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Chatista on tullut osa asiakaspalvelua jo useissa kirjastoissa seka yleisten etta
korkeakoulukirjastojen puolella.
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CAN | HELP YOU?

- Chat as a Customer Service Environment

The purpose of this thesis is to examine the need for a chat service, and how much chat will be
in demand in modern times and in which cases it will be accessed. The study is commissioned
by the library of Metropolia University of Applied Sciences.

Chat has become a part of customer service in several public and university libraries.

The thesis examines the number and content of the questions asked in the chat between January
and September of 2015. The data were obtained by studying the chat service records. Qualitative
and quantitative research were used as research methods. For the analysis, there was an expert
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The thesis concludes that there is a clear need for the chat service. Customers are increasingly
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focus on customer service online.
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1 JOHDANTO

Chatista on tullut osa asiakaspalvelua jo useissa kirjastoissa seka yleisten ettéd korkea-
koulukirjastojen puolella. Chat helpottaa asiakkaan yhteydenottoa kirjastoon pidemman-
kin matkan paasta ja madaltaa kynnysta kysya kirjastoon liittyvista asioista ylipdénsa.
Nuorempi sukupolvi on jo ottanut verkon ja reaaliaikaiset palvelut omakseen, joten chat-
palvelu osana asiakaspalvelua on luonnollinen laajennus ja parannus palveluihin. Nyky-
aikana ihmiset haluavat tietoa ja vastauksia yha helpommin ja nopeammin. Puhelinpal-
veluun jonottaminen voi monesta tuntua hankalalta ja vastauksen odottaminen sahko-

postiin hitaalta.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd muun muassa sitd, miten paljon chatille
on kysyntaa nykyaikana ja millaisissa asioissa siihen otetaan yhteyttda. Monet kirjaston
jarjestelmista ovat jo nyt kaytettavissa etana katevasti Internetissa. Esimerkiksi lainojen
uusiminen, varaaminen ja aineiston selaaminen toimivat sielld. Chatiin tulee paljon ky-
symyksia liittyen nimenomaan s&hkaisiin palveluihin, joten chatin olemassaolo samai-
sessa sahkoisessd ymparistdssa on hyodyllistd. Tutkimuksen kohteena on toimeksian-
tajan, Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalvelujen, chat-palvelun sisalt6-
jen havainnointi niin maarallisesti kuin laadullisestikin. Chat-palveluun tulleiden yhtey-
denottojen tutkiminen antaa osviittaa siitd, millaista s&dhkodisen viestinnan palvelua ihmi-

set nykyaikana tarvitsevat ja millaisia kysymyksia verkon kautta kirjastosta kysytaan.

Teoriaosuus koostuu kahdesta osa-alueesta; viestinnasta ja chatista. Ne ovat luvuissa
2 ja 3. Luvussa 2 kasitellaan viestintda yleisella tasolla sekd perehdytdan séhkdisen
viestinnén ja kaksisuuntaisen viestinndn ominaisuuksiin. Keskeisina lahtein& on ollut Fis-
ken (2001) ja Wiion (1994) tutkimuksia viestinnan teorioista seka Weinbergin (2014) tut-
kimusta sahkoisesté viestinnasta. Luku 3 keskittyy kuvaamaan chatin tarpeellisuutta, toi-
mintaa, tavoitteita ja tyontekijoiden osuutta. Teorialdhteind on kaytetty muun muassa
Luon (2009) henkilékunnan koulutuksen nakdkulmaa ja Kortesuon ym. (2011) tutkimusta

chat-palvelun kokeilusta Oulun yliopistossa.

Luvussa 4 tuodaan esiin opinnaytetydssa kaytetyt tutkimusmenetelmat ja luvussa 5 toi-
meksiantaja. Luku 6 perehtyy itse tutkimuskohteeseen ja siind avataan chatin kysymys-
ten sisaltta seka analysoidaan sitd. Luku 7 on pohdintaluku, joka kokoaa tytprosessin

yhteen. Siina mietitddn myds chatin tulevaisuutta ja mahdollisuuksia.
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2 VIESTINTA ASIAKASPALVELUSSA

2.1 Viestinnan maaritelméa

Viestintaa tapahtuu koko ajan ymparistdssamme ja se voidaan maaritella monella eri
tavalla. John Fisken (2001, 14) mukaan viestintd on "viestien valityksella tapahtuvaa
sosiaalista vuorovaikutusta”. Viestinta toimii merkkien ja koodien varassa. Merkit ovat
ihmisten tekoa ja ne viittaavat itsensa ulkopuolisiin seikkoihin eli ne ovat valineita mer-
kityksen antamiseksi. Koodit ovat merkkien kayttoa jasentelevia jarjestelmia, jotka

maarittelevat miten merkit voidaan kytkeé toisiinsa.

Fiske (2001, 14) mainitsee kaksi koulukuntaa viestinnan malleihin liittyen. Prosessikou-
lukunnan mukaan viestintd on sanomien siirtoa, semiootikot taas katsovat viestinnan
olevan merkitysten tuottamista ja vaihtoa. Sanomien siirto tarkastelee sita, miten ihmiset
sisaan- ja uloskoodaavat viesteja seka sitd miten viestijat kayttavét viestintdkanavia ja -
valineitd. Merkitysten tuottaminen puolestaan liittyy siihen, miten sanomat ja ihmiset toi-
mivat vuorovaikutuksessa tuottaakseen merkityksia. Tutkimuksen kohteena on téssa ta-

pauksessa tekstien rooli yhteiskunnassa.

2.1 Shannonin ja Weaverin malli

Claude E. Shannonin ja Warren Weaverin teosta Mathematical theory of communication
pidetédan vanhimpana viestinnan siirtomallin tutkimuksista. Se on matematiikkaan perus-
tuva ja ilmestyi alun perin vuonna 1948. Heidan mallissaan viestinta nahdaan yksisuun-
taisena eli lineaarisena. Siind lahettdja lahettaa sanoman viestintdkanavaa pitkin vas-
taanottajalle. Shannon ja Weaver erottivat viestinnén tutkimuksessa kolme ongelmata-

soa.

1. Tekniset ongelmat: miten tarkoin ja tehokkaasti viestittédvéat symbolit voidaan siir-
taa?

2. Merkityksen ongelmat: miten tarkoin siirretyt symbolit vievat halutun merkityksen
perille?

3. Vaikutuksen ongelmat: miten tehokkaasti vastaanotettu merkitys ohjaa toimintaa

haluttuun suuntaan?
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Shannonin ja Weaverin teos pohjautuu toisen maailmansodan aikaan Bellin puhelinla-
boratoriossa tehtyyn ty6hon (Shannon & Weaver 1969, 4, 6). Shannon oli puhelininsi-
noori ja kehitti viestintdmalliaan nimenomaan teknisten ongelmien ratkaisemiseksi. Pu-
helininsinddrind hanta kiinnosti viestinnassa vain se, ettd ihmisten puhe siirtyy hairioitta
paikasta toiseen. Sen sijaan itse ihmisten valiset keskustelut puhelimessa eivat niinkaan.
(Karvonen 2016.) Shannonin ja Weaverin kehittdmé&n teorian mukaan oli mahdollista 1&-
hestya kysymysta siitd, miten lahettdd maksimimaara informaatiota jotakin tiettyd kana-
vaa pitkin seka kuinka mitataan minka tahansa kanavan informaationvalityskapasiteetti
(Fiske 2001, 19).

