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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaista on Suomen yliopistokirjastojen asiakas-
viestintd sosiaalisessa mediassa. Tavoite jaettiin neljdan tutkimuskysymykseen: mita
sosiaalisen median kanavia yliopistokirjastot tarjoavat asiakkailleen, minkalaiseen vies-
tintd&n yliopistokirjastot kayttavat Facebook-sivuja ja Twitter-tili&, minkélaisia asiakas-
reaktioita yliopistokirjastojen Facebookissa ja Twitterissa esiintyy ja millainen yliopis-
tokirjastojen sosiaalisen median toimintamalli voisi olla. Ensimmaisen tutkimuskysy-
myksen aineistona olivat Suomen yliopistokirjastojen paaverkkosivut, toisen ja kolman-
nen tutkimuskysymyksen aineistona oli Jyvéskylén, Lappeenrannan, Tampereen ja Vaa-
san Yyliopistokirjastojen Facebook-sivut ja Twitter-tilit 1.5.2013-31.4.2014, yhteensa
339 Facebook-viestid kuvineen ja 942 Twitter-viestia. Menetelmana kaytettiin aineisto-
lahtoista sisallonanalyysia, jota tdydennettiin maarélliselld tarkastelulla. Neljannen tut-
kimuskysymyksen aineistona oli tdméan tutkimuksen teoria- ja analyysiosio.

Suomen yliopistokirjastoista 74 % on mukana sosiaalisessa mediassa, ja ne tarjosivat
asiakkailleen yhdesta kolmeen sosiaalisen median kanavaa, joista yleisimpia olivat Fa-
cebook, Twitter ja You Tube. Eniten Facebook-sivuilla viestiteltiin seuraavista siséllois-
ta: suhteet, aukioloajat, markkinointi, tiedonjako ja tapahtumat. Twitter-luokituksen
pohjana kaytin USA:ssa tehdyn vastaavan tutkimuksen sisélt6luokkia. Tulokseksi saa-
tiin, ettd yliopistokirjastot Suomessa lahettivat monipuolisemmin Twitter-viesteja. Eni-
ten tviitattiin sisélt6luokista: lahteet, tiedonjaot, palvelun muutokset ja suhteet. Face-
book-viesteissa oli tykkayksia 61 %, kommentteja 17 % ja jakoja 22 %. Twitter-
viesteihin asiakkaat reagoivat vdhemman, sill4 he jakoivat vain 8 % aineistosta omalle
Twitter-tililleen tai merkitsivat viestin suosikikseen. Kirjastojen sosiaalisen median toi-
mintamallissa huomioidaan ehdot, tarpeet, strategian tukeminen, yleiset toimintaperiaat-
teet ja sisaltokysymykset.

Tutkimustuloksista voidaan paatella, ettd kuvilla, viestin persoonallisuudella seké sisél-
I6n vaikuttavuudella on merkitystd asiakasreaktioihin sosiaalisessa mediassa. Suoranai-
seen vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa yliopistokirjastot eivét vield yll&.

AVAINSANAT: asiakasviestintd, Facebook, sosiaalinen media, Twitter, yliopistokir-
jastot






1 JOHDANTO

Sosiaalinen media herattdd ihmisissa ristiriitaisia tunteita. Sosiaalinen media on digitaa-
lista verkkoviestintdd, joka perustuu siséltgjen, tekstin, kuvan ja &&nen jakamiseen seka
verkostojen rakentamiseen ja yllapitimiseen (Suominen, Ostman, Saarikoski & Turtiai-
nen 2013: 16-17). Toiset henkil6t karttavat sosiaalista mediaa, koska joutuvat tydssaan
kayttdmadan tietokonetta ja dlypuhelinta suurimman osan ty6ajastaan tai eivat vain halua
julkaista itsestaan tietoja sosiaalisessa mediassa. Toiset henkil6t kirjoittelevat mielellaan
vapaa-ajallaankin tekemisistddn Facebook-sivuilleen ja liittdvat sinne kuviaan, pitavat
blogia tai tviittailevat ja lukevat muiden kirjoittamia tviitteja.

Opiskelijoiden keskuudessa sosiaalisen median parissa toimiminen on luonnollista ja
jokapaivéista toimintaa. Tatd uutta sukupolvea kutsutaan tietokonesukupolveksi tai di-
ginatiiveiksi, silla monet heista ovat jo lapsuudessaan alkaneet kéyttada digitaalista me-
diaa eli tietoa, jota voidaan esittdd numeerisessa ja koneluettavassa muodossa (Suomi-
nen ym. 2013: 11-12; Laaksonen, Matikainen & Tikka 2013: 12). Yliopistokirjastojen
asiakkaista suurin osa on nuoria, noin 19-27-vuotiaita. Tilastokeskuksen (2010) teke-
man tutkimuksen mukaan 90 % 16-24-vuotiaista ja 93 % 25-34-vuotiaista kayttad in-
ternetia paivittdin tai lahes paivittain. Kaikista Suomen opiskelijoista 81 % oli rekiste-
roitynyt jonkin yhteispalvelun kayttajaksi eli kaytti sosiaalista mediaa (Tilastokeskus
2010b). Koska opiskelijoista yli 80 % on jo vuonna 2010 kayttanyt jotakin yhteisdpal-
velua, on myos yliopistokirjastoissa kiinnostuttu viestintdkanavista, joita yliopisto-

opiskelijat kayttavat.

Verkossa valitettdva asiakasviestintd on lisdéntynyt kirjastoissa viimeisen kymmenen
vuoden aikana digitaalisen teknologian nopean kehittymisen myota. Verkkosivut ovat
asiakkaiden ahkerassa kéaytdssa. Sieltd asiakkaat etsivat sité tietoa, mita tarvitsevat. Yli-
opistokirjastojen verkkosivuilta 10ytyy linkkejd myos sosiaaliseen mediaan. Useat yli-
opistokirjastot ovat liittyneet mukaan sosiaaliseen mediaan, koska asiakkaatkin kaytta-
vat sosiaalista mediaa. Yliopistokirjastot ovat alkaneet lahettéda asiakkailleen esimerkik-
si tiedotteita aukioloajoistaan sosiaalisen median kautta, koska opiskelijat seuraavat ja

kayttavéat paljon aikaa sosiaalisessa mediassa.
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Sosiaalisessa mediassa viestiminen on nopeaa, ja esimerkiksi tieto muuttuneesta au-
kioloajasta saavuttaa reaaliaikaisesti suuren méaaran opiskelijoita. Erityisesti Facebook
ja Twitter ovat kirjastojen kéytossé, koska ne ovat kirjastojen asiakkaille tuttuja sovel-
luksia (Allison 2013: 58). Asiakasviestintd on tarked osa Kirjastojen viestintdd. Tassa
tutkimuksessa asiakasviestinnéllé tarkoitetaan kirjastojen viestintad kirjaston nykyisille
ja potentiaalisille asiakkaille sek& asiakkaiden viestintad kirjastoille sosiaalisessa medi-

assa.

Yliopistokirjastot ovat julkisia palveluorganisaatioita ja sosiaalisessa mediassa olevat
viestintdkanavat lisdavat yliopistokirjastojen asiakasviestinndn avoimuutta ja lapinéky-
vyytta. Yliopistokirjastoissa on tarkead kiinnittdd huomiota siihen, mita ja miten sosiaa-
lisessa mediassa viestitdan ja saavutetaanko sielld sosiaalisen median tarkoitus eli vuo-

rovaikutuksellisuus.

1.1 Tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaista on suomalaisten yliopistokirjasto-
jen asiakasviestinta sosiaalisessa mediassa. Tutkimuksessa kartoitetaan, minkélaista
viestintadd yliopistokirjastojen henkilokunnan ja asiakkaiden valilla esiintyy, jotta saa-
daan enemman tietoa kirjastojen sosiaalisen median viestinnan roolista. Saatujen tieto-
jen perusteella hahmotellaan yliopistokirjastoille sosiaalisen median toimintamalli, jossa
otetaan huomioon yliopistokirjastojen erityiset tarpeet, tavoitteet ja ehdot. Tavoite jae-

taan neljaan tutkimuskysymykseen.

1. Mitd sosiaalisen median kanavia Suomen yliopistokirjastot tarjoavat asiakkailleen?

2. Minkalaiseen viestintdan yliopistokirjastot kéayttavat Facebook-sivuja ja Twitter-
tilia?

3. Minkalaisia asiakasreaktioita yliopistokirjastojen Facebookissa ja Twitterissé esiin-
tyy?

4. Millainen yliopistokirjastojen sosiaalisen median toimintamalli voisi olla?
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Ensimmaisesté tutkimuskysymyksestd saadaan selville, mita sosiaalisen median kanavia
yliopistokirjastot kayttavat viestiessadn asiakkailleen, ja tarkemmin saadaan selville,
kayttavatko kaikki yliopistokirjastot samoja sosiaalisen median kanavia tai eri sosiaali-
sen median kanavia. Toinen tutkimuskysymys selvittdd, mité yliopistokirjastot viestitta-
vt asiakkailleen Facebook-sivuillaan ja Twitter-tileilladn. Koska kotimaista tutkimusta
yliopistokirjastojen Facebook-sivuista ja Twitter-tilista ei ole 16ytynyt, tastd tutkimuk-
sesta saadaan uutta tietoa Facebookin ja Twitterin viestien sisallostd. Ulkomaista tutki-
musta on enemman. Esimerkiksi Bosque, Leif ja Skarl (2012: 204, 208) ovat tutkineet
USA:ssa 296 yliopistokirjaston Twitter-k&yttaytymistd (tviittien muotoilua, siséltoa ja
maaréé seka seuraajien maarad). Vain 34 prosenttia (101 kirjastoa) Kirjastoista, kaytti
Twitterié asiakasviestintadn vuonna 2011 (emt.). Tulokseksi tutkijat saivat, ettd USA:n
yliopistokirjastot tviittailivat seuraavia asioita: kampustapahtumia, yhteison tapahtumia,
aukioloaikoja, kirjaston tapahtumia, linkkeja ulkopuolisista sivustoista ja lahteista
(emt.).

Kolmas tutkimuskysymys selvittdd, minkélaisia asiakasreaktioita yliopistokirjastojen
Facebook-sivuilla ja Twitter-tileill& on havaittavissa. Oletuksena on, ettd asiakkaat eivét
lahetéd julkisia viesteja yliopistokirjastoille. Haasion (2013: 37) mukaan kirjastojen vuo-
rovaikutus asiakkaiden kanssa sosiaalisessa mediassa on vahdistd. Oletan asiakasvies-
tinnén olevan yksisuuntaista eli kirjastoilta asiakkaille suunnattua viestintaa. Asiakkai-
den reagointi on kuitenkin merkityksellistd, koska yliopistokirjastoille on tarke&a saada
tietoa asiakkaiden viestintdtavoista ja mieltymyksista, jotta yliopistokirjastojen toimin-
taa voidaan mahdollisuuksien mukaan parantaa myos sosiaalisessa mediassa tapahtuvan

asiakasviestinnan perusteella.

Neljannesta tutkimuskysymyksesta saadaan selville, millaisia yleisi& toimintaperiaattei-
ta, ehtoja, sisaltokysymyksia, tarpeita ja tavoitteita yliopistokirjastojen sosiaalisen me-
dian toimintamallissa olisi hyva huomioida. Yliopistokirjastojen sosiaalisen median
toimintamallin selkiinnyttdmiseksi muodostan toimintamallista kasitekartan. Késitekart-
tamuodossa neljannen tutkimuskysymyksen vastaus auttaa lukijaa selkeésti muodosta-
maan kuvan térkeista seikoista, joita tulee ottaa huomioon yliopistokirjastojen sosiaali-

sen median viesteissa.
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Kolmen ensimmaisen tutkimuskysymyksen avulla saadaan selville Suomen yliopistokir-
jastojen sosiaalisen median viestinnan nykytila. Neljas tutkimuskysymys selvittada, mitéa
yliopistokirjastojen sosiaalisen median toimintamallissa on hyva ottaa huomioon. Eri-
tyisen tdrke&é sosiaalista mediaa on tutkia, koska yliopistoihin otetaan joka vuosi uusia
opiskelijoita, jotka ovat tottuneet kayttamaan sosiaalisen median palveluita yha nuo-
rempina. Voidaan jopa puhua uuden ikaluokan tulemisesta yliopistoihin (Allison 2013:
xxii). Tama uusi ikaluokka kayttad teknologiaa eri tavalla kuin vanhempi sukupolvi.

Taman vuoksi yliopistokirjastojen sosiaalisen median tutkiminen on ajankohtaista.

1.2 Aineisto

Tutkimuksessani on kaksi empiirista aineistoa. Ensimmaisen tutkimuskysymyksen ai-
neistona ovat Suomen yliopistokirjastojen verkkosivut. Suomessa on 19 yliopistokirjas-
tojen padkirjastoa (Kirjastot.fi 2014). Nimedn yksikot péaékirjastoiksi, silla otan tutki-
mukseeni mukaan vain paakirjastot, en niiden alayksikkojé tai kampuskirjastoja. Alayk-
sikdiden tieto olisi osaksi samaa kuin paékirjaston sivuilla, ja asiakasviestinndn nako-
kulmasta paakirjaston tiedot ovat ensisijaisia. Liitteessd 1 ovat aakkosjarjestyksessa
tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa mukana olevat yliopistokirjastot. Liitteessa 1
kartoitetaan my0s yliopistokirjastoihin liittyvét yliopistot ja opiskelijamé&arét.

Toisen ja kolmannen tutkimuskysymyksen aineistona ovat neljan yliopistokirjaston Fa-
cebook-sivut ja Twitter-tilit. Valitsin tutkimukseen mukaan, Jyvaskylan yliopiston kir-
jaston, Lappeenrannan tiedekirjaston, Tampereen yliopiston kirjaston ja Tritonian Vaa-
sasta. Valitsin nama yliopistokirjastot lahempaan tarkasteluun, koska nailla yliopistokir-
jastoilla on kaytossédan seka Facebook ettd Twitter. Toiseksi niilla on eniten Twitter
viestintadd ja Facebook-alustalla on toimintaa. Kolmanneksi mukana on opiskelijamé&é-
rén mukaan kahden keskisuuren yliopiston kirjastot, Jyvéaskylan ja Tampereen, ja kah-
den opiskelijamé&é&raltadn pienemmaén yliopiston kirjastot, Lappeenrannan ja Vaasan,
katso liite 1. Aineisto on koottu ajalta 1.5.2013-31.4.2014. Vain Lappeenrannan tiede-
Kirjaston tviitit ovat ajalta 26.8.2013-31.4.2014, koska sitd vanhemmat tviitit eivat
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auenneet. Maara oli kuitenkin riittdva, koska Lappeenrannan tiedekirjasto l&hetti 656
tviittid tuona aikana. Kaiken kaikkiaan aineistossa on Facebook-viesteja yhteensa 339 ja
tviitteja yhteensa 942. Aineisto on mahdollisimman tuoretta, jotta saadaan uusinta tie-
toa, mutta liséksi viestintd koskee yhté vuotta, jolloin viestintddn tulee mukaan kokonai-
sen vuoden viestinnan erilaiset ndkymat. Facebook-sivujen aineistona ovat Facebook-
viestit, tykkdykset, kommentit, jaot ja kuvat. Jakaminen tarkoittaa jonkin Facebook-
paivityksen jakamista omaan Facebook-profiiliin. Twitter-sivujen aineistoja ovat tviitit,
suosikiksi merkitsemiset ja retviittaukset eli viestin vélittdaminen omalle Twitter-tilille ja

omille seuraajille ndhtavéksi (Seppala 2011: 52).

Neljannen tutkimuskysymyksen tarkastelun lahtokohtana ovat tdssa pro gradu -tydssa
kaytetty viestinnan ja sosiaalisen median teoria. Teorioiden ja tekeméni Facebook- ja
Twitter-analyysin pohjalta laadin yliopistokirjastoille soveltuvan sosiaalisen median

toimintamallin.

1.3 Menetelma

Ensimmaisessd tutkimusvaiheessa kerdan yleistietoa yliopistokirjastojen sosiaalisesta
mediasta. Tarkastelen ensin 19 yliopistokirjaston verkkosivuja ja kartoitan sielta sosiaa-
lisen median kanavat, joita yliopistokirjastot kayttavét asiakasviestinnassaan. Yliopisto-
kirjastojen verkkosivuilla olevia sosiaalisen median kanavia tutkin maarallisen analyy-
sin kautta, eli lasken ja teen yhteenvedon kaikkien yliopistokirjastojen sosiaalisen medi-
an kanavista. Yleisimmat organisaatioiden kayttdmat sosiaalisen median kanavat ovat
usein Twitter tai Facebook, mutta tuloksista ndhd&an, 16ytyyko kirjastoilta muitakin
kanavia. Ndiden lukujen perusteella teen kvantitatiivista ja kvalitatiivista analyysia en-
simmaiseen tutkimuskysymykseen liittyen eli selvitan, mita sosiaalisen median kanavia
yliopistokirjastot kayttavat. Analysoin néitd lukuja. Naiden tulosten myo6ta paasen toi-
seen ja kolmanteen tutkimusvaiheeseen. Kuvioon 1 olen koonnut tutkimukseni kulun

vaiheittain.
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1. Tutkimuskysy-
mys vaiheittain

Facebook: 2. ja 3.
tutkimuskysymys
vaiheittan

Twitter: 2. ja 3.
tutkimuskysymys
vaiheittain

4. Tutkimuskysy-
mys vaiheittain

Sosiaalisen median
linkkien kartoittami-
nen Suomen yliopis-
tokirjastojen verk-
kosivuilta

Neljan yliopistokirjas-
ton Facebook-

viestiaineiston keruu
ajalta 1.5.13-30.4.14

Neljan yliopistokir-
jaston Twitter-
viestiaineiston keruu
ajalta 1.5.13-30.4.14

Yliopistokirjastoille
sosiaalisen median
toimintamalli

Sosiaalisen median
kanavista taulukko

Havaintomatriisin teko

Havaintomatriisin
teko

Suunnitellaan teori-
an ja analyysiosion
perusteella

Taulukosta aineiston
analyysiin

Facebook-viestien
jakaminen sisaltoluok-
kiin + analyysi

Twitter-viestien
jakaminen sisalto-
luokkiin + analyysi

Ké&sitekartta sosiaali-
sen median toimin-
tamallista

Neljan yliopistokir-
jaston valinta tar-
kempaan analysoin-
tiin

Facebook-kuvien ja-
kaminen sisaltoluok-
kiin + analyysi

Asiakkaiden vuoro-
vaikutuksen tarkas-
telu

Asiakkaiden vuorovai-
kutuksen tarkastelu

Kuvio 1. Tutkimusmenetelmén kulku tutkimuskysymyksittdin

Toisessa vaiheessa kayn tarkemmin lapi Jyvéskylan yliopiston, Lappeenrannan tiedekir-
jaston, Tampereen yliopiston kirjaston ja Tritonian Facebook sivut ajalta 1.5.2013-
31.4.2014. Numeroin juoksevassa numerojarjestyksessd vanhimmasta uusimpaan kaik-
kien yliopistokirjastojen Facebook-viestit. Viestit ovat siis numerojérjestyksessa ja péi-
vamaarajarjestyksesséd. Seuraavaksi kokoan Facebook-viestien tiedot havaintomatriisiin
yliopistokirjastoittain. Matriisiin olen koonnut viestit, kuvat ja videot, liséksi tykkaajien,
kommenttien ja jakojen maarat. Esimerkkina on liite 2, Lappeenrannan tiedekirjaston
Facebook-viestit. Luettuani viestit 1&pi useaan kertaan, merkitsen jokaisen Facebook-
viestin kohdalle aineistoléhtdisen analyysin jalkeen, mihin sisélt6luokkaan viesti kuu-
luu. Tama tarkoittaa, ettd luokittelen viestit niiden sisallén perusteella. Saan ensin use-
ampia sisaltoéluokkia, mutta yhdistelen luokat suurempiin luokkiin tarkasti harkiten,
jotta tutkimuksen reliabiliteetti, luotettavuus sdilyy (ks. Ronkainen, Pehkonen, Lind-
blom-Ylanne & Paavilainen 2011: 133). Tekemani havaintomatriisin perusteella kuka
hyvénsa voi tutkia aineistoa ja paastd samaan tulokseen saatuaan aineiston itselleen,

néin tutkimuksen luotettavuus sdilyy. Viimeiseksi teen yhdistetyn taulukon neljan yli-
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opistokirjaston Facebook-sisaltoluokista, josta ndahdédan myos maérat. Tarkastelen ja
analysoin lahemmin, minkalaiseen viestintddn mukaan valitsemani neljé yliopistokirjas-
toa kayttdd Facebook-sivujaan. Teen jokaisesta luokasta kvalitatiivista ja kvantitaviivis-
ta analyysid, jolloin saadaan toisiaan taydentavié tuloksia (ks. Ronkainen ym. 2011: 47).
Pyrin tulkitsemaan tutkimusaineiston mahdollisimman objektiivisesti. N&in saan vasta-
uksen Facebookin osalta toiseen tutkimuskysymykseen, joka oli minké&laiseen viestin-

taan yliopistokirjastot kayttavat Facebook-sivuja.

Seuraavaksi lasken ja jaottelen Facebookissa julkaistut kuvat sisaltéluokkiin kuvien
siséllon perusteella. Sen jalkeen analysoin kuvamateriaalin ja tutkin maarallisesti Face-
book-aineistosta asiakkaiden tykkéaykset, kommentit ja jaot. Analysoin my6s kuvien
yhteyttéd asiakkaiden tykkayksiin, kommentteihin ja jakoihin. Aineistoldhtdinen analyysi
tarkoittaa sit4, ettd tutkijalla ei ole etukateen mielikuvaa siit4, mitd han saa tulokseksi,
vaan aineistoa tutkimalla ja analysoimalla han muodostaa tutkimuksen jasennykset eli
tuloksen (Ronkainen ym. 2011: 56). Nain saan vastauksen kolmanteen tutkimuskysy-
mykseen, joka oli, minkalaisia asiakasreaktioita Facebook-sivuilla esiintyy. Facebook-
kuvia on tarkasteltu luvussa 4.2.2 ja asiakkaiden reagointia Facebook-paivityksiin ana-
lysoidaan luvussa 4.2.4.

Kolmannessa vaiheessa kerddn samojen neljan yliopistokirjaston tviitit vuoden ajalta
1.5.2013-31.4.2014. Tarkastelen Twitteriin liittymisen ja ndiden yliopistokirjastojen
seuraajien ja viestien lukuméaéraa suhteessa opiskelijamaaraan. Lappeenrannan tiedekir-
jaston tviitti-aineisto on ajalta 26.8.2013-31.4.2014, koska vanhemmat tviitit eivét
auenneet. Numeroin tviitit vanhimmasta uusimpaan samoin kuin Facebook-viestit, jol-
loin saadaan tviittien m&é&ra selville. Teen yliopistokirjastoille omat havaintomatriisit.
Havaintomatriisiin merkitsen aineistolahtdisesti, mihin siséltdluokkaan Jyvaskylan yli-
opiston, Lappeenrannan tiedekirjaston, Tampereen yliopiston Kirjaston ja Tritonian tvii-
tit siséltyvat. Kaytan analyysin lahtékohtana Bosquen, Leifin ja Skarlin (2012: 204,
208) mallia, johon kuuluvat seuraavat sisaltoluokat: kampustapahtumat, yhteison tapah-
tumat, aukioloajat, kirjaston tapahtumat, linkit ulkopuolisiin sivustoihin ja lahteet. Li-

sdan tai vahenndan tviittiluokkia Twitter-viestien sisallon mukaisesti. Oletan, ettd Suo-
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messa voidaan saada myos erilaisia sisaltdluokkia. Tésta saan vastauksen toiseen tutki-

muskysymykseen Twitterin osalta, mita yliopistokirjastot viestittavat Twitter-tileill&aan.

Seuraavaksi tutkin Twitter-aineistosta, millaisia asiakasreaktioita yliopistokirjastojen
Twitter-tileilld esiintyy. Kayn aineistosta kayn lapi asiakkaiden retviittaukset, suosikiksi
merkitsemiset ja vastaukset. Lisédan niiden lukumaarat yliopistokirjastojen havaintomat-
riiseinin. Nain selvitdan maaréallisesti ja laadullisesti yliopistokirjastojen Twitter-tilien

asiakasvuorovaikutusta. Asiakkaiden Twitter-jaot ja -suosikit on késitelty 4.3.2-luvussa.

Viimeisessé vaiheessa laadin yliopistokirjastoille soveltuvan sosiaalisen median toimin-
tamallin. Otan yliopistokirjastojen toimintamalliin mukaan teoria-osuudessa ja ana-
lyysiosiossa ilmenneitda merkittavia kohtia. Teen toimintamallista kasitekartan. Yliopis-
tokirjastojen sosiaalisen median toimintamalli kasitekarttamuodossa auttaa muodosta-
maan kokonaiskuvan siit4, mitd asioita sosiaalisen median viesteissd on hyva ottaa
huomioon, jotta viesteistd tulee tarkoituksenmukaisia, ja ne auttavat padsemaan kohti

yliopistokirjaston tavoitetta.
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2 KIRJASTOJEN VIESTINNAN EHDOT

Tassa luvussa selvitédn yliopistokirjastojen viestintddn vaikuttavia tekijoitd. Toimiva
viestintd on kaikille organisaatioille ja tydyhteisoille olennainen tekija. Wiio (1994: 16)
toteaa viestinnan olevan kaikkien jarjestdytyneiden organisaatioiden toiminnan edelly-
tys. Viestinnan avulla tehddan organisaatiot tunnetuiksi ja rakennetaan sopivaa alustaa
markkinoille (Siukosaari 2002: 30). Viestintaa tarvitaan ihmisten kanssakdymisen jokai-
sella tasolla. Kirjastoissa viestitdan tyokavereiden kanssa kéaytavalla, kokouksissa, tie-
dotteiden ja s&hkopostien valitykselld ja hoidetaan ulkoista viestintéé asiakkaiden kans-
sa. Viestiminen on kaksisuuntaista, ja viestin palaute voi kertoa, onko viesti ymmarretty
tai ettd se on mennyt perille (Siukosaari 2002: 11). Kirjastoissa viestintaa pyritdan hoi-

tamaan avoimesti, silla julkisen organisaation on oltava avoin kaikessa toiminnassaan.

Seuraavissa luvuissa tarkastellaan julkisorganisaatioiden viestintad, kirjastoa viestivana
organisaationa ja kirjaston viestinnan muotoja. Viestinnan muodoista otetaan ldhempéén
tarkasteluun kirjastojen asiakasviestinta, markkinointiviestinta ja maineenhallinta. Lu-

vussa 2.4. teen yhteenvedon kirjastojen viestinnan suunnittelun ehdoista ja valinnoista.

2.1 Julkisorganisaation viestintéa

Julkisorganisaatioita pidetddn hyvinvointivaltioihin kuuluvana etuoikeutena. Kirjastot
toimivat ihmisille julkisina tiedon ja lahteiden etsimispaikkoina. Kirjastojen tarkeé teh-
tava on palvella asiakkaita tiedottamalla heille tarkeista asioista. Siukosaari (2002: 12)
esittdd organisaatioiden, jarjestojen, laitosten ja julkishallinnon yksikéiden viestinnén
kokoavaksi nimeksi yhteisdviestintdd. Nimitystd yhteisoviestintd voidaan siis kayttaa
erilaisten yhteisdjen viestinnasta, myds yritysviestinnésta (Lohtaja-Ahonen & Kaihovir-
ta-Repo 2012: 13; Siukosaari 2002: 12). Aberg (2000: 21-22) toteaa yhteiséviestinnan
ja organisaatioviestinnén tarkoittavan samaa asiaa. Kasitteelld viestintd tarkoitetaan
kaksisuuntaista ja vuorovaikutteista informaation vaihdantaa, vastaavasti tiedottaminen
on yksisuuntaista viestintdd. Yhteisoviestinté sisaltéda sekd viestinnén ettd tiedottamisen.

(Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Repo 2012: 13) Tiedottamisen sijasta puhutaan viestin-
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nastd, koska ndin halutaan korostaa avoimempaa ja vuorovaikutteisempaa viestimista-
paa, joka on yleensa suunniteltua ja johdettua toimintaa (Siukosaari 2002: 12). Viestin-

nalla vahvistetaan myos yhteisollisyytta ja kulttuuria (Juholin 2013: 23).

Organisaatio eli tydyhteisd on ryhmd, joka suunnitelmallisesti pyrkii tiettyihin tavoittei-
siin kaytossaan olevalla budjetilla (Aberg 2006: 50). Mybs yliopistokirjastoilla on kay-
tettdvissaan rajallinen budjetti, jonka kayttd suunnitellaan tarkasti. Budjetti auttaa saa-
vuttamaan tavoitteita, mutta myos rajaa toimintaa. Organisaatioilla on kaytossaan tietyt
voimavarat, jotka ovat aineellisia ja henkisid (emt. 51). Tydpanos syntyy aina organi-
saation henkilokunnasta, ihmisista (emt. 51). Yliopistokirjastojen tarkeimpéna voimava-

rana on osaava henkilokunta.

Julkisella organisaatiolla ymmarretd&n avointa, keskustelevaa ja kansalaisten tuntemaa
organisaatiota, kuten esimerkiksi terveydenhuolto tai kirjasto. Julkinen organisaatio on
osa Suomen kansantaloutta. Tdma tarkoittaa, ettd julkiset organisaatiot sisaltyvat Suo-
men julkisen toiminnan menoihin, ovat mukana valtionhallinnossa ja kunnallishallin-
nossa. Julkisella sektorilla on julkinen budjetti, ja julkinen budjetti on osana valtion ja
kuntien menojen kokonaisuutta. Julkista hallintoa sitoo voimassa oleva lainsédadanto,
joka saatelee julkisen hallinnon paatdksentekoa ja julkisessa hallinnossa tydskentelevia
virkamiehid. (Salminen 2011: 11-12) Uuden yliopistolain my6ta 1.1.2010 yliopistojen
henkilokunta kuitenkin siirtyi virkasuhteista tydsuhteisiin (Finlex 2009). Julkishallinto
on 1990-luvulla alkanut kehittad viestintdd avoimempaan suuntaan (Siukosaari 2002:
12). Julkishallintoa on pidetty byrokraattisena, tiedottaja-tyyppisena viestijana ja hitaa-
na toimijana, mutta nykyaan kaikkien organisaatioiden, myos yliopistokirjastojen on

panostettava nopeaan ja kaksisuuntaiseen viestintdan turvatakseen olemassaolonsa.

Aberg (2000: 99-100) jakaa organisaatioviestinnan viiden tehtdvan mukaan. Ensimméi-
seksi tyOyhteisOissad viestitdan perustoimintojen tuen jarjestamiseksi. Sen lisaksi tarvi-
taan viestintdd palveluiden ja tuotteiden valmistamisesta ja niiden siirtdmisesta asiak-
kaille. Tdmé& on tydyhteison viestinndn tarkein muoto ja se on sidoksissa tyoprosessei-
hin ja hetkeen. Toiseksi viestintdd tarvitaan tyodyhteison pitk&janteiseen profilointiin.

Tama tarkoittaa organisaation henkilokunnan, tuotteiden ja tydyhteison palveluiden
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tavoitemallia, visiota. Visiolla pyritdan vaikuttamaan organisaation maineeseen pitké-
jannitteisesti. Kolmas viestinnan tehtava on informointi, jota tarvitaan kertomaan orga-
nisaatiota koskevista uutisista ja muista tapahtumista niin ulkopuolisille kuin siséisesti.
Neljés viestinnan tehtavé on kiinnittdminen, joka tarkoittaa organisaation palveluksessa
olevien ty6hon perehdyttamisté ja sosiaalistamista. Viides organisaatioviestinnan tehta-
va on sosiaalinen vuorovaikutus, jota tarvitaan henkilékunnan sosiaalisten tarpeiden
tyydyttdmiseen. Esimerkkeja téstd ovat henkilokohtainen lahiverkko tai puskaradio.
(Aberg 2000: 99-101; Aberg 2006: 96-97)

Perustoimintojen tuki

sisdinen
operatiivinen
tyoviestinta

ulkoinen
markki-
nointi

tuote/palvelu-
profiili, brandi,
naiden tutkimus

tyohon
perehdytys

Tulos-
viestinta

Profilointi

Kiinnittaminen

yritys/johtaja-
profiili, maine,
ndiden tutkimus

tyoyhteis6on
perehdytys

ulk. sis.
tiedotus, tiedotus,
yhteys- yhteys-

toiminta ja | toiminta ja
luotaus luotaus

Informointi

Kuvio 2. Tulosviestinnin malli eli Abergin pizza (Aberg 2006: 98)

Abergin (2006: 96-97) tulosviestinndn malli kertoo, miksi tydyhteisdissd viestitaan.
Mallia voidaan kayttda kaikissa organisaatioissa ja yksityisissd yrityksissa. Abergin
(2006: 97-98) tulosviestinnan mallista (ks. kuvio 2) ndhd&an viestinndn painopisteet
ulkoisessa ja sisaisessa viestinnassa, lisaksi ndhd&an myos viestien sisallon painopisteet.
Siukosaari (2002: 17) kayttaa Abergin tulosviestinndn mallista termia sateenvarjo, jon-
ka alle sisdltyvat kaikki tyoyhteison viestintdtoiminnot. Kuvatun sateenvarjon viestinta-

toiminnot soveltuvat hyvin myos kirjastoille.
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2.1.1 Sisainen ja ulkoinen viestinta

Yhteisoviestintd voidaan jakaa, tehtdvien lisaksi, siséiseen ja ulkoiseen viestintdén
(Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012: 14; Pesonen 2012: 115). N&iden erottami-
nen toisistaan on kuitenkin vaikeutunut muun muassa sosiaalisen median johdosta, kos-
ka samaa viestia kaytetddn usein eri kanavissa ja se voi saavuttaa yhté lailla ulkoisen
kuin sisaisenkin yleison (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012: 14). Perinteisesti
jako tehdaéan sen mukaan, keiden vélilla viestintd tapahtuu (Pesonen 2012: 115). Mikali

viestintd tapahtuu tydyhteison sisélld, puhutaan sisdisesta viestinnasta.

Sisdinen viestinta on johdon ja esimiesten viestintaa alaisille tai henkildstolle, tai toisin-
pain. Se voi olla myos tydkavereiden keskindista viestintad. (Pesonen 2012: 115, 145)
Lohtaja-Ahonen ja Kaihovirta-Rapo (2012: 14) toteavat termin tyoyhteisoviestinta ku-
vaavan paremmin siséisté viestintdd. Tyoyhteisoviestinnalla he tarkoittavat koko tydyh-
teison keskindista viestintaa, jota kdydaan organisaation viestinnédn eri foorumeilla. Pe-
sonen (2012: 145) toteaa sisdisen viestinnan tapahtuvan nykyaan yleisimmin séhképos-
tilla ja organisaatioiden sisdisessa tietoverkossa, intranetissa. Nain toimitaan myos yli-
opistokirjastoissa.

Tydyhteisoviestintaa eli sisdista viestintaa tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseen, liike-
toiminnan onnistumiseen ja tyon ilon synnyttdmiseen (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-
Rapo 2012: 14). Pesonen (2012: 145) toteaa my06s paatdsten, strategian ja péivittaisten
toimien tiedottamisen kuuluvan sisdiseen viestintddn. Etenkin muutostilanteissa siséi-
selld viestinnalla todennetaan henkildston ymmartaneen tulevat muutokset ja organisaa-
tion strategiset valinnat. Siséinen viestinta auttaa henkilokuntaa ymmartamaan organi-
saation paatoksentekoa ja voi estdd huhujen synnyn. (Pesonen 2012: 115, 145) Sisdinen
viestintd on olennainen osa yliopistokirjastojen toimintaa, joissa yllattavétkin muutokset
taytyy saattaa nopeasti henkildkunnan tietoisuuteen. Siséisen viestinnan tulee olla jous-
tavaa ja nopeaa, jotta henkilokunta pystyy antamaan oikeaa ja viimeisinté tietoa asiak-

kailleen. Silloin voidaan my6s ulkoinen viestintd hoitaa moitteettomasti.
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Ulkoinen viestinta kohdistetaan organisaation ulkopuolisiin henkil6ihin, kuten asiakkai-
siin ja vaikuttajiin, siis ulkopuolisiin sidosryhmiin (Pesonen 2012: 115). Sidosryhmalla
tarkoitetaan kaikkia niita toimijoita, joihin organisaation tekemisilla on vaikutusta ja
vastaavasti toimijat voivat vaikuttaa organisaation toimintaan (Juholin 2013: 52). Ulkoi-
set sidosryhmat ovat organisaation ulkopuolisia ryhmid (Vuokko 2003: 16). Lohtaja-
Ahonen ja Kaihovirta-Rapo (2012: 14) maarittelevét ulkoista viestintaa tarvittavan uu-
tisointiin ja ulkoisten sidosryhmien kanssa viestimiseen, kuten mediasuhteiden yllapi-
toon. Tarkemmin Pesonen (emt. 116) méarittelee mediasuhteiden hoitamisen tarkoitta-
van viestintad, joka kohdistuu avain- ja vaikutusvaltaisvaltaisiin henkil6ihin. Tiedotta-
minen on ulkoista viestintd4, jolla kirjastot voivat kertoa toimintaansa vaikuttavasta
ajankohtaisesta asiasta. Tiedotustilaisuudet ovat yleensd avoimia tai etukéateen tietyille
kuulijoille tarkoitettuja, suullisia esitystilaisuuksia. Niissé vastataan tiedotteen liséksi
kysymyksiin ja annetaan haastatteluja. Kirjaston edustaja voi halutessaan antaa journa-
listisen henkil6haastattelun. N&in uutiselle saadaan varmuus ja mielipide, joka yksiloi-
tyy. (Pesonen 2012: 116-121) Kaupalliset organisaatiot hoitavat mediasuhteita yliopis-
tokirjastoja enemman. Y liopistokirjastot kuitenkin voisivat pyrkida saamaan enemmaén
nakyvyyttd mediassa, esimerkiksi kertomalla uusista palveluistaan, tiedonhakumahdol-
lisuuksistaan tai kokoelmistaan.