2.2 Kaksisuuntainen viestinta

Suomalainen viestintatutkija Osmo A. Wiio (1994, 9) on méaritellyt viestinndn sanomien
tai tietojen vaihtamiseksi ihmisten kesken. Kyseisessa mallissa viestintd ndhdaan kaksi-
suuntaisena prosessina. Viestinta on sosiaalista toimintaa, koska se edellyttdd ainakin
kahta toimijaa. Ongelmia viestintadan tuo monet asiat, kuten se, ettei sanoma mene pe-
rille, sanomaa ei ymmarretd tai sanoma ymmarretaan vaarin. (Wiio 1994, 15-16.) Wiio
(2009, 7, 10) on koonnut viestinnan yleisimmat ongelmat seitsemaksi inhimillisen vies-

tinn&n laiksi, jotka alaotsikoineen kuuluvat:

1. Viestinta yleensa ep&onnistuu — paitsi sattumalta.

1.1 Jos viestinta voi epaonnistua, niin se epaonnistuu

1.2 Jos viestinté ei voi epaonnistua, niin se kuitenkin tavallisimmin epaonnistuu.

1.3 Jos viestinta nayttda onnistuvan toivotulla tavalla, niin kyseessa on vaarinkasitys
1.4 Jos olet itse viestintaasi tyytyvainen, niin viestinta varmasti epaonnistuu.

2. Jos sanoma voidaan tulkita eri tavoin, niin se tulkitaan tavalla, josta on eniten vahin-

koa.

3. On olemassa aina joku, joka tietda sinua itsedsi paremmin, mita olet sanomallasi tar-

koittanut.
4. Mitd enemman viestitdan sitd huonommin viestinta onnistuu.

4.1 Mitd enemman viestitaan sitd enemman vaarinkasitykset lisaantyvat.
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5. Joukkoviestinndssa ei ole tarkeaté se, miten asiat ovat, vaan miten asiat nayttavat

olevan.
6. Uutisen tarkeys on kdantéden verrannollinen etaisyyden neliéon.

7. Mitd tarkeammasta tilanteesta on kysymys sitéa todennékdisemmin unohdat olennai-

sen asian, jonka muistit hetki sitten.

Laeillaan Wiio yrittdd osoittaa eraitd viestinnan kompastuskivia seka miten niita voi valt-
tdéd ja miten viestintaa voisi ehka tehostaa. Ensimmaisen lain lahtékohtana on "Murphyn
laki”, joka kuuluu: "Jos jotain voi menna pieleen, niin se menee”. Muut Wiion lait ovat siis

tdman ensimmaisen lain johdannaisia.

2.3 Sahkodinen viestinta

Chatiin liittyy erityisesti séhkdinen viestintd. Sahkoinen viestinta Internetissa on hybridi,
joka kayttaa perinteisen viestinnan muotoja mutta kehittdd myds omia viestinnallisia omi-
naisuuksia, joita ennen ei ole ollut kaytdssa. Rajat perinteisten ja uusien muotojen valilla
eivat kuitenkaan ole selkeitd. (Janoscka 2004, 97.) "Sahkdisen viestinnan laillisuuden
takaa tietoyhteiskuntakaari-niminen laki, jonka tavoitteena on edistad sahkdisen viestin-
nan palvelujen tarjontaa ja kayttda seka varmistaa, ettd viestintaverkkoja ja viestintapal-
veluja on kohtuullisin ehdoin saatavilla koko maassa. [ - - ] Lain tavoitteena on myds
turvata sdhkoisen viestinnan luottamuksellisuuden ja yksityisyyden suojan toteutuminen”
(Tietoyhteiskuntakaari 7.11.2014/917, 1 8).

Sahkoista viestintaa kaydaan tietokoneen valitykselld. Séahkdisessa asiakaspalvelussa
keskusteltaessa fyysinen elekieli on korvattava muulla ilmaisulla, silla kohtelias ja ysta-
vallinen kaytds on valitettdva keskustelukumppanille myos verkossa. Siksi kohteliaiden
fraasien ja hymitiden kayttaminen on tarkeaa. Kirjallisesta asiakaspalvelusta on hyotya,
esimerkiksi asiakkaan fyysisten rajoitteiden kuten kuurouden tai hankalien tydaikojen ta-
kia. Osa asiakkaista myo6s haluaa kirjallisen dokumentin keskusteluista ja joidenkin on
helpointa omaksua tietoa lukemalla. Liséksi opetusvideoiden ja demojen linkittdminen
sekd muiden linkkien jakaminen tarpeellisille sivuille onnistuu tarvittaessa. (Kortesuo
2011, 11,17.)

Netiketti eli netin etiketti maarittelee asiallisen verkkokayttaytymisen rajat (Haasio 2008,

255). Netiketti tarkoittaa normaaleja kaytostapoja ja verkon ominaispiirteisiin liittyvia
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kayttaytymissaantoja, jotka Internetissa patevat lakien lisaksi. Vaikka Internet vaikuttaa-
kin kasvottomalta paikalta, on ruudun takana keskusteluissa aina toinen ihminen. Koska
kaikki non-verbaalisen eli ei-kielellisen viestinnan piirteet jaavat verkkokeskusteluissa
huomaamatta, on vaarinymmarrysten valttamiseksi huomattava olla selked, korrekti ja
ystavallinen. Netiketin hallitsemiseen kuuluu myds ymmarrys siitd, minkalaisella sivulla
kulloinkin on ja miten verkkokeskustelun saantdja noudatetaan. (Nettinappi 2016.) Se on

voimassa chat-keskusteluissakin.

Weinbergin (2014) jaottelun mukaan Internetilla on kolme kayttotarkoitusta: tiedonhaku,
kaupallinen puoli ja vuorovaikutus. Chatissa vuorovaikutuksellinen puoli on paaosassa
mutta ainakin tutkimuksen kohteena olleessa kirjaston asiakaspalveluchatissa kysytaan
paljon tiedonhaun kysymyksia. Sen sijaan kaupallinen puoli ei kyseisessa ohjelmassa
ole esilla. Vaikka Internetiad kritisoidaankin siité, ettei sen valityksella tapahtuva kommu-
nikointi olekaan mitd&n verrattuna kasvokkain keskusteluun, maailma muuttuu koko ajan
ja nykysukupolvet tulevat pitamaan Internetia itsestdénselvyytenda. Samoin voi olettaa

sahkodisen kommunikaation palveluidenkin maaréan kasvavan koko ajan

Weinbergin (2014) samaisen tutkimuksen mukaan Internetin kayttajia oli sen alkuaikoina
vuonna 1995 maailmassa 16 miljoonaa eli 0,4 % maailman asukkaista, kun vuonna 2010
kayttajia oli 1,966 miljoonaa eli 26,7 % sen hetkisesta vaestdsta. Kesdkuussa vuonna
2016 luku on jo 3,6 miljardia kayttajaa eli 49,2 % maailman vakiluvusta (Internet-
worldstats 2016). Internetin kayttd kasvaa ja moninkertaistuu nopeasti ja se on levinnyt
ympéri maailman. Esimerkiksi Suomi ja Viro ovat jo maaritelleet Internetiin paasyn ole-
van ihmisoikeus kansalaisilleen. Tosin ilman tilastojakin tiedostamme Internetin tarkey-

den jokapdaivaisessa elamassamme. (Weinberg 2014, 24.)
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3 CHAT ASIAKASPALVELUVIESTINNASSA

3.1 Chatin tarpeellisuus

Chat eli verkkojuttelu on yleiskasite tapahtumalle tai verkkopalvelulle, jossa kayttajat voi-
vat reaaliaikaisesti jutella verkon vélityksella. Chatit ovat keskusteluvaline ja ne voivat
olla joko julkisia tai yksityisia. Niitd toimii verkossa useassa paikassa, on esimerkiksi ole-
massa selaimen valityksella toimivia sivuja joiden kayttamiseen riittaa kirjautuminen,
sekd IRC, jonka kayttaminen vaatii erillisen ohjelman. (Haasio 2008, 201.) Tassa tytssa
keskitytdan asiakaspalveluna toimivaan chatiin, joka ei vaadi erillista kirjautumista kayt-

tdjilleen.

Chatin kaytosta kirjastoympéaristossa on tehty useita tutkimuksia. Ruppelin ja Vecchio-
nen (2012, 427) tutkimuksessa vertailtiin chat- ja tekstiviestipalveluita seka kasvokkain
palvelua yliopisto-opiskelijoiden tiedonhankinnan kurssilla. Tulokset kertoivat, etta opis-
kelijat arvostivat chatissa nopeutta, katevyyttda, korkeaa laatua ja henkildkohtaista palve-
lua. Tutkimus on jatkoa Ruppelin ja Faganin vuonna 2002 tehdylle tutkimukselle, jossa
ensimmaista kertaa tutkittiin chat-palvelua asiakasnaktkulmasta. Kyseisessa tutkimuk-
sessa chatin eduiksi luettiin kdtevyys, nopeus, anonyymius, avun korkea laatu, suora
viestinta ja henkilokohtainen palvelu seka jonotuksen valttaminen. Samantapaisia vas-
tauksia esiintyi Luon (2011, 491) tutkimuksessa. Tutkimustulokset chatin kaytdsta osoit-
tivat, ettd chatin kiinnostavuus tulee esiin helppokayttdisyydessa, nopeudessa ja tehok-
kuudessa. Lisaksi chat on "aina saatavilla” ja kaytettavissa milla tahansa tietokoneella,

jossa vain on Internet-yhtetys. Edes fyysinen sijainti ei rajoita kayttoa.

Ruppelin ja Vecchionen (2012, 427-428) tutkimuksessa viitataan myds Horowitzin
(2005) tekemaan tutkimukseen chatin kaytdn taustalla vaikuttavista tekijoista: kirjastossa
ei haluta kayda paikan paalla, tehddén mieluummin jotain muuta samalla kun odotellaan
vastausta, ollaan kiireellisia ja kaivataan nopeaa tai valitonta vastausta, halutaan kokeilla
koska muihinkin kirjaston palveluihin ollaan tyytyvaisia, on kokeiltu aiemmin ja halutaan
kokeilla uudestaan tai chatin antama nimettomyys miellyttda. Chatin kaytté osana kirjas-

topalveluja on siis ainakin Horowitzin tutkimuksen perusteella tarpeellista.
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3.2 Chatin toiminta

Asiakaspalveluchat toimii verkossa chatia kayttavan yrityksen verkkosivuilla. Chatissa
olennaista on nopea vastausaika, joten asiakasta ei pitdisi odotuttaa useita minuutteja.
Chatissa kyse on juttelemisesta asiakkaan kanssa. Chattaavien asiakaspalvelijoiden tu-
lee olla erittain hyvia kirjoittajia ja sujuvia viestijoita. Kielen pitaa olla luontevaa ja se tulisi
osata sopeuttaa lahes reaaliaikaisesti asiakkaan mukaiseksi. Inmisiad ei pitasi puhutella
nimeltd kahdenvalisessa chatissa. Kysymykset tulee kohdistaa, koska ne aktivoivat it-
sestdan vastapuolta. Chatin asiakaspalvelussa on oleellista viestia asiakkaalle, mink&
tyyppisissa asioissa chat voi auttaa. Se ei esimerkiksi ole kanava emotionaalisille tai
monimutkaisille keskusteluille. (Kortesuo 2011, 43, 45, 48, 66-67.)

Chat on tehokas asiakaspalvelun valine koska yksi tyontekija pystyy hoitamaan useam-
man asiakkaan yhta aikaa. Silla aikaa, kun asiakas kirjoittaa omaa vastaustaan, asia-
kaspalvelija voi kirjoittaa viestid toiselle asiakkaalle. Nopean kirjoittamisen tekniikat ja
luonteva arkikieli on osattava, jotta keskustelu olisi tehokasta. Puhekielisyydet chatissa

eivat kuitenkaan haittaa. (Kortesuo 2011, 67.)

Chat yhdistaa teknologian ja asiakaspalvelun. Kirjastolaiselle, joka siitd vastaa, on tar-
jottava asianmukaista koulutusta. (Luo 2009, 210.) Itse chat-tapahtuman harjoitteluun
kuuluvat edella mainittujen lisdksi esimerkiksi verkkoympariston hallitsemiseen liittyvat
taidot ja tiedot seké yleiset tiedonhakutaidot. Myds ohjelmiston osaaminen on olennai-
nen osa chatissa asiakaspalvelijana tydskentelya. (Luo 2009, 211.) Chat-palvelun har-
joittelu olisi hyva aloittaa osaavan ja opastavan mentorin seurassa ja kun tydntekija on
itse tarpeeksi taitava, hanta kannustetaan aloittamaan mentorointi itse. Jatkuva harjoit-
telu, hyvéat harjoittelumateriaalit sekd toiminnan arviointi ovat hy6dyllisid toimintoja chat-

palvelun kehittymisen kannalta. (Luo 2009, 211.)

3.3 Chatin tavoitteet

Chat nopeuttaa ja parantaa asiakaspalvelua — se on kuin sdhkoéinen palvelutiski. Se ta-
voittaa ihmiset sielld missa he liikkuvat eli verkossa. Nykysukupolvelle tekniikan ja reaa-
liaikaisten verkkoviestinten kayttd on arkipéivaa, joten palvelulla on tilausta. Tyon maara

perinteisessé asiakaspalvelussa vahenee, kun siirrytddn palvelemaan ihmisia chatissa.
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Chat-palvelun yleistyminen ja lisddntyminen voisi vahentad myos sdhkopostilla ja puhe-
limella tulleita kysymyksia. (Katvala ym. 2011, 4.) S&hkopostiyhteydenottoon verrattuna
chatin etuna on, ettd tarkentavia kysymyksia ja ehdotuksia voi tehda keskustelun aikana.
Puhelimessakin se onnistuu, mutta puheluun verrattuna chatin parannus on se, etta asi-

akkaalle voi liittaa verkkosivuja vastaukseen. (Katvala ym. 2011, 1.)

Chatin olemassaolo auttaa asiakkaita myos lahestymaan kirjastoa helpommin. Kirjaston
asiakaspalvelutiskilla kysellaan monenlaista mutta jotkin tiedontarpeet ovat silti tulleet
esiin vain verkkopalveluiden kautta. Tiedontarve voi olla henkilékohtainen tai arkaluon-
toinen, tai asiakkaan mielesta "tyhma” tai muutoin vahaarvoinen eika sita tulla helposti

sanomaan tiskille. (Juntumaa 2003, 4.)

Ruppelin ja Veccionen (2012, 429) tutkimusartikkelissa viitataan Katzer ja Swopen
(1972) tutkimukseen ei-kysyjista, eli tiskilla asiointia valttavista. Tahan syité oli muun mu-
assa se, ettei kirjastonhoitajaa haluttu vaivata, oma kysymys tuntui liian tyhmalta tai yk-
sinkertaiselta tai vastaajat olivat pettyneitd aiempaan palveluun. Samassa tutkimuk-
sessa kysyttiin samoja asioita myds toisen yliopiston opiskelijoilta. Syyt olivat samankal-
taisia; tiskilla asioidessaan vastaaja tuntee olonsa tyhmaksi, vaivaantuneeksi, ujoksi tai
jopa riesaksi. Toisaalta kirjastonhoitaja saattaa vain nayttaa liilan kiireiselta tai halutto-
malta auttamaan. Myds Robinsonin ja Reidin (2007, 417-418) tutkimukset osoittavat ky-
symatta jattamisen liittyvan siihen, ettei kirjastonhoitajaa haluta vaivata. Osa kysyykin
kysymyksia kirjastoon liittyvista asioista ennemmin ystaviltdan tai tutoreiltaan. Liséksi
tietamattomyys palveluista, hammennys, arkuus ja pelko aiheuttavat henkisia seka fyy-
sisia esteita. Tutkijat huomasivat, etta chatin kaltaiset palvelut tarjoavat ratkaisun ahdis-

tuneisuudesta aiheutuviin estoihin.