Usein organisaatioilla, kuten myos kirjastoilla on saannéllista ja pysyvaa ulkoista vies-
tintdd. Organisaation kotisivut ja asiakaslehdet antavat pdivitettyd tietoa organisaation
palveluista, tuotteista ja toiminnasta. Organisaatiot julkaisevat vuosittain toimintaker-
tomuksen, joka on selked kertomus organisaatiosta, sen tapahtumista ja saavutuksista.
Kun organisaatio julkaisee verkkojulkaisua tai ohjelmaa, julkaisijalla on velvollisuus
nimitt&a julkaisulle vastaava toimittaja tai toimittajia. Ndin voidaan jalkik&teen selvittaa,
kuka on julkaisun kirjoittaja. (Pesonen 2012: 126-128) Y liopistokirjastot julkaisevat
vuosittain toimintakertomuksen, joka laitetaan kirjastojen verkkosivuille. Toimintaker-
tomukset voitaisiin julkaista asiakkaille ja muille sidosryhmille vield avoimemmin sosi-

aalisessa mediassa, esimerkiksi Facebookin tai Twitterin kautta.

Internet-sivustot voivat olla verkkoviesteja tai verkkojulkaisuja, joka on verkkoviestien

kokonaisuus, jota julkaisija kasittelee usein. Verkkoviesti voi olla organisaation kotisi-
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vu, televisio- ja radio-ohjelma. Pesonen (2012: 130) maarittelee verkkoviestinnén ole-
van mielipiteitd ja tietoja, jotka toimitetaan yleisolle sahkdisen viestintdverkon, radio-
aaltojen tai muun teknisen jarjestelyn avulla. (Pesonen 2012: 130-131) Verkkoviestit
kuuluvat yliopistokirjastojen ja muidenkin kirjastojen nykypéaivéaan. Verkkoviesteilla
hoidetaan olennainen osa yliopistokirjastojen ulkoisesta viestinnasta.

2.1.2 Viestinnan suunnittelua organisaation strategia huomioiden

Kaikissa organisaatiossa tapahtuu viestintad. Viestinnan rooli riippuu siitd, paljonko
organisaatio on jakanut voimavaroja viestinnalle. Viestintd on yksi johtamisen valineis-
t4, ja sen avulla voidaan saavuttaa organisaation onnistuminen ja hyva tulos (Siukosaari
2002: 30). Jotta viestinnan avulla saavutettaisiin hyva tulos ja tavoitteet, tehd&an kirjas-

toissa viestintasuunnitelma, jossa huomioidaan kaikki viestintdkanavat.

Viestintdsuunnitelma on paatoksentekoa. Sité tarvitaan, jotta voidaan vaikuttaa Kirjaston
tulevaisuuteen viestintdsuunnitelman osoittamalla tavalla. Suunnitelmassa otetaan aina
huomioon organisaation olemassa oleva strategia, koska viestinnan taytyy tukea organi-
saation strategisia tavoitteita. Yhteisoviestinnén strategisessa suunnittelussa maaritel-
laan viestinnan peruslinjat siten, etta ne tukevat kirjaston strategisia tavoitteita. Aberg
(2000: 226-227) on tehnyt yhteisdviestinnan suunnittelumallin, jossa on kolme eri ta-
soa: strateginen taso, taktinen taso ja operatiivinen taso (katso kuvio 3). Pyramidikuvion
perusteella ymmarretaén, ettd jos perustus on tehty hyvin, koko rakennus, tassé tapauk-

sessa viestintdsuunnitelma kestaa luhistumatta. (Aberg 2000: 226-227)

Strategiseen tasoon siséltyy tyOyhteison viestintépoliittinen ohjelma, jossa kerrotaan
organisaation tarina, visio ja nykyinen tilanne. Tdssé vaiheessa organisaation voimava-
rat ovat vield sitomattomat. Visio on ndkymd, johon organisaatio tdhtdd 3-5 vuoden
kuluttua. Lisaksi sinne kirjataan organisaation arvot, joita kdytetdan ohjelmassa hyvaksi.
(Aberg 2000: 226-227) Organisaation visiot ja arvot otetaan huomioon Kirjastojen sosi-
aalisessa mediassa, siten etta ne nakyvit viestinnassi sidosryhmille. Aberg (emt. 227)
nimitta4 viestintapoliittista ohjelmaa myos nimell& profilointiohjelma. Profiloinnissa on

kolme tekijaa, teot, viestit ja ilmeet. Naitd kaikkia kuuluu tarkastella yhdessa. limeell&d
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tarkoitetaan organisaation visuaalista identiteetti&, eli organisaatio tarvitsee visuaalisen
ohjeistuksen esimerkiksi, milloin kaytetadn logoa ja milla kirjasinmallilla kirjoitetaan.
lImettéd voidaan hyodyntéé sosiaalisessa mediassa, siten ettd ilme yhtendistéa ja raikas-
taa Kirjaston eri viestintdkanavien viestit. Viestinnan strategisessa suunnittelussa otetaan
huomioon organisaation siséiset ja ulkoiset tekijat, joille Aberg ja Moisala (2000: 228)
ovat antaneet nimen puiteanalyysi. Puiteanalyysin osaset vaikuttavat organisaation toi-
mintaan ja viestintaan. (Aberg 2000: 227-228) Puiteanalyysi on kirjastoille hyva tydka-

lu jasentaméaéan kirjasto-organisaation ja sen ympériston piirteita.

taso: Talousarvio,

vuosisuunnitelmat,
hankkeet ja kampanjat,

Taktinen taso:

Viestinnan voimavarojen kartoitus, rullaava
budjetointi, yhteisty6- ja kohderyhmien
erittely, toimintaohjeet, ulkoinen ja
sisdinen luotaus, kriisiviestinnan ohjeisto

Strateginen taso:
Profilointi- tai viestintdohjelma,

skenaarioanalyysi, SWOT-analyysi

YHTEISOVIESTINNAN SUUNNITTELUMALLI

Kuvio 3. Yhteisoviestinnan suunnittelupyramidi (Aberg 2000: 227)

Puiteanalyysi jaetaan ympéristotekijoihin ja organisaation siséisiin puitetekijoihin. Ym-
vat rakennetekijat, ohjaustekijat, yksilo- ja ryhmatekijat ja muut voimavarat. Rakennete-
kijat voidaan jakaa organisaatiotasoihin ja maantieteelliseen hajaantuneisuuteen. Ra-

kennetekijat ovat vaikuttavia tekijoitd, esimerkiksi silloin, kun kirjastoilla on useita yk-
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sikoitd kaupungin eri alueilla, puhumattakaan ettd yksikoitd on eri kaupungeissa. Esi-
merkiksi Vaasan tiedekirjasto Tritonialla on kolme yksikk6a Vaasassa, yksikko Pietar-
saaressa ja Turussa. Ohjaustekijat tarkoittavat johtamistaitoa ja ohjaustekniikkaa. Yksi-
16- ja ryhmaétekijat ovat tyoyhteison henkildiden psykofyysisid, fysiologisia ja patevyys-
tekijoitd. Suhdetekijat tulevat esiin tydryhmissd. Muut voimavarat vaikuttavat viestin-
taan teknisina ja taloudellisina tekijoind. Puiteanalyysia kdytetadn siis hyvaksi strategi-
sen tason suunnittelussa. (Aberg 2000: 230-234) Strategisella tasolla tehdaan lisaksi
SWOT-analyysi, jolla selvitetddn organisaation siséiset vahvuudet ja heikkoudet (Juho-
lin 2013: 106). Aberg (emt. 80) toteaa, ettd SWOT-analyysin avulla tarkasteltavien si-
séisten vahvuuksien ja heikkouksien lisdksi tutkitaan ympériston mahdollisuuksia ja
uhkia. Ndin voidaan strategisesti listata organisaatioiden persoonalliset siséiset tekijat ja
ymparistotekijat, mutta lisaksi niiden heikkoudet ja vahvuudet. Puiteanalyysid voidaan
kayttad hyodyksi Kirjastojen sisaisen ja ulkoisen viestinnan suunnittelussa, myos sosiaa-
lisessa mediassa. SWOT-analyysi on hyvé tyokalu kirjastoille tutkittaessa sisdisia ja
ulkoisia vahvuuksia ja heikkouksia. Etenkin analyysi voi auttaa selvittdmaan, mité teki-

JOité sosiaalisessa mediassa on huomioitava.

Taktisella tasolla tehdddn konkreettisempaa ty6td. Silloin mietitddn, miten voimavarat
sidotaan. Silloin jokainen yksikko arvioi oman rahantarpeensa sisaltaen henkil6- ja lai-
tetarpeet. Talla tasolla eritelladn yhteistyd- ja kohderyhmat. Yhteistydryhmilla tarkoite-
taan ryhmié, joiden kanssa tehd&an yhteistyotd, kuten raaka-ainehankkijat, henkilosto ja
asiakkaat. Kirjastojen téarkeitd yhteistyoryhmié ovat asiakkaiden ja henkiloston lisaksi
kirjojen, julkaisujen ja tietokantojen toimittajat. Kohderyhméa on ryhmaé, jonka kanssa ei
olla tyoyhteydessa, mutta ryhma on muuten tarkea organisaatiolle. Toisin kuin kohde-
ryhma sidosryhmé sen sijaan sulkee pois sellaiset tarkeét tahot, joiden kanssa ei olla
tyoyhteydessé tai vaihdantasuhteessa. Kohderyhmd voi olla kilpailija, sanomalehden
toimittaja tai suuri yleisd. Naméa ryhmat saadaan esille puiteanalyysistd, jos se on hyvin
tehty. Toimintaohjeet kuuluvat organisaatioiden pysyvaisohjeisiin, joita ovat esimerkik-
si viestintdhenkildiden toimenkuvat ja tiedotuslenden toimitussadnnét. Ulkoinen ja si-
séinen luotaus tarkoittaa organisaation pyrkivan havaitsemaan muutossignaalit tarpeeksi
ajoissa, jotta se ehtii ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin. Tydyhteis6on luodaan foorume-

ja, joissa havaitaan muutossignaalit. Muutossignaaleja voidaan havaita yksikdiden ko-
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kouksissa tai esimerkiksi johtoryhmén kokouksessa. Koska ymparistdssamme tapahtuu
jatkuvasti muutoksia, organisaatioiden olisi hyva tiedostaa ajoissa muutokset, jotka vai-
kuttavat organisaatioon. Taktiseen tasoon sisaltyvat myds poikkeus- ja kriisitilanteiden
viestintdohjeet. Jokaisen tydyhteison olisi hyva varautua ennakolta odottamattomiin
tapahtumiin. Silloin auttaa ennakolta laadittu, yleisen tason kriisiohjeistus, sill& kriisin
sattuessa on jo kiire toimia. (Aberg 2000: 235-242) Kriisiohjeita voidaan lahetta sosi-
aalisessa mediassa nopeasti kirjastojen asiakkaille. Kirjastot eivat voi ohittaa viestinnas-
séan suurta yleisoa kohderyhména, jolla on oikeus kéyttaa kaikkien Kirjastojen palvelui-

fa.

Operatiivisella tasolla tehdadn lyhyen téahtdayksen suunnitelma, joka on aina sidottu or-
ganisaation taloudelliseen tilaan vuoden sisélla. Viestinnédn vuosisuunnitelma tehdéaén
viestinnén talousarvion rinnalla, jotta voidaan ottaa huomioon mahdolliset budjettimuu-
tokset. Viestintahankkeet ja -viestintikampanjat sisaltyvat tahan tasoon. (Aberg 2000:
242-245) Operatiivisella tasolla eli vuosibudjetilla toimiminen on kirjastoissa yleensa
arkipéivaa, silla kirjastojen tulosneuvottelut kdydaan vuosittain ja néissa neuvotteluissa
selvida yliopistokirjastojen budjetti. Vuosisuunnitelma helpottaa viestintdd ja auttaa
kirjaston kaikkia yksikoitd saavuttamaan parempi tulevaisuus. Viestinnén suunnitelmal-
lisuus ja strategisuus auttaa yliopistokirjastoja saavuttamaan strategiset tavoitteensa.
Kun yliopistokirjaston viestintdsuunnitelma on tehty hyvin, sinne on Kirjattu kaikki ul-
koisen viestinnan sidosryhmaét ja kohderyhmat seké strategiset tavoitteet, myos sosiaali-
sen median sidosryhmat.

2.2 Kirjasto viestivana organisaationa

Yliopistokirjastot ovat julkisia palveluorganisaatioita, joiden toimintaa ohjaa opetus- ja
kulttuuriministerion asettamat maaraykset ja saadokset. Yliopistokirjastojen hallintoa
séatelee yliopistoissa voimassa oleva julkinen lainsd&danto. Julkinen lainsdédanto vai-
kuttaa myos vélillisesti yliopistokirjastojen viestintddn. Luvussa 2.2.1 tarkastellaan 1a-
hemmin, mita tarkoittaa julkinen palveluorganisaatio ja luvussa 2.2.2 keskitytaan kirjas-

toihin muistiorganisaatioina.
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2.2.1 Kirjasto julkisena palveluorganisaationa

Kirjastot ovat olleet suomalaisille kauan térked julkinen palveluorganisaatio. Aikai-
semmin kirjastojen tarkeys viel& korostui, kun Suomessa elettiin sotien jélkeisté aikaa ja
useimmilla ihmisilla ei ollut varaa ostaa kirjoja. Kirjastot ovat nykyddn monimuotoisia
asiakaspalveluorganisaatioita, joiden yksi tarked tehtdva on viestittdd asiakkailleen
ajankohtaisista palveluista. Kirjastojen olennainen tehtdva on tarjota kaikille henkil6ille
ilmaista, neutraalia ja julkisesti tuettua palvelua (Potter 2012: 38). Yliopistokirjastot on
tarkoitettu ennen kaikkea tieteellisen tiedon saavuttamiseen, ja ne kuuluvat osaksi Suo-
men hyvinvointipalvelujarjestelmad (Suomen Kkirjastoseura 2014). Yliopistokirjastot
edistavat opiskelua ja tutkimusta. Yliopistokirjastoissa autetaan opiskelijoita ja tutkijoita
saavuttamaan akateeminen tutkinto tai jatkotutkinto tarjoamalla heille Kirjastoissa tieto-
palvelua ja asiantuntemusta (Suomen Kkirjastoseura 2014). Kirjastoalan ammattilaiset
jakavat tietoa ja osaamistaan avoimesti kaikille asiakkailleen, esimerkiksi opiskelijoille,
tutkijoille ja professoreille kayttéen erilaisia tiedonhankintalahteité ja erilaisia viestinta-

kanavia.

Suomen Kirjastolaitos on julkinen palveluorganisaatio, joka on valtion alainen joko suo-
raan tai valillisesti, koska Kirjastot saavat rahoituksensa valtiolta tai kunnilta (Juntunen
& Saarti 2012: 11). Monet yliopistokirjastot saavat rahoituksensa jonkun kehysorgani-
saation valityksella. Kehysorganisaatio voi olla yliopisto, korkeakoulu tai yritys (emt.
11). Johtaminen on tarke& osa julkisen hallinnon toimintaa. Poliittinen johto tai muu
ylin johto ohjaa hallintoa ja henkilokuntaa. Strategiseen johtamiseen sisaltyy julkishal-
linnossa vahva ohjausote. (Salminen 2011: 14) Juntunen ja Saarti (2012: 12) toteavat
ylimman Kkirjastojen johtamiseen vaikuttavan saddoksen olevan Suomen perustuslaki,
joka madrittdd julkisen vallankdyton perustaksi lainsddddannon. “Lisdksi perustuslaki
madrittelee kaikki ihmiset yhdenvertaisiksi ja tasa-arvoisiksi seka kieltdd syrjinnan (6
§)” (emt. 12). Tadma tarkoittaa julkisessa kirjastossa asiakkaiden tasapuolista kohtelua,
riippumatta asiakkaan aidinkielesté tai etnisesta taustasta. Pykéldsséd 12 mainitaan kir-
jastolaitoksen auttavan ihmisid julkistamaan ja vastaanottamaan tietoja ja mielipiteitd
(emt. 12). Asiakkaiden tyytyvéisyyteen vaikuttavat kirjastojen hallinnon avoimuus ja

demokraattisuus (Raijas 2011: 254). Kirjastojen viestinndssé ja kaikessa toiminnassa
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huomioidaan Suomen perustuslaki, avoimuus ja mahdollisuuksien mukaan asiakkaiden

mielipiteet.

Julkisen hallinnon teht&vid ovat hyvinvointitehtavat, sosiaaliturva, koulutus ja tervey-
denhoito, joiden hoitamisessa kuntasektorilla on suuri vastuu (Salminen 2011: 13). Yli-
opistokirjastot auttavat kansalaisia koulutuksen ja tutkimuksen parissa. Viitalan ja Jyl-
han (2002: 121) mukaan menestyvén yrityksen tunnusmerkkeja ovat hyva kannattavuus,
riittdvan korkea omavaraisuus ja hyva maksuvalmius. Julkisen toiminnan ja hallinnon
arvoilla on selked ero liiketoiminnan yritysarvoihin (emt. 13). Nama luovat eron liike-
toiminnan ja julkisen toiminnan, kuten kirjastojen, arvoihin, koska kirjastot eivat pyri

saavuttamaan menestyvan yrityksen tunnusmerkkeja.

Julkisen hallinnon arvoja ovat julkinen intressi, demokratia, yksiliden oikeudet ja yh-
teiskunnallinen vaikuttavuus (Salminen 2011: 13). Kirjastojen ensisijainen tehtavé ei
ole kannattavuus, mutta omavaraisuus budjetin puitteissa ja maksuvalmius kuuluvat
Kirjastojen toiminnan periaatteisiin. Lisaksi yhteiskunnassa vaikuttavat arvot ja yleiset
intressit ohjaavat julkista palveluorganisaatiota (Virtanen & Stenvall 2011: 38). Nait4
arvoja ovat avoimuus, oikeudenmukaisuus, puolueettomuus ja tasapuolisuus (emt.).
Naéita julkisen hallinnon ja yhteiskunnassa vaikuttavia arvoja kirjastot ottavat huomioon
kaikessa toiminnassaan ja viestinnassaan. Viestinnassa kaikkia asiakkaita taytyy kohdel-

la tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti.

Julkisten palveluorganisaatioiden johtajat ovat palvelutuotannon johtajia, julkisen vallan
edustajia ja vastuussa organisaatioiden henkildston johtamisesta (Virtanen & Stenvall
2011: 14). Kirjastojen muutostilanteissa kirjaston johtajalla tai johdolla on tarke& rooli
viestittdd muutostilanteista tarpeeksi. Muutostilanteista ei koskaan viestita liikaa. Henki-
Iokunnalle viestitaan heitd koskevista muutoksista, ja asiakkaille tiedotetaan etukéateen

kaikenlaisista asiakkaita koskevista muutoksista.

Julkisen palveluorganisaation tehtdvé on yhteiskunnallisen hyvén tuottaminen (Virtanen
& Stenvall 2011: 38). Kirjastot ja yliopistot pyrkivét tuottamaan omille yhteistyéryhmil-

leen ja kohderyhmilleen mahdollisimman hyvid palveluita, mutta ne ottavat huomioon
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my0s kehysorganisaation tarpeet, jos organisaatiolla on sellainen. Kirjastot toimivat
yleensa osana jotakin kehysorganisaatiota, jonka tehtévat ja tavoitteet muodostavat raa-
mit Kirjaston toiminnalle (Juntunen & Saarti 2012: 11). Kirjastojen kehysorganisaationa
voi olla korkeakoulu, kunta tai yritys (emt.). Esimerkiksi Tritonia on viiden eri korkea-
koulun yhteinen yksikko (Vaasan yliopiston, Vaasan ammattikorkeakoulun, Abo Aka-
demin, Svenska Handelshdgskolanin ja Yrkeshogskolan Novian), jolloin sen tehtédvéna
on toimia jokaisen kehysorganisaation tavoitteiden mukaisesti ja palvella niita parhaalla

mahdollisella tavalla.

Yksi kirjaston perustehtdvista on, kuten edell& mainittiin, huolehtia omalta osaltaan ke-
hysorganisaation tavoitteista. Liséksi yliopistokirjastojen perustehtdva on tukea tutki-
musta ja vapaata sivistystyotd, edistdd opiskelijoiden kasvamista ja korkea-asteen ope-
tusta (Juntunen & Saarti 2012: 16). Téarkedna yhteiskunnallisena tehtdvana yliopistokir-
jastoissa huolehditaan siit4, ettd tutkimustieto on kaikille vapaasti saatavilla ja ostetaan
Kirjastoon lainattavaksi eri tieteenalojen tutkimusjulkaisuja, jotta kukaan henkild ei jou-
tuisi eriarvoiseen asemaan (emt. 16). Jotta kehysorganisaatiot saavuttavat tavoitteensa,
yliopistokirjastoissa pyritadn tilaamaan uusinta tutkimustietoa ja parhaita julkaisuja eri
yhteistyoryhmille tekemallad yhteistyota kehysorganisaatioiden henkilokunnan kanssa.

Yliopistokirjastot mahdollistavat tutkimuksen Kriittisen arvioinnin, koska tutkimustu-
lokset ovat kaikille vapaasti saatavana, ja lisaksi yliopistokirjastot takaavat tutkimuksen
ja eettisyyden korkean kansainvalisen tason hyvaa tieteellistd kdytantda noudattamalla
(Juntunen & Saarti 2012: 16-17). Ammattikorkeakoulujen kirjastot seuraavat ammatti-
korkeakoululakia: tyoeldmad ja aluekehitystd tukevasta ja alueen elinkeinorakenteen
huomioon ottavasta soveltavasta tutkimus- ja kehitystyostd” (Juntunen & Saarti 2012:
17). Yhdistetyt yliopistokirjastot, joiden asiakkaina ovat sek& yliopisto-opiskelijat etti
ammattikorkeakoulujen opiskelijat, huomioivat viestinndssadan molemmat asiakasryh-
mét. Yhdistetyilld korkeakoulu- ja yliopistokirjastoilla on julkisena palveluorganisaa-
tiona merkittdva asema viestiessaan asiakkailleen palveluistaan, tutkimuspalveluista ja
laajasta aineistostaan tasapuolisesti. Ei voida mydskaan unohtaa kirjaston roolia muisti-

organisaationa eli kulttuuriperinndn ja tiedon sailyttajané tuleviin tarpeisiin.
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2.2.2 Kirjasto muistiorganisaationa

Suomen kansalliskokoelman eli Fennica-kokoelman alkuunpanijana pidetadan Kunin-
kaallisen Turun Akatemian kirjastonhoitajaa, Henrik Gabriel Porthania. Turun Akate-
mian kirjastoon talletettiin kappale jokaisesta Suomessa painetusta teoksesta ja suoma-
laisten kirjoittamasta Kirjallisuudesta. Jo vuonna 1707 kuninkaallinen asetus maéarasi
ldhettdmaan vapaakappaleen Ruotsin valtakunnan alueella painetuista Kirjoista Turun
Akatemiaan. Sittemmin vuonna 1827 Turun Akatemian tuhoutuminen tulipalossa siirsi
Akatemian toiminnan Helsinkiin, Keisarilliseen Aleksanterin Yliopistoon, vuonna 1828.
Noin 800 teosta pelastui palosta. Samana vuonna vahvistettiin vapaakappaleoikeudet
Venédjan kirjapainojen tuotteisiin. (Ahonen 2007: 46-47) Vapaakappale késitteena ker-
too sen maksuttomuudesta vastaanottajalle (Therman 2007: 20). Suomen kansallisko-
koelman kerd&minen aloitettiin jo 1700-luvulla, ja se jatkuu vieldkin. Tulipalot ja vesi-
vahingot ovat edelleen kirjastojen pahimmat viholliset, mutta lisdksi nykyajan uutena

ongelmana ovat tietotekniset viat.

Muistiorganisaatioiden tehtdvana on sdilyttdd ja vaalia kansakuntien ja kulttuurien yh-
teistd kulttuuriperintéd (Huvila 2010). Ne ovat nimensd mukaisesti osa yhteiskunnan
muistia, ja ne yllapitavét ja rakentavat yhteiskunnan ja yhteiséjen muistia (emt.). Muis-
tiorganisaatioita, kirjastojen lisdksi, ovat museot, arkistot seka organisaatiot, jotka séi-
Iyttavat kulttuuriperintéaineistoa, kuten esimerkiksi Kotimaisten kielten keskus (Kan-
sallinen digitaalinen kirjasto 2011). Kaikilla muistiorganisaatioilla, kuten kirjastoilla, on
velvollisuus sailyttdd huomattava osa aineistostaan tulevaisuuden tarvitsijoille (emt.).
Yliopistokirjastot viestittdvat asiakkailleen tai tietyille sidosryhmilleen omien arkisto-
jensa aarteista, jotta tutkijat voivat tulla tutkimaan omia kiinnostuksen kohteitaan. Kir-
jastoissa voidaan jarjestaé nayttelyitd tai teemapdivia vanhoista kokoelmista.

Varastokirjasto on valtakunnallinen Kirjasto, joka palvelee Suomen kaikkia kirjastoja
seka tieteellisia ettd yleisia kirjastoja ja muita kirjastoja (\VVarastokirjasto 2014). Sen teh-
tdvana on ottaa vastaan ja sailyttda Kirjastoista pois siirrettdvaa aineistoa, joka on van-
hentunutta tai ei vain mahdu Kirjastoon, ja asettaa kirjat kaikkien tarvitsijoiden kayttéon

(emt.). Nain on varmistettu, ettd aineistot séilyvét tutkijoiden k&ytdssé (emt.). Varasto-
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Kirjastossa sdilytetadn kaikki painettu aineisto, ja se kuuluu kansallisen kokoelmapoli-
tilkkan piiriin (Juntunen & Saarti 2012: 17). Kirjastohenkilokunnalla on térked rooli
muistiorganisaation vartijana. Juntusen ja Saartin (2012: 30-31) mukaan Kirjastohenki-
I6kunnalla on suuri ammatillinen vastuu kokoelmatyosta, silla tdma tarkoittaa osaksi
toimimista kansakunnan muistiorganisaationa. Tadma vastuullisuus korostuu kirjastoalan
ammattieettisissd keskusteluissa, joissa korostetaan kokoelmatydn arvojen pohtimista.
Tahan liittyy keskeisesti informaation saatavuus kaikille ja sensuurin vastustaminen.
(Emt. 30-31) Kirjastojen haaste on usein tilan puute: mihin saadaan mahtumaan uusi
aineisto ja joskus myos lahjoitettu aineisto. Kirjastoissa joudutaan saannéllisesti teke-

maan Kirjojen poistoja huomioiden ja muistaen muistiorganisaationa toimiminen.

Koska perinteiset Kirjat ovat vaihtuneet ja tulevat yhd enemmén vaihtumaan digitaali-
seksi aineistoksi, kirjastoissa tutkitaan uusia tapoja digitaalisen aineiston sailyttamisek-
si. Opetus- ja kulttuuriministerion alainen kehittdmistyohanke digitaalisen aineiston
séilyttamiseksi aloitettiin vuonna 2008, ja sen nimeksi tuli Kansallinen digitaalinen Kir-
jasto -hanke, jonka lyhenne on KDK (Kansallinen digitaalinen kirjasto 2011). Hankkeen
kayttoliittyman nimeksi tuli Finna (Kansallinen digitaalinen kirjasto 2011). Finna on
tiedonhakupalvelu, jonne kerataan kaikkien Suomen Kirjastojen digitaaliset aineistot ja
arkistot, ja sielld voi ladata katseltavakseen vaikka vanhoja kirjoja (Finna 2014). Finna
helpottaa tutkijoita, opiskelijoita ja muita tiedon etsijoitd. Nain taataan kaikille tiedon-

tarvitsijoille yhtélainen ja helppo mahdollisuus tiedon kartuttamiseen.

Kansalliskokoelmaa tarvitaan julkaistun kulttuuriperinndn tallentamiseksi tutkijoiden
kayttoon (Ahonen 2007: 51). Tieteellisen toiminnan liséksi kansalliskokoelmaa kéyte-
td&n koulujen, opetuksen ja kulttuurin tarpeisiin, mutta liséksi yksittéiset kansalaiset tai
ammattialojen edustajat voivat kayttaa aineistoa (emt.). Kansalliskirjasto hoitaa kansal-
liskokoelman suojaamisen ja digitoimisen (emt.). Muistiorganisaationa oleminen aiheut-
taa paljon viestintaa kirjastojen valilla, mutta myds asiakasviestintéé tiedostojen tai Kir-
jojen saatavuudesta. Uusi KDK-hanke vaikuttaa kirjastojen asiakasviestintdan, silla
uudesta tiedonhakupalvelusta, Finnasta, tiedotetaan ja sitd markkinoidaan kirjastojen

asiakkaille.
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2.3 Kirjaston viestinndn muodot

Viestinta liittyy kirjastojen kaikkeen toimintaan, koska Kirjastot valittavét kirjoja, do-
kumentteja, e-kirjoja ja tiedonhakupalvelua (Juntunen & Saarti 2012: 131). Viestintd
voi olla suullista, kirjallista tai sdhkdista. Kirjastojen viestintdd johdetaan viestintdsuun-
nitelman avulla (emt.). Kirjastoissa laaditaan viestintdsuunnitelma, jonne Kirjataan ul-
koiset viestintdkanavat, tiedotustoiminnan eri vastuualueet ja nimetédén vastuuhenkilot,
sekd linjataan, miten viestintd tukee Kirjaston tehtavaa. (Juntunen & Saarti 2012: 131;
Pesonen 2012: 115, 145) N&in my0s Kirjastohenkilokunta saa informatiivista tietoa
oman Kirjaston julkisesta viestintdsuunnitelmasta, miten viestitdén ja kuka viestinnasta
vastaa. Tassa tutkimuksessa keskitytaan Kirjastojen asiakasviestintaan, joka Kirjastoissa

sisaltaa tiedottamisen, markkinointiviestinndn ja maineenhallinnan viestinnan.

2.3.1 Asiakasviestinta

Kun asiakkaat ottavat yhteytta Kirjastoammattilaiseen, he odottavat, ettd saavat vastauk-
sen kysymykseensd tai etté heidat osataan ohjata oikealle henkil6lle, joka tietad vastauk-
sen. Yksittainen tyontekija ei voi hallita kaikkea kirjastossa olevaa tietoa ja toimintaa.
Jotta kirjaston tydntekijat voivat kertoa ajantasaista tietoa asiakkailleen, tiedot Kirjaston
toiminnan muutoksista lahetetddn mahdollisimman pian sisdisend viestind henkilékun-
nalle. N&in varmistetaan, ettd henkilokunta pystyy palvelemaan asiakkaitaan mahdolli-
simman hyvin. (Juntunen & Saarti 2012: 132)

Jotta asiakasviestinta onnistuu hyvin, viestintdsuunnitelman lisaksi tdytyy organisaation
identiteetti olla kunnossa. Organisaatioidentiteetill& tarkoitetaan organisaation yksilolli-
si& ominaisuuksia, jotka nékyvét sisdisessé ja ulkoisessa viestinndssd, myds organisaati-
on arvostuksissa (Heide, Johansson & Simonsson 2012: 204-205). Kirjaston identiteetti
lahtee sen strategiasta (Juntunen & Saarti 2012: 141). Strategiassa mééritelld&n visio,
joka kertoo mihin halutaan péésté (Juholin 2013: 106). Onnistunut visio on Kirjastolle
hyva markkinointikeino, sill& sen avulla Kirjasto erottautuu muista kirjastoista (Juntunen
& Saarti 2012: 141). Kaikessa asiakasviestinndssa huomioidaan myds Kirjaston strate-

giasuunnitelmassa mainitut arvot.
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Kirjastojen asiakasviestinta suunnataan jo olemassa oleville asiakkaille, potentiaalisille
asiakkaille ja suurelle yleisolle. Kirjastojen ulkoisen viestinndn kanavat maaritellaan
viestintasuunnitelmassa. Tama tarkoittaa, ettd mainitaan kaikki viestintdkanavat ja ni-
metadn niille vastuuhenkil6t. Usein valitaan useampia viestintdkanavia, jolloin voidaan
varmistaa asiakasviestien perillemeno. Laht6kohtana on asiakaslahtoisyys, eli mietitaan,
mité kanavia asiakkaiden oletetaan kéyttdvan. Tamén asian selvittdmiseen ja kehittami-
seen auttaa asiakkailta saatava palaute tai asiakaskyselyt. (Juntunen & Saarti 2012: 135)
Asiakkaita kannattaa kuunnella tarkasti kaikissa tilanteissa ja tilastoida heiltd saadut

palautteet. Kirjastoissa tehdaan asiakaskyselyitd sdanndllisin valiajoin.

Internetsivusto on viela kirjastojen ensisijainen tiedotuskanava (Juntunen & Saarti 2012:
135). Sielta l6ytyvit, ainakin, Kirjastojen yhteystiedot, aukioloajat ja kirjaston strategia,
sekd kirjastotietokannat (emt. 137). Tilastokeskuksen (2013a) tekemén tutkimuksen
mukaan, suomalaisissa kotitalouksissa, joissa on 16—74-vuotiaita asukkaita, 89 % talo-
uksista on internetyhteys. Prosenttiluku oli vuonna 2011 84 %, joten internet saavuttaa
ldhes kaikki suomalaiset vuonna 2014, koska trendi on ollut kasvussa joka vuosi. Tilas-
tokeskuksen (2013b) sivuilla todetaan, ettd 100 % opiskelijoista oli kayttanyt internetia
12 kuukauden aikana vuonna 2013. Nain ollen voidaan olettaa kaikkien opiskelijoiden
seuraavan internetsivustoja. Kirjastojen viestintda hoidetaan myds sosiaalisen median
kautta, koska siellda on paljon kéyttdjida. Jo vuonna 2010 opiskelijoista 81 % oli liittynyt
jonkin yhteisopalvelun kayttajaksi (Tilastokeskus 2010Db).

Asiakasviestinta

1
I 1 1
Tiedottaminen Markkinointi Maineenhallinta

Kuvio 4. Kirjastojen asiakasviestinnan osa-alueet

Kuviosta 4 nahdaan, ettd yliopistokirjastojen asiakasviestinta jakautuu tiedottamisen,
markkinoinnin ja maineenhallinnan viestintdin (Juntunen & Saarti 2012: 131). Asiakas-

viestintd on pééasiassa suunnattu kirjastojen asiakkaille, mutta myés muille sidosryh-
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mille. Tiedottaminen eli informointi tarkoittaa organisaation suunnitelmallista tiedonva-
litysta (Juholin 2013: 57). Esimerkiksi kirjastoissa tiedotetaan asiakkaille ajankohtaisis-
ta asioista, kuten tapahtumista, aukioloajoista, yleisista kirjaston kayttdohjeista ja kai-

kista muutoksista.

2.3.2 Markkinointiviestinta

Monilla saattaa olla kasitys, etta kirjastoissa ei ole markkinointiviestintdd, mutta myos
julkisella palveluorganisaatiolla on markkinointia, joka kirjataan viestintdsuunnitel-
maan. Kirjastot markkinoivat julkisia palvelujaan eri sidosryhmilleen, ja markkinoinnil-
la tehddén kirjaston palveluja tunnetuiksi ja haetaan kayton kasvua (Juntunen & Saarti
2012: 138). Markkinointiviestinnalla kirjastoissa tarkoitetaan sen perustoimintojen vies-

tintaa (emt.).

Vuokko (2002: 14, 17) maarittdd markkinointiviestinndn olevan organisaation ja sen
sidosryhmien vélistd viestintdd, jolla organisaatio pyrkii vaikuttamaan positiivisesti
markkinoinnin tulokseen ja lisédmaan kysyntad. Markkinointiviestinnalld vaikutetaan
sidosryhmiin. Sidosryhmia ovat kaikki ryhmaét, joiden kanssa organisaatio on tekemisis-
séd. Sidosryhmasuhteet perustuvat organisaation vaihdantasuhteeseen eli organisaatio saa
sidosryhmiltdén jotakin tai sidosryhma saa organisaatiolta jotakin. (Emt. 14-17) Juholin
(2013: 52) toteaa sidosryhmilla tarkoitettavan osapuolia, joihin organisaation toiminnat
vaikuttavat tai koskettavat, mutta myds niitd ryhmid, jotka voivat vaikuttaa organisaati-
on toimintaan. Kirjastojen viestintasuunnitelmaan kirjataan omat sidosryhmat nakyviin

ja suunnitellaan sidosryhmien markkinointiviestintaa.

Markkinointiviestintad tarvitaan palveluiden ja tuotteiden markkinoimiseen seka uusien
tuotteiden tunnetuksi tekemiseen. Markkinointiviestinnan tavoite on yhteisen kasityksen
luominen organisaatiolle ja sen sidosryhmille. (Vuokko 2002: 15-18) Markkinointivies-
tinnélld autetaan Kirjastoja saavuttamaan hyva tulos. Koska kirjastojen toimintaa on
supistettu tai kirjastoja on jopa jouduttu sulkemaan, silloin markkinointiviestinnén tar-

keys korostuu entisestdan (Potter 2012: 16).
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Kirjastossa kuten kaikissa muissakin organisaatiossa tulee markkinointiviestinnésté
huolehtia kokonaisvaltaisesti. (ks. Gronroos 2003: 482—-484) Markkinointisuunnitelman
olisi hyva seurata kirjaston tyontekijoitd, prosesseja ja toimintoja. Markkinointi on en-
nen kaikkea asenne. Kirjastojen péaatoksenteon pohjana on hyvd muistaa asiakkaiden
mielipiteita kirjaston tarjoamista palveluista, viestinnésté ja reaktioista niihin. Kirjasto-
jen paatoksenteossa otetaan huomioon myds taloudelliset realiteetit ja muut sidosryh-
mat, kuten kehysorganisaatiot. (Gronroos 2003: 315) Kirjastoissa seurataan asiakkaiden

mielipiteitd palvelusta tekemalla asiakaskyselyita saannollisesti.

Kirjastoissa selvitetdan asiakkaiden arvontuottamisprosesseja eli asiakkaiden arvosta-
mia asioita. Asiakkaat etsivét itselleen ratkaisuja tai paketteja, joita he voivat hyddyntéa
siten, ettd saavat niisté itselleen arvoa. (ks. Gronroos 2003: 17, 27) Yliopistokirjastoissa
muodostetaan erilaisia Kirjastopalveluita ja kokonaisvaltainen ratkaisu, jotta jokainen
asiakasryhma 16ytaé itselleen sopivaa palvelua.

Kirjastoissa saatetaan asiakkaat tietoisiksi siitd, miten Kirjastohenkilékunta voi heitd
auttaa, asiakkaan ymmartamalla kielelld. Kirjastoja markkinoidessa houkutellaan asiak-
kaita tulemaan kirjastoon fyysisesti tai virtuaalisesti. Kirjastotyontekija on oman kirjas-
tonsa puolestapuhuja. (Allison 2013: 119; Potter 2012: xiv—xv) Markkinointiviestintaa

on jokainen kontakti kirjastohenkilokunnan ja kirjaston asiakkaan valilla.

Yliopistokirjastojen asiakkailla on yleensé kiire, kun he asioivat kirjastossa tai verkossa.
Asiakkaat tulevat usein luentojen lomassa Kirjastoon etsimaan tietoa tai hakemaan tiet-
tya kirjaa. Kirjaston henkilokunnan taytyy eksplisiittisesti ja nopeasti pystya kertomaan
asiakkaille, miten he pystyvét auttamaan asiakasta padaseméaén tavoitteeseensa ja ole-
maan asiakkaalle hyodyksi. Mikéli asiakaspalveluhetked ei hoideta kunnolla, asiakkaan

kokema palvelun laatu kérsii (Gronroos 2003: 25).

Kirjastoissa painotetaan palvelujen markkinointia mieluummin kuin tuotteiden markki-
nointia, silld kirjoja saa nykyd&dn monen verkkokaupan kautta. Asiakkaalle kerrotaan
h&nen saamansa hyoty kirjaston palveluista. Palvelun nimessé olisi hyva nékya asiak-

kaan saama hyoty. (Potter 2012: 3) Esimerkiksi Informaatiotutkimuskurssi, voitaisiin
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nimetd mieluummin: Korkealaatuisen ja vakuuttavan tiedon I6ytdminen nopeasti ja te-

hokkaasti. Nain kurssin nimi kertoo asiakkaalle enemman, mita kurssi sisaltaa.

Chowdhury ja Chowdhury (2011: 2) painottavat, ettd informaation hakijoita tuettaisiin,
jotta he Ioytavat mahdollisimman tehokkaasti ja nopeasti tarvitsemansa tiedon. Asiak-
kaiden kanssa toimiessa on hyvé tiedostaa, miten tarkead asiakkaille on kilpailukykyi-
nen tiedonhaku. Kirjastoissa mainostetaan asiakkaille heidan arvostamiaan asioita, mut-
ta tehddan myds kirjaston arvojen mukaista tyota. Tiedon hankkimisen avainsana on se,
miten kirjastohenkilokunta tuo esiin rooliaan informaation hankkimisen ammattilaisena.
Teknologia ei yksin anna tietoja, vaan sité pitdé osata kayttaa. Kirjastopalvelutyoryhmat
kehittavat eri asiakasryhmille heidén arvostamiaan palveluita ja markkinoivat niita. Kir-
jastot markkinoivat kirjoja heille, jotka niitd haluavat ja mainostavat Kirjaston tiloja niis-
t& kiinnostuneille asiakkaille. (Potter 2012: 4-6)

Kirjaston strategiassa péaatetaan, mité tuotteita tai palveluita Kirjaston kannattaa tarjota
asiakkailleen. Téalloin otetaan huomioon tuotteen esimerkiksi e-kirjan tai palvelun tar-
joama hyoty asiakkaille verrattuna siihen tydmaaraén, jonka henkilokunta joutuu teke-
maan. (Potter 2012: 6—7) Jos henkilokunnan tekema tyomadra osoittautuu todella suu-
reksi ja palvelun oletettu kayttémaara jaisi pieneksi, silloin ei kannata tarjota kyseista

palvelua.

Kirjastojen markkinointiviestinndssé voidaan kayttda 4P-mallia, joka tulee englannin
Kielisista sanoista: product, price, place ja promotion (Viitala 2002: 84), mutta siihen
voidaan lisata Potterin (2012: 7) mukaan palveluorganisaatiolle sopivat 3 P:td, jotka
ovat participants, process ja physical evidence. Kirjastoissa ndméa seitsemén P:t4 tar-
koittavat: Kirjastot tarjoavat tuotteitaan (product), kuten kirjoja, sanomalehtia, koulutus-
ta, neuvontaa tai Kirjastovirkailijan erityisosaamista. Tuotteet tarkoittavat myds palve-
luita. Hinnalla (price) on kirjastoille erilainen merkitys kuin tuotteita myyville organi-
saatioille. Asiakkaat pitavat Kirjaston palveluita ja tuotteita ilmaisina ja itsestdan selvi-
na palveluina, kuten palvelut suurimmaksi osaksi heille ovatkin. Kirjastot tarjoavat,
niita palveluita, joita asiakkaat tarvitsevat ja haluavat kayttaa. Silloin kirjaston maksama

hinta on kohtuullinen, jos asiakkaat kayttavat Kirjaston ostamaa tuotetta. Markkinointi-
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paikka (place) viittaa Kirjastoissa siihen, miten ja missa tuotteita tai palveluita jaetaan ja
markkinoidaan, esimerkiksi internetissa tai kirjastossa fyysisesti. Myynnin edistaminen
tai mainostaminen (promotion) tarkoittaa Kirjastossa tapaa, miten viestitdan asiakkaille
siitd, miten kirjastossa voidaan heita palvella ja auttaa. Paras myynninedistdmiskeino
on kaksisuuntainen keskustelu, johon sosiaalinen media on luonut kirjastoille hienot

tyokalut. (Potter 2012: 7-9) Sosiaalinen media on kaytdssa jo monessa kirjastossa.

Osanottajat (participants) viittaavat henkil6ihin, jotka ovat kirjaston palveluiden kéytta-
jid ja henkilokuntaa. Koska asiakkaat yhdistdvat palvelun tai tuotteen henkildon, joka
tarjoaa palvelua, niin ei voida unohtaa, miten henkilokunta tarjoaa palvelua. Prosessi
(process) viittaa kirjaston antamaan palveluun, ja siihen, miten kayttajat kokevat palve-
luprosessin. Positiivisen palveluprosessin kokeminen on asiakkaalle tarkeaa ja Kirjastol-
le merkityksellistd. Viimeinen P tarkoittaa kirjastojen fyysista ymparistoa (physical evi-
dence), jossa palveluita tarjotaan eli kirjastorakennusta. (Potter 2012: 7-9) Kirjastojen
julkisuuskuva on viesti ja markkinointikeino asiakkaalle (Potter 2012: 66-67). Yliopis-
tokirjastoihin pyritddn luomaan enemman viihtyisia ja tarkoituksenmukaisia asiakastilo-

ja vastaamaan asiakkaiden erilaisia tarpeita.

Osa kirjastojen markkinointiviestinnastd tapahtuu nykyéaéan sosiaalisen median kautta,
mutta myos Kirjastojen verkkosivut ovat olennainen markkinointityokalu useasta syysta
(Potter 2012: 79). Yksi syy tdhan on se, ettd, kirjastojen verkkosivujen kaytto on kasva-
nut rajahdysmaisesti muutaman viimeisen vuoden aikana (emt.). Kirjastojen asiakkaat ja
tulevat asiakkaat 16ytavat usein Kirjastojen verkkosivut hakukoneiden avulla. Koska
verkkosivut Kilpailevat asiakkaiden ajasta, verkkosivujen ulkonédkd ja rakenne merkitse-
vat asiakkaille ja kirjastoille paljon (Melvasalo 2005: 123; Potter 2012: 79). Hyvin
suunniteltu sisaltd, helppokayttdinen ja visuaalinen verkkosivusto pyrkii sitouttamaan
asiakkaat, ohjaamaan asiakasta verkossa ja tarjoamaan heille positiivisen kayttokoke-
muksen (Melvasalo 2005: 123; Tanni & Keronen 2013: 110).

Nykyadéan Kirjastot eivat voi mitata suosiotaan pelkastaan fyysisilla asiakaskaynneill,
vaan mittauksiin otetaan mukaan verkossa tehdyt kirjojen varaukset ja uusinnat, seka e-

kirjat (Potter 2012: 79, 88). Kirjastojen tilastotietoihin ja mittaustuloksiin on asiakas-
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viestinnalla keskeinen vaikutus. Markkinointiviestintd voidaan hoitaa sahkdpostin vali-
tykselld, kun halutaan markkinoida tietylle sidosryhmaélle. (emt. 88) Séhkdpostilla voi-
daan myds rohkaista asiakkaita menemaén esimerkiksi Twitteriin ja Facebookiin. Sah-
koposteja lahettédessa muistetaan kuitenkin, ettd useat nuoret ihmiset eivat lue sahkdpos-
tia. (Emt. 89-90) Markkinointiviestintd hoidetaan mieluummin sosiaalisessa mediassa

tai verkkosivuilla, jotta kaikki asiakasryhmét saavat tiedon.

Sosiaalisen median kautta markkinoidaan kirjaston palveluita kirjastojen kayttéjille ja
mahdollisille kayttéjille, ja pidetddn asiakkaiden mielenkiintoa ylla kaksisuuntaisen
keskustelun avulla. Liséksi sosiaalinen median kayttdminen on melkein ilmaista ja vai-
vatonta. Sosiaalisessa mediassa markkinointi on vuorovaikutteista, ja siell&d olevia mai-
noksia voidaan muokata vaikka pdivittain. Viestit menevat hetkessé sadoille tai tuhan-
sille asiakkaille, joilla on mahdollisuus antaa palautetta kirjastoille. Kirjastotyontekija
voi vastata nopeasti asiakkaiden viesteihin ja ottaa huomioon asiakkaiden tarpeet.

Markkinointiviestinté sosiaalisessa mediassa on nopeaa ja tehokasta. (Potter 2012: 91)

Kirjastojen kannattaa tarkastella, voivatko ne lis&td kaksisuuntaista markkinointiviestin-
taa sosiaalisessa mediassa, koska sosiaalisen median kanavat ovat kustannustehokkaita
ja viestiminen siella on helppoa seka asiakkaille ettd vastaajalle. Naita edella lueteltuja
markkinointikeinoja voidaan hyddyntaa seka sosiaalisen median asiakasviestinnassa etta
kirjastojen fyysisissé asiakaskontakteissa. Kirjastoissa markkinoidaan kirjaston henkil6-
kunnan ammattitaitoa, sek& kartoitetaan asiakkaiden toivomia Kirjaston palveluita ja

tuotteita.

2.3.3 Maineenhallinta

Kaikissa kirjastoissa tehddan tyota sen eteen, ettd kirjastojen maine olisi hyva ja etta
maine séilyisi. Kirjaston jokaisella tyontekijallda on mahdollisuus vaikuttaa Kirjaston
maineeseen. Kaikki yhteydenpito ja viestittdminen asiakkaiden kanssa luo kirjaston
mainetta. My0s kirjaston ulkoinen olemus viestittda kirjaston kayttajille siitd, mita mie-
likuvia kirjasto heisséd synnyttdd, positiivisia tai negatiivisia mielikuvia. Kirjastojen so-

siaalisen median viestit luovat asiakkaille myds mielipiteen ja maineen kirjastosta.
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Asiakkaan ja tyontekijan vélisia vuorovaikutustilanteita Gronroos (2003, 481-482) ni-
medd totuuden hetkiksi. N&iden vuorovaikutustilanteiden aikana asiakas muodostaa
kasityksen Kirjaston palvelun laadusta. Asiakkaalla on aina tiettyja odotuksia mennes-
séan asioimaan organisaatioon, ja odotukset ovat osaksi palveluntarjoajan itse luomia.
(Gronroos 2003: 482—-484) Vuorovaikutustilanteiden onnistuminen luo positiivista mai-

netta Kirjastoille.

Kirjastojen viestintdsuunnitelmassa kirjaston johto suunnittelee maineenhallinnan ta-
voitteet ja miten vaikutetaan julkisuuskuvaan (Juntunen & Saarti 2012: 141). Kansain-
valisesti Suomen kirjastolaitoksen maine on hyvé, ja sité pidetdan korkeatasoisena (emt.
140). Juholin (2013: 62) toteaa maineen siséltavan organisaation tekemisen, viestinnan
ja suhteiden kokonaisuuden. Maineessa Kiteytyy, mité tarinoita organisaatiosta kerro-
taan, ja maineessa on vahvasti mukana todellisuus ja organisaation tekemiset (emt.).
Taman vuoksi kaikessa péivan viestinnéssa, eri alustoilla, muistetaan, ettd viestit vaikut-
tavat asiakkaiden mielipiteisiin Kkirjastosta. Juholinin (2013: 62) mukaan suurin vaikut-
tavuus tulee organisaation teoista sekda henkilokunnan ja esimerkiksi asiakkaiden pu-
heista. Niiden perusteella sekd kaiken nakyvan, kuuluvan tai aistittavissa olevan perus-
teella luodaan organisaation kuvaa ja mainetta (emt.). Heinonen (2008: 67) toteaa, etta
maine ei sdily, vaan se on ansaittava uudestaan ja uudestaan. Yliopistokirjastojen mai-
neeseen voi vaikuttaa negatiivisesti esimerkiksi kurssikirjojen vahyys, silla tenttiaikoina
niitd ei riitd kaikille opiskelijoille. Kirjastoissa ei mydsk&an aina kyetd tyydyttaméaan
jokaisen erikoisalan tutkijan tai harrastajan erityistarpeita (Juntunen & Saarti 2012:
141). Yleensa ottaen Kirjastoissa kuitenkin kyetddn tarjoamaan asiakkaille suurin osa
heidén tarvitsemastaan aineistosta, jolloin mielikuva Kirjastosta sdilyy positiivisena.
Henkilokunnan mielipiteet ja viestit omasta organisaatiostaan myos vapaa-ajalla vaikut-
tavat kirjaston maineeseen. Mainetta pyritddnkin pitdmadn mahdollisimman hyvana
Kirjastojen kaikessa toiminnassa ja asiakasviestinndssa koko henkilokunnan toimesta.
Kirjaston hyvélla maineella voidaan jopa houkutella opiskelijoita ja tyontekijoita (Juho-
lin 2013: 228). Kirjastohenkilokunta tai yksittdinen kirjastotyontekija voi siis vaikuttaa
merkittavasti kirjaston maineeseen kaikella viestinnalldén tyossa ollessaan tai vaikkapa

sosiaalisessa mediassa vapaa-ajallaan.
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2.4 Yhteenveto kirjastojen viestinnan suunnittelun ehdoista ja valinnoista

Jotta viestinndn tehtdvat voidaan suunnitella ja toteuttaa, kirjastojen ja muiden organi-
saatioiden kannattaa l&dhestya viestinndn tehtavia kysymalla, mihin viestintdd tarvitaan
(Juholin 2013: 51). Kokoan yhteenvedon kirjastojen viestinndn suunnittelun ehdoista

edell& késitellyn teoria-aineiston pohjalta (ks. kuvio 5).

Avoimuus
viestinnassa

Julkinen
palveluorganisaatio

Muistiorganisaatio

Kirjaston
kehysorganisaatio

Kirjaston
strategia, visio ja
aryot

Kirjaston
viestinta-
suunnitel
ma

Kuvio 5. Kirjaston viestinnan suunnitteluun vaikuttavat tekijat

Kirjastot ottavat huomioon viestintda suunnitellessaan Kirjaston strategian, johon sisal-
tyy visio ja arvot tuleville vuosille. Viestinnan suunnittelussa huomioidaan siis Kirjaston
strategiassa esiintyvét tavoitteet ja toimintalinjat. Kirjastot tarkistavat omaa viestinta-
suunnitelmaa tehdesséén, ettd kehysorganisaation tai kehysorganisaatioiden tarpeet on
huomioitu. Liséksi huomioidaan julkisen palveluorganisaation vaatimukset, esimerkiksi
Suomen perustuslaki, unohtamatta muistiorganisaation vaatimuksia. Kaikessa kirjaston
viestinndssa ja toiminnassa muistetaan avoimuus. Kuviosta 5 ilmenee Kirjastojen vies-
tinndn suunnitteluun vaikuttavat tekijat. Kirjaston viestintdsuunnitelma on kuviossa
keskelld pienimmadssa pallossa. Nain nahdaan siihen voimakasta painetta ja siséltdd an-

tavia tekijoita.
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Kirjaston viestinndn suunnittelussa otetaan huomioon strategiatekijoitd, esimerkiksi
muutossignaalit, puiteanalyysi ja SWOT-analyysin antamat tiedot, siis kirjaston siséiset
vahvuudet ja heikkoudet, seka selvitetddn ulkopuolelta tulevat mahdollisuudet ja uhat
(Juholin 2013: 106). Kirjaston strategia antaa viestinndn suunnittelussa suunnan, miten
paastadn tavoitteeseen hyodyntdmalla omia vahvuuksia (ks. Juholin 2013: 474). Kirjas-
ton viestintdsuunnitelma jaetaan siséiseen ja ulkoiseen viestintdan, ja suunnitelmassa
kerrotaan viestintdkanavat ja vastuuhenkil6t. Sisainen viestinta Kirjastossa tapahtuu joh-
don, esimiesten ja alaisten kesken ja kaikki osapuolet viestittelevat toisilleen. Tavoittee-
na on keskusteleva kirjasto-organisaatio, jossa kaikki kuuntelevat kaikkia osapuolia (ks.
Puro 2008: 226-227).

Kirjastojen ulkoinen viestinté jaetaan yleensa tiedottamiseen, markkinointiviestintaan ja
maineenhallintaan, joissa kaikissa pyritd&n kohti kaksisuuntaista viestintdd (Juntunen &
Saarti 2012: 135). Kaksisuuntaiseen asiakasviestintdan sosiaalinen media on luonut Kir-
jastoille ja kaikille organisaatioille hienon tykalun. Abergin (2006: 98) tulosviestinnan
mallia voidaan hyddyntaa Kirjastojen viestinnan suunnittelussa, sillé kaikkia tulosvies-
tinn&n mallin eri osioita kdytetaan kirjastoissa yhté hyvin kuin missé tahansa organisaa-
tiossa. Tiedottaminen ja markkinointiviestinta sisaltyvat Abergin (emt.) tulosviestinnan
mallissa informointiin ja perustoimintojen tukeen. Maineenhallinta siséltyy tydyhteison
profilointiin, joka pyrkii vaikuttamaan organisaation maineeseen pitkajannitteisesti
(Aberg 2000: 100). Termi profilointi tarkoittaa tavoitteellista mielikuvaa (Juholin 2013:
61). Kaikki kirjastot pyrkivat profiloitumaan eli muodostamaan oman tavoitteellisen
mielikuvan ja erottumaan muista kirjastoista. Abergin (emt.) tulosviestinndn mallista
kiinnittdminen kohdistuu tydyhteison siséiseen viestintaan. Kirjastojen viestinnan suun-
nittelu Abergin (emt.) tulosviestinnan mallin avulla ja Kirjastojen ehdot huomioiden

antaa hyvan pohjan Kirjastojen tulokselliseen sosiaalisen median viestintaan.
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3 SOSIAALISEN MEDIAN VALINEET JA KANAVAT

Sosiaalinen media viestintavalineend mahdollistaa ajantasaisen, paikasta riippumatto-
man ja tasavertaisen viestinnan erilaisten joukkojen kesken (Pesonen 2012: 203). Tamé
sopii erityisesti yliopistokirjastoille, joiden asiakkaat odottavat reaaliaikaista tiedotta-
mista, riippumatta siitd, ovatko asiakkaat lahella kirjastoa tai 100 kilometrin paassé kir-
jastosta. Asiakkaat haluavat olla selvilla kirjaston tapahtumista tai saada tietoa itselleen.
Yliopistokirjastojen asiakasviestintd ja yhteistyd muiden kirjastojen kesken onnistuu

sosiaalisen median avulla.

3.1 Sosiaalisen median kasite ja kayttd organisaatioissa

Sosiaalinen media eli yhteisollinen media tarkoittaa internetin eri alustoja, joissa kaytta-
jat voivat itse luoda siséltoja, jakaa siséaltéd ja kommunikoida toisille kayttéjille tai or-
ganisaatioille (Herbert & Englund, Hjalmarsson 2012: 7; Potter 2012: 91). Haasio
(2013: 9) méarittelee kasitteen tietotekniikkaa ja tietoverkkoja hyddyntavaksi viestinnan
muodoksi, jossa kasitelldadn kayttajaladhtoisesti tuotettua siséltod ja yllapidetédén ja luo-
daan uusia suhteita. Yksinkertaistettuna se on julkista keskustelua, tiedon saamista ja
sen korjaamista seké jakamista verkon avulla (Kalliala & Toikkanen 2012: 18). Sosiaa-
lista mediaa kayttamalla kirjastot ja organisaatiot paasevat lahemmaksi asiakkaitaan, ja
sitd kautta avautuu avarampi ja avoimempi maailma. Kirjastoissa voidaan oppia uutta
toisilta kirjastoilta ja voidaan tehda yhteisty6td kiinnostavien organisaatioiden ja henki-

16iden kanssa.

Sosiaalinen media on vakiinnuttanut asemansa organisaatioiden k&ytossa jo 2010-
luvulle tultaessa. Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan, kevéalla 2013, 38 % Suomes-
sa toimivista yrityksista kaytti sosiaalista mediaa. Yli 100 hengen yrityksista 57 % ja
50-99-hengen yrityksistad 43 % oli mukana sosiaalisessa mediassa vuonna 2013. Infor-
maatio- ja viestintaalalla toimivat yritykset olivat mukana 80 prosenttisesti. (Tilastokes-
kus 2013c)
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Kun organisaatiossa on solmittu kayttosopimus esimerkiksi Facebook-alustalle, samalla
sovitaan, kuka vastaa sivujen seurannasta ja paivityksestd. Lisaksi sovitaan, kenelld on
oikeus kommentoida organisaation edustajana organisaation tuotteita ja palveluita. Kos-
ka kommentoijat edustavat organisaatiota, heidén tulee esiintyd yhteistpalvelun keskus-
teluissa selkedsti organisaation nimissé ja omalla nimelld&n. Organisaation edustajana
esiintymisessa on kyse markkinoinnista. (Pesonen 2012: 216) Nama asiat on hyva sopia
kaikissa organisaatioissa, myos julkisissa palveluorganisaatioissa, joita ei perinteisesti
mielletd markkinointiorganisaatioiksi. Organisaatioissa mietitddn, kenelle sivustot
suunnataan ja mihin henkilostdon voimavarat riittavat (emt. 246). Etenkaan yliopistokir-
jastoissa ei ole ylimaaréaista henkilokuntaa, jotka ehtisivat vain tehd& sosiaalisen median

sivustoille paivityksia ja kommentteja.

Sosiaalisen median avulla voidaan yhdist&a eri medioita. Sen avulla voidaan linkittaa ja
jakaa muiden verkostuneiden organisaatioiden tuottamia aineistoja. Aineisto voidaan
linkittda sosiaaliseen mediaan verkkolehdestd, toisen organisaation verkkosivuilta, tele-
visiosta, radiosta tai web-sivustoilta. Liséksi henkild, jolla on oikeus paivittda organi-
saation sosiaalista mediaa, voi itse luoda ja jakaa siséltgja. Kaikki tieto, mitd organisaa-
tioissa lisatédan sen verkkosivuille tai sosiaaliseen mediaan, vélittyy ympéari maailman.
(Pesonen 2012: 204) Yliopistokirjastot voivat esimerkiksi linkittad toisen yliopistokir-
jaston mielenkiintoisen linkin tai vinkin omalle sosiaalisen median sivustolle, koska
Kirjastoissa voidaan seurata toisten kirjastojen sosiaalista mediaa. Sosiaaliseen mediaan
ei kannata laittaa mitadn hatikoiden, silla kaikki sielld oleva tieto on hetkessa monien

seuraajien nahtavissa ja jaettavissa.

Sosiaalisesta mediasta 16ytyy monia erilaisia yhteisollisid sivustoja, jotka tarjoavat eri-
laisia tyokaluja, verkostoja ja palveluja (Farsgard & Frey 2010: 30). Esimerkkeind mo-
nista palveluista ovat mikroblogipalvelu Twitter, sosiaaliset verkostopalvelut Facebook
ja LinkedIn, siséllonjakopalvelut YouTube, Flickr, sisallontuotanto- ja julkaisemispal-
velut kuten blogit, videoblogit ja virtuaalimaailmat Habbo ja Second Life (Herbert,
Englund & Hjalmarsson 2012: 7; Suominen ym. 2013: 15). Kun YouTubessa jaetaan

videoita, voidaan vastaavasti Slidesharessa jakaa diaesityksida (Kortesuo 2014: 112).
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Yliopistokirjastojen kannattaa harkita, mika yhteisollinen palvelu antaisi omalle kirjas-

tolle lisdarvoa.

Facebook-sivu voi toimia yliopistokirjaston markkinointisivuna internetissa (Strom
2010: 67). Lisaksi kirjastot voivat mainostaa Facebookissa uusia aineistojaan ja nain
vahvistaa omaa nakyvyyttaan (Carlsson 2010: 65). Facebookin kayttdjat seuraavat ysta-
vien tapahtumien lisaksi organisaatioiden tiedotteita sek& osallistuvat niiden sivuilla
kaytaviin keskusteluihin (Haasio 2013: 35). Haasion (emt.) mukaan my®ds voittoa tavoit-
telemattomat organisaatiot, kuten kirjastot, urheiluseurat ja muut yhteisot viestittavat
omille kohderyhmilleen Facebookissa. Siitd on muodostunut monille keskeinen viestin-
nan valine (emt. 36). Facebookia ja Twitteria kdytetddn uutisten jakamiseen, mutta
myo0s tiedottamiseen, ja niiden kautta voidaan seurata uutisia maailmalta (Haasio 2013:
36; Suominen ym. 2013: 235). Esimerkiksi Utgyan saarella vuonna 2011 henkiinjaéneet
ldhettivat viestejd omaisilleen tapahtumapaikalta Facebookin ja Twitterin kautta (Suo-
minen ym. 2013: 235).

Organisaatioiden ei kannata kayttda sosiaalista mediaa pelkastddn markkinoimiseen,
vaan se on hyvé tydvaline muuhunkin. Sosiaalista mediaa voidaan hyddynt44 asiakas-
palvelussa, myynnissa ja palvelujen kehittamisessa. (Kortesuo 2014: 55) Ennen kaikkea
sosiaalinen media antaa organisaatioille mahdollisuuden suhteiden hoitamiseen, yllapi-
tamiseen ja uusien suhteiden luomiseen (Farsgard & Frey 2010: 13-14). Yhteisollisessa
mediassa kaikki tieto on vapaana kaikille eli tieto on lapinakyvad (emt. 10). L&pinaky-
vyys ja julkisuus sopivat erityisesti julkisille palveluorganisaatioille, kuten kirjastoille.
Suhteiden hoitaminen on julkiselle palveluorganisaatiolle, kuten kirjastolle yhta tarkeéa

kuin tuloshakuisille organisaatioille.

3.2 Sosiaalisen median strategiat ja ohjeet

Sosiaalinen media on tuonut tullessaan uuden tavan toimia ja kirjoittaa. Sosiaalisessa

mediassa eivat toimi organisaation perinteiset viestintatavat (Kortesuo 2014: 27). Yk-

sisuuntaisuuden on korvannut kaksisuuntainen keskustelu, auktoriteettiasemat ovat ha-



42

jonneet ja jokaisella on oikeus viestid (emt.). Yliopistokirjastoissa ollaan tekemisissé
nuorten opiskelijoiden, uuden teknologian ja sosiaalisen median kanssa. Nama kaikKki
yhdessa auttavat omaksumaan kaksisuuntaisen viestintdtavan. Auktoriteettiasemat kuu-

lostavat yliopistokirjastoissa vanhahtavalta perinteelta.

Ennen kuin kirjasto avaa oman sivun tai tilin sosiaalisessa mediassa tutkitaan, milla
sosiaalisen median alustalla sen asiakkaat ovat tai milla alustalla on eniten kayttgjia.
Kirjastossa mietitadn, mité tietoa halutaan saada sosiaalisesta mediasta, ja asetetaan so-
siaaliselle medialle tavoitteita. Tulee pohtia, halutaanko ihmisten tietdvdn enemmén
Kirjastosta tai halutaanko enemman tietoa asiakkaista ja heidan mielipiteitadn kirjastosta
tai vain saada aikaan enemman puhetta Kirjastosta. Mielelladan keskitytdan korkeintaan
kolmeen tavoitteeseen kerrallaan. Kun kirjastot lahettavat statuspdivityksia tai liittavéat
mukaan mediaa, pitaisi tarkastella samalla, mité kirjaston tavoitetta péivitys edistaa.
(Solomon 2011: 11-12) Yliopistokirjastoissa olisi hyva varata riittavasti aikaa suunnit-
teluun, kun paatetaan liittya sosiaaliseen mediaan mukaan. Sosiaalisen median kanavien
ja tavoitteiden miettiminen on positiivinen alku ty6lle. Suunnittelu helpottaa viestintaa

sosiaalisessa mediassa.

Kun sosiaaliseen mediaan paatetaan liittya, etsitaan kirjastosta sopivaa henkil6a tai hen-
kiloita, jotka voivat viestia sosiaalisessa mediassa. Solomonin (2011: 36) mukaan kaik-
kein tarkein asia on, ettd henkild, joka tiedottaa ja viestittad sosiaalisessa mediassa, on
oikea henkilo. Taméan henkilon odotetaan hallitsevan ammatillisen esiintymisen, viestin-
tataidot ja lasndolon verkossa, koska kaikki, mitd sinne laitetaan, on julkista (Aalto &
Uusisaari 2010: 46). Organisaatiokulttuurin tunteminen on ammatillisen verkkoviestin-
nan perusta (emt. 47). Kulttuuri ilmenee organisaatioissa arvostuksina, normeina ja to-
dellisuuskuvina, kuten esimerkiksi siind, miten organisaatiossa kéyttaydytédan seka or-
ganisaation materiaalisessa ja rakenteellisessa ilmaisussa (Heide ym. 2012: 47-48).
Néin ollen sosiaalisessa mediassa toimivan henkilon odotetaan tuntevan kirjaston orga-
nisaationa, sen toimintatavat ja arvostukset. Toisin sanoen odotetaan tuntevan kirjaston

strategian eli arvot ja vision.
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Henkilon, joka lahettad tiedotteita tai vastaa asiakkaiden kyselyihin, odotetaan Kirjoitta-
van persoonallisesti ja olevan inhimillinen. Ei my6skaan kirjoiteta ammattikielella eli
korporaatiokielella asiakkaille viestittaessa. (Kortesuo 2014: 36-38; Solomon 2011: 28—
29) Sosiaalisessa mediassa viestitddn rennommin kuin muissa viestintavalineissé (So-
lomon 2011: 28-29). Sielld my6s kirjoitetaan lyhyesti persoonallisella &&nell& ja puhe-
kielisyys on sallittua (Kortesuo 2014: 36-38). Ihmiset pitavét kKiinnostavasta ilmaisuta-
vasta ja konkreettisista esimerkeistd, jotka ovat ajantasaisia (emt. 32, 36, 38). Liséksi
verkkotekstin odotetaan olevan helppolukuista ja nopealukuista (emt. 35). Organisaati-
oissa muistetaan, etté valittu verkkopersoona esiintyy ammattiroolissa omalla nimellaan
ja kuvallaan, silla se lisdaa organisaation luotettavuutta (emt. 38). Forsgard ja Frey
(2010: 77-78) kannattavat myos omalla nimelld esiintymistd, sill&4 se saa aikaan uskot-
tavuutta, tunnistettavuutta ja lisdd suhteiden luomismahdollisuuksia organisaatiolle.
Organisaation verkkopersoonan odotetaan erottavan ammatillisen ja henkil6kohtaisen
roolinsa yhteisollisen median alustoilla ja muistavan toimia avoimesti, vastuullisesti ja
eettisesti organisaation hyvéksi (emt. 96-98). On siis toivottavaa, ettd kirjastojen verk-
kopersoona olisi persoonallinen ja positiivinen henkild. Erityisesti hdnen odotetaan ole-

van lojaali kirjastolleen.

Asiakkaille on hyva kertoa myos Kirjaston haasteista ja viestittda heille hyvista ja vai-
keista asioista. Kaikista konkreettisista asioista voidaan viestid sosiaalisessa mediassa
(Kortesuo 2014: 36). Asiakkaille voidaan kertoa, ettd kirjastossa ollaan myos huolissaan
siitd, ettéd itsepalveluautomaatti ei toimi. Viestistd saa nakya viestijan tunteet ja turhau-
tuneisuus, mutta ei pida unohtaa positiivisia viesteja. Kirjastot tiedottavat muutoksista,
mutta myos selittavat ja selventdvat, miksi esimerkiksi aukioloaikoja on supistettu. Kun
asiakkaille annetaan aikaa kertomalla heille niin paljon tietoa kuin mahdollista, tdma
ldhentdd asiakassuhdetta. Asiakkaille puhutaan aina totta. Jos joskus annetaan vaaréa
tietoa, tehdaan julkinen oikaisu, jossa selkeésti pyydetdan virhetta anteeksi. Virheiden
taakse ei kannata piiloutua, koska kaikissa organisaatioissa ihmiset tekevét virheitd, ja
niiden tekeminen on inhimillistd. Virheiden syyt ja selitykset tehd&an vain julkisiksi.
(Solomon 2011: 28-30) Yliopistokirjastoissakin voitaisiin enemman ja avoimemmin

kertoa my0s negatiivisista asioista.



44

Sosiaalisessa mediassa vastausnopeus on térkedd. Esimerkiksi 24 tuntia on todella pitka
aika odottaa vastausta. Koska sosiaalisessa mediassa kaikki tapahtuu reaaliaikaisesti, on
mielekéstd vastata keskusteluihin silloin, kun ne ovat kdynnissa, tai mahdollisimman
pian. Menestyvalle organisaatiolle reaaliaikainen osallistuminen on tarpeellinen ominai-
suus, sill& on turhaa osallistua jo hiipuneeseen keskusteluun (Kortesuo 2014: 32). Kir-
jastoissa pyritadn vastaamaan kaikkiin kysymyksiin, myds positiivisiin tai negatiivisiin
kommentteihin viipymatta. Seuraajat ja fanit haluavat sisallon liséksi osakseen huomio-
ta. Vastausten viivastymiset voivat saada kirjaston maineen huonoon valoon. (Solomon
2011: 31-32) Solomon (2011: 2-3) toteaa, ettd kirjastoille on haaste vastata nopeasti
asiakkaiden kyselyihin ja kommentteihin sosiaalisessa mediassa, silld jos dialogi ei toi-

mi Kirjaston sosiaalisessa mediassa, kirjastosta tulee asiakkaille merkitykseton.

Kortesuon (2014: 32) mukaan kannattaa harkita, mité kuvia ladataan Facebookiin, kos-
ka linkit jadvat elamaan, vaikka kuva olisi poistettu. Etenkin kuvia lisattaessa kysytaan
ensin Kkuvissa esiintyviltd henkil6iltd, voidaanko kuva laittaa sosiaaliseen mediaan
(emt.). Tama tuo haasteen kirjastojen sisalla otettuihin kuviin, joissa voi nékya useitakin

asiakkaita kerrallaan.

Kirjastoissa muistetaan tuoda enemman esiin henkilokunnan osaamista tiedonhaussa ja
Kirjastojen tietokantoja. Myds sen vuoksi, ettd Google ja muut Internetin hakukoneet
kilpailevat Kkirjastojen tietokantojen kanssa. Henkilokunnan kannattaa kertoa asiakkail-
leen sosiaalisessa mediassa, ettd auttavat heitd mielelld&n kayttdmaan kirjaston tietokan-
toja ja uutta teknologiaa. Lisaksi siitd, ettd kirjastoissa on mahdollisuus saada kasiin
sellaisia lahteitd, joita ei Googlesta I6yda. Kirjastoissa voidaan kuitenkin ohjata asiak-
kaita kayttdmaan myos Google-hakukonetta tehokkaammin. (Potter 2012: 5) Littlen
(2012) mukaan vuonna 2006 tehdyssa tutkimuksessa ”College Students’ Perceptions of
Libraries and Information Resources” saatiin tulokseksi, ettd 89 % opiskelijoista aloittaa
tiedon haun Internetin hakukoneilla, kun vain 2 % aloitti tiedonhaun kirjaston verk-
kosivujen kautta. Kirjaston henkilokunnalle on haaste saattaa asiakkaat tietoisiksi kirjas-
tojen hakukoneiden erinomaisuudesta ja saada asiakkaat aloittamaan tiedonhaun kirjas-

tojen verkkosivujen kautta.
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Kun sosiaaliseen mediaan investoidaan tarpeeksi, siitd saadaan tuottoisa sijoitus (Haasio
2013: 20). Silloin voidaan palvella asiakkaita hyvin, ja interaktiivinen viestiminen sosi-
aalisessa mediassa voi tuoda uusia potentiaalisia asiakkaita (emt.). Kirjastojen asetta-
milla sosiaalisen median mittareilla voidaan my6hemmin selvittdé esimerkiksi asiakkai-
den madréan ja vuorovaikutuksen luonteen. Liséksi myohemmin ndhdaén, kasvattaako

sosiaalinen media asiakkaiden maaraa.

3.2.1 Facebook kirjastojen viestinnédssa

Yhteisopalvelu Facebook taytti 10 vuotta helmikuun 4. pdiva 2014. Vuoden 2013 lopus-
sa Facebookilla oli yhteensd 1,23 miljardia kayttdjaad kuukausittain (Yle 2014). Mark
Zuckerberg perusti Facebookin vuonna 2004 (Carlsson 2010: 30; Haasio 2013: 35).
Facebook on internetissé toimiva keskustelukanava ja tapaamispaikka (Carlsson 2010:
30). Carlssonin (2010: 30) mukaan, joillekin ihmisille Facebook on tarked osa arkipai-
vad ja tapa seurata ympdristoa. Siellda ystavét voivat keskustella kahdenkeskisesti tai
kertoa tekemisistddn laajemmalle joukolle ja kommentoida muiden tuottamaa sisaltéa
(Carlsson 2010: 30; Haasio 2013: 35). Facebookiin voidaan laittaa statuspdivityksia,
pelata sielld pelejd, julkaista linkkeja ja ladata filmejé ja kuvia, joita sinne ladataankin
joka vuosi useita miljardeja (Carlsson 2010: 30-31; Strom 2010; 67). Suomeen Face-
book saapui syksylla vuonna 2007, samoin kuin muihinkin Pohjoismaihin (Suominen
ym. 2013: 128).