3.4 Tarvittava osaaminen

Nykyisissa tyOyhteisoissa taitojen edistdminen on yha tarkeamp&a. Voidakseen paran-
taa osaamistaan kirjastohenkilékunnan tulisi saada itse asettaa oikeat taidot, joita alkaa
kehittaa. Kirjastoammattilainen tarvitsee tydssaan monipuolisesti erilaisia taitoja viestin-
taan, yhteistyokykyyn seka kriittiseen ajatteluun ja luovuuteen liittyen — asiakaspalvelua,
arjen johtajuutta ja arvojen ja etiikan kunnioitusta unohtamatta. My6s aineisto-osaami-

nen on olennainen osa tarvittavia taitoja. (Webjunction 2014, 1)
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Teknologia kuuluu nykydan olennaisen osana ja pysyvasti kirjastoammattilaisen arkeen.
Kaikki kirjaston toiminnot ja palvelut edellyttavat jonkinlaista tietokoneiden kanssa toimi-
mista. Teknologiaosaamiseen liittyy monenlaisia osa-alueita kuten esimerkiksi peruster-
minologian ja tietokoneenkaytdon hallitseminen, tulostimen, kopiokoneen ja skannerin
kayttotaito, aani- ja e-kirjojen kaytdn osaaminen seka Internetissa vastuullisesti toimimi-
nen ja tiedonhakutaidot. Menestyminen alalla ei riipu siitd mitd osaaminen ja tietdmys

ovat talla hetkelld vaan enemman siita, etta jatkuvasti oppii uutta. (Webjunction 2014, 3)

Vain osaamisensa paivittdmisen kautta kirjastolaiset voivat lisata tietojaan ja parantaa
taitojaan sosiaalisen ja teknologisen kehityksen tuomien haasteiden edessa. Luo viittaa
Brodiin (1982) joka on keksinyt tdhan viittaavan termin "technostress”. Kyseinen termi
tarkoittaa yksilon tai organisaation kykenemattdmyytta sopeuttaa toimintaansa ja ohjeis-
tuksiaan uuteen teknologiaan. Jatkuvat muutokset teknologiassa tuovat "technostressia”
my0s kirjastolaisille. Tama aiheuttaa tydmoraalin vahenemisté ja palvelun tason heikke-
nemista. Koulutus on kuitenkin avain siihen, ettd muuttuvassa ty6Gilmapiirissa sailytetaan

joustava, tehokas ja tuottava tydvoima kirjastossa. (Luo 2009, 210)

Kirjastoammattilaisuus tukeutuu siis kattavaan tietoon ja erikoisosaamiseen, samoin
kyky valmistautua alan jatkuviin muutoksiin. Muodollinen osaaminen ja ammatillinen
koulutus ovat eniten kysyttyja tietoja ja taitoja ammatillisessa valmistautumisessa.
Aiempi perustuu kirjastoalan vaatimuksiin, jadlkimmainen taas sisaltda kirjastoammattilai-
sen jatkuvan urakehityksen kouluttautumisen seka valmistautumisen alan muutoksiin.
Ihmiskeskeisen palvelukanavan reaaliaikaisessa chatissa tarjoaminen on yksi naista
muutoksista, joka edellyttaa kirfjastoammattilaiselta tietojen ja taitojen kartuttamista. (Luo
2009, 210)
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Historiatietojen analysointi

Téassa tutkimuksessa hyoddynnettiin kvantitatiivista tutkimusta, kun tilastoitiin kysymysten
maéaraa Metropolian kirjaston chatista saatujen historiatietojen perusteella. Siihen liittyen
tehtiin myds tilastoja kuukausittaisten yhteydenottomaarien mukaan seka kysymysten
maarasta koko havainnointijaksolta. Naiden tietojen perusteella analysoitiin saatuja tu-
loksia eli yhteydenottojen kokonaismaaraa ja kuukausittaisia vaihteluja. Kuvaus maaral-
lisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen keskeisista piirteista on, etta tutkimus perustuu koh-
teen kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen ja numeroiden avulla (Jyvaskylan yliopisto
2015).

Kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta apuna kayttden tutkittiin chatin historiatiedoista
yhteydenottojen sisaltdja, joita on tullut tutkimusajankohdan aikana. Kysymyksista pyrit-
tiin selvittdmaan sitdq, minkalaisista aiheista niita on tullut ja minkalaisissa asioissa asi-
akkaat ottavat chatiin yhteyttd. Tuomi ja Sarajarvi (2004, 16, 87) toteavatkin, etté laadul-
lisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin vaan sen sijaan tarkoituksena on
muun muassa kuvata jotain ilmiota tai tapahtumaa, ymmartaa tiettyd toimintaa tai antaa

teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmiélle.

4.2 Haastattelu

Tahan tutkimukseen liittyvan asiantuntijahaastattelun haastateltavat olivat Metropolia
Ammattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalvelun chatin tyontekijoita. Haastattelukysymyk-
set ja aiheeseen liittyva aineisto lahetettiin heille etukateen, ja lupa nimien julkaisemi-
seen kysyttiin haastattelun alussa. Tarkoituksena oli kartoittaa heidan nakemyksiaan
chatin toiminnasta haastatteluhetkeen mennessa seka kuulla heidan mielipiteitdéan tasta
tutkimuksesta, jossa on analysoitu kaikki chatiin tullut aineisto reilun puolen vuoden
ajalta. Asiantuntijoina he olivat asemassa, jossa he pystyivat ainutlaatuisesti arvioimaan

chatin toimintaa oman tyokokemuksensa kautta.

Haastattelu on tehty Gilhamin (2007, 54-56) ohjeiden perusteella. Han kuvaa, etta asi-

antuntijahaastattelu on melko vapaamuotoinen, koska kyseessa ovat alan asiantuntijat.
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Asiantuntijahaastattelun haastateltavat ovat henkil6ita, joilla on erityinen tietdmys tutki-
muksen alueelta. He ovat auktoriteettiasemassa tai heilla on valtaa hyodyntaa koke-

mustaan ja ymmarrystaan.

Gilhamin (2007, 59) mukaan asiantuntijahaastattelun hyvia puolia on, ettad yhdella
haastattelulla saa paljon tietoa ja tieto voi olla sellaista mita ei ole julkaistu missaan.
Gilhamin mukaan se voi my6s helpottaa tutkimusta ja toimia suuntaa antavana tutki-
mukselle. Nain oli myds tassa tutkimuksessa. Asiantuntijahaastattelun huonoja puolia
on, etta piilotetut tarpeet saattavat tukea sanomisia ja aihe voi olla poliittisesti akuutti ja
valvottu (Gillham 2007, 59). Naitd ongelmia tdssa haastattelussa ei kuitenkaan kaynyt

ilmi.

Haastateltavia asiantuntijoita tdhan tutkimukseen oli kaksi, ja rynm&haastattelu koettiin
toimivaksi haastattelumuodoksi. Ryhméhaastattelussa saadaan usealta henkilolta tie-
toja yhta aikaa tehokkaasti. Ryhman kontrolloivalla vaikutuksella on seké hyvia etta huo-
noja puolia. Ryhma voi auttaa, kun kyseessa on muistinvaraiset asiat seka korjata vaa-
rinkasityksid. Ryhma voi kuitenkin my0s rajoittaa kielteisten asioiden esiintuloa. Ryh-
massa voi olla dominoivia, keskustelua ohjaavia henkilditd ja ndméa seikat tulee ottaa
huomioon ryhmahaastattelussa. (Hirsjarvi ym. 2009, 211.) Kaytanndén ongelmana on
Lahteenmaan (1991) mukaan eri ddnien erottaminen, kun haastattelut nauhoitetaan, jo-

ten haastateltavien maara on syyta rajoittaa kahteen tai kolmeen.
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5 TOIMEKSIANTAJA

Taman opinnéaytetyon toimeksiantaja on Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjasto- ja
tietopalvelut. Metropolia on vuonna 2008 Helsingin ammattikorkeakoulu Stadian ja EV-
TEK-ammattikorkeakoulun yhdistymisesta toimintansa paakaupunkiseudulla aloittanut
Suomen suurin ammattikorkeakoulu. Silla on kaksikymmenta toimipistetta Helsingissa,
Espoossa ja Vantaalla, mutta vuoteen 2019 mennessa kampuksien maara tullaan va-
hentamaan neljddn. Metropolialla on kahdeksan omaa kirjastoa ja kaksi yhteistyokirjas-
toa. Vuonna 2015 opiskelijoita oli 16 454 ja henkilokunnan méaara 1049, josta kirjasto-
henkildkuntaa oli 29 tydntekijaa. (Metropolia 2016.)