Yliopistokirjastojen kannattaa olla sielld, missa asiakkaat ovat, jotta ne pystyvat ole-
maan yhteydessa asiakkaisiinsa (Holmberg, Huvila, Krongvist-Berg, Nivakoski, Widén-
Wulff 2009: 93). Jos asiakkaat ovat Facebookissa, silloin kirjastojen kannattaa avata
Facebook-tili (Haasio 2013: 36; emt. 93). Kirjastojen asiakkaat ovat kiinnostuneita siita,
mité kirjastot tiedottavat ja mité sielld tapahtuu (Haasio 2013: 36). Facebookin kautta
tiedottaminen on vaivatonta. Facebook-profiili vaatii kuitenkin ty6td ja luovuutta, jotta
se toimisi tehokkaasti kirjaston viestinnan vélineend (emt. 37). Mainonnan ja viestinnan
lisdksi Facebookia voidaan kadyttad kontaktien luomiseen. Kirjastojen omilla sivuilla
voidaan tiedottaa kirjaston kokoelmista, tapahtumista ja palveluista. Tiedottamisen pi-

taisi olla interaktiivista, kuten edella sosiaalisen median luvussa kerrottiin, mutta mark-
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kinointiviestintd on vield hyvin yksisuuntaista. Tiedottaminen hoidetaan hyvin, mutta

vuorovaikutus jaa hyvin vahaiseksi.

Haasion (emt. 37) mukaan kirjastojen liittyessé Facebookiin niilld on ensin yksisuuntai-
sen tiedottamisen vaihe, mika tarkoittaa sité, ettd kirjasto lahettdd asiakkailleen infor-
maatiota yhdensuuntaisesti (ks. kuvio 6). Toisessa vaiheessa asiakkaat ja kirjasto kom-
munikoivat keskendan ja tatd vaihetta Haasio (emt. 37) nimittda interaktiiviseksi vai-
heeksi (ks. kuvio 6). Kirjaston oltua Facebookissa pidempéan seuraa kolmas vaihe eli
yhteisOllinen vaihe, jolloin asiakkaiden ja kirjastojen vuorovaikutuksesta syntyy uutta
tietoa. Silloin asiakkaat esimerkiksi jakavat omia vinkkejaan ja kuviaan. (Haasio 2013:
37) Kuviossa 6 nahdaan edelld kerrotut Kirjastojen Facebook-vaiheet. Luvussa 4 selvi-
tdn Facebookista saatujen tietojen perusteella, missa vaiheessa yliopistokirjastot ovat
kevaalla 2014.

1. YKSISUUNTAISEN

TIEDOTTAMISEN 2. INTERAKTIIVINEN 3. YHTEISOLLINEN
VAIHE VAIHE VAIHE

Tiedotetaan ja Kommunikoidaan Vuorovaikutuksesta

markkinoidaan keskendan syntyy uutta tietoa

yksisuuntaisesti

Kuvio 6. Kirjastojen Facebook-vaiheet (Haasio 2013: 37)

Facebookissa voidaan peukutuksella eli tykkaamisella ryhtyé jonkin organisaation sivu-
jen seuraajaksi. Silloin tykkéaéja saa omalle Facebook-tililleen organisaation péivityksia.
Kun seuraajat arvostavat kirjaston laittamia paivityksid, silloin he voivat peukuttamalla
tykéata niistd. Haasion (2013: 38) mukaan kirjastojen paivitykset eivét ole saaneet paljon
tykkayksida, mutta myodskaan Kirjastot eivat laheta toisilleen kommentteja, eivatka jaa
linkkej& kovin paljoa. Jos kirjastot seuraisivat enemman toisiaan, ne voisivat jakaa asi-
akkailleen muiden kirjastojen mielenkiintoisia paivityksia. Mikali Kirjastot onnistuvat
laittamaan Facebook-sivuilleen asiakkaita kiinnostavaa sisaltod, tykkaamiset, ja mika
tarkeintd, asiakkaiden kommentit lisdantyisivat. Silloin Kirjastot voisivat antaa asiak-

kaille oman panoksensa vastaamalla asiakkaiden viesteihin. Silloin toteutuisi yhteiso-
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palvelun ajatus eli yhteisollinen vaihe, miké tarkoitti kirjaston ja asiakkaan vélisté dia-
logia. (Haasio 2013: 37-38) Yliopistokirjastojen yhteisollinen vaihe ei ole viel& niin
pitkalla kuin tuotteita tai palveluita myyvilld organisaatioilla, kuten esimerkiksi matka-

toimistoilla.

Facebookissa voidaan julkaista ajankohtaisia tiedotteita ja markkinoida Kirjastoa. Myos
muiden kiinnostavien verkkotoimijoiden siséltoja seurataan Kirjastoissa, silla joskus
niihin voidaan linkittdd, kun omia asiakkaita kiinnostavia juttuja 16ytyy, mutta myds
kirjastoalaan liittyvat puheenvuorot saattavat kiinnostaa asiakkaita. Facebookin yll&pita-
jat seuraavat Facebookiin laitettavia sisaltojad. He koettavat tehda sisalldista mahdolli-
simman mielenkiintoisia. Asiakkaat viestittavat vahan kirjastoille, joten heita tulisi akti-
voida kirjoittamaan kommenttejaan Facebookiin. Haasion (2013: 48) mukaan, kaikki
tykkaajat eivat tiedd mahdollisuudestaan julkaista kirjaston sivuilla mielipiteitaan, toi-
veitaan tai ajatuksiaan, mutta on henkil6itd, jotka eivét vain uskalla julkaista mitaan.
Kirjastot voisivat avoimesti kannustaa asiakkaitaan kannanottoihin. Asiakkaiden akti-
vointia voidaan lisata erilaisilla peleilld, testeilld, kuvilla ja videoilla. Kuvat ja videot
elavoittavat kirjaston paivityksid. Paivitykset voivat kertoa kirjaston tapahtumista, muu-
toksista ja ydintoiminnoista. (Haasio 2013: 48, 52)

Facebookiin voidaan myo6s luoda tapahtumia ja kutsua asiakkaita ja muitakin kohde-
ryhmid osallistumaan. Sinne voidaan perustaa Facebook-ryhmid, esimerkiksi kirjasto-
alan toimijoista koostuva ryhmd, jolla on yhteinen kehittdamisprojekti hallinnoitavana.
Asiakkaille voidaan perustaa omia ryhmia, vaikka kirjallisuuspiiri. Mikéli usean sosiaa-
lisen median tilin paivittdminen on hankalaa, paivittajalle on olemassa helpottavia tyo-
kaluja. Esimerkiksi Facebookin paivitykset voidaan automaattisesti linkittdd Twitter-
tilille. (Haasio 2013: 48-53) Yliopistokirjastot voivat perustaa Facebook-ryhmia halu-
amilleen sidosryhmille, kuten tutkijoille ja opiskelijoille, seka eri tieteenalojen opiskeli-

joille, mutta tdm4 kaikki vaatii aikaa ja suunnittelua.
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3.2.2 Twitter kirjastojen viestinnéssa

Sosiaalinen verkostopalvelu Twitter, tai toiselta nimeltddn mikroblogipalvelu Twitter,
on sosiaalisen median sivusto (Haavisto 2009: 6; Suominen ym. 2013: 16). Mikroblogi
nimitys tulee siita, ettd Twitteriin voidaan kirjoittaa ainoastaan 140 merkin mittaisia
viesteja (Haasio 2013: 55). Carlssonin (2010: 164) mukaan mikrobloggaus on blogga-

uksen lyhennetty versio, mika sopii hyvin dialogeihin ja lyhyisiin kommentteihin.

Twitterin kehittdminen alkoi vuonna 2006. Jack Dorsey perusti Twitter Incin vuonna
2007. Twitter on ilmainen palvelu, jonka suosio on muutamassa vuodessa kasvanut ra-
jahdysmadisesti. Kasvuun ovat vaikuttaneet kuuluisien henkildiden tviittaamiset. Esi-
merkiksi Barack Obama hyddynsi Twitterid vuoden 2008 presidentinvaaleissaan, britti-
nayttelija Stephen Fry raportoi luontodokumenttien kuvauksistaan ja astronautti Micha-
el J. Massimino tviittasi avaruudesta. (Haavisto 2009: 6—7; Carlsson 2010: 165) Suo-
messa poliitikot, kuten Alexander Stubb, kéyttavat ahkerasti Twitterid, mutta Twitteria
voivat hyddyntaa kaikkien alojen ammattilaiset ja yksityiset henkilot, joilla on kaytos-

saan internet.

Twitter eroaa Facebookista, siten ettda Twitterin kdyttajan ei tarvitse tuntea henkildita,
joita seuraa, vaan kayttdja itse valitsee itsedan kiinnostavat henkil6t, joiden tviittauksia
haluaa seurata (Haasio 2013: 56). Haasion (emt.) mukaan Twitter ei ole niin henkil6-
kohtainen kanava kuin Facebook. Twitterissa organisaatio, henkild tai kirjasto profiloi-
tuu tietylle alalle, ja siten houkuttelee lukijoita blogiinsa (Carlsson 2010: 165). Twitte-
rissa voidaan tviitata sadoilla eri kielilla (Haavisto 2009: 37). Suomalaiset voivat tviita-
ta kotimaisilla kielilla, mutta silloin menetetddn kansainvalisia seuraajia ja monia mah-
dollisuuksia verkostoitumiseen (emt.). Mikéli yliopistokirjastot tviittaavat vain kotimai-
silla kielilla, menetetddn kansainvéliset opiskelijat ja tutkijat yliopistokirjastojen Twitte-
rin seuraajista ja lisaksi kansainvélisen kirjastoverkostoitumisen mahdollisuudet Twitte-

rissa.

Twitter-viestit ovat lyhyitd ja ytimekkéitd. Kirjastot voivat tviitata Twitterissa lyhyita

tiedotteita muuttuneista aukioloajoistaan, tapahtumistaan, nayttelyistddn ja uudesta ai-
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neistostaan, tai markkinoida kirjaston tuottamaa materiaalia (Haavisto 2009: 56; Haasio
2013: 56). Kirjastot voivat vinkata Twitterissd uusista blogijulkaisuistaan, jos heillda on
blogi kéytossdan (Haasio 2013: 56). Twitterin kautta voidaan esimerkiksi hakea sponso-

reita tukemaan kirjaston toimintaa, jos asia todetaan tarpeelliseksi (Haavisto 2009: 52).

Twitter sopii siis tiedottamiseen ja tiedon jakamiseen. Twitterissé voidaan linkittéa itsel-
le, organisaatiolle tai Kirjastolle sopivia mielenkiintoisia osoitteita, kirjastoja, henkil6ita
tai organisaatioita seurattaviksi. Kirjastot voivat jakaa edelleen esimerkiksi Kirjastopo-
liittisia kannanottoja ja kustantamoiden uutuusinfoja. Kansainvalisia ja mielenkiintoisia
seurattavia kirjastoille ovat esimerkiksi British Library ja American Library Associati-
on. Puhuttelevat ja asiakkaita koskettavat tviitit voidaan sitten lahettaa edelleen kirjas-

ton omille asiakkaille retviittaamalla. (Haasio 2013: 56, 59)

Retviit tarkoittaa tviitin edelleen l&hettamistd omalle Twitter-tilille, jolloin tviitin alkuun
lisatddn RT @kayttajanimi. Retviittaamalla omalle tai kirjaston Twitter-tilille tulevia
viesteja omille seuraajille, autetaan tiedon leviamista. Retviittaukseen voidaan lisata
oma kommentti, suluissa tai hakasuluissa viestin alkuun tai loppuun, mutta ohjeissa
suositellaan alkuun lisddmistd, jotta seuraajat huomaavat helpommin kommenttien ole-
van omia. Viesteihin voidaan Twitterissa lisata erilaisia asiasanoja eli tageja, joiden
avulla Twitteristd voidaan etsia tiettyyn aiheeseen liittyvia tviittejd. Asiasanoja kutsu-
taan Suomessa aihetunnisteeksi. Aihetunnisteet tehddin lisaédmalla sanojen tai sanan
alkuun risuaita #. Risuaita on englanniksi hash, joten tasté tulee nimitys hashtag. Usean
sanan aihetunnisteet kirjoitetaan yhteen tai erotetaan alaviivoilla, koska niissé ei saa olla
valilydnteja eika valiviivoja. Aihetunnisteita eli hashtageja voidaan etsia tageja listaavil-
ta sivustoilta, kuten Twubs-sivustolta (http://www.twubs.com) tai #hashtags-sivustoilta
(http://www.hashtags.org). Kirjastoalan henkil6t voivat seurata, mitd muissa Kirjastoissa
tviittaillaan, koska nain saadaan hyva kasitys muiden Kirjastojen Twitterin kaytosta, ja
mahdollisesti vinkkejd oman Kirjaston kayttoon. (Haavisto 2009: 28-33; Haasio 2013:
57-59)

Twitterid voidaan kayttad livetviittaukseen, mika tarkoittaa jonkin tapahtuman rapor-

toimista reaaliajassa (Haavisto 2009: 33). Ndin tehd&an (emt.) nykyaan esimerkiksi kon-
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ferensseissa, joissa livetviitit voivat kertoa puheiden ja esitysten asiasisalloistd, koho-
kohdista tai hyvista ruokapaikoista. Livetviittauksessa osallistujat palaavat jalkeenpdin

puheenvuoroista herénneisiin keskusteluihin Twitterissa (Haasio 2013: 56).

Kirjastot kayttavat Twitterid toimintansa tukemiseen. Tarkedd on Haaviston (2009: 45)
mukaan herattdd kiinnostus asiakkaissa. Ytimekés, mielenkiintoinen ja erilainen tviitti
saa kiinnostuksen herddmaan. Kirjastojen tviittaajan kannattaa edustaa Kirjastoaan mie-
luummin persoonallisena ihmisend kuin organisaation tuntemattomana edustajana, kos-
ka ihmiset seuraavat mieluummin ihmisié kuin organisaatioita (emt. 46; Solomon 2011
34). Kirjastojen tulee keskittya siihen, mill& tiedolla he antavat seuraajilleen lisdarvoa.
Kirjastot voivat tviitata esimerkiksi uutuuskirjoistaan. Haavisto (emt.) toteaa, ettd orga-
nisaation viestinnén tulisi sopia yrityksen brandiin. Kirjastojen Twitter-viestinnan per-

soonallisuus riippuu hyvin paljon tviittaajan mielikuvituksesta ja persoonasta.

Kuten edelld on kerrottu, Twitter on mikroblogipalvelu monine mahdollisuuksineen.
Twitterin kéytto ei vie paljon aikaa eiké resursseja, ja on helppo palvelu. Lisaksi se so-
pii erilaisille k&yttajaryhmille ja moniin eri kayttotarkoituksiin. (Haavisto 2009: 10)
Potter (2012: 99) toteaa Twitterin k&yttdjien olevan yleensa aktiivisempia ja avoimem-
pia osallistumaan eri asioihin verkossa kuin esimerkiksi Facebookin kayttajat: he kir-
joittavat blogeja ja kommentoivat toisten blogeja. Mikroblogipalvelu Twitterista jokai-

nen yliopistokirjasto 16ytaa sopivia kohteita, joihin ne voivat kayttaa Twitteria.

3.3 Sosiaalisen median mahdollisuudet kirjastojen viestinnéssa

Sosiaalinen media auttaa kirjastojen henkilokuntaa pysymaan ajan tasalla siitd, mita
muissa Suomen Kirjastoissa tapahtuu ja saadaan mielenkiintoista tietoa muiden maiden
Kirjastoista. Kirjastoista viestitetddn sosiaalisessa mediassa asiakkaille aukioloajoista,
tapahtumista ja muista asiakkaille lisdarvoa tuovista asioista, seka vastataan asiakkaiden
kysymyksiin. Solomon (2011: 2) toteaa sosiaalisen median olevan kuin silta, jollaista
kirjastoilla ei ole aikaisemmin ollut. Sosiaalisen median avulla huolehditaan suhteista

asiakkaisiin ja yhteistydkumppaneihin sekd luodaan uusia suhteita. Sosiaalinen media
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on taynna verkostoja, ryhmia ja keskusteluja, joihin kirjastot voivat osallistua (Forsgard
& Frey 2010: 80). Kirjastot etsivét itselleen sopivimmat kanavat ja verkostot, joihin
haluavat osallistua. Kuvioon 7 olen koonnut kirjastojen ndkékulmasta olennaisia Face-

bookin ja Twitterin k&yttomahdollisuuksia ja ominaisuuksia.

Sosiaalisessa mediassa saavutetaan asiakkaiden luottamus vuorovaikutuksella ja olemal-
la avoin. Asiakkaat, jotka ottavat yhteytta kirjastoon sosiaalisessa mediassa, haluavat
tietdd, mité kirjaston sisélla tapahtuu. Lisdksi he odottavat, ettd heille vastataan. Mita
enemman tietoa asiakkaille annetaan, sitd syvemman ja paremman tunteen asiakas saa
kirjaston ja asiakkaan valisesté suhteesta. Asiakassuhteita voidaan hoitaa monin tavoin
sosiaalisessa mediassa. (Solomon 2011: 2, 28-30) Esimerkiksi Twitterissa asiakkaat
odottavat, ettd heitd huomioidaan ja kysytadan heidan mielipiteitadn kirjaston palveluista
tai siitd, mitd asiakkaat haluavat kirjaston tviittailevan (Potter 2012: 99, 102). Seka
Twitter- ettd Facebook-asiakaspalautteiden avulla voidaan kehitt&a kirjastoja ja saadaan
arvokasta pddomaa omaan tyohon. Opitaan uutta ja saadaan mielenkiintoisia vinkkeja
asiakkailta tai muilta kirjastoilta. Nain kirjastohenkilokunnan tiedot ja taidot kasvavat.
(Kortesuo 2014: 17-18, 21) Sosiaalisessa mediassa opitaan tuntemaan asiakkaat ja voi-
daan markkinoida asiakkaiden toivomia kirjaston palveluita tai tuotteita.

Sosiaalinen media kasvattaa kirjaston tunnettavuutta ja mainetta (ks. kuvio 7). Tunnet-
tavuus syvenee ja paranee, mitd kauemmin sosiaalisessa mediassa ollaan oltu. Kun hyo-
dynnetdén sosiaalisen median tarjoamia mahdollisuuksia kuvan, videon, &&nen tai ani-
maation valittajand, saavutetaan useampien asiakkaiden mielenkiinto kirjastoa kohtaan
(Laitinen & Rissanen 2007: 12). Sosiaalinen media liséé kirjaston nékyvyytté ja saadaan
kirjastojen sivujen kavijamaaréat lisaédntymaéan (Juholin 2013: 334). Sosiaalinen media,
esimerkiksi Twitter ja Facebook, ovat merkittavié tiedottamis- ja markkinointikanavia

suuren seuraajamaaran vuoksi (ks. kuvio 7).
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Tiedottaminen

FACEBOOK
Markkinointi

Maineenhallinta

*ajankohtaiset asiat
*aukioloajat

*tapahtumat
*muutokset

*ydintoiminnot
*kokoelmat, tietokannat

*linkkeja erityiskokoelmiin
tai kuvagallerioihin *palvelut

*koulutus

*verkostoituminen ja uusien
kontaktien luominen

*suhteista huolehtiminen

*luodaan tapahtumia ja
ryhmia
*aktivoidaan asiakkaita

Ominaisuudet: usein viestissa mukana kuva, joskus video. Reaaliaikainen

Henkilokohtaisempi kuin Twitter.
Seurataan kirjastoja ja henkilgita.

Hyva markkinointikanava.

Tiedottaminen

TWITTER

Markkinointi

Maineenhallinta

*ajankohtaiset asiat

*tapahtumat, uutiset

*tiedonjakaminen,
esim. blogit, linkit

*muutokset

*ydintoiminnot

*kirjaston tuottamaa mate-
riaalia (linkki You Tubeen)

*uutuuskirjoja
*kokoelmat, tietokannat,
palvelupaivitykset

*asiakaspalautteet

*kehitetdan palveluita
*vinkkeja asiakkaille

*iloa ja faktaa

*verkostoituminen ja uusien
kontaktien luominen

Ominaisuudet: lyhyt ja ytimekas viesti. Reaaliaikainen

Ei tarvitse tuntea seurattavia henkilokohtaisesti.

Seurataan kirjastoja, henkil6ita, kehysorganisaatioita, organisaatioita, kulttuuri-

laitoksia, kirjastopoliittisia kannanottoja ja kustantamoita.

Seuraajat haluavat huomiota, kysymyksia!

Heidadn vastauksiaan voidaan retviitata. Varteenotettava markkinointikanava!

Kuvio 7. Facebookin ja Twitterin mahdollisuudet kirjastojen viestinndssa

Kuviosta 7 ndhdaan, miten monia kayttotapoja pelkastadn Facebook- ja Twitter-kanavan
kautta avautuu kirjastoille. Onnistuminen edellyttdd uudenlaista asiakas- ja markkinoin-
tiviestintaa sosiaalisessa mediassa, ilman perinteisid prosesseja ja hierarkioita (Forsgard
& Frey 2010: 10-11). Sosiaalisessa mediassa ei pidd unohtaa, ettd asiakkaat kaipaavat
sopivissa maarin hauskaa ja tietoa (Potter 2012: 105). Sosiaalinen media luo yliopisto-

kirjastoille mahdollisuuden l&hettaé asiakkaille monipuolisesti viesteja eri funktioista ja

lisata asiakasviestinnan vuorovaikutuksellisuutta.
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4 YLIOPISTOKIRIJASTOJEN ASIAKASVIESTINTA SOSIAALISESSA MEDIASSA

Tassa luvussa analysoin neljan yliopistokirjaston asiakasviestintaa sosiaalisessa medias-
sa. Tutkimuksen tavoitteena on selvittad, millaista on yliopistokirjastojen asiakasviestin-
t4 sosiaalisessa mediassa. Luvussa 4.1 tarkastelen, mit4 sosiaalisen median kanavia
Suomen yliopistokirjastoilla on kaytdssaan ja esimerkiksi milloin yliopistokirjastot ovat
liittyneet Facebookiin. Luvussa 4.2 kayn lapi Facebook-viestinnan suhdelukuja ja selvi-
tdn, mita Jyvaskylan yliopiston Kirjasto, Lappeenrannan tiedekirjasto, Tampereen yli-
opiston Kkirjasto ja Tritonia viestittdvat asiakkailleen Facebook-sivuillaan. Analysoin
Facebook-viestit ja kuvat kéyttden menetelmané aineistoléhtoisté sisallonanalyysia, jota
tdydennan madarallisella tarkastelulla. Luvuissa 4.2.3 ja 4.2.4 kéydaan lapi, miten asiak-

kaat ovat reagoineet Facebook-kuviin ja -paivityksiin.

Luvussa 4.3.1 tutkin, mita edell& mainitsemani nelja yliopistokirjastoa viestittavat asi-
akkailleen Twitter-tileilldan. Kéytdn myos Twitterin osalta analyysimenetelména aineis-
tolahtoista sisallonanalyysia, ja tdydennan analyysia kvantitatiivisesti. Luvussa 4.3.2
tarkastelen asiakasreaktioita Twitterissd. Luvussa 4.4 vedetddn tutkimuksen tuloksia
yhteen koostamalla sosiaalisen median toimintamallin yliopistokirjastoille teoriaosion ja

analyysiosion perusteella.

4.1 Yliopistokirjastot sosiaalisen median maailmassa

Suomessa on 19 vyliopistokirjastoa. Tarkastelin ndiden kirjastojen verkkosivuja 7.4. ja
9.4.2014. Kartoitin yliopistokirjastojen padverkkosivuilta, mitd sosiaalisen median ka-
navia kirjastoilla on kaytéssa omilla verkkosivuillaan. Tulokset on koottu taulukkoon 1.
Yliopistokirjastoista 14 kayttaa viestintddn sosiaalista mediaa, eli 74 prosentilla yliopis-
tokirjastoista on kéaytdssaan jokin sosiaalisen median kanava (ks. taulukko 1). T&t& voi-
daan verrata Tilastokeskuksen (2013c) suorittamaan tutkimukseen, jossa saatiin selville,
ettd kaikista Suomen yrityksisté sosiaalista mediaa kéytti vuonna 2013 vain 38 %. Yli-
opistokirjastojen kuuluu olla viestintdteknologiassa edelldkavijoita, lisaksi kayttdd sa-

moja viestintdkanavia kuin opiskelijat.
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Yliopistokirjastojen verkkosivuilta selvisi, ettd Facebook-sivuston on avannut 13 yli-
opistokirjastoa (68 %), kun taas Twitter-tilin on avannut 8 yliopistokirjastoa (42 %),
katso taulukko 1. Tama kertoo Facebookin olevan suositumpi kuin Twitter. Taytyy kui-
tenkin ottaa huomioon, ettd Facebook on perustettu 10 vuotta sitten ja Twitter on perus-
tettu kolme vuotta myéhemmin kuin Facebook (Carlsson 2010: 30, 165 ). Twitter ei ole
ehtinyt viel& tulla niin tunnetuksi kuin Facebook. Kuitenkin Tampereen teknillisen yli-
opiston kirjasto on ainoana yliopistokirjastona ottanut kayttoonsa Twitterin, mutta ei

Facebookia. He ovat antaneet Twitterille suuremman arvon kuin Facebookille.

Taulukosta 1 ndhdaan myos, milloin yliopistokirjastot ovat liittyneet Facebookiin. Lé&-
hes kaikki yliopistokirjastot liittyivat Facebookiin vuonna 2010. Oulun yliopistokirjasto
on edistyksellisesti liittynyt Facebook-yhteis6on jo 25.2.2009. Tampereen yliopiston
Kirjastossa on edetty hitaimmin Facebookiin mukaan, koska he ovat liittyneet yhteiséon
vasta 22.11.2012. Facebook-alustalla mukana olevat Suomen yliopistokirjastot, ovat
liittyneet Facebookiin aikavélillda 02/2009-11/2012. Suomen yliopistokirjastoista 74 %
osallistuu asiakasviestintddn sosiaalisessa mediassa, mutta 26 % ei ole mukana Twitte-

rissa, Facebookissa, eikd muissakaan yhteisopalvelun sivustoilla.

Taulukosta 1 selviad, ettd kolmella kirjastolla, Itd-Suomen yliopiston, Oulun yliopiston
ja Paijathameen koulutuskonsernin korkeakoulujen yhteiskirjastolla, on Facebookin ja
Twitterin lisdksi kéytossddn YouTube-siséllonjakopalvelu. Sinne voidaan ladata Kirjas-
ton videoita, kuten opetusvideo lainausautomaatin kaytosta tai jonkinlainen huomiota
heréttava video, jolla saataisiin lisad keskustelua aikaan sosiaalisessa mediassa. Strom
(2010: 91) vaittaa YouTube-kanavalla olevan suuri potentiaalinen vaikutus asiakkaisiin,
sekd mainostuksessa ettéd ideologisesti. Organisaatiot tai yksityiset ihmiset voivat kéyt-
t&a sitd tiedonhankintakanavana. Haasion (2013: 102) mukaan kirjastojen kannattaisi
avata YouTube-tili, koska sinne voidaan laittaa kaikki videomateriaali, esimerkiksi Kir-
jailijahaastattelut, yliopistokirjastojen tapahtumista tehdyt videot, jotka YouTube-
alustalta voidaan linkitta4 esimerkiksi kirjaston blogiin.
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Taulukko 1. Yliopistokirjastojen sosiaalisen median kanavat, tykkaajat ja tviitit

7-9.4.2014
Liittynyt Muita
Facebook | Face- some-
Yliopistokirjastot tykkadjat | bookiin Tviitteja | Seuraajia | kanavia
Aalto yliopisto 298 | 29.9.2010 0
Helsingin yliopisto 2013 1.1.2010 53 261
[ta-Suomen yliopisto 437 | 8.11.2010 0 YouTube
Jyvaskylan yliopisto 559 1.2.2010 457 197 Flickr
Kansalliskirjasto 1683 | 14.10.2010 61 159
Kuvataideakatemia
Lapin korkeakoulu 62| 31.1.2012 0
Lappeenrannan tiede 382 3.9.2010| 1328 88 Pinterest
Maanpuolustus kork
Oulun yliopisto 832 | 25.2.2009 0 YouTube
Paijathameen koulu-
tuskonserni 611 | 24.5.2012 245 111 YouTube
Sibelius-Akatemia 314 | 24.9.2010 0
Svenska Handelshogs 91| 16.3.2010 0
Tampereen teknilline 336 108 LinkedIn
Tampereen yliopisto 283(22.11.2012 233 174
Teatterikorkeakorkea
Tritonia (Vaasa) 640| 31.5.2010 425 228
Turun yliopisto
Abo Akademi

Liséksi Jyvéskylan yliopiston Kirjastolla on Flickr-kuvapalvelu kaytdssaan. Flickr-
palveluun voidaan laittaa valokuvia yliopistokirjaston tapahtumista, joita halutaan néayt-
tada kiinnostuneille. Flickr-kuvapalvelun perusajatus on yhteisollisyys, joten ndin voi-
daan pitdd yhteytta asiakkaisiin ja kollegoihin (Strém 2010: 133; Haasio 2013: 101).
Lappeenrannan tiedekirjasto on puolestaan edellédkavijana Pinterestin kaytdssa. Pinteres-
tiin lisatdan kuvia eri aihealueilta, kuten Kirjoja tai kansikuvakokoelmia, esimerkiksi
kirjaston tapahtumiin liittyen, tai kirjaston laitteita ja toimintoja esittelevia kuvako-
koelmia (Haasio 2013: 100). Asiakkaat voivat tehd& Pin-tykkéyksia kuvista, mika lisaa
yhteisollisyyttd. Tampereen teknillisen yliopistokirjaston verkkosivuilla on linkki Lin-
kedIniin. LinkedIn on ammattilaisten tapaamispaikka verkossa (Kortesuo 2014: 78).
Siell tavataan tyokavereita, liiketuttavia ja kollegoita (Carlsson 2010: 84). Organisaati-

oiden asiantuntijat esittelevét sielld itsensé ja ammattitaitonsa, ja sitd kautta kirjastoihin
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voidaan etsié ja rekrytoida sopivia henkildita toihin (Carlsson 2010: 84; Kortesuo 78).
N&ma 6 sosiaalisen median kanavaa olivat yliopistokirjastoilla kaytdssaan huhtikuun
2014 alkupuolella.

Viiden yliopistokirjaston verkkosivuilla ei ollut linkkeja sosiaalisen median kanaviin
(ks. taulukko 1). Kuvataideakatemian Kirjastolla, Maanpuolustuskorkeakoulun Kirjastol-
la, Teatterikorkeakoulun Kirjastolla, Turun yliopiston kirjastolla ja Abo Akademin kir-
jastolla ei ole kirjastojen paéverkkosivujen mukaan kaytdssadn mitéén sosiaalisen medi-
an kanavaa. Sosiaalisen median kanavien puuttuminen sivuilta voi johtua siité, etta kir-
jastoissa vaivaa aika- ja resurssipula (Haasio 2013: 20). Solomonin (2011: 52) mukaan
kaikilla kirjastoilla ei ole sopivaa henkil6a hoitamaan viestintaa sosiaalisessa mediassa.
Vaikka ndilla viidella yliopistokirjastolla ei ole sosiaalista mediaa kaytossaan verk-
kosivujen mukaan, niin kirjastojen kehysorganisaatioilla voi olla Facebook ja Twitter,
tai jokin muu kanava kaytossédan. Kuvataideakatemialla on Facebook-sivut, mutta Kir-
jastolla ei ole. Maanpuolustuskorkeakoululla on YouTube-kanava, mutta Maanpuolus-
tuskorkeakoulun Kirjastolla ei ole mitadan sosiaalisen median kanavia. Kehysorganisaati-

oita ei kuitenkaan voida velvoittaa hoitamaan yliopistokirjastojen viestintaa.

Suurin osa yliopistokirjastoista seuraa nykyaikaa ja on mukana sosiaalisessa mediassa.
Yliopistokirjastoista 26 % on tietoisesti valinnut ”somettoman” tien tai ei ole ehtinyt
sosiaaliseen mediaan mukaan. Naiden yliopistokirjastojen johto ja henkilokunta ovat
ehka arvioineet sosiaalisen median merkityksen strategisesti liian pieneksi, jotta siihen
kannattaisi panostaa resursseja. Nain kuitenkin menetetddn esimerkiksi mahdollisuus
viestittad tieto asiakkaille nopeasti ja helposti. Lisédksi menetetddn sosiaalisen median
tarjoamat verkostoitumismahdollisuudet muihin yliopistokirjastoihin Suomessa, Euroo-

passa, tai missé tahansa maanosassa.

4.2 Yliopistokirjastojen asiakasviestintd Facebookissa

Tarkempaan analyysiin valitsin mukaan sellaiset kirjastot, joilla on kdytoss&dén seka

Facebook ettd Twitter. Lisaksi néilla yliopistokirjastoilla oli eniten tviittej& ja Facebook-
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sivuilla on toimintaa. Valintaan vaikutti myos se, ettd otin tutkimukseen mukaan kaksi
opiskelijamaaréltadn pienemman yliopiston kirjastoa ja kaksi opiskelijamééraltdén kes-
kisuuren yliopiston kirjastoa. Nain tutkimukseen valikoitui Jyvéskylén yliopiston Kirjas-
to, Lappeenrannan tiedekirjasto, Tampereen yliopiston kirjasto ja Tritonia Vaasasta.
Tutkin Kirjastojen Facebook-viestintdd ajalta 1.5.2013-31.4.2014. Né&in sain vuoden
toiminnan kattavan Facebook-viestinnan mukaan analyysiin. Facebook-toiminnan suh-
teellisen vilkkauden kartoittamiseksi olen koonnut taulukkoon 2 opiskelijamaérat, tyk-

kaajat ja viestimaarat ja laskenut suhdeluvut.

Taulukko 2. Facebook-tykkaajien ja -viestien madrat suhteessa opiskelijamaéraan

Yliopistokirjastot: Jyvaskyla| Lappeenranta Tampere Vaasa
Opiskelijamaara 2013 13301 7883 15365 12636
Tykkaajat v. 15/2014 559 382 283 640
Viestimaara 1.5.13-30.4.14 129 75 101 34
Tykkaajien suhde opiskelijamaaraan 4% 5% 2% 5%
Viestien suhde opiskelijamaardan 1% 1% 1% 0,3%

Taulukosta 2 nahdaan tarkasteltavien yliopistokirjastojen opiskelijamaéarat, tykkaajat ja
viestiméaarat, jotta tykk&ajien ja viestien méarat voidaan suhteuttaa opiskelijamaariin.
Taytyy kuitenkin ottaa huomioon, ettd Lappeenrannan tiedekirjastoa kayttavat myos
Saimaan ammattikorkeakoulun opiskelijat (Lappeenrannan tiedekirjasto 2014). Heita on
niin merkittdva madrd, ettd heité ei voida jattaa taulukosta 2 pois. Saimaan ammattikor-
keakoulun opiskelijoita on yhteensa 3072 vuonna 2013 (Tilastokeskus 2013d). Samoin
Tritonian asiakkaina ovat myods Vaasan ammattikorkeakoulun opiskelijat, joita on 3310
(Tilastokeskus 2013d). Lisaksi Tritonian asiakkaina ovat Abo Akademin, Svenska han-
delshdgskolan ja Yrkeshodgskolan Novian Vaasan yksikoiden opiskelijat, joten ndma
opiskelijamadrat on lisatty taulukkoon 2 (Tritonia 2014). Ndin saadaan luotettavat suh-

deluvut opiskelijamaariin ndhden.

Eniten Facebook-tykk&&jid suhteessa opiskelijamééradn on Lappeenrannan tiedekirjas-
tolla 5 % ja Tritonialla Vaasassa myds 5 %. Jyvaskylan yliopistokirjastolla, Lappeen-
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rannan tiedekirjastolla ja Tritonialla on enemmaén tykka&jia kuin opiskelijamaéraltaan
suuremmalla Tampereen yliopistokirjastolla (ks. taulukko 2). Tahan vaikuttanee se, etta
Tampereen yliopistokirjasto on liittynyt Facebookiin vuoden 2012 lopussa, kun muut

yliopistokirjastot ovat liittyneet Facebookiin jo vuonna 2010 (ks. taulukko 1 s. 55).

Viestimaarat yhden vuoden (1.5.2013 — 30.4.2014) aikana vaihtelevat suuresti. Viesti-
maarén suhde opiskelijamadraan nayttda olevan hyvin tasainen naiden neljan yliopisto-
kirjaston kesken, (ks. taulukko 2). Eniten Facebook-viesteja on lahettanyt Jyvaskylan
yliopiston kirjasto, mutta Tampereen yliopistokirjasto l&hetti vain 28 viestid véhemmaén
vuoden aikana. Tampereen yliopistokirjasto I4hettéa siis yhta paljon viesteja asiakkail-
leen kuin muutkin Kirjastot, vaikka se on liittynyt Facebookiin my&hemmin. Jyvaskylan,
Lappeenrannan ja Tampereen yliopistokirjastojen viestien suhde opiskelijamaéraan on
kaikilla samaa luokkaa, 1 %. Vain Tritonian viestimaarén suhde opiskelijamé&araéan jaa
pienemméksi, mutta syynd voidaan osittain pitd4 viestien monikielisyyttd, josta lis&é

seuraavissa kappaleissa.

Viestien méarén liséksi taytyy ottaa huomioon, milla kielilla Facebook-viesteja kirjoite-
taan. Lappeenrannan tiedekirjaston kaikki Facebook-viestit on kirjoitettu suomen kielel-
la ja englannin kielelld samaan viestiin, ja joitakin viesteja on vain englannin kielella.
Jyvéskylén yliopistokirjaston viestit on Kirjoitettu vain suomen kielella. Ainoastaan yksi
viesti vapun sulkemisajoista, 30.4.2014, on Kkirjoitettu englannin kielelld. Jyvéskylan
yliopistokirjaston Facebook-viestien ulkopuolelle jadvat ndin ollen kaikki opiskelijat ja
asiakkaat, jotka eivat ymmarra suomen kielta. Farsgardin ja Freyn (2010: 74) mukaan
yhteisollisen median yleisin kieli on englanti. Kieli kannattaa valita suhteiden luomisen,

markkinoinnin tai sen mukaan, kenelle halutaan puhua (emt.).

Tritonian kaikki Facebook-viestit on kirjoitettu kolmella kielelld, suomen kielell&, ruot-
sin kielelld ja englannin kielelld. Ainoastaan Tritonia kayttdd viestinndsséan ruotsin
kieltd, koska se on Tritonian toinen virallinen kieli (Tritonia 2010). Tritonian kehysor-
ganisaatioina ja asiakkaina ovat myds Abo Akademin, Hankenin ja Novian Vaasan yk-
sikdiden opiskelijat ja henkilokunta. Kansainvélisten opiskelijoiden ja tutkijoiden vuok-

si kaikki Kirjoitetaan myo6s englannin kielelld. Tritonian Facebook-viesteistd ainoastaan
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yksi viesti, 10.12.2013, on kirjoitettu vain suomen kielell4. Siina kerrottiin, ettd Sano-
maPron e-kirjat eivét toimi talla hetkelld. Lisdaksi Deutsche Woche -viesti on vain sak-
san kielelld, koska kohderyhmané on saksaa opiskelevat tai puhuvat asiakkaat. Tritonian
Facebook-sivuille oli vuoden aikana kirjoitettu vahiten viestejd, mutta ndiden viestien
Kirjoittaminen on vienyt kolminkertaisen ajan verrattuna siihen, etta ne olisi kirjoitettu
vain suomen Kielelld. Vaikka viestin kirjoittaminen monella kielell& vie enemman aikaa,
jokaisen yliopistokirjaston haasteena on huomioida kaikki asiakkaansa, myds kansain-

valiset opiskelijat, tutkijat ja opetushenkilokunta. Katso esimerkiksi kuva 1.

#¢ Tampereen yliopiston kirjasto / Tampere University Library jakoi linkin

Tassé hyvé vinkki opastukseksi: miten kopioit ja tulostat kirjastossa.

Kuukauden palveluvinkki: Kopiointi ja tulostus padkirjastossa

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 22

Kuva 1. Tampereen yliopistokirjaston kuukauden palveluvinkki suomen kielella

Kuvan 1 palveluvinkki on kirjoitettu vain suomen kielelld. Palveluvinkillg halutaan aut-
taa asiakkaita ja helpottaa kirjastotyontekijoiden tydtd. Jos oheinen palveluvinkki olisi
kirjoitettu myds englannin kielelld, vinkista olisivat hydtyneet kaikki Tampereen yli-
opiston kirjaston asiakkaat, kaikki sidosryhmat (ks. Farsgard & Frey 2010: 74). Tampe-
reen yliopistokirjasto kayttada kuitenkin yleensd Facebook-viestinndssaan sek& suomen
kieltd ettd englannin kieltd. Kaikki aukioloaikoihin ja kirjaston tapahtumiin liittyvéat

viestit on kirjoitettu molemmilla kielilld. Viestien kielestd ndhdaan, ettd kirjastossa
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huomioidaan kansainvéliset opiskelijat ja vaihto-opiskelijat. Useita viesteja on kuitenkin

Kirjoitettu vain suomen Kielelld, kuten edellinen esimerkki osoittaa.

Kaksi yliopistokirjastoa, Lappeenrannan ja Tampereen yliopistokirjastot kayttavat suo-
men kielen lisaksi englannin kieltd. Tritonia kdyttaa viesteissdédn suomea, ruotsia ja eng-
lantia. Ainoastaan Jyvaskylan yliopiston Kirjasto kaytti vain suomen Kieltd Facebook-
viesteissédan, mutta siitd huolimatta heidan tykkaajiensa suhdeluku on 4 %. Koska yli-
opistokirjastojen tehtdvdna on auttaa kaikkia opiskelijoita ja vaitoskirjan tekijoita val-
mistumaan, silloin tasa-arvoisuuden vuoksi Kirjoitetaan Facebook-viestit kaikkien ym-

martamilla kielilla.

4.2.1 Facebook-viestien sisallot

Kaiken kaikkiaan neljan yliopistokirjaston Facebook-aineistossa oli 339 viesti
1.5.2013-30.4.2014 vélisena aikana. Facebook-viesteista nahdaan, mitka ovat yliopisto-
Kirjastojen perustehtavat. Yliopistokirjastot ovat olemassa tarjotakseen opiskelussa,
korkeammassa opetuksessa ja tieteellisessa tutkimustyossa tarvittavaa tietoa. Ne tarjoa-
vat erilaisia Kirjasto- ja informaatiopalveluita asiakkailleen. (Lehvaslaiho 1987: 24-25)
Kansainvalistyminen nékyy Facebook-viestien monikielisyydestd. Olen luokitellut jo-
kaisen Facebook-viestin aineistolahtoisesti tiettyyn sisaltéluokkaan. Viestien siséllon
perusteella Facebook-viestiluokkia muodostui yhdeksan. Jokaisella neljalla yliopistokir-
jastolla on hyvin monenlaisia viestejd, mutta padosin viestit késittelivat yliopistokirjas-
tojen moninaista ja monipuolista toimintaa. Taulukosta 3 ndhdaan Facebook-viestien

sisdltéluokat ja neljan yliopistokirjaston viestiméaarat absoluuttisina lukuina eri luokissa.



61

Taulukko 3. Facebook-viestien siséltoluokat ja viestimaarat yliopistokirjastoittain

Yliopistokirjastot: Lappeenranta |Jyvaskyla Tampere Vaasa
Sisaltéluokat: Viestimaarat: Viestimaarat: | Viestimaarat: | Viestimaarat:
Aukioloajat 16 13 14 12
Koulutukset 7 5 1
Suhteet 21 24 12

Markkinointi 14 15 15 7
Ohjeet 6 3 1

Tapahtumat 3 25 8 7
Tiedonjako 7 24 13

Tiedonhaku 6 8 26 3
Tilahairiot 2 10 7 1
Facebook-viestit yhteensa: 75 129 101 34

Taulukon 3 sisaltéluokituksista nahdaan, mista asioista yliopistokirjastot viestittavat
asiakkailleen. Kirjastojen lahettdmat Facebook-viestit koskevat asioita, jotka vaikuttavat
yliopistokirjastoissa toimimiseen ja asioimiseen, kuten aukioloajat, kirjastotiloissa teh-
dyt korjaukset, tiedonhakuun vaikuttavat asiat, markkinointiviestit ja tietenkin suhteiden

hoitamisviestit.

Taulukko 4 kertoo, ettd yliopistokirjastoissa pyritadn hoitamaan hyvin suhteita asiakkai-
siin ja yhteistyokumppaneihin, ja tdima nakyy viestien maarassa. Lappeenrannan ja Jy-
vaskylan yliopistokirjastot ovat lahettdneet molemmat yli 20 suhteet-siséltdluokkaan
kuuluvaa viestia (ks. taulukko 3). Suhteet-siséltoluokkaan kuuluvia viestejé lahetettiin-
kin eniten. Jokaisella yliopistokirjastolla on oma persoonallinen viestintatyyli, koska
kaikilla on omat viestijat. Liséksi yliopistokirjastot lahettavat keskenaan erilaisia vieste-
ja. Esimerkiksi Lappeenrannan tiedekirjasto ja Jyvaskylan yliopiston kirjasto lahettaa
asiakkailleen mietelauseita péivan piristykseksi. Taulukosta 4 nahd&én eri luokkien
viestiméarat yhteensa ja luokkien prosenttiosuudet. Eniten ylipistokirjastot l&hettivat
viesteja hoitaakseen suhteitaan ja viesteja aukioloajoista. Vahiten kirjastot lahettivéat

asiakkailleen ohjeita.



62

Taulukko 4. Facebook-sisaltoluokkien lukumaarét yhteensé ja prosenttiosuudet

Sisaltéluokat: Lukumaara %

Suhteet 60 17,7 %
Aukioloajat 55 16,2 %
Markkinointi 51 15,0 %
Tiedonjako 44 13,0 %
Tapahtumat 43 12,7 %
Tiedonhaku 43 12,7 %
Tilahairiot 20 5,9 %
Koulutukset 13 3,8%
Ohjeet: 10 3,0%
Yhteensa: 339 100,0 %

Seuraavaksi analysoin taulukon 4 siséltdluokat suuruusjarjestyksessa eli aloitan suu-
rimmat prosenttiosuudet saaneista sisélt6luokista. Liitdn mukaan kuvia jokaisen Face-
book-sisaltdluokan viesteistg, jotta timén tutkimuksen lukijat saavat paremman kasityk-

sen eri luokista.

Yliopistokirjastot l&hettavat eniten viestejd, joilla hoidetaan asiakassuhdeasioita tai suh-
teita sidosryhmiin. Nama viestit ovat luokassa suhteet, ja niitd on 17,7 % neljan yliopis-
tokirjaston viestimaarastd. Suhteet-siséltdluokkaan olen luokitellut viestit, joissa hoide-
taan yliopistokirjaston mainetta, silld suhteiden hoitaminen siséltyy kirjaston maineen
yllapitdmiseen (Juholin 2013: 62). Maine, eivatké asiakassuhteet séily, ellei niita pideta
ylla (Heinonen 2008: 67). Suhteet-luokan viestit eivat sisalla tarkeda tietoa kirjastojen
toiminnasta tai tietokannoista, vaan niissa kerrotaan asiakkaille positiivisista asioista.
Niissa toivotetaan asiakkaille hyvaa lukukauden alkua tai hyvaa pyhapaivaa, eika mu-
kana ole aukioloaikoja koskevaa faktatietoa tai muuta tarkedd. Viesteissa kiitetdan asi-
akkaita ja onnitellaan sellaisia tahoja, joiden kanssa ollaan tekemisissa. Osassa viesteis-
t4 hoidetaan suhteita esimerkiksi lahjoittamalla asiakkaille kirjoja tai suorittamalla ar-
vontoja. Suhteet-sisdltéluokan viesteissd kerrotaan, miten helpotetaan asiakkaiden toi-
mimista Kirjastossa ja kerrotaan lukuvinkit keséksi. Luokasta 16ytyvéat uusien Kirjasto-

henkildiden esittelyt seké asiakkaille ldhetetyt kauniit kuvat ja kansikuvan vaihdot.
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T Jyviskyldn yliopiston kirjasto / Jyvaskyl3d University Library

E-lehdistdmme Idytyy muuten useampi sata artikkelia tuoreesta nobelistista,
Alice Munrosta. Julkaisuarkisto JYXistd ei vield |6ydy hénen tyéhonsa liittyvia
graduja eikd vaitdskirjoja. Olisiko siind Sinun tutkimuskohteesi?

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 1

Kuva 2. Yliopistokirjaston asiakassuhteiden hoitaminen Facebook-viestin kautta

Kuvassa 2 on Facebook-viesti, jonka avulla Jyvaskylan yliopiston kirjasto hoitaa asia-
kassuhteitaan huomioimalla asiakkaitaan tarjoamalla ajankohtaisen vinkin tutkimusai-
heeksi pro graduun tai vaitoskirjaan. Tieteellisen tyoskentelyn tukeminen ja kehysorga-
nisaatioiden tavoitteiden saavuttamisen auttaminen on yliopistokirjastoille tarkeaa, ja
siitdkin voidaan viestittdd asiakassuhteiden yllapitdmisen kautta. Vaikka viestissa on
tietoa E-lehdist4, viestin tarkein anti on tulkintani mukaan juuri asiakassuhteiden yll&pi-
tdminen opiskelijoiden kanssa. Jyvéskylén yliopistokirjaston Facebook-viestien joukos-
sa on toinenkin samantyyppinen viesti, 29.4.2014, jossa viestitddn gradun ja vaitoskirjan
tekijoille seuraavasti: ”Jossain vaiheessa olet puurtanut gradusi tai vaitoskirjasi kanssa
sen verran ahkerasti, ettd se ansaitsee myos lukijansa.”. Téssd viestissd oli kolme tykka-

ystd ja yksi jako, joten viesti oli otettu positiivisesti vastaan.

Aukioloajat-sisdltdluokkaan luokittelin kaikki sellaiset Facebook-viestit, joissa kerrot-
tiin, milloin Kkirjastot ovat avoinna, suljettuina tai aukioloaikojen muutoksista. Samoissa
viesteissd yllapidettiin usein asiakassuhteita. Kaikki yliopistokirjastot lahettivat yhta
tasaisesti aukioloaikaviesteja, kuten taulukosta 3 sivulla 62 huomataan. Tahan voidaan
ajatella olevan syyna, etté kaikki yliopistokirjastot viestittavat yleensa samoista Suomen
virallisista kalenteripdivistd. Useissa tah&n luokkaan kuuluvissa viesteissé toivotettiin
asiakkaille hyvaa paésidista tai hyvaa vappua, aukioloaikojen kertomisen liséksi. Au-

kioloaikaviesteja l&dhetetddn ennen pyhapéivia kertomaan aikaisemmista sulkemisajoista
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tai pitkistd lomista, esimerkiksi joululomasta tai paasidislomasta, kun Kirjastot ovat sul-

jettuina. Katso kuva 3.

{, kirjasto / Jyvaskylad University Library jakoi linkin

Varhainen tipu nappaa madon! Huomasithan siis, etté kirjasto sulkee tédnéén
Kiirastorstaina ovensa jo klo 16. Seuraavan kerran palvelemme péaésidisen
jalkeen tiistaina 22.4. lloista paasiaista!

Kirjaston aukioloajat padsidisend — Jyviskylan yliopiston kirjasto - Jy
University Library
kirjasto.jyu.f

Tykkaa - Kommentoi - Jaa

Kuva 3. Aukioloajat paasidisena

Kuva 3 on tyypillinen aukioloaikaviesti, paitsi, etta viesti on kirjoitettu vain suomenkie-
lell&d. T&ssé viestissa ilmenee myos Jyvaskylan Facebook-viestijan persoonallinen tyyli,
joka on havaittavissa viesteista. Persoonallinen tyyli nakyy siit4, etté viestija on lisannyt
tekstin alkuun asiakkaille osuvan lauseen ”Varhainen tipu nappaa madon!”. Tall4 h&n
tarkoittanee, ettd nopeimmat asiakkaat voivat saada varatuimmat ydlainat moneksi péi-
vaksi, koko pyhén ajaksi. Tédssa viestissa yllapidetédan asiaviestin kertomisen liséksi kir-
jaston mainetta, suhteita eli toivotetaan asiakkaille toivotuksia, tdssd; Iloista pa&siaista!
Liséksi viestija kertoi omalla tavallaan, ettd kannattaa tulla vield kdymaan kirjastossa.
Tama viesti ei kuitenkaan saanut tykkayksia. Viesti tuli asiakkaiden mielestd ehka liian

myo6haan.

Viestien sisaltéluokista markkinointi-luokkaan kertyi yhteensa 15 % kaikista viesteisté
(ks. taulukko 4 s. 63). Markkinointiviesteja lahetettiin vain nelja vahemman kuin au-
kioloaikaviesteja. Lappeenrannan, Jyvaskylan ja Tampereen yliopistokirjastot lahettivét
kaikki l&hes saman maaran markkinointiviesteja (ks. taulukko 3 s. 62). Tritoniasta niita
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ldhetettiin vdhemman. Toisaalta voitaisiin ajatella, ettd kaikki yliopistokirjastojen viestit
ovat markkinointia, mutta olen erottanut tdhan luokkaan sellaiset Facebook-viestit, jois-
sa selkedsti markkinoidaan uusia kirjoja, e-kirjoja ja uusia lehtia eli tehdaan uusia tuot-
teita tunnetuiksi (ks. Potter 2012: 7; Vuokko 2002: 17). Markkinointiviesteissa myy-
daan kirjoja tai kasseja, kirjaston tuotteita alennuksella kirjastossa tai kirjaston kirjakau-
passa (ks. Viitala 2002: 84) Y liopistokirjastot markkinoivat Facebookissa myds uusittu-
ja tiloja, kuten uusia opiskelupaikkoja tai kirjaston uutta ruokalaa. Tamantyyppistéa
markkinointia kutsutaan promootioksi ja englanninkielisella termilla promotion, joka on
myynninedistamistd, ja sitd yliopistokirjastot tekevat Facebookin kautta (ks. Viitala
2002: 84). Samalla markkinoidaan myos kirjastorakennusta ja saadaan asiakkaita tule-
maan Kirjastoon ja edistetdan asiakkaiden viihtyvyyttd Kirjastoissa (Potter 2012: 9).
Markkinointiviesteihin kuuluvat mukaan viestit Kirjasto-opastuksista, jotka ovat kirjas-
ton palveluiden markkinointia uusille asiakkaille. Opastusten kautta uudet asiakkaat
Ioytavat kirjastosta helpommin tarvitsemansa aineiston tai informaatikon, joka voi heité
auttaa. Lisaksi opastuksen jalkeen kirjastoon on helpompi tulla. Useimmissa markki-
nointiviesteissd markkinoidaan kuitenkin tuotteita, eika palveluita, vaikka palveluiden

markkinoiminen olisi kirjastoille ensisijaisen tarkeaa (Potter: 2012: 3).

Kuvassa 4 on tavallisista viesteistd poikkeava markkinointiviesti. Mielenkiintoista asia-
kasreaktioiden vertailua on mahdollista tehdd, koska saman linkin ja kuvan jakoivat
Lappeenrannan tiedekirjasto ja Jyvéaskylan yliopiston Kirjasto: Lappeenrannan tiedekir-
jaston viestissa on kaksi tykkaysta, kun taas Jyvaskylan yliopiston kirjaston viestissé on
20 tykkaysta ja yksi jako. Jyvaskylan yliopiston Kirjaston viestiin kuvassa 4 on Kkuiten-
kin kirjoitettu viestin alkuun lisdtekstid: ”Onko kevitahdistusta? Tule kirjastoon...”
Lappeenrannan Facebook-viestista puuttui kokonaan oma teksti (viesti alkoi kuvasta).
Mahdollisesti talla on ollut vaikutusta tykkaysten maaréén. Kuvalla ei ole paljon vaiku-
tusta, silla kuva on molemmissa viesteissa sama. Toki Jyvaskylan yliopistolla on
enemman opiskelijoita kuin Lappeenrannan tiedekirjastolla (ks. taulukko 2 s. 58). Brit-
tiselvityksen jakaminen on positiivista markkinointia kirjastoille, silla kukapa ei haluaisi

olla onnellinen, ja tulla onnelliseksi kirjastossa.
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3]=, Jyvaskyladn yliopiston kirjasto / Jyvdskyla University Library jakoi linkin

Onko kevatahdistusta? Tule kirjastoon! T&alla kdyminen voi tehda
onnelliseksi.

Brittiselvitys: Kirjastossa kdynti tekee yhtad onnelliseksi kuin palkankorotus

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 120 [3 1jako

Kuva 4. Kirjaston markkinointia

Tiedonjako-luokassa on 13 % Kkaikista viesteistd (ks. taulukko 4, s. 63). Tiedonjako-
luokkaan olen laittanut sellaiset tiedonjaot, joissa ei jaeta sellaista tietoa, mik& kuuluisi
muihin luokkiin, esimerkiksi tiedonjako tapahtumista. Kaikissa tiedonjaoissa on linkki
jollekin sivustolle. Tassa luokassa eivat ole mukana sellaiset tiedonjakoviestit, joissa
yliopistokirjasto on lahettanyt linkin omista tietokanta-asioistaan. Silloin viesti on laitet-
tu luokkaan tiedonhaku. Taulukosta 3 sivulla 62 nahdaan, ettd Jyvaskylan ylipiston kir-
jasto on lahettanyt 24 viestid, jotka kuuluvat tiedonjako-luokkaan, Tampereen yliopiston
Kirjasto on lahettdnyt 13 ja Lappeenrannan tiedekirjasto on lahettanyt 7 luokkaan sisal-
tyvaa viestia vuoden aikana. Néissa viesteissa on linkkeja yliopistokirjastojen tai kehys-
organisaation www-sivuille ja blogisivuille, esimerkiksi blogikirjoituksia tohtorienna-
tyksestd, suomalaisista talouseldmén vaikuttajista ja julkaisutoiminnan tulevaisuudesta.
Tiedonjakoihin kuuluvat kuukauden palveluvinkit, joita Tampereen yliopiston kirjasto
lahettdd. Sinne kuuluvat yliopistokirjastojen tiedotteet kirjastojen e-lehtien ilmestymi-

sestd; Jyvaskylan kirjasto toimittaa Tietue-lehted ja Tampereen yliopiston Kirjasto toi-
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mittaa Bulletiini-lehted. Viesteissa jaettiin linkkeja sanomalehtien, Yleisradion, Finnan,
Kotimaisten kielten keskuksen tai Suomen Standardisoimisliiton sivuille. Jyvéskylén
yliopiston kirjasto jakoi Facebookissa asiakkailleen linkin Jyvaskylan ylioppilaslehti
Jylkkériin, jossa oli otsikkona: “Kirjaston kdytdnnot ovat keskiajalta”. Viestija toimii
rehellisesti, kun laitetaan sosiaaliseen mediaan my®6s negatiivista tietoa kirjastosta (Kor-
tesuo 2014: 36; Solomon 2011: 28-30). Nain luottamus kirjastoon paranee, kun otetaan
huomioon asiakkaiden kaikki mielipiteet ja kirjastosta viestitdan syitd negatiivisiin asi-

oihin.

Kuvassa 5 on Lappeenrannan tiedekirjaston jakama linkki tiedonhakupalvelu Finnasta.
Talla Facebook-viestilla halutaan tiedottaa asiakkaille Finna-tiedonhakupalvelusta ja
kertoa, mitd Finna tarkoittaa. Facebookin kautta tieto levida nopeasti suurelle joukolle
asiakkaita. Tutkijat, opiskelijat ja monet muutkin asiakkaat voivat tamén tiedon avulla
helpommin 16yt44 etsimaansé vanhempaa aineistoa. Myods Jyvaskylan yliopiston kirjas-
to jakoi, 27.2.2014, linkin Helsingin kaupunginmuseon sivustosta, joka pohjautuu Fin-
naan. Jyvaskylan yliopiston Kirjaston kokoelmatietokanta, JYKDOK pohjautuu sekin
Finnaan, jonne keratddn kaikki Suomen Kirjastojen digitaaliset aineistot ja arkistot (Fin-

na).

‘i'v;g Lappeenrannan tiedekirjasto linkin

i
Tutustu Finnaan! Se on tiedonhakupalvelu, joka kokoaa yhteen aineistoja
arkistoista, kirjastoista ja museoista. Siséltd tdydentyy jatkuvasti uusilla
aineistoilla.

~

Check out Finna! It's an information search service that brings together the
collections of Finnish archives, libraries and museums.

Haun aleitussivu - Finna

Tykkaa - Kommentoi - Jaa

Kuva 5. Tiedonjako; Tutustu Finnaan!
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Facebook-viesteja tapahtumista ja tiedonhauista lahetettiin 1&hes yhté paljon kuin vieste-
ja tiedonjaoista. Tapahtumista yliopistokirjastot lahettivat 43 viestid ja tiedonhauista
ldhetettiin myos 43 viestia (ks. taulukko 4 sivulla 63). Tapahtumat-luokkaan olen laitta-
nut kaikki Facebook-viestit, joissa viestitetddn jostakin tapahtumasta, jolla on selke&
aika, eli tapahtumalla on alku ja loppu. Yliopistokirjastot viestittavat asiakkailleen eni-
ten tapahtumista, jotka ovat kirjaston tiloissa, paédkirjastossa tai kampuskirjastossa. Té-
maékin on markkinointia, koska viestien avulla saadaan asiakkaat tulemaan Kirjastoon.
Asiakkaiden on helppo menné yliopistokirjastolle tai kampuskirjastolle, koska ne sijait-

sevat yleensa keskeiselld paikalla ja monet asiakkaat tietdvat, missa Kirjasto sijaitsee.

Tampereen yliopiston kirjasto / Tampere University Library linkin

| Saas

Terveystieteiden osastokirjasto Kaupin kampuksella kutsuu asiakkaitaan
tdndén klo 11-14 tapahtumapdaivaan. Nyt voi kokeilla uusia Space of Silence
-tuoleja ja lainattavia iPadeja tai kyselld e-kirjoista ja Vita-kokoelmasta.

Uuden lukukauden Kick off -tapahtumapaiva
Tertiossa 14.1.

Tykkaa - Kommentoi - Jaa

Kuva 6. Terveystieteiden tapahtumapéiva

Yliopistokirjastojen tiloissa jarjestetddn monenlaisia tapahtumia. Tapahtumat voidaan
jakaa kolmeen ryhméan: opiskeluun liittyvét ja opiskelua auttavat tapahtumat, tapahtu-
mat, jotka lisddvat tietoa, mutta eivéat liity opiskeluun, sekd kiva-ryhmén tapahtumat.
Kiva-ryhméan tapahtumilla tarkoitan sellaisia tapahtumia, jotka eivéat lisdd opiskelijan
tietoa tai anna opiskeluun uutta pontta, vaan tapahtumat ovat vain mukavia ja kivoja
nahda. Yliopistokirjastojen tiloissa jéarjestetddn tapahtumia, joiden oletetaan kiinnosta-
van asiakkaita tai tapahtumat antavat asiakkaille uutta opiskeluun liittyvaa tietoa tai

muuta yleissivistavad tietoa. Opiskeluun liittyvistd tapahtumista l&hetettiin 22/43 vies-



69

tid. Téhan ryhmaéan kuuluvat myods Lappeenrannan tiedekirjaston poistokirjapdivéat ja
Jyvéskylén yliopiston kirjaston dyykkauspéivét. Kuvassa 6 Tampereen terveystieteiden
osastokirjasto kutsuu asiakkaitaan tapahtumapéivaan. Kuva 6 on esimerkki opiskeluun
liittyvastd tapahtumasta. Terveystieteiden opiskelijat voivat mennd tapahtumaan ja sa-
malla saada lis&4 tietoa oman alan e-kirjoista ja kokoelmista. Tdamén tapahtuman voi-
daan ajatella olevan myds markkinointia, silld ndin saadaan asiakkaat tulemaan Kirjas-

toon.

Opiskeluun liittymattémia Facebook-viesteja tapahtumista, jotka kuitenkin lisavat tie-
toa oli 11/43. Esimerkiksi Tove Jansson -néyttely, Vaasa Littfest -nayttely, AD HOC
kirjallisuuden Nobel 2013 -nayttely ja Action Day demokratian puolesta. Kiva-ryhman
tapahtumat tuottavat opiskelijoille elamyksia ja kivaa, kuten Lappeenrannan tiedekirjas-
ton Herdd Pahvi! -ndyttely tai Jyvaskylan yliopiston kirjaston kansainvalinen onnelli-
suuden péiva tai Tampereen yliopiston kirjaston kesérunonayttely 21.6. — 30.8.13 ja
Tritonian viestitys ravintolapéivasta. Facebook-viesteja Kiva-ryhméan tapahtumista oli
10/43. Naisté viesteistd huomataan, etta yliopistokirjastoissa mietitddn tarkkaan, miten
saadaan asiakkaat seuraamaan Kirjastojen Facebookia. Asiakkaille l&hetetdén valilla
muutakin mukavaa viestid kuin pelkastdan opiskeluun liittyvié viesteja, silla opiskeli-

joista on varmasti hauska saada vélilla muuta ajateltavaa.

Tiedonhaku-luokan viesteja nelja yliopistokirjastoa lahetti yhteensé 43 kappaletta (tau-
lukko 4 s.63). Taulukosta 3, sivulla 62, ndhdaan, ettd Tampereen yliopistokirjasto lahetti
suurimman osan t&hén viestiluokkaan kuuluvista viesteistd, eli 26 viestid. Tiedonhakuun
liittyvia viesteja lahetetaan, jotta yliopistokirjastojen asiakkaat saavat kaiken mahdolli-
sen tiedon kunkin yliopistokirjaston tarjoamasta aineistoista ja tietokanta-asioista. Nail-
l4 viesteilld hoidetaan asiakkaiden tarpeita ja tiedotetaan asiakkaille mahdollisimman
nopeasti tietokannoissa tapahtuvista muutoksista ja kayttokatkoista. Taman kaltaiseen
nopeutta ja laajaa levikkia vaativiin viesteihin sosiaalinen media on luonut kirjastoille
nopean tiedonjakelukanavan. Yliopistokirjastot l&hettivat useita viesteja tietokantojen
kayttokatkoista ohjelmistopdivitysten ja kuukausihuoltojen vuoksi sekd viestejd, kun

palvelimet jalleen toimivat. Kirjastoissa tiedotetaan eri tieteenalojen tietokannoista,
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esimerkiksi Edilex-lakitietokannoista tai Medic-tietokannoista, ja yhteiskirjastot viestit-

tavat korkeakoulujen tietokannoista.

a Tampereen yliopiston kirjasto /| Tampere University Library linkin
[\ 5]

Kirjasto on tilannut tdksi vuodeksi uusia e-aineistoja, suurimpana Taylor &
Francis Online Journal Library tietokannan, joka siséltédd n. 1500 lehteé eri

tieteenaloilta. Ks. tarkempi tiedote
http://iww.uta.filkirjasto/euutiset/iimoitus.htmlI?... Nayta lis&da

Tampereen yliopiston kirjasto

Tykkaa - Kommentoi - Jaa [ 1]jako

Kuva 7. Tiedonhaku-sisaltoluokan Facebook-viesti

Kuvassa 7 Tampereen yliopiston kirjasto kertoo asiakkailleen uusista e-aineistoista. E-
aineistoja yliopistokirjastot pyrkivat tarjoamaan asiakkailleen yhd enemman, jotta kai-
kille opiskelijoille 16ytyisi riittavasti tiedonlahteitd. Tassa viestissa on kyse tietokannas-
ta, joka tarjoaa jokaisen tieteenalan opiskelijalle ja tutkijalle mahdollisuuden paasta et-
simddn e-aineistoista itselleen hyodyllistd tietoa. Tampereen yliopiston Kirjasto on ollut
valmis maksamaan tasta tietokannasta, jotta asiakkaat voisivat saada laajemmin tietoa
eri tieteenalojen e-lehtien kautta. Jos asiakkaat kayttavat tdiman tietokannan e-aineistoja
tarpeeksi, tietokannan jatkosopimus olisi kannattavaa (Potter 2012: 7). Asiakkaat mé&é-
rittelevat tietokannan tarpeellisuuden. Yliopistokirjastot viestittivat myds Sanoma Pron
e-aineistoista. Naista viestiteltiin, siksi ettd Sanoma Pro yhdistyi Talentumiin (Sanoma
Pro 2014), mika aiheutti tietokannoissa muutoksia, kuten Tampereen yliopiston kirjas-

ton Facebook-viestissa 30. huhtikuuta 2014 todetaan.

Tilahairiot-siséltoluokkaan kuului 5,9 % kaikista viesteistd, yhteensd 20 viestid. Jyvas-

kylan ja Tampereen yliopiston Kirjastot lahettivat eniten luokkaan siséltyvia viesteja,
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kuten ndhddan taulukosta 3. Kaikissa yliopistokirjastoissa tiedotettiin jonkinlaisista re-
monteista ja siivousurakoista, paitsi Tritoniassa. Kirjastot haluavat tiedottaa asioista,
jotka aiheuttavat kirjastotiloissa metelid tai muutosta, jotta asiakkaat voivat ennakoida

asian. Tritonia tiedotti yhdesté hairiosta, varkaista, katso kuva 8.

g Tritonia

Varokaa varkaita! Yliopistonrannassa on eilen ollut liikkkeelld ulkopuelinen
napistelija, joten etenkin kirjaston lukupaikoilla ja -saleissa kannattaa pitéé
erityistd huolta omaisuudestaan.

Akta er for tjuvar! Igar rérde sig en utomstaende snattare vid
Unversitetstranden, sa var vaksamma, speciellt i Idsesalarna och vid
studieplatserna.

Beware of thieves! Yesterday a thief was active at Yliopistonranta, so make
sure you keep track of your belongings, especially in the reading rooms and
the study carrels.

Tykkaa - Kommentoi - Jaa i1

Kuva 8. Tilahairio

Kuvan 8 héirio oli sellainen, mistd mik&an muu kirjasto ei tiedottanut. Tiedotteella ha-
luttiin varoittaa asiakkaita, jotta he vastaisuudessakin ottaisivat huomioon, ettd varkau-
det ovat mahdollisia. Asiakkaille onkin syyta tiedottaa rehellisesti vaikeistakin asioista
(Kortesuo 2014: 36). Viestilla on vain yksi tykkays, miké ei aiheen huomioon ottaen ole
yllatys. Viesti on kirjoitettu kolmella kielellg, jotta kaikki asiakkaat ymmaértavat viestin.

Yliopistokirjastojen tehtaviin kuuluvat myos koulutusten jarjestdmiset kehysorganisaa-
tioidensa opiskelijoille, tutkijoille ja opettajille. Koulutuksista viestitettiin 13 kertaa.
Jyvéskylén yliopistokirjasto l&hetti eniten viestejd koulutuksista (ks. taulukko 3 s. 62).
Lappeenrannan tiedekirjasto ei lahettanyt koulutusviestejd, ja Vaasan tiedekirjasto Tri-
tonia lahetti yhden koulutusviestin Facebookin kautta vuoden aikana. Tasséd viestissa
valitettiin tietoa Tritonian Edulabin tarjoamista syksyn lyhytkursseista. Koulutusvies-
teistd 54 % koski e-kirjakoulutusta. E-kirjakoulutusta jérjestetdén, silla e-kirjoja oste-
taan yh& enemman yliopistokirjastoihin. Koulutusta jarjestamélld saadaan uskallusta
kirjojen kayttdmiseen. Tampereen yliopiston Kirjasto kéaytti koulutuksistaan nimitysté E-

kirjaklinikka. Tampereen yliopiston kirjastosta l&hetettiin nelja E-klinikka-viestid ja
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yksi viesti mahdollisuudesta osallistua rinnakkaistallentamisen ja Open Access -
koulutukseen. 31 % viesteista tarjottiin asiakkaille mahdollisuutta osallistua koulutuk-
siin viittaamisesta ja tutkimusetiikasta. Nama koulutusviestit kertovat asiakaslahtoisesta
ajattelusta. Halutaan auttaa asiakkaita omaksumaan uusia asioita. Yliopistokirjastoissa
huolehditaan niin opiskelijoista kuin tutkijoista tarjoamalla heille kirjaston tietopalvelua

ja asiantuntemusta (Suomen kirjastoseura 2014).

Véhiten yliopistokirjastot lahettivat Facebook-viesteissaan ohjeita. Vain kolme prosent-
tia viesteistd kuului ohjeet-siséltdluokkaan (ks. taulukko 4 s. 63). Lappeenrannan tiede-
kirjasto lahetti 60 % ohjeet-viesteista. Ohjeet-sisaltéluokan viesteissd neuvottiin opiske-
lijoita ja henkilokuntaa esimerkiksi etakéyttamaan tietokantoja. Ohjeviesteissa oli link-
keja opetus- tai ohjevideoihin. Asiakkaita neuvottiin, mihin he voivat palauttaa kirjat,

vaikka kirjasto olisi kiinni.

Varmista, ettéd saat FB-uutisvirtaasi tilaamiesi sivujen kaikki péivitykset: Vie
kursori Tykk&a/Tykatty-painikkeen péélle, klikkaa 'Asetukset' ja valitse 'Kaikki
péivitykset'. Facebook tarjoaa oletuksena vain térkeimmaét, ja néin suuri osa
sivun péivityksista jaa sinulta ndkematta.

. Tampereen Paiviti sivun tiedot * Arvostele | | ®
I yliopiston kirjasto /
Tampere University

Ly B rr—

Usemmat partykset

® Krjast ] Van tarkest L‘
Commoss | 9ff2”°"', w226
® Tandar 0 « 19:00 ‘i-
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Kuva 9. Ohje Facebook-pdivitysten saamisesta

Tampereen yliopiston kirjasto lahetti ohjeen, miten asiakkaat voivat saada Facebook-
uutisvirtaan tilaamiensa sivujen kaikki paivitykset, katso kuva 9. Viestissa ei ole tykka-

yksid, vaikka ohje on hyva. Kyseessa on siis viesti, joka ei kiinnostanut asiakkaita.
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Yleensdkin asiakkaiden ja kirjastojen vélinen vuorovaikutus jaa véhaiseksi (Haasio
2013: 37). Facebook viestittdja lahetti viestin, silla han uskoi ohjeen olevan tarpeellinen.
Néin saataisiin kirjastojen Facebook-viestit menemaan useammalle asiakkaalle perille.
Jos yliopistokirjastojen asiakkaat saisivat kaikki Kkirjastojen viestit Facebook-
uutisvirtaan, silloin asiakkaat tietdisivat paremmin, mité kirjastossa kulloinkin on ajan-
kohtaista. Opiskelijat ja henkilokunta saisivat hyodyllisid ohjeita, tarkeaa tietoa palve-
luista ja tapahtumista Facebook-uutisvirrassa. Yliopistokirjastot lahettavét paljon hyo-
dyllisid Facebook-ohjeita asiakkailleen, joissa monessa on kuva mukana antaakseen

viestille lisda mielenkiintoa.

Yliopistokirjastot lahettdvat Facebook-viesteissdan asiakkailleen eniten asiapitoista tie-
toa, kuten viestien sisaltoluokista voidaan ndhdé (ks. taulukko 4, sivu 63). Suhteiden
hoitamisellekin annetaan aikaa, silla 17,7 % viesteistd kuului suhteet-sisélt6luokkaan.
Suhteiden hoitaminen on yliopistokirjastoille merkityksellistd, koska sill4 on vaikutusta
yliopistokirjastojen maineeseen (Juholin 2013: 231-232). Yliopistokirjastot eivat kuor-
mita Facebook-viesteilladn asiakkaitaan liikaa. Vuodessa on tyépdivia noin 242 paivaa
(Verohallinto 2014). Taulukon 3 viestimadrien ja tyopdivien lukumaéran suhteessa las-
kettuna Jyvaskylan ja Tampereen yliopistokirjastot lahettivét viestin keskimé&arin joka
toinen péiva. Lappeenrannan tiedekirjasto lahetti viestin noin joka kolmas paiva ja Tri-
toniasta lahti keskimaarin yksi viesti joka seitsemés péiva. Koska viikoittainen Face-
book-viestimé&ara ei ole liiallinen, niin ma&raa voitaisiin vaikka hiukan lisata. Esimer-
kiksi tiedonhakuun liittyvat viestit ovat asiakkaille térkeité tietoja, joten niiden lisadmis-

ta voitaisiin harkita.