Metropolian kirjaston informaatikko Kaisu Sallasmaalta sdhkdpostitse 11.4.2016 saatu-
jen tietojen mukaan Metropolian kirjastoissa chat otettiin kayttdon tammikuussa 2014.
Arkisin chat-paivystéja on paikalla noin klo 10-14 ja tyot jaetaan kahteen vuoroon; 10-
12 ja 12-14. Paivystysta on jonkin verran myos néiden aikojen ulkopuolella. Syksylla

2015 chatissa oli mukana 15 tydntekijaa.

Kirjaston chat toimii suoraan verkosta Zopim-palvelun kautta. Muitakin kirjastoissa kay-
tettyja tai harkittuja chat-palveluja oli useita, esimerkiksi Lync. (Ylitalo-Kallio 2014.)
Metropolian asiakaspalveluchat toimii Zopim Live Chat -alustalla verkossa. Sovellus
toimii ilmaiseksi mutta maksusta siihen saa lisatoimintoja. Palvelu nayttda kavijoista
monenlaista kayttdjatilastoa ja tietoa kuten misté kukin on milloinkin kotoisin, kuinka pit-
kaan kavija on ollut sivuilla ja onko sivustolla vierailtu ennen. Kavijat nakyvat reaa-
liajassa joko perinteisempina tietoina tai palloina. Chatin toiminnoista on mahdollista
nahda myags tilastoja ja analytiikkoja. (Laukkarinen 2015.) 27.10.2016 alkaen chat pal-

velun nimi on ollut Zendesk chat.

Chat on liitetty Metropolian sahkéisiin palveluihin. Se toimii Metropolian verkkosivuilla,
MetCat 2.0 -sivustolla ja LibGuides-palvelussa. Chat-ikkuna nakyy ruudun oikeassa
alalaidassa. Metropolian kirjaston chatin ollessa kiinni kysymykset menevat Requeste-
palvelupyyntdjarjestelmaén, jonka kautta vastaus lahetetdan asiakkaan sahkopostiin.
(Ylitalo-Kallio & Karhu 2016.) Chat on myo6s avoin kaikille eika palvelua kayttaddkseen

tarvitse olla Metropolian opiskelija tai tyontekija.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | llona Vanninen



18

Chat-kysymysten maara nousi paljon kirjaston otettua kayttédn Finna-pohjaisen Met-
Cat 2.0 -jarjestelmén elokuussa 2015 (Ylitalo-Kallio & Karhu 2016). Nain ollen syksyn
mydta myos yhteydenottojen méaré chatissa lisaantyi. Yhteydenotot uudesta MetCat
2.0 -jarjestelmasta alkoivat jo heti elokuussa uusien opiskelijoiden aloittaessa opinnot.
Se on otettu huomioon myds aineiston analyysissa, jonka aikavalina on tammikuu-
syyskuu 2015. MetCatiin liittyvien kysymysten maara nousi nopeasti kasvuun syys-

kuussa kuten kuvio 1 osoittaa.
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Kuvio 1. MetCat kysymysten maara kuukausittain.
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6 CHATIN MERKITYS KIRJASTOJEN
ASIAKASPALVELUSSA

6.1 Tiedonkeruumenetelmét

Tiedot tahan tutkimukseen kerattiin Metropolian Zopim-chat palvelusta syksylla 2015.
Chat-keskustelut ovat tutkimuksen keskeisin tietoldhde. Sen lisaksi haastateltiin kahta
Metropolian kirjastochatin tydntekijad. Tavoitteena on kehittdd Metropolia-kirjaston chat-

palvelua ja selvittda minkalainen tarve chatille ylipddnsa on.

Chatissa kysyttyja kysymyksia tutkittiin chatin historiatietojen avulla. Jokaisesta chat-ta-
pahtumasta katsottiin, mika keskeinen kysymys on. Valilla hankaluuksia tuotti se, ettei
mitaan selkeaa kysytty tai kysymyksia oli monta samassa keskustelussa. Jokaisesta
keskustelusta otettiin kuitenkin jokin kysymys tai lause ylds, jotta saataisiin selville lopul-
linen yhteydenottojen maara. Kysymykset kopioitiin chatista Microsoft Word -asiakirjaan,

joka tulostettiin lopuksi. Tama teki kysymysten lajittelun helpommaksi.

Ensin kysymykset lajiteltiin aiheittain. Erilaisia aiheita syntyi lopulta kaksikymmenta. Ta-
man vaiheen jalkeen lajiteltiin aiheet vield neljaan eri kategoriaan; kaytannén kysymyk-
set, tietojarjestelmiin liittyvéat kysymykset, tiedonhaun kysymykset ja muut. Liséksi las-
kettiin yhteydenottojen kuukausittaiset maarat kunkin aiheen sisalla tammikuu-syyskuu
valiseltd ajalta. Kesa- ja heindkuun tilastot yhdistettiin, silla kysymyksia koulujen ja lahes

kaikkien kirjastojen kiinni ollessa tuli perin vahan.

Viimeisena tutkittin kysymyksia ja muita yhteydenottoja sisalldllisesti, eli sitda millaisia
asioita samasta aiheesta on kyselty. Lisaksi tutkittiin sitd, miten samanlaisia yhteydenot-
tojen sisallot olivat. Kysymyksia kysyttiin melko monipuolisesti saman aiheen sisélla ja

keskeisimmat niista koottiin kategorian sisallon otsikoiksi.

6.2 Chatin kysymykset

Chatiin tuli kaikkiaan 603 kysymysta tai muuta yhteydenottoa vuoden 2015 tammikuu-

syyskuu vélisena aikana. Kysymykset on lajiteltu aiheidensa mukaisesti kaytannon ky-
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symyksiin, aineistoihin liittyviin kysymyksiin, tietojarjestelmiin liittyviin kysymyksiin, tie-
donhaun kysymyksiin ja muihin kysymyksiin, jotka eivat aiempiin kategorioihin soveltu-
neet. Suluissa otsikon jalkeen lukee kysymysten maara.

Kyseessa on reilu puolen vuoden jakso, jota kesékuukaudet hiljensivat olennaisesti. Ku-
viosta 2 nakyy kaksi piikkid; ensimmainen on toukokuussa ja toinen syyskuussa, jolloin
kysymyksia tuli ylivoimaisesti eniten eli 240 kappaletta. Kysymyksia englanniksi tuli 41
kpl eli 7 prosenttia kaikista kysymyksista (kuvio 3).
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Kuvio 2. Kysymysten jakauma.

® Suomi ®Englanti
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Kuvio 3. Kielijakauma.

6.2.1 Kaytannon kysymykset

Kéaytannon kysymyksiin liittyvat kaikki kirjaston toiminnasta kysytyt kysymykset. Tallai-
sia ovat esimerkiksi kirjoihin muuten kuin sisall6llisesti liittyvat kysymykset kuten lai-
naus ja uusiminen. Kuten kuviosta 4 voi ndhda, kysytaan varauksista seka laina- ja

kayttdoikeuksista eniten.