4.2.2 Yliopistokirjastojen Facebook-kuvat

Neljan yliopistokirjaston lahettamista Facebook-viesteistd 60 % oli kuvallisia viesteja ja
40 % viesteisté oli pelkkaa tekstid. Kaiken kaikkiaan Facebook-viesteja lahetettiin 339
kappaletta vuoden aikana (ks. taulukko 4 s. 63), ja liitteestd 3 ndhdaan, ettd yhteensa
203 viestissa oli kuva mukana. Liitteestd 3 ndhdaan myds, etta Jyvaskylan yliopiston
kirjasto lahetti kolme Facebook-viestid, joissa oli liitteend video. Facebook-viestija 1a-

hetti 10.10.2013 viestin kirjaston yllatysvieraasta hiirestd, josta laitettiin Facebookiin
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Iyhyt video. Tdma viesti ja video oli suosittu, silla siind on 16 tykkaystd, 5 kommenttia
ja yksi jako. Toinen video koskee viittomakieltd, ja tdma viesti lahetettiin 12.2.2014,
koska silloin kirjastolla oli viittomakielen paiva. Viesti viittomakielestd on kohdistettu
rajatulle joukolle, ja videoviestilld ei ole tykkayksid, kommentteja eikd jakoja. Kolmas
video lahetettiin 17.2.2014. Taman videoviestin aiheena oli erikoinen kattoristikko-
siivousurakka. Kattoristikkosiivousurakka videoviesti sai huomiota osakseen, 13 tykka-

ystd ja yhden kommentin. Asiakkaat huomioivat videoviestit, jos aihe on kiinnostava.

Laskin kuviin mukaan niin sanotut logo- ja linkkikuvat, jotka eivat oikeastaan anna
viestille paljoa lisdarvoa kuvan muodossa. Logokuvat ovat vain tekstié ja linkkikuvat
ovat pienid ja kapeita kuvia, joissa on kuvia tai tekstid, ja sama linkkikuva toistuu aina
saman aiheen tiedotuksissa. Logo-linkki-kuviksi olen laskenut esimerkiksi kuvan 6 si-
vulla 69 ja kuvan 7 sivulla 71. Kuvassa 6 on kapea, pieni Tampereen yliopiston linkki-
kuva ja kuvassa 7 on logo Francis & Taylor Library. Kuvallisissa Facebook-viesteissé
oli yleensé yksi kuva mukana, mutta Lappeenrannan Heraa Pahvi! -néyttelyviestissa 18.
helmikuuta 2014 oli nelja kuvaa samasta nayttelystda, mutta kuva-aineistoon laskin mu-
kaan yhden kuvan. Kaikissa muissa kuvaviesteissa olikin vain yksi kuva, joten muuten

kuva-aineistossa ei tarvinnut suorittaa valintoja.

Kuvat liittyvéat yleensa viestin sanomaan ja kuvat eldavoittavat Facebook-viestia ja lisaa-
vét sen persoonallisuutta (Kalliala & Toikkanen 2012: 41). Kuvista voidaan néhda, etta
Facebook-viestijat voivat kéyttdd omaa mielikuvitustaan ja taiteellisuuttaan ottaessaan
erilaisia, persoonallisia kuvia. Kuvat voivat auttaa asiakkaita muistamaan viestin pa-
remmin, ainakin visuaalisia henkil6itd. Facebook-viestijat voivat liittdéd viesteihin kuvia
julkisista kuvagallerioista, (emt. 41). Liitteestd 3 ndhdaan, kuinka olen jakanut kuvat eri
teemoihin kuvien sisallon mukaan. Kuvien koodaaminen teemoittain antaa vaikutelman
objektiivisuudesta ja siita, ettd tutkija on erilldadn analysoitavasta aineistosta (Paasonen
2013: 40). Kuvien teemoittaminen on tutkijan oma tulkinta aineistosta (emt. 40). Kuva-
teemat eivét jatd tulkinnan varaa, silla olen teemoittanut kuva-aineiston tarkasti kuvien

sisaltdjen mukaisesti.
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Logo-linkki-kuvia on viesteissd yhteensd 64 kappaletta eli 32 % kaikista Facebook-
kuvista (ks. liite 3). Jyvaskylan yliopiston kirjasto lahetti eniten viestejd, joissa oli logo-
linkkikuvia. Heidan kuvistaan 53 %:ssa oli logo-linkkikuvia, Tampereen yliopistokirja-
ton kuvista 25 % ja Tritonin kuvista 17 % kuului ryhmaan. Lappeenrannan tiedekirjasto

ei lahettanyt logo-linkkikuvia.

Toiseksi eniten Kirjastot liittivat Facebook-viesteihin kuvia kirjoista, joihin kuuluvat
painetut Kirjat ja e-kirjat. Kirjojen lainaaminen on kirjastojen perustoimintaa, joten on
luonnollista, ettd kirjojen kuvia on Facebook-viesteissd. Tarkastelemassani Facebook-
aineistossa kuvattiin vanhoja kirjoja, uusia kirjoja, opinnaytteité ja opiskelijoille lahjoi-
tettavia kirjoja. Kuvaviesteista 11 % oli kuvattu kirjoja. Kirjoja kuvattiin monessa muo-
dossa; pinoina pdydalla, palautuskérryissé, kirjoja hyllyissa ja Kirjoja aseteltuna syda-

men muotoon.

‘,-‘.'fﬁi:i Lappeenrannan tiedekirjasto
i )-g;

5
wal

19. elokuuta 2013
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Kuva 10. Persoonallinen kirjakuva

Kuvassa 10 on esimerkki Lappeenrannan tiedekirjaston Facebook-viestin kirjakuvasta.
Se on syddmen muotoon aseteltu kirja ja tekstissa on tervetulotoivotus uusille ja palaa-
ville opiskelijoille. Tdma viesti on my6s esimerkki suhteiden hoitamisluokasta. Tassa
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viestissd on 16 tykkaystd, mika on keskimaaradista suurempi méaéara tykkayksia. Suurim-
malla osalla tykétyistd Facebook-viesteistd oli 1-10 tykkaystd ja nédiden viestien osuus
on 92 % (ks. taulukko 6, sivulla 84).

Facebook-viesteissd on kirjaston tiloista 22 kuvaa ja kirjaston sisadnkaynnista ja kirjas-
torakennuksen ulkopuolelta molemmista kolme kuvaa (ks. liite 3). Kun otetaan huomi-
oon nama kaikki kuvat kirjastorakennuksista, sisapuolelta ja ulkopuolelta kattavat Kir-
jastokuvat 14 % kuvaviesteistd. Kirjastorakennuksesta on helppo ottaa kuvia sisalta ja
ulkoa mukaan viesteihin. Kuvat tekevat yliopistokirjaston tunnetuksi, ja asiakkaiden on
helpompi tulla kirjastoon, koska kirjasto on ikdan kuin tuttu paikka.

Kalenterivuodenaikakuvia (9 % kuvista) ovat kaikki yliopistokirjastot ottaneet seuraa-
vasti: Lappeenrannan tiedekirjastolla ja Jyvéaskylan yliopiston Kirjastolla molemmilla 4
kalenterivuodenaikakuvaa ja Tampereen yliopiston kirjastolla 9 ja Tritonialla 2 kalente-
rivuodenaikakuvaa (liite 3). Kalenterivuodenajat-teemasta on kuvia esimerkiksi joulu-
kuuseksi pinotuista kirjoista. Ndama kuvat eivét kuulu Kirjat-kuvateemaan, koska niisséa
on toivotettu samalla hyvé&& joulua, joten ne kuuluvat kalenterivuodenajat-teemaan.
Muissa kalenterivuodenaikakuvissa oli kuvattu kevétkukkia, itsendisyyspéivan poytéa,

joulupukkia Kirjaston katolla, keltaisia tipuja ja askarreltuja perhosia.

Yliopistokirjastot jarjestdvat monenlaisia tapahtumia vuoden aikana. Tapahtumistakin
on liitetty kuvia Facebook-viesteihin. Kuvista 7 % on kuvattu Kirjastojen jarjestamista
tapahtumista (ks. liite 3). Jyvaskylan yliopiston kirjasto lahetti viesteissdan 7 tapahtu-
makuvaa, Tampereen yliopistonkirjasto lahetti 5 ja Lappeenrannan tiedekirjasto ja Tri-
tonia lahettivat 1 tapahtumakuvaa molemmat (ks. liite 3). Julistekuviksi (4,9 %) olen
nimittanyt eriaiheiset kuvat, joissa on otettu kuva julisteesta. Julistekuvia olivat ottaneet
kaikki, paitsi Lappeenrannan yliopistokirjasto. Esimerkiksi Tritonian neljaan Facebook-
viestiin oli liitetty julistekuva mukaan. Julistekuvien aiheina ovat esimerkiksi luku-

rauhaa kirjastoon ja short guided tours eli lyhyet Kirjastoesittelyt.

Liitteesta 3 nahdaan, ettd kirjastojen asiakkaita kuvattiin kuusi kertaa, kirjastohenkilo-

kuntaa kuusi kertaa ja yksittéisista henkil6ista oli myds kuusi kuvaa. Ainoastaan Trito-
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nia ei liittanyt Facebook-viesteihin kuvia ihmisistd, mutta muut yliopistokirjastot liitti-
vt tasaisesti asiakas-, henkilokunta- tai henkilokuvia. Asiakkaat-kuvateemoissa kuvat-
tiin esimerkiksi vaihto-opiskelijaryhméd, kirjastohenkilokunta-kuvateemoissa esiteltiin
esimerkiksi uudet johtajat ja henkilot-kuvateemoissa esiteltiin  esimerkiksi Tieto-
Finlandian voittaja Ville Kivimaki. Kun julkisen organisaation Facebook-viestiin liite-
tdan kuvia ihmisistd, kuvassa olevilta henkil6iltd taytyy pyytéé lupa liittdd heidan kuva
kirjaston Facebook-sivustolle (Kortesuo 2014: 32). Toisaalta julkisella paikalla otettu
kuva ja sen julkaiseminen on padsaantoisesti sallittua, mutta on korrektia kysya henki-

16i1t& julkaisulupa (Seppéla 2011: 38).

Muita kuvateemoja esiintyi kuvissa suhteellisen véhan. Kansikuvan vaihtoja oli vain
Jyvéskylédn yliopiston kirjastolla, joka vaihtoi kansikuvan Open Access -viikon ajaksi.
Kansikuvan vaihdot voivat elavoittdd Kirjastojen Facebookia, mutta kuvan taytyisi olla
sellainen, etté se olisi kaikille kirjaston sidosryhmille mieluisa ja eettisesti hyva valinta.

4.2.3 Yliopistokirjastojen tykatyimmat Facebook-viestit

Seuraavaksi esittelen ja analysoin jokaisen yliopistokirjaston eniten tykkayksia saaneet
Facebook-viestit. Lappeenrannan tiedekirjaston viesteista 2. joulukuuta 2013 lahetetylla
Facebook-viestilla (ks. kuva 11), on melkein 30 tykkaysta, yksi kommentti ja lisaksi 11
jakoa. Viestissd on mukana kuva ja kuvassa on ryhdikés ja yksinkertainen lakikirjoista
tehty joulukuusi. Mukana on vain muutama punainen ja sininen joulupaperiin kaaritty
paketti, ja koristenauha joulukuusessa, miké antaa kuvalle joulun tunnelman. Facebook-
viestiin on Kkirjoitettu joulun sanoma englanninkielisen laulun muodossa. Suurin osa
Lappeenrannan tiedekirjaston asiakkaista ymmartaa viestin sanoman pelk&stédan kuvasta
ja useat asiakkaat ymmaértavat englanninkieltd. Viestin sanoma on toivottaa asiakkail-
leen hyvéa joulua. Tdma kuvallinen viesti sai osakseen tykkayksia ja jakoja kauniin ja

kekselidan yksinkertaisuuden ja oikean ajoituksen vuoksi.
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;}‘-'3'3'*': Lappeenrannan tiedekirjasto
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e 228 2. joulukuuta 2013
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O Christmas Tree! O Christmas Tree!
Thy candles shine so brightly! — paikassa Lappeenrannan tiedekirjasto.

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 2529 @1 [ 11 jakoa

Kuva 11. Lappeenrannan tiedekirjaston eniten tykkayksia ja jakoja saanut viesti

* Jyvaskylan yliopiston kirjasto / Jyvaskyld University Library
= 13. joulukuuta 2013

Kiitokset Musica-kuorolle taas joulun avauksestal

/

;

/
/
!
Tykkaa - Kommentoi - Jaa 923 [ 3 jakoa

Kuva 12. Jyvaskylan yliopiston Kkirjaston tykéatyin Facebook-viesti
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Jyvéskyléan yliopiston kirjaston eniten tykkdyksia saaneessa Facebook-viestissa on myds
kuva mukana (ks. kuva 12). Kuvan 12 viesti liittyy myos jouluun. Viestissa Kiitetaan
Jyvéskylén yliopiston kirjastossa 13.12.2013 esiintynyttd Musica-kuoroa. Viestin ku-
vassa nakyvat kaikki kuorolaiset ja kuoronjohtaja, ja osalla kuorolaisista on tonttulakki
paassaan. Kuvallinen viesti on saanut yli 20 tykkaysté ja 3 jakoa. Tdman viestin tykké-
yksiin vaikuttaa myos oikea ajoitus. Musica-kuoron jasenia kiitettiin samana péivana,
kun he olivat esiintyneet. Asiakkaat ja mahdollisesti kuorolaiset ovat arvostaneet Jyvés-
kylan yliopiston kiitos-viestia niin paljon, ettd juuri tdméa viesti on Jyvaskyléan yliopiston
tykatyin viesti. Ihmiset ovat yleensa kiinnostuneita katsomaan kuvista, nékyyko kuvissa
tuttuja ihmisié (Seppéld 2011: 38).

Kuva 13. Tampereen yliopistokirjaston joulukuusikuva

Tampereen yliopiston kirjaston Humanikan Facebook-viestillg, joka lahetettiin 5. joulu-
kuuta 2013, on eniten tykkdyksia Tampereen yliopiston Kirjaston viesteista (ks. kuva
13). Téssakin viestissa on mukana kuva joulukuusesta. Tdman viestin kuva on samanta-
painen kuin Lappeenrannan tiedekirjaston lahettdmé kuva. Kuvassa 13 on kirjoista tehty
joulukuusi, joka on rakennettu pdydan péalle. Kuvasta puuttuvat vain joulupaketit ja

hyvéan joulun toivotus, jotka olivat Lappeenrannan kuvaviestissa mukana. Kuvan 13
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Facebook-viestilla on kuitenkin eniten tykkayksia kolmen yliopistokirjaston jouluaihei-

sista viesteista.

g Tritonia

Yliopistonrannan aulan inforuudusta nékee nyky&an heti, missé kerroksessa
on vapaita tietokoneita. Kétevaa, eikd vaan?:)

Pa infoskarmen i aulan vid Universitetsstranden ser man numera direkt pa
vilken vaning det finns lediga datorer. Praktiskt, eller hur?:)

The info screen in the lobby at Yliopistonranta now gives you real time
information on where to find available computars. Convenient, isn't it?:)

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 983 @2 B 1jako

Kuva 14. Tritonian Facebook-viesti inforuudusta

Tritonian eniten tykkayksid saanut Facebook-viesti on lahetetty 13. marraskuuta 2013,
ja siind on myods kuva mukana. Tdmén Facebook-viestin kuva ei liity jouluun, vaan ku-
vassa on kirjaston uusi inforuutu (kuva 14). Tritonian Facebook-viestilld (kuva 14) on
83 tykkaystd, kaksi kommenttia ja yksi jako. Asiakkaat ovat tykénneet tastd viestista,
koska uuden inforuudun asentamisella paikoilleen kirjaston tuloaulaan on suoraan vai-
kutusta yliopistokirjaston asiakkaisiin. Kuten viestissé kerrotaan, asiakkaat nakevét heti

saapuessaan kirjaston aulaan, missa kerroksessa on tietokone vapaana. Tdma nopeuttaa
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opiskelijan tyoskentelyd, kun hén voi suunnistaa heti oikeaan kerrokseen etsimaén tie-
tokonepaikkaa. Yliopistokirjastojen tietokonepaikat ovat opiskelukausien aikana hyvin
varattuja. Kaikki asiakkaat ymmaértavat kuvan 14 Facebook-viestin, koska se on Kirjoi-
tettu kolmella kielelld, mika mahdollisesti my0s lis&a tykkadjien méaraé. Inforuudussa

on teksti kuitenkin vain suomenkielella.

Kaikissa yliopistokirjastojen tykatyimmissa Facebook-viesteissa on kuva mukana.
Kolmen yliopistokirjaston tykatyimmissd Facebook-viesteissa on jouluaiheinen kuva ja
jouluaiheinen viesti asiakkailleen. VVaasan tiedekirjaston tykatyimmassa eli eniten vuo-
rovaikutusta saaneessa Facebook-viestissd lahetettiin asiakkaille tieto kirjaston uudesta
inforuudusta. Viestilla on 86 asiakasreaktiota. Eniten tykkayksia saaneiden viestien pe-
rusteella voidaan paatelld, etté yliopistokirjastojen asiakkaat pitdvat jouluaiheisista ku-
vaviesteistd, joissa hoidetaan asiakassuhteita, mutta myos sellaisista kuvaviesteistd, jois-
sa tiedotetaan heille tarkeista ja ajankohtaisista asioista.

4.2.4 Asiakkaiden reagointi Facebook-paivityksiin

Facebook-tutkimusaineiston perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat ovat tykéanneet yli
puolesta (60,7 %) yliopistokirjastojen lahettamista viesteista (ks. taulukko 5 ja 6). Tyk-
kaamisella eli peukuttamisella asiakkaat osoittavat kannattavansa kirjaston lahettaméaa
viestid (Seppéald 2011: 32). Taulukosta 5 voidaan tarkistaa, montako viesti& yliopistokir-
jastot ovat lahettdneet vuoden aikana ja taulukosta 6 n&hdaan, montako Facebook-
viestia on kerannyt tykkayksia. Néiden lukujen perusteella voidaan laskea, ettd Lap-
peenrannan ja Jyvaskylan Facebook-viesteista on tykéttyjen viestien osuus 61,3-64,3
%. Tampereen yliopiston kirjaston Facebook-viesteistd 53,5 % on tykattyja ja Tritonian

viesteista 70,6 % on tykattyja viesteja.

Neljan yliopistokirjaston kaikkien viestien tykkdysten maard on kolmella yliopistokir-
jastolla lahes sama kaikilla (ks. taulukko 5). Vain Jyvéskylén yliopiston kirjaston vies-
teilld on yli 300 tykkaystd yhteensd vuoden aikana, mutta heill& oli myds eniten Face-
book-viestejd. Kun lasketaan Facebook-viestien tykkdysten keskiarvo, niin Tritonian

jokainen Facebook viesti saisi 4,82 tykkdystd, Lappeenrannan tiedekirjaston viestit 2,51
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tykkaysta, Jyvaskylan tiedekirjaston viestit 2,59 ja Tampereen yliopiston kirjaston vies-
tit 1,97 tykkaystd. Tykkaykset eivat kuitenkaan jakaudu tasaisesti Facebook-viesteille,
vaan joitakin viesteja ei kukaan kannata eikd kommentoi, ja sitten yksittainen viesti voi

saada jopa 83 tykkaysta (ks. kuva 14, s. 81).

Taulukko 5. Asiakkaiden Facebook-vuorovaikutus

Jyvdaskylan | Tampereen
Aika 1.5.2013- Lappeenrannan | yliopiston |yliopiston | Tritonia,
31.4.2014 tiedekirjasto kirjasto kirjasto Vaasa Yhteensa
Facebook-viestit 75 129 101 34 339
Kuvaviestit 23 74 83 23 203
Kuvaviestien %-osuus
viesteista 30,60 % 57,40 % 82,20 % 67,60 % 60 %
Tykkéaykset kaikki
viestit 188 334 199 164 885
Tykkaykset kuvavies-
tit 121 242 194 160 717
Kommentit kaikki
viestit 9 29 17 4 59
Kommentit kuvavies-
tit 3 15 12 2 32
Jaot kaikki viestit 24 32 11 8 75
Jaot kuvaviestit 23 23 10 8 64

Taulukosta 5 nahdaan, ettd kuvaviestien prosenttiosuus eri yliopistokirjastojen valilla on
vaihdellut, etenkin Lappeenrannan tiedekirjaston ja Tampereen yliopiston kirjaston ku-
vaviestien prosenttiosuudessa on suuri ero. Yhteensa tarkasteltujen yliopistokirjastojen
kuvaviestien prosenttiosuus Kkaikista kuvista on 60 %. Kun tarkastellaan kaikkien kuva-
viestien tykkaysten méaarad suhteessa tykkayksiin kaikki viestit, voidaan paatelld, etta
Facebook-viesteihin liitetyilla kuvilla on merkitysta viestien mielekkyyteen ja asiakkai-
den reagointiin, silla kuvaviesteilla on 81 % tykkayksista (ks. taulukko 5). Kuvattomilla
viesteilld on vain 168 tykkéysta yhteensa. Taulukosta 5 ndhdaan myads, etté lahes kaikki
jaetut viestit ovat olleet kuvaviesteja. Ainoastaan Jyvaskylan yliopiston kirjastolla on 9
jakoa, tehty sellaisesta viestista, joka ei sisaltanyt kuvaa. Myds kommenteista yli puolet

on kohdistunut kuvallisiin viesteihin, joskaan kuvilla ei ole ollut kommentteihin yhta
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suurta vaikutusta kuin tykkayksiin ja jakoihin. Kommentteja on saanut vain 17 % kai-

kista Facebook-viesteistd ja 16 % kuvaviesteista.

Taulukko 6. Tykkdysmadrat Facebook-viesteissa

Lappeenran- |Jyvdskyldn Tampereen Tykkayk- | Prosent-
Tykkayk- | nan tiedekir- |yliopiston yliopiston kir- | Tritonia, |set yh- ti-
set jasto kirjasto jasto Vaasa teensa osuudet
1-5 36 65 44 18 163 79 %
6-10 4 11 8 4 27 13%
11-20 4 6 1 11 5%
21-40 2 1 1 4 2%
41-83 1 1 1%
Yhteensa 46 83 53 24 206 100 %

Taulukosta 6 nahdaan, montako tykkéysta viesteilla yleensa on, seka kuinka monesta
yliopistokirjastojen Facebook-viesteistd on tykétty. Taulukkoon 6 on viestit jaoteltu
tykkéysten madran mukaan. Taulukon asteikko on ensin viiden valein, koska suurin osa
viesteista sai vain muutaman tykkayksen. N&in nahdaan tarkemmin viestien tykkays-
maarat. Taulukosta 6 nahdaan, ettd yleensa yksittdisella viestilla on noin 1-5 tykkaysta.
Neljan yliopistokirjaston viesteistd 79 % kuului taulukon 6 asteikossa kohtaan 1-5 tyk-
kaysta saaneisiin Facebook-viesteihin. Toiseksi eniten, 13 prosentilla viesteista on 6-10
tykkaysta. Viidella prosentilla viesteistd on 11-20 tykkaysta, ja loput viestit (3 %) kuu-
luivat harvinaisempiin eli yli 20 tykkaystd saaneisiin Facebook-viesteihin. Tykkaykset
kuvastavat asiakkaiden kiinnostuneisuutta yliopistokirjastojen viesteja kohtaan, jolloin
viestiin on reagoitu tykkddmalla siitd. Aineistossa on kuitenkin paljon sellaisia Face-

book-péivityksid, joissa ei ole tykkayksid, kommentteja eiké jakoja.

Noin 30-40 % kirjastojen Facebook-viesteista jai ilman tykkayksid, paitsi Tampereen
yliopiston kirjaston viesteistd noin 47 % ei tykadnnyt kukaan. Tampereen Facebook-
viestien tykkdysten méérdan saattaa vaikuttaa kirjaston myohdinen Facebookiin liitty-
minen sek& tykk&ajien vahainen maara (ks. taulukko 1, s. 56). Asiakkaat eivét reagoi

kaikkiin Facebook-uutisvirran viesteihin, vaikka mukana on paljon sellaisia viestejé,
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jotka ovat hyddyllisia yliopistokirjastojen asiakkaille. Asiakkaat eivat vélttdmatta saa
omaan uutisvirtaansa kaikkia Facebook-viesteja, silla Facebook-paivitysten saaminen
perustuu Facebookin algoritmiin eli omiin Kkiinnostuksen kohteisiin (Someco 2012).
Esimerkiksi Lappeenrannan tiedekirjaston paivitysten tykkaysten maéaralla on vaikutusta
siihen, tulevatko yliopistokirjaston viestit asiakkaan Facebook-uutisvirtaan. Asiakkaalla
on kuitenkin mahdollisuus tehdd Tampereen yliopiston kirjaston ohjeen mukaisesti, ja
saada kaikki Facebook-pdivitykset omaan uutisvirtaansa (ks. kuva 9 sivulla 73). Face-
book-viestit voivat olla ajankohtaisia joissain tapauksissa vain muutaman tunnin siita
hetkestd, kun viesti on lahetetty, mika osaltaan vahent&a tykk&ajien maaras, silla van-

hentuneisiin Facebook-viesteihin ei reagoida.

Facebook-aineiston ja taulukon 5 perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaiden interaktii-
vinen vuorovaikutus Kirjaston kanssa jaa vahaiseksi (ks. Haasio 2013: 37). Interaktiivi-
sessa vuorovaikutuksessa asiakkaat kyselevét kirjastolta tietoja ja kirjastosta vastataan
asiakkaiden kyselyihin. VVoidaan sanoa, etté kirjastojen Facebook-vuorovaikutus on talla
hetkelld yksisuuntaisen tiedottamisen ja markkinoinnin ja interaktiivisen vaiheen véli-
maastossa. Enéé ei voida sanoa, ettd Facebook-asiakasviestintd olisi vain yksisuuntaista,
sill4 viestinndn suuntaus on kohti interaktiivisuutta 17 % prosentin kommenttien méa-
ralla, lisaksi asiakkaat ovat osoittaneet kiinnostusta yliopistokirjastojen Facebook-

viesteihin tykkaysten suurella maaralla (61 %).

4.3 Yliopistokirjastojen asiakasviestintd Twitterissa

Olen tutkinut neljan yliopistokirjaston Twitter-viestintdd aikavalilla 1.5.2013-
30.4.2014. Ajanjakso on sama kuin Facebook-aineiston, ja Twitter-aineisto on kerdtty
myo6s Jyvaskylan, Lappeenrannan, Tampereen ja Vaasan yliopistokirjastoilta. Vain
Lappeenrannan tiedekirjaston tviitit eivat auenneet kokonaan tutkittavalta aikavélilta,
joten Lappeenrannan tiedekirjaston tviitit ovat ajalta 26.8.13-30.4.2014 eli melkein nel-
ja kuukautta lyhyemmaltd ajanjaksolta kuin muiden tviitit. Kuitenkin Lappeenrannan

tiedekirjasto l&hetti eniten tviittejd, johon palaan myéhemmin.
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Tviitit ovat lyhyitd, enintddan 140 merkin pituisia mikroblogi-viesteja (Carlsson 2010:
164-165; Haasio 2013: 55). Lahes kaikissa tviiteissa on vain kaksi tai kolme rivia, ja
rivilld on noin 50 merkkid. Tutkitun aineiston tviiteissé on usein viimeiselld rivill& link-
ki, jota klikkaamalla p&asee linkin tietoihin. Taulukosta 7 n&hdaan, milloin yliopistokir-
jastot ovat liittyneet Twitteriin, montaako kirjastoalaan liittyvaa organisaatiota, henkiloa
Kirjastot seuraavat, ja montako seuraajaa kirjastoilla on. Taulukkoon 7 on merkittyna
kaikki valokuvat ja videot siltd ajalta kuin Kkirjasto on liittynyt Twitteriin ja paattyen
28.8.2014. Yleensa tviitteihin ei liitetd valokuvia eika videoita (ks. taulukko 7). Vain
Lappeenrannan tiedekirjasto on liittdnyt enemman valokuvia tviitteihin mukaan kuin

muut Kirjastot.

Taulukko 7. Twitter-tietoja yliopistokirjastoista

Kirjasto Kirjasto Seuraa-
Yliopiston Liittynyt Valoku- seuraa Seuraa- |seuraa jat
kirjastot Twitteriin vat/Videot 04/14 | 04/14 jat 04/14 | 28.8.14 28.8.14
Lappeenran- |Huhtikuu
ta 2012 14 199 121 200 126
Kesakuu
Jyvaskyla 2011 2 15 219 15 231
Tammikuu
Tampere 2011 3 5 184 5 192
Heindkuu
Vaasa 2010 5 72 238 72 246

Tutkimuksessa mukana olevat yliopistokirjastot ovat liittyneet Twitteriin vuosien 2010—
2012 aikana. Tritonia liittyi Twitteriin vuonna 2010 eli kolme vuotta Twitterin perusta-
misen (v. 2007) jalkeen (ks. Carlsson 2010: 165). Kirjastot seuraavat muita Kirjastoja,
Kirjastoalaan liittyvid organisaatioita ja muita henkilditd maarallisesti hyvin eri tavoin.
Esimerkiksi Lappeenrannan tiedekirjasto seuraa 28.8.2014 taulukon 7 tiedon mukaan
yhteensd 200 organisaatiota ja henkil6a ja Tampereen yliopiston Kirjasto seuraa alle
kymmenta mielenkiinnon kohdetta. Twitteriin liittymisen ajankohdalla ei ole vaikutusta
seurattavien méaaraan, silla Lappeenrannan tiedekirjasto liittyi Twitteriin viimeisena ja

Lappeenrannalla on eniten seurattavia. Enemmaén vaikutusta on silla, ettd 16ydetédéan or-
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ganisaatiosta oikea henkil0 sosiaalisen median viestintatehtavédan (Solomon 2011: 11—
12). Riitta4, ettd on kiinnostunut ja seuraa uteliaasti alan tapahtumia, seké on aktiivinen
sosiaalisessa mediassa. Né&in l6ydetddn myos mielenkiintoisia Twitter-viestejd, joita
voidaan jakaa omille seuraajille. Twitter on tarkoitettu palvelualustaksi, jossa valitaan
kiinnostavia seurattavia, samanhenkisid henkiloita tai kirjastolle mielenkiintoisia tai

hyodyllisié toimijoita seurattaviksi (Seppéld 2011: 49)

Lappeenrannan tiedekirjastolla on vahiten seuraajia, Kkuitenkin vain 66 seuraajaa
(28.8.14) vahemman kuin Tampereen yliopiston kirjastolla, joka liittyi Twitteriin 15
kuukautta aikaisemmin kuin Lappeenrannan tiedekirjasto (ks. taulukko 7). Vastaavasti
Tritonialla on eniten seuraajia, ja tahdn vaikuttanee aikainen liittyminen Twitteriin seka
mahdollisesti mielenkiintoisten viestien lahettdminen. Tritonialla on vahemman opiske-
lijoita kuin Jyvaskylan ja Tampereen yliopistokirjastoilla, joten opiskelijamaéra ei voi
vaikuttaa siihen, etta Tritonialla on eniten seuraajia (ks. taulukko 2, s. 58). Taulukosta 7
nahdaan seuraajat huhtikuun alussa vuonna 2014, seka reilun neljan kuukauden paasta,
eikd maarissé ole tapahtunut suuria muutoksia. Jyvaskylan yliopiston kirjaston Twitterin
seuraajien maard kasvoi eniten kyseisend aikana. Oletettavaa onkin, ettd myohemmin
syksylla syyskuussa tai lokakuussa tehty seuraajien madran tarkastelu olisi saattanut

antaa suuremman seuraajien maaran uusien opiskelijoiden myota.

4.3.1 Twitter-viestien sisallot

Kerasin Twitter-aineiston vuoden ajalta, jotta saan riittavan ja yliopistokirjastojen vuo-
den tapahtumaviestinnan aineistoon. Neljan yliopistokirjaston Twitter-viestien maarat
vaihtelivat suuresti 34-656 tviitin vélilla (ks. taulukko 8). Luokittelin Twitter-datan yh-
teensd 942 tviittid aineistolahtoisesti eli viestin sisallon perusteella aihealueisiin ja sisél-
téluokkia muodostui 10. Kéaytin aineistolahtdisen sisaltéluokituksen pohjana Bosquen,
Leifin ja Skarlin (2012: 204, 208) saamia Twitter-luokituksia amerikkalaisessa Twitter-
tutkimuksessa, jossa kartoitettiin USA:n yliopistokirjastojen Twitter-viestintdd. Tutkijat
saivat tulokseksi, ettd yliopistokirjastot tviittasivat kampustapahtumista, yhteison tapah-
tumista, aukioloajoista, kirjaston tapahtumista, linkeistda ulkopuolisiin sivustoihin ja

lahteisiin (emt.). Tutkijat Bosque ym. erittelivat viestien siséltdluokat hyvin tarkoin,
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esimerkiksi tapahtumat olivat monessa luokassa, kuten kampustapahtumat, yhteison
tapahtumat ja kirjaston tapahtumat. Luokittelin suomalaisen tviitti-aineiston sisalto-
luokkiin tarkan jaottelun perusteella. Paadyin osaksi samoihin luokkiin kuin Bosque
ym. (emt.). Suomessa yliopistokirjastot l&hettivat Twitterissd viesteja sellaisistakin ai-
heista, joista USA:ssa ei tviittattu (ks. taulukko 8). Suomen yliopistokirjastot tviittasivat
koulutuksista, ohjeista, palveluiden muutoksista, asiakassuhteiden hoitamisesta ja tyo-
paikoista. Seka Suomen ettd USA:n yliopistokirjastot l&hettivat tviitteja kirjaston au-
kioloajoista, tapahtumista, lahteista ja linkkeja mielenkiintoisille ja ajankohtaisille si-

vustoille.

Taulukko 8. Tviittien sisaltéluokat ja maarat

Lappeen-
rannan | Jyvaskylan | Tampereen Trito-

Tviitit / Sisalt6- tiedekir- | yliopiston | vyliopiston nia, | Tviitit
luokat jasto kirjasto kirjasto| Vaasa | yhteensd
Lahteet 624 9 15 19 667
Linkit ulkopuoli-
siin sivustoihin =
Tiedonjako 14 36 1 38 89
Palvelun muutok-
set 1 18 16 26 61
Suhteet 29 37
Markkinointi 6 23 1 30
Kirjaston tapah-
tumat 18 2 20
Aukioloajat 1 15 16
Koulutus 11 11
Ohjeet 2 3 2 7
Tyopaikat 4 4
YHTEENSA 656 166 34 86 942

Taulukossa 8 on tviittien sisaltéluokat ja méarat. Kun vertaillaan tviittien maaria Face-
book-viesteihin, niin kaikki yliopistokirjastot, paitsi Tampereen yliopiston kirjasto, ovat
l&hettdneet enemman tviittej& kuin Facebook-viesteja (vrt. taulukko 3 s. 61). Kuitenkin
vain Jyvéskylan yliopiston kirjasto on kayttanyt Twitterida yht4d monipuolisesti kuin Fa-

cebookia asiakasviestintaan, ja ldhettanyt Twitterin kautta samoihin sisaltéluokkiin kuu-
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luvia viesteja kuin Facebookin kautta. Lappeenrannan tiedekirjasto on lahettanyt huo-
mattavasti enemman Twitter-viesteja kuin muut yliopistokirjastot (ks. taulukko 8). Jy-
vaskylan yliopiston Kirjastosta on lahetetty 166 Twitter-viestid, Lappeenrannan tiedekir-
jastosta on l&hetetty 490 tviittia enemman. Lappeenrannan tiedekirjaston tviittien runsas
lukumaara selittyy silla, etta sieltd tviitattiin kirjastoon tilattujen uusien kirjojen nimet
asiakkaille, ja tviitin mukana oli linkki Pinterestiin tai Wilma-tietokantaan. Pinterestissa
on kuvattuna uuden kirjan kansi ja Wilma-tietokannassa voidaan vaikka heti tehda va-
raus kiinnostavasta Kirjasta. Toiseksi eniten tviitteja on Jyvéskylén yliopiston kirjastolla.
Tritonia on tviitannut 86 kertaa ja 34 tviittid lahetti Tampereen yliopiston kirjasto (ks.
taulukko 8).

Eniten yliopistokirjastot lahettivat oman Kirjaston lahteisiin liittyvia tviittejd. Koska
Lappeenrannan tiedekirjasto l&hetti tviitin jokaisesta uudesta Kirjasta ja e-kirjasta, 1&h-
teet-siséltéluokkaan kuuluvia tviitteja oli ylivoimaisesti eniten, 71 prosenttia kaikista

tviiteista.

__[‘"g Lpr tiedekirjasto
= New : Dialogue and the art of thinking together

5@ Lpr tiedekirjasto
“ New : Sustainability

Kuva 15. Lappeenrannan tiedekirjaston lahteet-tviitteja

Kuvassa 15 nédhdaan kaksi Lappeenrannan tiedekirjaston tviittia, joissa késitelldan kir-
jaston l&hteitd. Ylimmaéssa tviitissa tviitataan uudesta Kirjasta ja alemmassa uudesta e-
kirjasta. Joinakin paivind Lappeenrannan tiedekirjasto lahetti uusista kirjoista useita
tviittejd, esimerkiksi 22. lokakuuta 2013 l&hetettiin 15 uusi kirja -tviittid. Lappeenran-
nan tiedekirjaston lahettdmat tviitit on kirjoitettu suomen kielella suomenkielisista kir-

joista ja englannin kielella englanninkielisisté kirjoista. Siis Lappeenrannan tiedekirjas-
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ton Twitterin seuraajat saavat joinakin péivind useita Twitter-viestejd, mika voi olla
asiakkaille mielekasté tai vahemman mielekastd runsaan viestimaéran vuoksi. Kuitenkin
opiskelija, tutkija tai professori voi l0ytda uusien Kirjojen joukosta mielenkiintoisen
kirjan, joka liittyy omaan tutkimusaiheeseen, tai muuhun kiinnostavaan aiheeseen. Lap-
peenrannan tiedekirjasto l&hettdd muihin aiheisiin liittyvat tviitit yleensa englanninkie-

lella.