11 %

B Lainaus

® Palautus

= Varaukset

m Uusiminen

® Laina- ja kayttéoikeudet
= Kirjastokortit

m Aukioloajat

m Yhteystiedot

= Monitoimilaite

m Sakot ja maksaminen

m Opinnaytety6t ja valmistuminen

Kuvio 4. Kaytannoén kysymykset.

Lainaaminen (11)

Lainaamiseen siséltyvat tassa myos kaukolainaukseen liittyvéat kysymykset, joita ol

muutama. Kirjojen lainaamisen kysymykset olivat pikalainoista, kortitta lainaamisesta
seka siitd, miten toisen kirjaston materiaalia saa lainattua. Kirjojen lainaamiseen liitty-
vien tiedustelujen sijaan enemman kysymyksia tuli kuitenkin tallennusvalineista seka

muista lainattavista materiaaleista.
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Palauttaminen (20)

Palauttamiseen liittyvat kysymykset koskivat esimerkiksi sita voiko kirjat palauttaa jo-
honkin muuhun yksikk6dn kuin misté ne on lainattu, onko kirjastolla palautuslaatikkoa

tai asiakkaiden ongelmia/kysymyksia omien lainojen (mydhassa) palauttamisesta.

Varaaminen (55)

Varaamiseen sisaltyi sellaisia kysymyksia kuten voiko asiakas varata aineistoa, jos héa-
nella ei viela ole kirjastokorttia, miten varaaminen toimii, voiko varauskirjastoa vaihtaa,
kuinka kauan oma varaus on voimassa ja voiko viimeista noutopaivaa muuttaa, sekéa
onko oma varattu aineisto jo noudettavissa. Enta tuleeko varauksista tieto, kun ne voi

hakea, maksaako varausten hakeminen ja pyynt6ja peruuttaa jo tehty varaus.

Uusiminen (23)

Uusiminen sisélsi asiakkaiden ongelmia kirjojen uusimisen kanssa. Uusiminen ei esi-
merkiksi onnistunut jarjestelméssa tai tunnukset verkkopalveluun olivat hukassa. Moni
oli matkoilla eika siksi paassyt uusimaan kirjoja. Liséksi tiedusteltiin, onko uusiminen
mabhdollista tietyille kirjoille ja kaikkien uusintakertojen jéalkeen, kuinka ylipdéataan uusi-

taan ja milloin uusitulle kirjalle saa pidemmaé&n kesélaina-ajan.

Laina- ja kayttdoikeus (33)

Laina- ja kayttboikeus sisalsi kysymyksia esimerkiksi siitéd voiko Metropolian ulkopuoli-
nen henkild (ei opiskelija tai henkilokuntaa) tulla asiakkaaksi kirjastoon tai voiko entinen
opiskelija saada viela kirjaston kayttdoikeudet ja paasyn sahkoisiin materiaaleihin ja jar-
jestelmiin. Kysyttiin liséksi millainen kirjastokortti kelpaa lainaamiseen ja mihin asti kir-

jastokortti on voimassa.
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Kirjastokortit (9)

Kirjastokortit-kategoriassa kysyttiin esimerkiksi misté ja miten kirjastokortin saa seké

siitd, mita pitdad tehda, kun on kadottanut korttinsa.

Aukioloajat (28)

Kirjaston aukioloajoista kysyttiin yleisesti, mutta varsinkin loma-aikojen laheisyydessa.

Yhteystiedot (8)

Yhteystiedot-kategoria sisélsi seka kyselyja kirjaston osoitteesta ja puhelinnumeroista

etta asiakkaiden pyyntoja paivittdd omia yhteystietojaan jarjestelmaan.

Monitoimitulostin (13)

Kirjaston tiloista 16ytyva monitoimitulostin on maksullinen ja niinpa siihen liittyvéat kysy-
mykset pitkalti tulostuskortin lataamista seké tulostuksen ja kopioinnin hintakyselyitéa

koskevia. Kysyttiin myos siité, onko tietyssa kirjastossa tulostinta ja miten se toimii.

Maksaminen (9)

Kirjastomaksuja koskevia kysymyksia olivat tiedustelu mahdollisesta maksamisesta ver-

kossa tai laskulla sekd sakon maarasta tietylla lainalla ja myohastymisajalla.

Opinnaytetydt ja valmistuminen (27)

Aihe sisalsi kysymyksia, mista l6ytaa opinnaytetyépohjan ja milloin saa ohjausta tutki-
mussuunnitelman tekoon. Theseus-jarjestelmaan liittyi paljon kysymyksia, kuten miten
opinnaytety® syotetddn sinne ja miten nopeasti tyd on siella. Joillakin kysyijilla oli ongel-
mia pdf-muodossa ja tallennuksessa. Fyysisista toista taas kiinnosti sidonta, minkéalai-

set kannet ja minkalainen paperi siina pitéisi olla tai missa kirjastossa oma fyysinen tyo
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mahtaa sijaita. Valmistumiseen liittyen kysymyksia oli siitd, miten ja milloin saa kirjas-

ton allekirjoitukset valmistumislomakkeeseen.

6.2.2 Aineistot

Aineistoihin kuuluvat kaikki kirjat, e-aineistot, lehdet ja artikkelit.

m Kirjat
| E-kirjat
= L ehdet

Kuvio 5. Aineistot.

Kirjat (38)

Kysymyksia kysyttiin tietysta teoksesta, kuten onko se paikalla ja saatavilla tai kirjaston
kokoelmissa. Yleisella tasolla kysyttiin esimerkiksi missé ovat kirjaston uutuuskirjat, mi-
ten l6ytaa hyllypaikka seka kerrottiin mita haluaisi tilattavan kirjastoon. Kategoria sisalsi

myo6s kysymyksia julkaisuista ja painetuista opinnaytetoista.

E-kirjat (24)

E-kirjojen kategoriassa kysymyksia oli e-kirjoista ja aineistoista kuten miten aineistoa
ylipdansa lainataan ja misté, voiko e-kirjaa tulostaa, mista I0ytaa tietty e-kirja tai e-kir-

jan avaamisessa on ongelmia kotikoneella.
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Lehdet (41)

Lehtiin liittyvat kysymykset olivat seka sahkdisista etté painetuista lehdista ja artikke-
leista. Painetuista kyseltiin tietysta lehdesta tai artikkelista tai tiettyyn alaan keskitty-
neista lehdista seka mita kautta kirjastoihin sanoma- ja aikakauslehdet hankitaan. Séah-
koisista taas miten paasee lukemaan kyseisia aineistoja sahkdisessa muodossa ja
mitk& ovat tunnukset sahkadisiin palveluihin, onko joku tietty verkkopalvelu kaytettavissa

tai miksi joku e-palvelu ei toimi.

6.2.3 Tietojarjestelmat

Tietojarjestelmat-otsikon alla on kaikenlaisia tietojarjestelmiin ja -koneisiin liittyvia kysy-
myksid. Eniten kysymyksia tuli MetCat-kirjastojarjestelmaan liittyen — seka vanhaan ver-
sioon ettd uuteen MetCat 2.0 -jarjestelmé&én. Erityisesti juuri uuden toiminnasta kysyttiin
paljon. Tietokantoihin kohdistuvia kyselyitéa oli myds paljon, joko johonkin tietokantaan ei
paassyt tai sitten haluttiin tietdd, onko koululla oikeudet johonkin tiettyyn tietokantaan ja

toimiiko se kotoa kasin.

B Tietokannat
m MetCat

= Muut jarjestelmat

Kuvio 6. Tietojarjestelmat.
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Tietokannat (65)

Kysymyksia tuli paljon siita, miten johonkin tietokantaan paasee kirjautumaan ja mita
ovat salasanat tiettyihin koulun kéytéssa oleviin palveluihin tai miksi johonkin tietokan-
taan ei paase kirjautumaan. Kysymyksia oli myds siitd, mista tietokannasta tiettyd ma-
teriaalia kannattaa hakea tai mita tietokantoja on saatavilla koulun puolesta ylipdansa.
Ongelmia tuotti se, ettei kotoa késin paase joihinkin tietokantoihin mutta toisaalta kysyt-

tiin miten kotoa kasin paasisi niihin.