Toiseksi eniten, 9 %, kirjastot tviittailivat tiedonjakoja, joissa on linkkeja ulkopuolisiin

sivustoihin. Jyvaskylan yliopiston kirjasto ja Tritonia lahettivét niitd eniten.

E Tritonia Mar 14
Seriously, there isn't any #eBook app for
Windows Phone, which would support
Adobe DRM and library's eBook
databases?
blogs.adobe.com/digitalpublish...

Scopus
) Scopus is now supporting #IE. Follow our blog to stay up-to-date
on enhancements: ow.ly/uztTv

Kuva 16. Tritonian kaksi tiedonjako-tviittia

Kuvan 16 ensimmadisessa tviittissa on tiedonjako e-kirjasovelluksista Windows puheli-
mille ja linkki tarkempiin tietoihin. Toisessa tviitissa retviitataan Tritonian asiakkaille
Scopuksen lahettamaa tiedonjakoa. Tviitissé kerrotaan Scopuksen tukevan Internet Ex-
plorer yhtéatoista ja kehotetaan seuraamaan Scopuksen blogikirjoituksia. Scopuksen tvii-
tit on suunnattu l1&hinna tutkijoille, koska néissa tviiteissé kerrotaan tiivistelmé- ja laina-
ustietokannoista seka bibliometrisista tyokaluista, joilla tutkitaan tieteellisen viestinnan
painettuja julkaisuja. Koska yhteen tviittiin ei voi laittaa kuin 140 merkkia, kuvan 16

tviiteissé on linkit; blogikirjoitukseen ja Scopuksen sivuille. Tritonian tviitissd on yksi
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retviittaus, mika osoittaa jonkun henkilon olleen niin kiinnostunut tviitistg, ettd on jaka-

nut tviitin edelleen.

Kolmanneksi eniten yliopistokirjastot tviittailivat palveluiden muutoksista. Palveluiden
muutoksista l&hetettiin 61 viestid eli 6 prosenttia aineiston Twitter-viesteistd. Eniten

palveluiden muutoksista tviittailivat Tritonia ja Jyvaskylan yliopiston kirjasto.

+ Jyk_tiedotus
Kirjaston 1. kerroksen IT-luokka (B 126a) suljetaan téanaan ke 26.2. klo 16
lattian pesun ja vahauksen vuoksi....

Kuva 17. Jyvaskyléan yliopiston Kkirjaston tviitti palvelun muutoksesta

Kuvan 17 viestissa kerrotaan asiakkaille, ettd IT-luokka suljetaan aikaisemmin siivouk-
sen vuoksi eli normaali palveluaika lyhenee IT-luokan osalta. Palveluiden muutoksista
kertovissa Twitter-viesteissd kerrotaan, jos Kirjaston jotakin tilaa ei voi kéyttaa tai tila
suljetaan aikaisemmin remontin tai siivouksen vuoksi. Palveluiden muutoksissa on mu-
kana myos tietokantapalveluihin liittyvédt ongelmat, jotka vaikuttavat asiakkaisiin. Esi-
merkiksi tviitit Nelli-portaalin tai e-kirjojen toimimattomuudesta ja vastavuoroisesti
tviitit, joissa kerrotaan kun palvelut jalleen toimivat. Asiakkaille on tarke&dd saada nope-
asti tiedot kaikista palveluiden muutoksista, sill& ne vaikuttavat aina joidenkin asiakkai-
den toimimiseen Kirjastossa, verkossa tai Kirjastojen tietokannoissa. Kolme yliopistokir-
jastoa tviittasi ahkerasti palveluiden muutoksista (ks. taulukko 8 s. 87). Ainoastaan
Lappeenrannan tiedekirjasto l&hetti vain yhden palvelun muutokset -sisaltéluokkaan

kuuluvan tviitin.

Nelja prosenttia tviiteistd kasitteli yliopistokirjastojen suhteiden hoitamista. Suhteiden
hoitaminen tarkoittaa Kirjastoissa lahinna asiakassuhteiden hoitamista, mik& onkin tar-
ked osa kirjastojen tyostd. Asiakassuhteiden hoitamisella pyritaddn vaikuttamaan organi-
saation maineeseen pitkajannitteisesti (Aberg 2000: 100). Kuitenkin vain Lappeenran-
nan tiedekirjasto ja Jyvaskylan yliopiston kirjasto hoitavat suhteitaan asiakkaisiin Twit-

terin kautta.
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+ Jyk_tiedotus
Hyvaa Lainan-paivaa 8.2.!

Kuva 18. Suhteet-sisaltdluokan tviitti

Kuvan 18 tviitissa Jyvaskylan yliopiston kirjasto toivottaa hyvaa Lainan-péivas asiak-
kailleen, ja samalla tata voitaisiin pitdd hyvéantahtoisena muistutuksena asiakkaille lai-
nauksen pdivasta. Toivotetaan asiakkaille hyvaa paivaa ilman, etté asiakkaille lahetettdi-
siin samalla jotakin tdrke&a tietoa. Tviitissa ei ole asiakkaiden retviittauksia tai suosi-
kiksi merkintdd. Kuitenkin asiakassuhdeviesteistd nahdaan, etta kirjasto haluaa antaa
aikaa pelkastadn suhteiden hoitamiseen. Muita suhteet-sisélt6luokkaan sisaltyvié tviitte-
ja ovat viestit, joissa kirjasto viestittdd antavansa kirjastoon saapuville asiakkailleen
ilmaiseksi kirjoja, kerrotaan kirjaston henkilokunnasta, esimerkiksi uusista henkil6ist,
tunnettujen henkildiden lausahdukset, yhteistyokumppaneille ja asiakkaille l&hetetyt
kiitokset ja onnittelut. Joskus suhteet-siséltdluokan tviitissé etsitddn omistajaa Kirjastoon
unohtuneelle tavaralle. Téhén luokkaan on siséllytetty myés retviittaukset asiakkaiden
mielipiteistd, olivat ne sitten positiivisia tai negatiivisia mielipiteitd. Kirjastot haluavat
osoittaa asiakkaiden mielipiteiden retviittauksilla, ettd kunnioittavat asiakkaiden vieste-
ja, jotka koskettavat kirjastoa, jakamalla niita kirjaston asiakkaille ndhtdvaksi. N&in asi-
akkaat tietavat, etta yliopistokirjaston henkilokunta on kuunnellut heitd ja asiakkaat saa-

vat positiivisen mielikuvan kirjastosta. Nain yllapidetaan suhteita asiakkaisiin.

Markkinointi-siséltéluokkaan kuuluvia tviitteja lahetettiin kolme prosenttia kaikista
tviiteista. Jyvaskylan yliopiston kirjastosta lahetettiin eniten markkinointi-tviitteja, Lap-
peenrannan tiedekirjasto lahetti 6 markkinointi-tviittia ja Tritonia lahetti yhden markki-
nointiviestin (ks. taulukko 8 s. 87). Tampereen yliopiston kirjasto ei l&hettanyt lainkaan
markkinointi-tviitteja. Yliopistokirjastoista lahetettiin yllattdvan vahan markkinointi-

tviitteja, vaikka Twitter on erinomainen markkinoinnin kanava (ks. Seppala 2011: 47).
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¢+ Jyk_tiedotus
Kaupunki saastaa sulkemalla ldhikirjastot
heindkuuksi, mutta onneksi meille paasee
koko kesankin ajan.

Kuva 19. Markkinointi-tviitti

Oheinen, kuvan 19, markkinointi-tviitti ei ole kovin tyypillinen tviitti. Kuitenkin tviitis-
s& markkinoidaan Jyvaskylan yliopiston kirjastoa, jonne asiakkaat voivat tulla kesalla-
kin hoitamaan kirjastoasioitaan, kuten esimerkiksi hakemaan varaamiaan Kirjoja tai
kayttdmaan Kirjaston tiloja muihin tarkoituksiin. Kirjaston Twitter-tiedottaja on kuvan
19 tviitissa kayttanyt hyddykseen Jyvaskylan kaupungin Kirjastojen budjettisaastoja, ja
tviittaa asiakkaille, ettd yliopiston Kirjastoon voi tulla, vaikka muut kirjastot ovat kiinni.
Tata tviittida on jaettu eteenpdin kaksi kertaa ja siind on yksi suosikkimerkintd, mika
osoittaa jonkinasteista kiinnostusta asiakkailta. Muut aineistosta koodatut markkinointi-
sisaltoluokkaan sisaltyvat tviitit kasittelivat esimerkiksi Kirjaston Kirjakaupan Kirjojen
alennusmyyntid, tviitteja Yle-uutisista, radiokanavasta tai sanomalehdestd, jossa kirjasto
esiintyy tai on Kirjoitettu yliopistokirjastosta, sekd uusien tyéasemien tai uusittujen tilo-
jen mainostaminen. Palveluita markkinoitiin harvemmin, mutta Jyvaskylan yliopiston
kirjasto on markkinoinut tutkijoille palvelua, jossa kirjaston henkilékunta tallentaa yli-
opiston tutkijoiden julkaisutiedot Tutkaan. Tutka on Jyvéskylan yliopiston tutkimusre-
kisteri, jonka tarkoituksena on edistad julkaisujen saatavuutta ja avointa rinnakkaistal-

lennusta (Jyvéskylan yliopisto 2014).

Loput tviitit, 7 prosenttia, jakautuivat kirjaston tapahtumiin, aukioloaikoihin, koulutuk-
siin, ohjeisiin ja tyopaikkoihin. Toisaalta tyopaikat ovat markkinointia, mutta perustin
niille Twitter-luokituksessa oman luokan, koska jaljittelin Bosquen, Leifin ja Skarlin
(2012: 204, 208) tarkkoja siséltouokituksia. Kirjaston tapahtumista lahetti eniten Twit-
ter-viesteja Jyvaskylan yliopiston kirjasto, joka tviittaili useista eri siséltéluokista. Tri-
toniasta lahetettiin kaksi tviittid kirjaston tapahtumista, joista toinen oli asiakkaan tviitin

retviittaus tapahtumasta, kirjastosalin ison ikkunan vaihdosta. Tapahtuma herdatti niin
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paljon huomiota, ettd asiakas halusi kuvata tapahtuman. Kirjaston palveluita ei jouduttu

kuitenkaan supistamaan ikkunan vaihdon vuoksi.

Aukioloaikatietoja pidetddn tdarkednd tietona sekd USA:ssa ettd Suomessa. Kuitenkin
vain Jyvaskylan yliopiston kirjasto lahetti aukioloajoista tiedotteita Twitterissa, ja Lap-
peenrannan tiedekirjasto lahetti yhden aukioloajat-tviitin noin kahdeksan kuukauden
aikana. Tampereen yliopiston kirjasto ja Tritonia eivét viestittaneet aukioloajoista Twit-
terissé. Jyvaskylan yliopiston kirjasto lahetti tviitteja ja Facebook-viesteja useista eri
sisdltdluokista. Muut kolme yliopistokirjastoa tviittailivat vain muutamista sisalto-
luokista.

Koulutuksista lahetti tviitteja vain Jyvaskylan yliopiston kirjasto (ks. taulukko 8 s. 87).
Muut yliopiston kirjastot eivat lahettdneet koulutuksista Twitter-viestejd, vaikka olivat-
kin Facebookissa tiedottaneet koulutuksista (ks. taulukko 3 s. 61). Jos sosiaalisen medi-
an tiedottajat haluavat huomioida Twitter- ja Facebook-seuraajat, niin tiedotetaan moni-
puolisesti molemmilla kanavilla. Kirjastojen Twitter-kanavalla voi kuitenkin olla eri
seuraajia kuin Facebook-kanavalla. Kaikki yliopistokirjastot, paitsi Tritonia l&hettivat

muutaman ohjeen asiakkailleen Twitterissa.

Jyk_tiedotus
Omista julkaisuistaan ja tekemisistaan kannattaa pitaa aanta.
Twiittaamallakin voi saada monikertaisesti...

Kuva 20. Jyvaskyléan yliopiston kirjaston ohjeet-sisaltdluokan tviittaus

Jyvéaskylan yliopiston kirjastosta ohjataan kuvan 20 tviitissa tutkijoita ”pitdméadn a4ntd”,
eli viestittdmaan julkaisuistaan tviittaamalla, lisaksi tviitissa on linkki Jyvaskylan yli-
opiston kirjaston blogiin JYKee:n. Linkissa kerrotaan, kuinka tviittaamalla ja sosiaali-
sen median kautta uudet tutkimukset saavat huomattavasti enemmén huomiota ja la-
tausmaaria kuin, ettad ne jatettaisiin sosiaalisen median ulkopuolelle (Jyvaskylan yliopis-

ton kirjasto 2014). Muita ohjeita olivat, miten hakea aineistoja JYKDOK-tietokannasta,
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ja ohjeita opintotehtévien Kirjoittamiseen. Nama tviittaukset ovat ainakin uusille yliopis-
tokirjastojen asiakkaille erittain hyddyllisia. Kuitenkin vain yksi asiakas on jakanut ja
kaksi merkinnyt suosikiksi ohjeen opintotehtévien kirjoittamisesta. Tampereen yliopis-
ton kirjasto lahetti kaksi ohjetta e-kirjojen lataamisesta ja online-lukemisesta. Lappeen-
rannan tiedekirjasto l&hetti ohjeet-tviitin siitd, miten kdytetdan kirjastoa ja tviitin, jossa
muistutettiin asiakkaita ilmoittamaan uudesta osoitteestaan kirjastoon. Ensimmaisessa
Lappeenrannan tiedekirjaston tviitissa palvellaan asiakkaita ohjeistamalla heita asiakas-
lahtoisesti, ja toisessa tviitissa ajatellaan seké asiakasta etta yliopistokirjastoa, jotta ei

tulisi ongelmatilanteita siité, ettd asiakkaan osoitetiedot ovat vaarat.

Kaiken kaikkiaan neljasta yliopistokirjastosta lahetettiin monenlaisia Twitter-viesteja.
Lappeenrannan tiedekirjaston tviiteista suurin osa on tviittauksia uusista lahteista, kir-
joista, ja muut tviitit ovat enimmakseen tiedonjakoja ja asiakassuhteisiin liittyvia tviitte-
ja. Tampereen yliopiston Kirjasto on ldhettdnyt enimmakseen l&hteisiin ja palvelujen
muutoksiin liittyvia tviitteja. Tritonia on lahettanyt eniten tiedonjakoja, palvelun muu-
tos- ja lahde-tviitteja. Jyvaskylan yliopiston Kirjasto lahetti ainoana yliopistokirjastona

hyvin monipuolisesti, eri siséltéluokkiin kuuluvia tviitteja.

Jokaisella yliopistokirjastolla oli huhtikuun alussa enemman Facebook-tykk&ajia kuin
Twitterin seuraajia (katso taulukko 1 sivulla 55 ja taulukko 7 sivulla 85). Yhteensé nel-
jalla yliopistokirjastolla oli 762 Twitter-seuraajaa ja 1864 Facebook-tykkadjad. Taméan
vuoksi yliopistokirjastot mahdollisesti viestittdvat kuitenkin monipuolisesmmin Face-

bookissa, vaikka tviitteja lahetettiin enemman.

4.3.2 Asiakkaiden Twitter-jaot ja -suosikit

Y liopistokirjastojen asiakasvuorovaikutus on vahdisempaa mikroblogipalvelu Twitteris-
s& kuin Facebook-alustalla, koska Twitterisséa on véhemman seuraajia (ks. taulukko 4 s.
62). Twitterissd seuraaja voi reagoida viestiin vastaamalla siihen, jakamalla viestin
omalle Twitter-tililleen tai klikkaamalla tviitin suosikikseen. Twitterissa tviitin tieto voi
levitd nopeasti eteenpdin aalloittain, kun ihmiset jakavat tviitteja, ja yhad suurempi maaré

seuraajia nakee viestin ja jakaa tviittid edelleen eteenpain.
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Olen tutkinut neljan yliopistokirjaston, yhteensd 942 tviittid, ja kartoittanut niista asia-
kasreaktioita. Neljan yliopistokirjaston Twitter-aineistossa ei ollut asiakkaiden vastauk-
sia kirjastoille. Pienessa maarassé viesteja oli jakoja ja suosikiksi klikkauksia (ks. tau-
lukko 9). Jos yliopistokirjasto on retviitannut viestin, niin niita tviitteja en laskenut mu-
kaan taulukon 9 tietoihin, koska retviiteissé alkuperéisen tviitin tiedot, eli jako- ja suo-
sikkimaarat, seuraavat mukana yliopistokirjaston Twitter-sivuille. Jos esimerkiksi Sco-
puksen Twitter-sivuilla tviittid on jaettu 9 kertaa ja tviitilla on 4 suosikkiklikkausta, ne
seuraavat retviittauksen mukana yliopistokirjaston sivuille lisattynéd yhdella jaolla, mika
aiheuttaisi tuloksen véaristyman tutkittaessa yliopistokirjastojen asiakasreaktioita Twit-

terissa.

Taulukko 9. Tviittien jaot ja suosikit

Jyvaskyan

yliopiston Lappeenrannan | Tampereen yliopis-
Twitter kirjasto tiedekirjasto ton kirjasto Tritonia, Vaasa
Jaot/tviitit 55/ 32 11/11 2/2 4/4
Suosikit/tviitit 20/12 19/ 15 0/0 7/7
Yhteensa tviitit,
joissa merkintdja 37 23 2 10

Taulukosta 9 nahdaan, ettd Jyvaskylan yliopiston Kirjaston tviitit ovat saaneet eniten
huomiota osakseen asiakkailtaan. Lahes kaikki Jyvaskylan yliopiston kirjaston tviitit on
kirjoitettu suomen kielell&. Vain jokin yksittdinen tviitti on kirjoitettu englannin kielella.
Jyvéskyléan yliopiston kirjaston tviiteista 22 prosenttia on asiakas jakanut tai merkinnyt
tviitin suosikikseen. Naista tviiteistd yksi on englanninkielinen tviitti, jota jaettiin kaksi
kertaa eteenpéin. Yhteensd Jyvaskylan yliopiston kirjaston tviitteja jaettiin viisinkertai-
sesti enemmaén kuin muiden Kirjastojen tviitteja. Yhdessa Jyvéskylén yliopiston kirjas-
ton l&hettdmassa tviitissé on 4 jakoa ja 7 suosikiksi merkintdd. Tassa tviitissg,
28.3.2014, kerrottiin Kirjaston asiakkaiden saavan helpotusta konepulaan eli he saavat
toistakymmenté uutta tyfasemaa péékirjastoon. Asiakkaat tykkasivat tviitista niin pal-
jon, ettd siind on yhteensa 11 merkint&dd. Tama tviitti oli asiakkaille ilmeisen tarkea, sill&

asiakkaat saivat konkreettisesti jotakin hyotya itselleen. Kirjastossa ajateltiin asiakaslah-
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tOisesti asiakkaiden tarpeita. Toista Jyvéskylan yliopistokirjaston tviittia jaettiin kuusi
kertaa. Tassa tviitissa 14.2.2014 kerrottiin palvelun muutoksesta. Siind neuvottiin asiak-
kaita tulemaan siséan Kirjaston puiston puoleisesta sivuovesta. Tassa tviitissé ei luvattu
asiakkaille mitaddn, mutta heitd ohjattiin tulemaan sisd&n sivuovesta, koska péaaovi ei
ollut kaytossa. Tviitista tykattiin ja tietoa haluttiin jakaa eteenpdin, sill& tieto oli tarpeel-

linen.

Tritonian tviiteistd 12 % huomioitiin (10/86), (ks. taulukko 9 ja 8 s. 87). Kaikki Tri-
tonian tviitit on kirjoitettu englannin kielelld, mutta jos kirjasto retviittaa suomenkieli-
sen tviitin, niin kieli séilyy tietenkin tviitissa. Tritonian asiakkaat merkitsivét tviitteja
enemman suosikikseen kuin olivat jakaneet niita eteenpéin. Lahes kaikissa asiakkaiden
reagoimissa tviiteissa oli vain yksi merkintd, joko jako tai suosikki-merkintd. Mutta
yhdessé tviitissa oli seka jako- ettd suosikkimerkinté ja siind tviitattiin: ”Google makes
Quickoffice for Android and iOS free for all, bringing Microsoft Office editing to the
mobile masses”. Lisdksi tviitissa on linkki Googlen tarkempiin tietoihin. Tassa tviitissa
haluttiin jakaa asiakkaille tietoa, miten Google on mahdollistanut Quickofficen saata-
vuuden Androidille ja iOSille ilmaiseksi. Tama tviitti sai siis kaksi reagointia asiakkaal-
ta tai asiakkailta, silla on mahdollista, ettd sama asiakas voi tehdd molemmat merkinnét.
Tritonian tviitit olivat hyvin asiapitoisia. Tviiteissd ei hoidettu asiakassuhteita, kuten ei

Tampereen yliopistokirjaston tviiteissakaan.

Tampereen yliopistokirjaston asiakkaat reagoivat vain kahteen Twitter-viestiin. Ndissa
molemmissa tviiteissd on jako (ks. taulukko 9), suosikkimerkintdja ei ollut lainkaan.
Tampereen yliopistokirjastolla on vain 34 tviittia (ks. taulukko 8 s. 87). Heidan tviiteis-
tdan 6 % sai asiakkailtaan huomiota osakseen. Toinen tviitti koski l4hteitd, uutta MOT
sanakirjaa, ja toinen tviitti kasitteli palvelumuutosta siitd, ettd Sanoma Pron e-kirjat toi-
mivat jalleen. Tampereen yliopistokirjaston Twitter-viestit eivat sisaltaneet lainkaan

tviitteja aukioloajoista, kirjaston tapahtumista, koulutuksista tai markkinoinnista.

Lappeenrannan tiedekirjaston 23 tviitissa (ks. taulukko 9) oli asiakkaiden merkintojé,
mika tarkoittaa vain neljaa prosenttia heidan tviittimaarastdan. Taulukosta 8 sivulla 87

néhdéan, ettd Lappeenrannan tiedekirjastolla oli 656 tviittid tutkimusotantana, joista 624
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tviittia sisalsi lahdetietoja uusista kirjoista. Lahteet-sisaltéluokan 15 tviittid uusista kir-
joista saivat asiakkailta eniten yksittaisid jakoja tai suosikiksi merkintdja (ks. taulukko
9). Kuitenkin suhteet-luokkaan sisaltyva Twitter-viesti asiakassuhteiden hoitamisesta
sai eniten merkint6jd asiakkailta. Kyseisessé tviitissd kohotetaan 1. joulukuuta 2013
asiakkaiden joulumieltd kuvalla, lakikirjoista tehdystd joulukuusesta, seki tekstilla: ”O
Christmas Tree! O Christmas Tree...”. Tdmén saman joulumielen kohotusviestin Lap-
peenrannan tiedekirjasto laittoi Facebookiin 2. joulukuuta 2013 (ks. kuva 11 s. 78).
Viesti sai Twitterissd yhden jaon ja 3 suosikiksi-merkintdd, mutta Facebookissa paljon
enemman huomiota (29 tykk&ysta ja 11 jakoa). Lappeenrannan tiedekirjaston tviitti, 20.
syyskuuta 2013 kuului myos sisaltéluokkaan suhteet ja sai yhden jaon ja kaksi suosikik-

si merkintad, katso kuva 21.

i Lpr tiedekirjasto
" “The only thing that you absolutely have to
know, is the location of the library.” —Albert
Einstein

Kuva 21. Tviitti, asiakassuhteiden hoitaminen

Tarkasteltuani yliopistokirjastojen tviittejd olen huomioinut, ettd asiakkaat jakavat tai
merkitsevat suosikikseen eniten tviittejd, jotka eivat ole niin kovin asiatietopohjaisia.
Asiakkaat mahdollisesti vain lukevat asiasisaltiset viestit, mutta jos niissé ei ole jotakin
asiakkaalle erityisen tarkead, ne jatetddn huomiotta. Kuvan 21 tviitti on tunnetun henki-

I6n mietelause, joka on l&hetetty asiakkaiden iloksi ja asiakassuhteita hoitamaan.

Yliopistokirjastojen asiakkaat ovat reagoineet Twitter-viesteihin siten, ettd he ovat jaka-
neet ja merkinneet tviitteja suosikeikseen. Taméa antaa yliopistokirjaston sosiaalisen
median tiedottajalle suotuisia merkkeja siit4, etta tviitteja luetaan ja niisté pidetéan. Tut-
kitun Twitter-aineiston perusteella ei voida puhua yliopistokirjastojen ja asiakkaiden
keskindisesté viestinnéstd, silla viestintd tarkoittaa sitd, ettd keskustellaan keskenédén ja
viestintd on kaksisuuntaista (ks. Siukosaari 2002: 11). Viestinnédssa syntyy uusia sano-

mia ja palautteita, jotka aiheuttavat vuorovaikutuksen (emt. 11). Twitter on kuitenkin
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suunniteltu tiedottamiseen, tiedon jakamiseen ja lyhyisiin tietoiskuihin, ei niink&an

asiakassuhteiden ja viestinnan yllapitamiseen (Carlsson 2010: 167; Haasio 2013: 56).

4.5 Yliopistokirjastojen sosiaalisen median toimintamalli

Olen laatinut yliopistokirjastoille sosiaalisen median toimintamallin tutkielmani teoria-
aineiston, Facebook- ja Twitter-analyysin pohjalta. Tdma toimintamalli soveltuu kaikil-
le yliopistokirjastoille ja yleisille kirjastoille. Aberg (2000: 237) toteaa toimintaohjeiden
kuuluvan organisaatioiden pysyvaisohjeisiin, johon toimintamalli voidaan laskea kuulu-
vaksi. Toimintamalli on késitekarttamuodossa, siihen olen Kirjannut yliopistokirjastoille
tarkeimmat kohdat tdman tutkimuksen perusteella. Sosiaalisen median késitekartta aut-
taa yliopistokirjastojen henkil6itd, jotka tekevat tOita sosiaalisen median parissa, saa-
maan yhdell& silméyksella kasitteen, mit4 kaikkea on hyva ottaa huomioon tviitatessa ja
Facebook-viesteja lahettdessd. Kuvasta 22 voidaan nopeasti nahda yliopistokirjastojen

ja yleisten kirjastojen toiminnan ehdot ja sosiaalisessa mediassa huomioitavia asioita.

Ehdot ovat yliopistokirjastojen ja yleisten kirjastojen toimintaymparistdéd ja olemassa-
oloa koskevia tekijoitd, jotka vaikuttavat viestintddn. Yliopistokirjastojen taytyy ottaa
huomioon kaikki teoriassa mainitut ehdot ja kehysorganisaatioiden tarpeet. Ehtoihin
olen tarkennuksena lisdnnyt henkilokunnan psykofyysisten, fysiologisten tekijoiden ja
patevyyden yllapitdminen. Henkilokunnan kokonaisvaltainen huolehtiminen, mika si-
saltyy yksild- ja ryhmétekijoihin Abergin (2000: 232—233) puiteanalyysissé, tarkoittaa
terveydesté ja patevyydesta eli kouluttautumisesta huolehtimisen. Henkil6kunnasta huo-

lehtiminen luo positiivista ilmapiiria.
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HAETAAN KIRJASTON KAYTON KASVUA
TEHDAAN PALVELUT TUNNETUIKSI
Tukevat strategiaa "‘ TEHDAAN HENKILOKUNNAN OSAAMINEN TUNNETUKSI
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= . HALUTAANKO TIETOA ASIAKKAILTA
\SSANUTTARINTERAKTIVINEN VUOROVAIKUTUS:,
HEDOTTAMINEN \_Korkeintaan kolme tavoitetta kerrallaan
MARKKINOIMINEN
, TARPEET Avoimuus, oikeudenmukaisuus

SUHTEIDEN HOITAMINEN JA YLLAPITAMINEN
UUSIEN KONTAKTIEN LUOMINEN

| Puolueettomuus, tasapuclisuus -> Kieli

YEISETTOMINTAPERIAATTEET < Pyritadn havaitsemaan muutossignaalit ajoissa

| Nopea tiedottaminen

YLIOPISTOKIRJASTOJEN SOSIAALISEN MEDIAN TOIMINTAMALLI _ Nopeatvasiauksel
Asiakaslahtoinen sisalt
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|
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Lisataan kuvia ja videoita \_Rittava budjetti toimintaedellytysten turvaamiseksi

Kuva 22. Kasitekartta yliopistokirjastojen sosiaalisen median toimintamallista

Yleiset toimintaperiaatteet ovat jokaiselle organisaatiolle tarkeitd asiakasviestinnan pe-
riaatteita. Ne antavat asiakkaille positiivista signaalia viestinnastd. Sosiaalisessa medi-
assa viestitddn avoimesti ja puolueettomasti, silld se lisdd asiakkaiden luottamusta ja
sitoutumista omaan yliopistokirjastoonsa. Ty0yhteisossa yritetddn havaita heikot muu-
tossignaalit ajoissa, jotta ehditdédn ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin asiakasviestinnassa
(Aberg 2000: 238). Asiakasviestintaa lisatadn aina muutosten tapahtuessa Kirjastoissa.
Muutoksista tiedotettiin usein sosiaalisen median viestinndssa. Tiedottamisen tulee aina
olla nopeaa ja asiakkaille vastaaminen nopeutua vastaamaan sosiaalisen median tarkoi-
tusta eli asiakkaan tulisi saada vastaus melkein heti. Seuraajat ja fanit haluavat myos

huomiota osakseen vastauksen muodossa (Solomon 2011: 31-32).

Sosiaalisen median sisaltokysymykset ovat arvokkaita, silld jos sisdltdé on oikeanlainen,
viesti saavuttaa asiakkaat. Silloin asiakkaat poimivat Facebook- tai tviitti-virrasta kirjas-
ton lahettaman viestin. Yliopistokirjaston lahettdmissé viesteissd huomioidaan asiakas-
lahtoisesti asiakkaiden tarpeet siten, ettd viesti tuottaa seuraajille jotakin lisaarvoa, esi-
merkiksi tietoa, mielenkiintoa tai vain iloa. Useat suhteet-sisaltoluokkaan laitetut viestit
ovat saaneet paljon tykkéayksid osakseen, vain siksi, ettd asiakkaat ovat saaneet hyvén
mielen viestistd tai viestistd ja kuvasta. Twitter- tai Facebook-viestijan persoonallinen

Kirjoitustyyli on lisdmauste, joka vaikuttaa asiakkaisiin positiivisesti, kuten huomattiin
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kuvasta 4 sivulla 66. Kuvat ja videot lisdavét selvésti asiakkaiden mielenkiintoa viestejé

kohtaan, katso taulukko 5 sivulla 82.

Yliopistokirjastojen sosiaalisen median asiakasviestintéd jakautuu padasiassa tiedottami-
seen, markkinointiin ja maineenhallintaan, johon suhteiden hoitaminen ja yllapitaminen
sekd uusien kontaktien luominen siséltyvat (Juntunen & Saarti 2012: 131). Kaikki vies-
tintd, mitd yliopistokirjastojen Facebook- ja Twitter-alustoilla esiintyi, sisdltyy Abergin
tulosviestinnan osa-alueisiin, perustoimintojen tukeen, informointiin ja profilointiin (ks.
Aberg 2000: 102-103). Tiedottamiseen (informointi) sisdltyvat aukiolo-, koulutus-, oh-
je- ja tilahairidtiedotukset. Markkinointiin (perustoimintojen tuki) siséltyvét kirjaston
tapahtumat, tiedonjaot ja uusien palveluiden, kirjojen ja lehtien mainostamiset. MarkKki-
noinnista on tullut kaikkien organisaatioiden, myos Kirjastojen ydintehtava (Alvite &
Barrionuevo 2011: 93). Suhteiden hoitaminen ja yllapitdminen (profilointi) sisaltaa ar-
vonnat, toivotukset, onnittelut ja ilmaisten kirjojen jakamiset asiakkaille. Suhteiden hoi-
taminen, profilointi on yliopistokirjastoille ensiarvoisen tarkeaa, silla asiakkaiden mieli-

kuviin voi koko tydyhteiso vaikuttaa johdonmukaisesti ja pitkdjanteisesti.

Yliopistokirjastojen tavoitteet mietitddn ja harkitaan tarkkaan viestintdsuunnitelmassa
Kirjaston strategian perusteella. Tavoitteita ei saisi olla lilan montaa yhdella kertaa (So-
lomon 2011: 11-12). Solomon (emt.) tdhdent&d, etta Kirjaston on hyva selvittad, mitéa
halutaan saada irti sosiaalisesta mediasta, haluaako yliopistokirjasto saada tietoa, mieli-
piteitd asiakkailta tai halutaanko tehd& yliopistokirjasto tunnetuksi. Y liopistokirjastoissa
on hyva tunnistaa omat tarpeet ja tavoitteet, sekda méaarittad keskeiset tavoitteet, jotka
tukevat Kirjaston strategiaa ja visiota. Sosiaalisen median toimintamalli késitekartta-
muodossa auttaa muistamaan sosiaalisessa mediassa huomioitavat seikat seka helpottaa

siten my0s tavoitteiden saavuttamista.

4.5 Yhteenveto

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen kartoitin Suomen yliopistokirjastojen kayttdmat

sosiaalisen median kanavat. Suomessa on 19 yliopistokirjastoa. Yliopistokirjastojen
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paaverkkosivujen tarkastelussa 7-9.4.2014 selvisi, ettd 74 prosentilla yliopistokirjastois-
ta (14 yliopistokirjastoa) on kaytossédan ainakin yksi tai useampi sosiaalisen median
kanava. Suomen yliopistokirjastoista 68 % (13 yliopistokirjastoa) oli valinnut sosiaali-
sen median kanavakseen Facebook-sivut ja 42 % (8 yliopistokirjastoa) oli valinnut
Twitter-tilin. Seitsemélla yliopistokirjastolla (37 %) oli k&ytossédan seka Facebook ettd
Twitter. Vain Jyvaskylan yliopiston kirjastolla, Lappeenrannan tiedekirjastolla ja Pai-
jathameen koulutuskonsernin Kirjastolla oli kéytossdan kolme sosiaalisen median kana-
vaa. Muita sosiaalisen median kanavia olivat You Tube -kanava, jonka oli kolme yli-
opistokirjastoa valinnut kanavakseen Facebookin lisdksi tai Facebookin ja Twitterin
lisaksi. Liséksi Flickr-, Pinterest- ja LinkedIn-kanava loytyivat vain yhden yliopistokir-
jaston kayttdmana. Suomen yliopistokirjastoista siis suurin osa kayttaa yhtd tai jopa
useita sosiaalisen median kanavia asiakasviestinndssdén vuonna 2014. USA:ssa tutkit-
tiin kuinka monta yliopistokirjastoa kaytti Twitterid asiakasviestintddn vuonna 2011 ja
tulokseksi saatiin, ettd 34 prosenttia kaytti Twitterid asiakasviestintddn (Bosque, Leif &
Skarl (2012: 204, 208). Suomessa vastaava luku on 42 prosenttia vuonna 2014 eli Twit-

terin kaytté Suomessa on lahella USA:n yliopistokirjastojen kayttoa.

Toisen ja kolmannen tutkimuskysymyksen osalta valikoin lahemp&én analyysiin neljan
yliopistokirjaston Facebook-sivut ja Twitter-tilit ajalta 1.5.2013-31.4.2014. Nama yli-
opistokirjastot olivat Jyvéskylan yliopiston kirjasto, Lappeenrannan tiedekirjasto, Tam-
pereen yliopiston kirjasto ja Tritonia Vaasasta. Toiseen tutkimuskysymykseen, minka-
laiseen viestintadn yliopistokirjastot k&yttavat Facebook-sivuja ja Twitter-tilid, sain vas-
taukset kayttamalla tutkimusmenetelmana aineistolahtoista sisallonanalyysia, jota tay-
densin méaarallisella tarkastelulla. Tutkimusaineistossa mukana olleet nelja Suomen yli-
opistokirjastoa l&hettivat vuoden aikana yhteensd 339 Facebook-viestid, joista muodos-
tui 9 sisaltoluokkaa aineiston perusteella. Yliopistokirjastot viestittivat Facebook-
sivuillaan eniten suhteet-sisaltdluokan viesteja, joita oli 17,7 % viesteistd. Luokkaan
sisaltyvat kaikki viestit, joilla hoidetaan yliopistokirjastojen mainetta. Toiseksi eniten
(16,2 %) Facebook-sivuilla viestiteltiin aukioloajoista, jotka ovat tarkeaa tietoa kirjasto-
jen asiakkaille. Kolmanneksi eniten (15 %) lahetettiin markkinointi-sisaltéluokkaan
kuuluvia viestejd, joilla houkutellaan asiakkaita tulemaan Kirjastoon ja kayttamaan kir-

jaston palveluita. Neljanneksi eniten (13 %) yliopistokirjastot lahettivat tiedonjako-
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siséltéluokkaan kuuluvia Facebook-viestejd ja viidenneksi eniten Kirjastot tiedottivat
tapahtumista (12,7 %) péaakirjastojen, kampuskirjastojen tai yliopiston tiloissa, seka
tiedonhaku-sisaltéluokkaan (12,7 %) siséltyvié viesteja. Tiedonhaku-viesteissa yliopis-
tokirjastot tiedottivat yliopistokirjastojen tarjoamista aineistoista ja tietokanta-asioista.
Lis&ksi Facebook-kanavalla viestitettiin yliopistokirjastojen tilahairidista, koulutuksista
ja lahetettiin muutama ohje asiakkaille. VVoidaan todeta, etta yliopistokirjastojen Face-

book-viestintd on hyvin monipuolista.

Twitter-viestinnan pohjana ja vertauskohteena kaytin USA:n yliopistokirjastojen Twit-
ter-viestinnan tutkimuksessa saatuja tuloksia (Bosque, Leif & Skarl 2012: 204, 208).
USA:ssa yliopistokirjastoista tviitattiin kampustapahtumista, yhteisén tapahtumista,
aukioloajoista, kirjaston tapahtumista, linkeistd ulkopuolisiin sivustoihin ja lahteisiin
(emt.). Suomen yliopistokirjastojen tviitteja oli aineistossa yhteensa 942. Luokittelin
tviitit 10 sisdltdluokkaan aineistolahtdisen sisallonanalyysin avulla. Suomen yliopisto-
Kirjastot viestittivat Twitterissd asiakkailleen eniten lahteista (71 %), koska Lappeen-
rannan tiedekirjasto lahetti tviitin asiakkailleen kaikista uusista kirjoistaan. Toiseksi
eniten (9 %) yliopistokirjastot tviittasivat tiedonjakoja, joissa on linkkeja ulkopuolisiin
sivustoihin. Kolmanneksi eniten (6 %) yliopistokirjastot tviittasivat palveluiden muutok-
sista, jossa ovat mukana tilahdiriét ja -muutokset sekd tietokantapalveluihin liittyvat
ongelmat. Yliopistokirjastojen suhteet-sisaltoluokkaan kuuluvia tviitteja oli 4 prosenttia
kaikista tviiteistd. Markkinointi-tviitteja oli 3 prosenttia tviiteistd. Markkinointi-
siséltéluokan tviiteissa viestiteltiin esimerkiksi kirjojen alennusmyynnistd, mika ei ole
Kirjastojen perustoimintaa, mutta jolla voidaan houkutella asiakkaita saapumaan kirjas-
toon. Liséksi néissé viesteissd mainostettiin Yle-uutisia, radiokanavia tai sanomalehtid,
joissa yliopistokirjastot olivat esilld&. Loput Twitter-viestit, 7 prosenttia, jakaantuivat
tviitteihin kirjaston tapahtumista, aukioloajoista, koulutuksista, ohjeista ja tyopaikoista.
Suomen ja USA:n yliopistokirjastoista lahetettiin samoihin luokkiin kuuluvia Twitter-
viestejd seuraavista siséltdluokista: tapahtumat, aukioloajat, lahteet ja linkit ulkopuoli-
siin sivustoihin. Lisédksi Suomen yliopistokirjastoista tviitattiin 6 muusta siséltdluokan

aiheesta, siis paljon monipuolisemmin kuin kollegat USA:ssa.
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Kayttaméni tutkimusmenetelmé loi vélilla omat haasteensa Facebookin ja Twitterin
sisaltdluokkien jakoon. Tutkimusmenetelma salli analysoijan kayttdd omaa nékemys-
tdén ja harkintakykyaan, mika vaikutti sisaltéluokkien syntyyn. Facebook- ja Twitter-
sisdltdluokista tuli osaksi erinimisid ldhinnd sen vuoksi, ettd Twitter-analyysin sisélto-
luokituksen pohjana oli yliopistokirjastoista tehty tutkimus USA:ssa. Oletettavaa kui-
tenkin on, ettd toinen analysoija voisi saada samankaltaisen tuloksen ja tutkimus on tois-

tettavissa, niin kauan kuin aineisto on saatavilla.

Twitter-viestintd erosi Facebook-viestinnésta ainakin maarallisesti. Tutkitussa aineistos-
sa oli yhteensd 339 Facebook-viestid ja 942 Twitter-viestid. Tviittien maaréan vaikutti
merkittavasti se, ettd Lappeenrannan tiedekirjasto lahetti 624 lahteet-sisaltdéluokan tviit-
tid. Lappeenrannan tiedekirjastosta tviitattiin asiakkaille lahes jokaisesta uudesta Kirjasta
tai e-kirjasta. Kolme yliopistokirjastoa lahetti enemmé&n Twitter-viestej& kuin Facebook-
viestejd, paitsi Tampereen yliopiston kirjastosta lahetettiin Facebook-viesteja enemman.
Sekéd Facebookissa etta Twitterissd viestiteltiin paljon samoista aiheista. Facebook-
kanavaa kaytettiin kuitenkin enemmaén viestittelyyn suhteiden hoitamisesta, aukiolo-
ajoista, markkinoinnista ja tapahtumista, koska Facebook-alustalla on enemmaén seuraa-
jia. Twitter-kanavaa kaytettiin enemman tiedottamiseen: lahteistd, tiedonjaoista ja pal-

velun muutoksista.

Kuvat ovat olennainen osa Facebook-kanavaa. Sen vuoksi teemoittelin ja analysoin nel-
jan yliopistokirjaston Facebook-viesteista kuvat, jotta tarkemmin sain selville, onko
kuvilla vaikutusta kolmanteen tutkimuskysymykseen, minkélaisia asiakasreaktioita Fa-
cebookissa esiintyy. Neljan yliopistokirjaston Facebook-viesteista 60 % oli kuvallisia
viesteja. Kuvien teemoitus antoi tulokseksi, etta eniten yliopistokirjastojen viesteissé oli
logo-linkkikuvia eli kapeita pelkistettyja kuvia. Toiseksi eniten Facebook-viesteihin oli
liitetty kuvia kirjoista ja kolmanneksi eniten oli kuvia kirjaston tiloista. Facebook-
viestien asiakasreaktioihin vaikutti merkittavésti se, oliko viestissd kuva mukana. Tau-
lukosta 5, sivulla 82 voidaan néhda, ettd kuvalliset Facebook-viestit saivat 81 % kaikista
tykkéyksista, joten voidaan sanoa, ettd kuvilla on asiakkaille merkityst4. Viestin aihee-
seen liitetty onnistunut kuva tekee viestin mielenkiintoisemmaksi asiakkaille. Kom-

mentteihin el Facebook-kuvilla ollut juurikaan vaikutusta, silla kommentteja saivat seké
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kuvalliset (54 %) ettd kuvattomat viestit. Yliopistokirjastojen asiakkaat ovat jakaneet 75
Facebook-viestid edelleen omille Facebook-sivuilleen. Ndista jaetuista viesteista oli

kuvallisia viesteja 85 %, joten kuvallisilla viesteilld on myds jakoihin suuri merkitys.

Viestien tykkdysmaarat eivat jakaantuneet tasaisesti, vaan jotkut Facebook-viestit voivat
saada paljon tykkayksia ja jotkut viestit eivat saa tykkadyksia lainkaan. Viesteistd 39 %
ei kukaan asiakas osoittanut tykkaavansa. Yleensé kuitenkin Facebook-viesteilld oli 1-5
tykkaysta, tahan ryhmaan kuului 79 % tykétyista viesteista (ks. taulukko 6 s. 83). Face-
book-viesteistd 13 % kuului ryhmaan 6-10 tykkaysta ja 5 % kuului ryhmé&an 11-20 tyk-
kaystd. Vain 3 prosenttia aineiston viesteistd sai yli 20 tykkaysta. Yliopistokirjastojen
tykatyimmat Facebook-viestit, joissa oli yli 20 tykkdystd, liittyivat asiakassuhteiden
hoitamiseen joulunalusaikana ja yhdessa viestissa oli tarkea tiedotus asiakkaille uudesta
info-ruudusta, joka helpottaa asiakkaiden kirjastossa toimimista. Tutkimuksessa mukana
olleiden Jyvaskylan yliopiston kirjaston, Lappeenrannan tiedekirjaston, Tampereen yli-
opiston kirjaston ja Tritonian Facebook-viestiaineistosta sai tykkayksia 61 %, komment-

teja sai 17 % ja jakoja 22 % seka kuvallisista ettd kuvattomista viesteista.

Tutkimuksesta nousi esiin, ettd saman Facebook-viestin jakaminen kahden eri yliopis-
tokirjaston sivuille sai asiakkailta ihan erilaiset reagointimaarat, koska toiseen viestiin
tiedottaja oli lisannyt omaa persoonallista kirjoitustaan (ks. kuva 4 s. 66). Viesti johon
oli lisatty tiedottajan omaa tekstid alkuperéisen tekstin liséksi sai paljon enemman huo-
miota asiakkailta kuin toisen yliopistokirjaston sama kuvaviesti, johon ei oltu lisatty

lainkaan yliopistokirjaston omaa kirjoitusta.

Yliopistokirjastojen Twitterin seuraajat voivat reagoida viestiin vastaamalla siihen, ja-
kamalla viestin omalle Twitter-tililleen tai merkkaamalla tviitin suosikikseen. Kolman-
teen tutkimuskysymykseen Twitterin asiakasreaktioiden osalta voidaan todeta, etta asia-
kasaktiivisuus Twitterissa on véhdisempéé kuin Facebook-alustalla, vaikka tviitteja oli
aineistossa enemmaén kuin Facebook-viesteja. Yliopistokirjastoilla on kuitenkin yli puo-
let vdhemman Twitter-seuraajia (41 %) kuin Facebook-seuraajia, jolla on tietenkin mer-
Kitystd. Asiakkaat reagoivat 72 tviittiin jakamalla sen omalle Twitter-tilille tai merk-

kaamalla sen suosikikseen eli tdméa tarkoittaa, ettd vain 8 prosenttiin Twitter-viesteista
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asiakkaat reagoivat. Asiakkaat eivat vastanneet yhteenkddn yliopistokirjaston lahetta-
maan tviittiin. Yleensa tviiteissa oli vain yksittdisia jakoja tai suosikiksi merkintojé,
mutta yhdesséd Jyvaskylan yliopiston kirjaston tviitissd, 28.3.2014, kerrottiin asiakkai-
den saavan toistakymmentd uutta tybasemaa paékirjastoon, niin tdma tviitti kerasi 4
jakoa ja 7 suosikiksi merkintdd. Tviitin tieto siis helpotti asiakkaiden tyoskentelya kir-

jastossa, kuten my6s Tritonian suosituin Facebook-viesti (ks. kuva 14, s. 80).

Neljanteen tutkimuskysymyksen, millainen yliopistokirjastojen sosiaalisen median toi-
mintamalli voisi olla, on vastaus ké&sitekarttamuodossa sivulla 99. Vastaus muodostui
tutkimuksen teoriaosuudesta ja tutkimusaineiston analyysiosuudesta. Y liopistokirjasto-
jen sosiaalisen median toimintamallissa otetaan huomioon yliopistokirjastojen ehdot,
yleiset toimintaperiaatteet, tarpeet, viestien sisaltokysymykset ja suunnitellaan yliopis-
tokirjaston johdon kanssa sosiaalisen median tavoitteet, jotka tukevat Kirjaston strategi-
aa. Sosiaalisen median toimintamallin avulla hahmotetaan kaikki kirjastojen sosiaalisen
median viestintda tukevat osatekijat, ja ndma huomioiden voidaan kirjoittaa toiminnalli-
sia, tavoitteellisia ja persoonallisia viesteja yliopistokirjastojen asiakkaille. Sosiaalisen
median toimintamalli soveltuu kayttoon kaikkiin Suomen yliopistokirjastoihin sek&

kuntien ja kaupunkien kirjastoille.
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5 PAATANTO

Tutkimukseni tavoitteena oli selvittad, millaista on Suomen yliopistokirjastojen asiakas-
viestintd sosiaalisessa mediassa. Jaoin tavoitteen neljadn tutkimuskysymykseen: mita
sosiaalisen median kanavia Suomen yliopistokirjastot tarjoavat asiakkailleen, minkélai-
seen viestintddn yliopistokirjastot kayttavat Facebook-sivuja ja Twitter-tilia, minkalaisia
asiakasreaktioita yliopistokirjastojen Facebookissa ja Twitterissa esiintyy ja millainen
yliopistokirjastojen sosiaalisen median toimintamalli voisi olla. Viimeisen tutkimusky-

symyksen vastaus rakentui tutkimukseni teoriaosuuden ja analyysin pohjalta.

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen tarkastelun tulokset osoittavat, ettda kevaalla 2014
yliopistokirjastoista 74 % kaytti sosiaalista mediaa asiakasviestinnassaan. Y liopistokir-
jastojen yleisimmin kéytetyt sosiaalisen median alustat olivat Facebook, Twitter ja You
Tube. Tilastojenkin mukaan kaksi ensimmaista ovat yleisimmin kaytetyt sosiaalisen
median kanavat Suomessa. You Tube on yliopistokirjastojen suosiossa, koska sita voi-
daan hyodyntaa, esimerkiksi tekemalla opetusvideoita asiakkaiden Kirjastoasiointia hel-

pottamaan.

Toiseen tutkimuskysymykseen Facebookin osalta saatiin vastaus Jyvaskyléan, Lappeen-
rannan, Tampereen ja Vaasan yliopistokirjastojen Facebook-aineistosta, joka sisalsi 339
Facebook-viestia ajalta 1.5.2013-31.4.2014. Tutkimusmenetelm&na kaytin aineistol&h-
toista sisdllonanalyysié, jota tdydensin maaralliselld tarkastelulla. Yliopistokirjastojen
Facebook-viestinta sisadlsi eniten viestejd, jotka kasittelivat suhteita, aukioloaikoja,
markkinointia, tiedonjakoja, tapahtumia ja tiedonhakuja. Tuloksena saadut siséltdluokat
ovat verrattavissa Abergin tulosviestinnan malliin: profilointiin, informointiin ja perus-
toimintojen tukeen (ks. Aberg 2006: 98). Tulokset osoittivat, etta yliopistokirjastot vies-

tittdvat monipuolisesti eri aiheista Facebookissa.

Neljan yliopistokirjaston Facebook-aineistossa oli 60 prosentissa kuva mukana. Face-
book-viestinndssa kuvilla on yleensa paljon painoarvoa. Eniten Facebook-aineistosta

I6ytyi logo-linkkikuvia. Seuraavaksi eniten viesteihin oli liitetty kuvia Kirjoista ja Kirjas-
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ton tiloista, mikd on kirjastoille luonnollista. Kuvia kaytetdan, koska ne voivat kertoa

asiakkaille enemmaén kuin sanat tai sanoma voi jaada mieleen kuvan vuoksi.

Asiakasreaktiot yliopistokirjastojen Facebook-viestinndssa ilmenivét eniten tykkayksi-
na. Asiakkaat olivat tykénneet yli puolesta (60,7 %) yliopistokirjastojen l&hettdmisté
viesteista eli tykkayksia oli yhteensd 885. Kuvallisilla Facebook-viesteilld oli eniten
tykkayksid, silla 81 % tykkayksista oli annettu juuri kuvaviesteille. Asiakasreaktioita
ilmeni my0s jakoina, silla asiakkaat olivat jakaneet 22 % yliopistokirjastojen Facebook-
viesteista omalle Facebook-tililleen. Néistakin suurin osa oli kuvallisia viesteja. Kom-
mentteja sai vain 17 % kaikista Facebook-viesteistd. Asiakasreaktioita oli yhteensa suh-
teellisen paljon, mutta asiakkaiden kommentointi jai véhaiseksi, joten sitd voitaisiin

pyrkid lisddmaan.

Yliopistokirjastot lahettivat Twitterissa eniten viestejd, jotka koskivat lahteitd, tiedonja-
koja, palvelun muutoksia ja suhteita. Asiakkaille tiedottaminen, markkinoiminen ja suh-
teiden hoitaminen kuuluvat olennaisena osana kaikkien yliopistokirjastojen viestintaan.
Samankaltaista viestintdd kuitenkin voisi 16ytyd muistakin tyoyhteisgista. Yliopistokir-
jastojen Twitter-viestinnalla voidaan vaikuttaa tuloksellisuuteen, kun asetetaan viestin-
nalle padmaarat. Twitterissd voidaan heréttdd opiskelijoiden kiinnostusta ja tietoa yli-
opistokirjastoja kohtaan. Nain voidaan lisata asiakkaiden kayntiméaaria yliopistokirjas-
toon ja sitd kautta vaikuttaa tulokseen (ks. Aberg 2006: 98-102). Twitterin etuna on,
etta viestit saavuttavat nopeasti suuren joukon asiakkaita. Twitterid voitaisiin kuitenkin
hyodyntédd paljon enemman markkinoitaessa yliopistokirjastojen palveluita eri sidos-
ryhmille (ks. Vuokko 2002: 14-17; Juntunen & Saarti 2012: 138).

Asiakasreaktiot yliopistokirjastojen Twitter-aineistossa (942 tviitti&) ilmenivét jakoina
ja suosikiksi klikkaamalla. Sen sijaan asiakkaiden vastauksia ei 10ytynyt aineistosta.
Yhteensa 72 tviitissa oli asiakasreaktioita, mika tarkoittaa 8 % Twitter-aineistosta (jako-
ja 72 ja 46 suosikiksi merkint&dd). Asiakkaat huomioivat eniten tviittejd, jotka eivat pe-
rustuneet asiatietoihin tai sitten tviitin tieto yllatti asiakkaat konkreettisella lupauksella
saada kirjastoon jotakin hyddyllista. Yliopistokirjastoille onkin haaste 10ytda keino, jon-

ka avulla vuorovaikutus asiakkaiden kanssa saadaan lisddntymaan Twitterissa.
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Voidaan sanoa, etta yliopistokirjastojen ja asiakkaiden vuoropuhelu on Haasion (2013:
37) Facebook-vaiheiden mukaan Facebook- ja Twitter-kanavilla vield vaiheessa 1 eli
yksisuuntaisen tiedottamisen vaiheessa (ks. kuvio 6, s. 46). Tama tarkoittaa, etta yliopis-
tokirjastot lahinn& tiedottavat ja markkinoivat kirjastojaan yksisuuntaisesti, eli viela ei
ole luontaista kommunikointia kirjastojen ja opiskelijoiden valilla, vaikka tietoko-
nesukupolvi kommunikoi muuten luontaisesti Facebook- ja Twitter-alustoilla. Asiak-
kaiden kommentointia pyritdan lisdédmaan, jotta yliopistokirjastoissa pééstéisiin kohti
interaktiivista vaihetta (ks. Haasio 2013: 37). Facebook-vuorovaikutus on hiukan Twit-
ter-vuorovaikutusta vilkkaampaa. Facebook-viestinnassa ollaan jo matkalla kohti inter-
aktiivisempaa viestintad, jossa kirjastot ja asiakkaat kommunikoivat keskenaan.

Yliopistokirjastojen sosiaalisen median toimintamalli kéasitekarttamuodossa auttaa pi-
kaisesti ndkemé&an sosiaalisen median viestinnalle olennaisia asioita. Toimintamallia
voidaan taydentad yliopistokirjaston strategian mukaisilla tavoitteilla, silla tavoitteet
asettavat viestinnalle padmaarén ja sitd kautta saadaan tulosta (ks. Siukosaari 2002: 30).
Toimintamalli muistuttaa yliopistokirjaston toimintaan vaikuttavista ehdoista, esimer-
kiksi kehysorganisaatioiden tarpeista ja julkisena palveluorganisaationa toimimisesta.
Lisaksi toimintamallin yleiset toimintaperiaatteet muistuttavat kohtelemaan asiakkaita
tasapuolisesti ja seuraamaan muutossignaaleita, jotka olisi hyva huomioida ajoissa (ks.
Aberg 2000: 238). Sosiaalisen median toimintamalli kertoo my®és siitd, miten saadaan
viestit kiinnostaviksi, jotta asiakkaat eli opiskelijat haluaisivat lukea ja kommentoida
yliopistokirjaston l&hettdmia viesteja.

Toimintamallista 16ytyvat siis yliopistokirjastojen sosiaalisen median viestinnan olen-
naiset asiat kokonaisuutena, sill4 toimintamallissa on huomioituna yliopistokirjastojen
tarpeet, tavoitteet ja ehdot, seka viestien siséllossa huomioitavat seikat, jotka saavat asi-
akkaat kiinnostumaan viestistd. Ndin toimintamalli auttaa ja muistuttaa viestittdjaa te-

kemaan sosiaalisen median viesteistd mahdollisimman toimivia.

Tutkimukseni osoittaa, ettd suomalaisilla yliopistokirjastoilla on kéytdssédén useita sosi-
aalisen median valineitd, mutta vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa voitaisiin kehittaa.

Olisikin mieleké&sta verrata tilannetta ruotsalaisten yliopistokirjastojen kanssa, jotta saa-
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taisiin selville, onko asiakasviestintd sosiaalisessa mediassa samankaltaista ja onko

asiakasviestinnan vuorovaikutuksellisuus edistyneempéa Ruotsissa vai Suomessa.

Tutkimuksestani kay selville, ettd my6s sosiaalisessa mediassa on oleellista, miten vies-
teja kirjoitetaan, sillda moni asia voi muuttua kiinnostavaksi, kun asian esittdd mielen-
kiintoa herattavasti, persoonallisesti ja muotoilee viestin oikein. Asiakkaat, joista suurin
osa on opiskelijoita, odottavat saavansa viesteista iloa, faktaa ja hyotya sopivin méaarin.
Kuvien ja videoiden merkitys sosiaalisessa mediassa onkin tutkimustulosten perusteella
tarked. Kaikkein tarkeinta yliopistokirjastoille on, ettd sosiaalisen median viestinnassa
voidaan pyrkié saavuttamaan tavoitteita, jotka tukevat Kirjaston strategiaa. Tuloksellinen
viestintd onnistuu, kun méaaritellaan selkeét viestinnalliset tavoitteet ja saavutetaan opis-
kelijoiden luottamus sosiaalisessa mediassa. Luottamus on tavoitettu, kun opiskelijat
uskaltavat avoimesti kertoa mielipiteitadn yliopistokirjastoille. N&in sosiaalisen median

tarkoitus eli vuorovaikutuksellisuus alkaa toimia.
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LITTEET

Liite 1. Yliopistokirjastot ja yliopistojen opiskelijat yliopistoittain 2013

Kansalliskirjastolla ei ole opiskelijoita, Taideyliopiston opiskelijamaara kirjoitettu yh-
den kerran ja P&ijathd&meen koulutuskonsernin korkeakoulujen opiskelijamaaréa ei 10y-
dy tilastosta.

Opiskelijoita yh-
SUOMEN YLIOPISTO- teensa yliopistoit-
KIRJASTOT tain 2013 Y liopistot
Aalto-yliopiston paakirjasto 19 386 | Aalto-yliopisto
Helsingin yliopiston kirjasto 35189 | Helsingin yliopisto
Itd-Suomen yliopiston Kirjasto 15 353 | Itd-Suomen yliopisto
Jyvéskyléan yliopiston Kirjasto 13 301 | Jyvaskylan yliopisto
Kansalliskirjasto -
Kuvataideakatemian kirjasto 2 039 | Taideyliopisto 2013
Lapin yliopiston kirjasto —
Lapin korkeakoulukirjasto 4 578 |Lapin yliopisto
Lappeenrannan teknillinen
Lappeenrannan tiedekirjasto 4 811 |yliopisto
Maanpuolustuskorkeakoulun
kirjasto 851 | Maanpuolustuskorkeakoulu
Oulun yliopiston kirjasto 15 154 | Oulun yliopisto
Aalto-yliopisto, Lahden
ammattikorkeakoulu, Hel-
Paijathdmeen koulutuskonser- singin yliopisto ja Lap-
nin korkeakoulujen yhteiskir- peenrannan teknillinen
jasto, toimipiste: Fellmannia yliopisto
Sibelius-Akatemian kirjasto Taideyliopisto 2013
Svenska Handelshdgskolans
bibliotek 2 385 | Svenska handelshdgskolan
Tampereen teknillisen yliopis- Tampereen teknillinen yli-
ton Kirjasto 9 826 |opisto
Tampereen yliopiston Kirjasto 15 365 | Tampereen yliopisto
Teatterikorkeakoulun kirjasto Taideyliopisto 2013
Tritonia (Vaasan tiedekirjasto) 5251 | Vaasan yliopisto
Turun yliopiston Kirjasto 17 423 | Turun yliopisto
Abo Akademis bibliotek 6 267 | Abo Akademi
Yhteensa 167 179
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LIITE 2. Lappeenrannan tiedekirjasto, Face-
book-viestit 1.5.2013 - 30.4.2014

Ja-
Viesti / Jos viesti on jaettu linkki, merkitty harmaalla. Pvm. Kuva mukana Tykk Kom. ot
1 Kiitos kaikille 173:lle, jotka vastasitte kirjaston asiakaskyselyyn... 2.5.2013 6 1
2 Thankyou all 173 who answered to the library's user survey... 2.5.2013
3 Muutoksia tiedekirj. Aukioloajoissa helatorstaina ~Changes in the... 6.5.2013 2
4 Linnalan kampuskirjasto Imatralla on suljettuna torstaina 16.5. 13.5.2013 1
Skinnarilan kampuskirjasto siirtyy noudattamaan kesdaukioloaikoja
maanantaista 20.5. alkaen. ~Skinnarila campus... 16.5.2013 1 1
6 Kesdaukioloaika alkoi tdnddn. Huomioithan Skinnarilan ja ... 20.5.2013 1
Opastetauluista
7 Uudet opastetaulut ovat paikoillaan! ~New sign maps are in place! 21.5.2013 kuva 2
Keskiviikkona 29.5. kirjaston vaki kouluttautuu, joten ... kirjastot ovat
8 suljettuna 22.5.2013 1 2
Helsingin keskustaan rakennetaan puuverhoiltu kirjasto. / Linkki Puinen keskusta-
9 www.hs.fi 14.6.2013 kirjasto 1
Tietoa tutkimuspalveluinnovaatiokilpailuista: http://
10 www.kansalliskirjasto... 18.6.2013 1
Reading tip for the summer! Look at the BBC list of TOP 100 books.
11 How many of them have you read? / Linkki www.bbc.co.uk 19.6.2013 1
Kirjasto sulkeutuu tanaan kello 15.30 ja avautuu juhannuksen jal-
12 keen.. 20.6.2013 3
Tiedekirjasto on auki vield tdman viikon. Huomioithan, etta Skinnari-
13 lan kampuskirjaston ulkoportaat ovat remontissa... 24.6.2013 1
Kirjasto on nyt suljettu ja avataan jalleen 15.7. Sulkuaikana palautus-
luukkuun palautetut kirjat poistuvat asiakkaan lainatiedoista Wilma-
14 tietokannassa vasta 15.7. ... 1.7.2013 1
Skinnarilan kampuskirjasto avautui tandan vipinalld kesatauon
jalkeen kesakoululaisten tutustuessa kirjastoon. + linkki: LUT Sum- Kuva kesdkoulu-
15 mer School in Lappeenranta 15.7.2013 laisista 2
16 Hyvid uutisia! Kesén aikana kirjastossa on uusittu asiakaskoneita. 16.7.2013 1
Tiesithan, ettd opiskelijoilla ja henkil6kunnalla on mahdollisuus
etdkdyttaa suurinta osaa tietokannoistamme? LUT:n opiskelijat ja
henkilokunta kirjautuvat etakayttoén VPN-portin kautta. Saimian
opiskelijat ja henkilokunta kirjautuvat Saimian Nelli-
17 tiedonhakuportaalin ... 17.7.2013 2
Kuva tiedekirj.
18 Lappeenrannan tiedekirjasto vaihtoi kansikuvansa. 19.7.2013 sis3lta 6 1
19 Kirjastossa on tdnaan kuvattu kirjastonkdytén opastusvideota. 15.8.2013 2
Skinnarilan kampuksen kirjasto on jalleen auki pidempaan: ma-to
20 8.00-18.00... 19.8.2013
Kuva sydamen-
muotoon asete-
Lappeenranta Academic Library welcomes new and returning stu- tusta kirjasta +
21 dents for reading year 2013 - 2014! 19.8.2013 teksti kuvassa 16
Fuksi!!l Maanantaina alkavat uusille opiskelijoille suunnatut kirjasto-
22 opastukset. 23.8.2013
Nyt ne alkoivat, kirjasto-opastukset uusille opiskelijoille! Kirjastopas-
23 siin oikeinvastanneiden kesken arvotaan Apple iPad. Osallistua voi ...  26.8.2013
Kayttokatko kirjaston Wilma-tietokannassa 31.8.-1.9. ohjelmistopai-
24 vityksen vuoksi. 30.8.2013
Skinnarilan kampuksen kirjastoon on hankittu uusi lehtiskanneri! Kuva lehtiskanne-
25 Voit skannata tiedostot USB-muistitikulle tai ... 2.9.2013 rista 1
Tutustu kirjaston opetusvideoihin:
26 http://www.lut.fi/kirjasto/opastusvideot-ja-ohj. 9.9.2013 1
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Kirjastopassin palautti 623 LUT:n ja Saimian ensimmadisen vuoden
opiskelijaa. Oikein vastanneiden kesken arvottiin Apple iPad ja
onnettarena toimi...

Onnellinen voittaja on Riikka Timperi Saimian sosiaalialan koulutus-
ohjelmasta. Palkinnon luovuttivat kirjastonjohtaja Ulla Ohvo ja
informaatikko Marja Talikka.

"The only thing that you absolutely have to know, is the location of
the library." -Albert Einstein

"Knowledge is free at the library. Just bring your own container."
Suomen laki -tietokanta on koekdytdssa 30.11.13 asti. Linkki palv.
|6ytyy Nellista.

Mitka kolme 2000-luvun teosta ansaitsevat paikkansa Seitseman
veljeksen, Tuntemattoman sotilaan ja Kalevalan vieresta kodin
kirjahyllyssa? Anna danesi / yle.fi

Tutustu Finnaan! Se on tiedonhakupalvelu, joka kokoaa yhteen
aineistoja arkistoista, kirjastoista ja museoista. Sisalto tdydentyy
jatkuvasti uusilla aineistoilla. Haun aloitussivu - Finna /www.finna.fi

"Never judge a book by its movie." -J.W.Eagan

Oletko muuttanut?!? Muistathan paivittda yhteystietosi myos
kirjastoon. / linkki forms.lut.fi

Check out some of the Academic Library's latest books from Pinter-
est! / linkki www.pinterest.com

Kiinnostavatko standardit? SFS on laatinut niista hyvan oppaan:
http://www.sfs.fi/..

Pohjakerroksen uudet kalusteet saapuvat keskiviikkona 13.11.!
Pahoittelemme niiden asennuksesta aiheutuvaa hairiota.

New study places in the ground floor

New study places in the 4th floor.

Ville Kivimaen sotilaan psyyketta kuvaava Murtuneet mielet voitti
Tieto-Finlandian / linkki www.hs.fi

There are new study places with electricity on the ground floor.
The main entrance to the library. - paikassa Lappeenrannan tiedekir-
jasto.

Linnalan kampuskirjasto Imatralla on suljettuna perjantaina 29.11.

Huomioithan, etta kirjasto on torstaina avoinna klo 14.00 saakka.
Perjantaina, itsendisyyspaivana, kirjasto on suljettu.

O Christmas Tree! O Christmas Tree! Thy candles shine so brightly! -
paik Lpr kirj.

Academic Library wishes a Happy Independence Day!

Notice! Whenever Skinnarila campus library is closed, loans can be
returned to the return box situated just next to the library entrance.
You can also renew loans on the Wilma database. If there are no
reservations.

Opening hours during Christmas and New Year. Skinnarila ....

Merry Christmas! Loihdi astetta vihreampi joulu! Tassa Lappeenran-
nan tiedekirjaston taidonndyte tee-se-itse -joulukuusesta. Green
Campus -hengessa. / Jakoi henkilon LUT Green Campus kuvan.
"Tomorrow is the first blank page of a 365 page book. Write a good
one." -Brad Paisley

Poistokirjapaivat tiedekirjastossa - tule tekemaan I6ytoja alkaen
maanantaina 20.1.

Nelli-portaalissa kdyttdongelmia. Pahoittelemme katkoa. ~ Problems
in Nelli-...

Viime hetket tulla penkomaan poistokirjoja! Jo 25 hyllyllista poisto-
kirjoja on jaettu.

10.9.2013

10.9.2013

20.9.2013

27.9.2013
17.10.201
3

18.10.2013

22.10.2013

25.10.2013

30.10.2013

1.11.2013

5.11.2013

12.11.2013

18.11.2013

18.11.2013

21.11.2013

27.11.2013

27.11.2013

29.11.2013

2.12.2013

2.12.2013

5.12.2013

13.12.2013

18.12.2013

20.12.2013

31.12.2013

20.1.2014

22.1.2014

24.1.2014

Kuva arpomisesta

Kuva henkildista 4

16
12

Kuva uusista
opisk.paik. 1

Kuva uusista opisk.paik.

Kuva opisk.paik. Sahkolla
Kuva paasisaan-
kaynnista 1

Kuva kirjoista

tehdysta joulu-

kuusesta 29
Kuva poydasta,

aiheena itsenai-
syyspaiva 6

Kuva kirjoista
tehdystd joulukuu-
sesta 3

11
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Medic-tietokanta Saimian kayttéon! Medic on suomalaisen terveys-
tieteen tietokanta, joka sisaltaa viitteitda suomalaisista lddke- ja
hoitotieteellisisté artikkeleista, kirjoista, vaitoskirjoista, opin... /
linkki MetalLib -Aloitussivu www.nelliportaali.fi

Want to learn more about physics? Check the shelfclass 53 or, for
example, Springer e-books (LUT network): http://link.springer.com/
Huomenna perjantaina Linnalan kirjastossa asiointi itsepalveluna klo
13.00 saakka ~

Need to use Refworks and don't know quite how? Check the instruc-
tions from the library's web page instructional videos and guides ->
Other usefull guides and instructions -> Refworks / Linkki Instruc-
tional videos and guides - www.lut.fi

LUT:n tietokantojen etakaytto siirtyy vahitellen tapahtumaan EZpro-
xy-palvelun kautta. Tutustu kirjautumisohjeeseen. + ohje

Heraa Pahvi! Herda Pahvi! -ndyttely Saimaan ammattikorkeakoulun
Linnalan toimipisteessa. Teokset |6ytyvat Linnalan 1. kerroksesta,
kirjaston laheisyydesta.

Linnalan kampuskirjasto on suljettuna 24.-27.2. ja avautuu taas
perjantaina 28.2. klo 9.00 Skinnarilan kampuskirjasto on avoinna
normaalisti.

Skinnarilan kampuskirjastoon on tilattu polkupyorailyn erikoislehti
Fillari. LOydat sen suosituimpien lehtien hyllysta.

T&ta otusta ei ole vield nakynyt kirjastossa, mutta kovasti odotte-
lemme. / Linkki Liito-orava tuli yliopistoon / www.esaimaa.fi

Library has subscribed a new print journal: Monocle - a briefing on
global affairs, business, culture & design. You'll find it in the shelf of
the most popular journals.

JournalTOCs service available. Lappeenranta Academic Library
provides its customers with JournalTOCs Premium. It's service where
you can discover the newest papers coming directly from the pub-
lishers. JournalTOCs gives you access to the... / Linkki
www.journaltocs.ac.uk

Tiesitko, etta kirjastolla on kdytossaan Rusgate.fi -uutispalvelu?
Palvelusta voit seurata Venajan ajankohtaisia uutisia ja markkinatie-
toja. / Linkki Ven&jan uutis- ja markkinatietopalvelu www.rusgate.fi

Perjantaiyllatys! Nopeimmalle lainauspisteeseen tulijalle on tarjolla
nama kaksi kirjaa omaksi. Tule hakemaan!

If you are struggling with a pile of books, you can pick up a book
basket next to the lending desk!

Maaliskuun uutuuskirjat. Ja osa huhtikuunkin. ~ Latest books in
March. And some of April's. / Linkki Lpr tiedekirjasto on Pinterest
/www.pinterest.com

Ventilation repair in the Thesis room starts today. We apologize for
the inconvenience. The work i estimated to be done on April 4th.

Spring brought butterflies to the library! They are completely made
from recycled materials.

Kielenhuollon tiedotuslehden Kielikellon sahkdinen arkisto avautuu
tdnaan vapaasti luettavaksi. Hyvaa suomen kielen paivaa! / Linkki
Kotimaisten kielten keskus / www.kotus.fi

Kiirastorstaina 17.4. kirjasto on avoinna klo 8:00 - 14:00. Kirjasto on
suljettu 18.4. - 21.4. Hyvaa paasiaista!

Brittiselvitys: Kirjastossa kdynti tekee yhta onnelliseksi kuin palkan-
korotus. / Linkki via Lappeenrannan maakuntakirjasto nyt.fi
Kirjasto suljetaan tanaan klo 14:00. Kirjasto on suljettu 1.-4.5. ~
Library will close ...

27.1.2014

29.1.2014

6.2.2014

13.2.2014

17.2.2014

18.2.2014

27.2.2014

27.2.2014

27.2.2014

28.2.2014

17.3.2014

19.3.2014

21.3.2014

28.3.2014

1.4.2014

2.4.2014

7.4.2014

9.4.2014

16.4.2014

25.4.2014

30.4.2014

Kuva tie-

teell.vanhasta

kirjasta + la-

siomena paalla 2

4 kuvaa nayttelys-
ta 12

Kuva liito-oravasta
yliopiston sisati-
loissa 24

Kuva saatavista
kirjoista 1

Kuva kirjakorista 1

Kuva kirjastosta

Askarrellut perho-
set 7

Kuva kirjastosta 2
Tykk

Komm

11

Ja-
ot

Yhteensa 18 jaettua linkkia

Yhteensa

23 viestissa kuvia 188

24




120

Liite 3. Facebook-viestien kuvat ja videot

Lappeenran- Jyvaskylan Tampereen | Vaasan tie-

nan tiedekir- yliopiston yliopiston | dekirjasto,
Kuvateema jasto kirjasto kirjasto Tritonia Yhteensa
Asiakkaat 2 3 6
Eldimet 1
Henkil6t, ei henkilo-
kunta 1 2 3 6
Julisteet eri aiheista 2 4 4 10
Kalenterivuodenajat 4 4 9 2 19
Kirjastohenkilokunta 1 1 4 6
Kirjaston tilat 5 5 11 1 22
Kirjaston sisdankayn-
ti 1 1 1 3
Kirjastorakennuksen
ulkopuoli 2 3
Kirjat 3 4 11 23
Logot-Linkit 39 21 64
Kirjaston tavarat,
laitteet 3 3 2 8
Muu kirjastoraken-
nus 2 1 3
Piirretyt kuvat 4 1 5
Tapahtumat 1 7 5 1 14
Tietokannan etusivu 1 1
Tietokone- ja
PrintScreen -kuvat 3 1 4
Uudet kansikuvat 2
Vuosijuhlat 1 1 3
Kuvat yhteensa 23 74 83 23 203
Videot yhteensa 3 3