Metcat (60)

MetCatiin liittyen kysyttiin lahinna ongelmista jarjestelmassa. Valilla sivut tai kirjautumi-
nen eivat toimineet tai olivat ongelmallisia kayttaa. Lisaksi kyseltiin muun muassa sité,
miten lainataan MetCatista ja miten rekisterdidyta&n kayttajaksi. Paljon kyselyita ol

myds unohtuneista salasanoista.

Elokuussa, kun koulut alkoivat, alkoivat myds kysymykset uudesta syksylla julkaistusta
MetCat 2.0 -versiosta, joka on Finna-pohjainen kirjastojarjestelma. MetCat 2.0:n kay-
tossa ilmeni ongelmia, joista kysyttiin apua chatissa. Jokaisen asiakkaan pitaa akti-
voida kirjastokortti MetCat-palvelussa. Kirjautumiseen tarvitaan PIN-koodi. Syksyn
2015 aikana oli mahdollista, ettéa vanhat asiakkaat vaihtavat itse PIN-koodin MetCatin
vanhan kayttoliittyman puolella ja taman jalkeen kortin aktivointi onnistui. toisena vaih-
toehtona oli pyytaa uusi koodi kirjastosta. Kirjastokortti oli pakko aktivoida ja vasta sen
jalkeen asiakas pystyi uusimaan lainansa tai tekemaan varauksia. MetCat-verkkopalve-

lun kautta loytyvat kirjaston kaikki painetut aineistot ja suurin osa e-aineistosta.

Muut jarjestelmat (13)

Muut jarjestelmét -kategorian kysymyksiin liittyi erilaisia kysymyksié kuten, miten lada-
taan Microsoft Office, miten tiettyyn jarjestelmdan paasee ja ylipaansa erilaisista jarjes-
telmistd, paaseeko kotikoneelta koulun levyasemalle, saako jostain Powerpoint-pohjan

jossa on Metropolian logo ja jopa chatista itsestaan.
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6.2.4 Tiedonhaku

Tiedonhaku sisélsi 1ahinn& s&hkoiseen tiedonhakuun liittyvia kysymyksia.

Tiedonhaku (56)

Tiedonhaun kysymyksissa opiskelija kertoi aiheen mista haluaa tietoa, jonka liséksi ky-
syttiin myds onko tietysta aiheesta Kirjoja tai muuta materiaalia ja mista sita l0ytaa.

Myos tietynlaista aineistoa kysyttiin kuten opinnaytetoita, vaitoskirjoja tai sanakirjaa. Li-
saksi tiedonhakuun liittyvia ohjeita haluttiin saada kuten esimerkiksi tietoa asiasanaha-

kemistoista, tiedonhaun rajauksesta ja hakuoperaattoreista.

6.2.5 Muut yhteydenotot

Muut yhteydenotot on kategoria, jonka siséllot eivat sopineet mihinkdan muuhun ryh-

maan.

Palaute (6)

Palautetta annettiin chatissa kirjallisesti muutamia kappaleita. Palautetta tuli esimer-
kiksi siita, ettei jokin jarjestelma tai palvelu toimi. Yksi pitkdhkd palaute tuli kirjaston
rauhattomuudesta. Chatissa asioivat pystyvat antamaan palautetta myds keskustelun

paatyttya hymy- tai surunaama-painikkeen avulla.

Muut (64)

Muut-kategoriaan sisaltyvat esimerkiksi kommentit ja tervehdykset jotka eivét varsinai-
sesti ole kyselyitd. Keskustelu ei esimerkiksi jatkunut alkutervehdyksen jalkeen tai ky-
seessa oli varsinaisten kysymysten jatkokeskustelu, missé ei tule mitdan uutta ilmi, silla
keskustelu alkaa uudesta chat-ikkunasta, jos asiakas poistuu sivulta. Lisaksi keskuste-
luissa oli chatin asiakaspalvelijan vastauksia kyselyihin, jotka aloittavat kuitenkin uuden

keskustelun. Taman otsikon alle kuuluvat myos chatia testanneet tai siell& jotain chatiin

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | llona Vanninen



28

liittyvaa kysyneet kirjastolaiset, kyselyt kirjastoon unohtuneista tavaroista, kulkutunnuk-
set kirjastoon seka opiskeluun liittyvia asioita, jotka eivat muihin kategorioihin sovi, ku-
ten minne Metropolian tunnuksilla paéasee ja opinnaytetoihin liittyvia tarkkoja kysymyk-
sia kirjaston toiminnasta. Myos varsinaista roskapostia ja epaselvia kysymyksia tuli jon-

kin verran.

6.3 Tutkimustulosten analysointi haastattelujen perusteella

Haastattelussa 22.9.2016 oli mukana kaksi Metropolian kirjaston chat-tyontekijaa, Paivi
Ylitalo-Kallio Metropolian Myyrméen kampukselta ja Saija Pyhtila Leppévaaran kampuk-
selta. Haastattelun kysymykset liittyivat tehtyyn historiatietojen analyysiin. Lisaksi kes-

kusteltiin heiddn omakohtaisista kokemuksistaan chatin asiakaspalvelijoina.

Ensimmainen kysymys koski sitd, miten haastateltava on kokenut chatin tdhdn men-
nessd. Molemmat haastateltavat olivat kokeneet sen positiivisena ja kehuivat chatia.
Nain Paivi Ylitalo-Kallio kuvaili tuntemuksiaan:
Ma olen kokenut se erittdin positiivisena kaikin puolin tietysti mun pitda vahan tyon-
kin puolesta ehka ajatella néin. Ma koen kylla, ettd se on verkossa asioivan ihmi-
sen kysymysten saavutettavissa, vastausten saavutettavuus nousee ihan huimalla
tavalla. Mun mielesta itseasiassa siella ruudun toisella puolella olo on hauska olla.
Tykkaan ettéd se on ihan kivaa puuhaa ja paivystan siella ylimaaraistakin.
Selvisi, ettd molemmat haastateltavista olivat olleet mukana chatissa alusta asti ja Yli-
talo-Kallio jopa perustamassa sitd. Chat koettiin niin hyddylliseksi, etta se toimii jopa ku-

ten yhdeksas toimipiste kirjaston kahdeksan fyysisen toimipisteen lisaksi.

6.3.1 Chatin hyvat puolet

Haastateltavat kokivat, etta chatiin tulee eniten kysymyksia kirjaston ollessa kiinni. Auki-
oloaikoja on supistettu viime aikoina, joten chat voisi toimia asiakaspalvelualustana ehka
parhaiten fyysisen kirjastorakennuksen ollessa kiinni. Molemmat haastateltavista kertoi-
vat kuitenkin jAdvansa joskus paivystdmaan chatiin myos palvelun virallisen kello 10-14
aukioloajan jalkeen iltapaivalla ja toisinaan aamullakin. Saija Pyhtila totesi kirjaston ja
chatin aukioloajoista seuraavaa:

Nyt oon ainakin tané syksynd huomannut, ettd monesti iltapaivalla alkaa olla aika

vilkasta, etta kun monessa paikassa suljetaan kirjasto kolmelta — neljalta, makin
oon monesti sen kahden jalkeen viela.
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Paivi Ylitalo-Kallio taas pohti:

Siina pitaakin miettia et onks naa meidan aukioloajat... palveleeko ne sita tarko-
tusta vai pitaisko meilld olla jotenkin erilaiset. - - Pitaisko siina sittenkin olla aamulla
aikasemmin ja sitten pitdd keskella paivaa vaikka taukoa, kun kaikki kirjastot on
auki ja sit iltpaivast eteenpain iltaan.
Pyhtila kertoi pitavansé asiakaspalvelusta, joka automatisoinnin seurauksena on kuiten-
kin vahentynyt asiakaspalvelutiskilla huomattavasti. Chat vastaa tdhan tarpeeseen, silla
asiakkaita tapaa nykyisin siella. Yha harvempien asiakaspalvelutilanteiden seurauksena
chatissa on motivaatiota myds palvella asiakkaita hyvin. Chatin asiakaspalvelussa myds

oppii asiakkaiden hankalia kysymyksia kohdatessa. Pyhtilalle tdsta on ollut hyotya:
Meillah&an on sellanen wikisivu, kun mihin on koottu joitakin semmosia niinku ky-
symyksid mitd on tuolla chatissa kysytty - - et siina on vahan semmonen standar-
divastaus et sitten mité tdhan kannattais vastata, etté et on semmosia hankalia
kysymyksia ollu niin on tota koottu sinne. Niin must se on ollu ainakin hyva et ma

oon jotakin kayny sieltakin, kun vaan muistaa senkin sivun avata et naitten koke-
musten kerddminen ehka tai vastausten keraaminen vois olla ihan hyvakin juttu.

Kun asiakkaita palvellaan fyysisella asiakaspalvelutiskilla, miksei samanlaisia kysymyk-
sia ihmettelevid asiakkaita palveltaisi verkossakin. Kirjastossa paikan paalla kayminen
ei aina onnistu, ja jos kyseessa on esimerkiksi joku sahkéinen materiaali joka pitaisi
saada auki kotoa kasin, on helppoa pyytaa apua chatin kautta. Monet opiskelumateriaa-
lit, esimerkiksi e-kirjat, ovat nykydan verkossa. Ylitalo-Kallio toteaakin olevan taysin sel-
vaa, etta silloin on asiakaspalvelijankin oltava siella:

Kun meilla on kovasti lisdantynyt niinku olemus verkossa seké e-aineistot etta kai-

kennadkoinen sisaltd verkossa niin ois aika janna, jos me jatettdis se asiakas sinne

verkkoon yksindnsa selviytyméaan siitd kaikesta tiedon paljoudesta et sen takia
mun mielestd on hyva, ettd on chat olemassa joka on siella verkossa - -.

6.3.2 Chatin huonot puolet

Huonoja puolia tuli esiin muutamia. Tallainen oli esimerkiksi se, ettei kysymykseen osaa
suoraan vastata, silla se saattaa koskea toista toimipistetté tai alaa johon kyseisen kam-
puskirjaston alaan kuulu. Chatissa saatetaan kysya vaikka terveydenhoitoalaan liittyva
kysymys tieto- ja rakennustekniikkapainotteisella kirjastolla chat-vuorossa tydskentele-
valta, silla paivystysvuoron aikana on vain yksi tyontekija kerrallaan vastaamassa kysy-

myksiin. Ylitalo-Kallio totesi asiasta ndin:
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- - Aina niihin kysymyksiin ei osaa heti vastatakaan, kun kysymys voi koskee jota-

kin toista toimipistettd, jonka kaytannoista ei kauheesti valttdmatta tieda. Mulle on

tullut kysymys vaikka etta: "missa Bulevardilla on palautuslaatikko?”
Han mainitsi myos, ettei se hanelle itselleen ole valttdmatta kovin huono puoli, mutta
joku tyontekijoistd voi kokea haastavat kysymykset raskaina. Niihin vastaaminen cha-
tissa saattaa tuntua hankalammalta kuin fyysisella asiakaspalvelutiskilla, silla vastaus
pitdd kirjoittaa. Vastauksen nopea antaminen saattaa aiheuttaa paineita, koska asia-
kasta ei voi jattaa pitkaksi aikaa odottamaan. Asiakas saattaa myds poistua keskuste-
lusta, jos han ei saa vastausta tarpeeksi nopeasti. Kirjoituspohjaisena jarjestelmana pal-
velu on hieman hitaampaa kuin kasvotusten ja kynnys niin kysymyksen lahettamiseen
kuin keskustelusta kesken lahtemiseen on paljon pienempi kuin kasvotusten tapahtu-
vassa kontaktissa. Paljon auttanee kuitenkin se, ettd asiakaspalvelija antaa asiakkaalle
vdaliaikatietoja selvittdessaan vastausta kuten viestin "Hei, odota hetki’. Chat-palvelussa
on myds automaattiviesteja, jotka lahetetddn asiakkaalle minuutin ja kolmen minuutin

paasta: "Meilla on ruuhkaa, odota hetki”.

Valilla vastauksen antaminen on haastavaa, koska sopivia vélineité ei ole kaytettavissa.
Esimerkiksi asiakkaan etakayttbongelmia selvittdessa olisi hyva olla saatavilla joku tie-
tokone, joka ei ole kytkettyna Metropolian verkkoon. Siten saa saman nakyman mika
asiakkaalla on omalla kotikoneellaan ja tdma auttaa paremmin ongelman ratkaisemi-
sessa. Tahan liittyen Pyhtila totesi:
Jos viela niita tota hankalia hankalia puolia lisda niin tota musta ainakin valilla ollut
se, ettd sulla pitaa oikeesti niinku olla ne pelit ja vehkeet siina niinku mukana kun
meet chatiin. Aika monesti tulee sellasia etéakayttéongelmia jollakin asiakkaalla toi-

sessa paassa sitten niin sulla taytyy olla se oma padi siina joka ei 0o niinku met-
ropolian verkossa.

Mydskaan asiakkaan teknisisté taidoista ei ole tietoa, joten sitéa on vaikea arvioida, miten
lahtee auttamaan etdkayttdongelmien yhteydessa. Pyhtild jatkoi:
S& et voi tietda siité tota joka siella langan toisessa paasséa on, ettd niinku niin
sekin on vahan etta niinku vaikka mitka sen tietotekniset taidot on - -.
Teknologiariippuvaisessa palvelussa voi ilmeta teknisia ongelmia, jos palvelu esimer-
kiksi menettdd yhteyden palvelimelle. Chatin ty6ntekijalle nakyma nayttaa taysin nor-
maalilta mutta asiakas nakee chatin olevan suljettuna. Kuitenkin, jos verkko ei toimisi,

kirjaston kirjastopalvelimellekaan ei olisi yhteytta, joten fyysiselld asiakaspalvelupisteel-

lak&aéan ei voisi palvella.
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Huono puoli on my@s se, etté kaikki asiakkaat eivét valttAméattd ymmarra kyseessa ole-
van kirjaston chatin vaan kysyvat siella myos muita koulunkayntiin liittyvia asioita. Tallai-
sia on tietohallintoon ja opintotoimistoon tai opinnaytety6hon liittyvat kysymykset. Kirjas-

ton vastaajan puolelta timéa voi olla turhauttavaa, silla vastausta ei silloin osaa antaa.

Ongelmana on, miten lopettaa chat-keskustelu sujuvasti esimerkiksi silloin, kun asiakas-
palvelijan on lahdettava esimerkiksi kotiin mutta asiakas nayttéaisi olevan viela linjoilla.
Valilla suoraan kysyminen voi tuntua epékohteliaalta. Sivustolla pitdisikin olla ohjeistus
chatin sulkemisesta asioinnin jéalkeen tai vaihtoehtoisesti chat-palvelu voisi l1&hettaa vii-

den minuutin hiljaisuuden jalkeen automaattisen viestin: "Oletko viela siella?”.

6.3.3 Mielipiteet analyysin tuloksista

Lahetin myds analyysin tulokset haastateltaville etukateen tarkasteltaviksi. Kavimme lapi
tulokset haastattelun aikana yhdessé ja keskustelimme niistd. Molemmat olivat yllatty-
neitd siitd, ettei englanninkielisia kysymyksia ollut enempéaé kuin seitsemén prosenttia
tutkimusaineistosta. Heidan oman kokemuksensa perusteella tuntui, etta luku olisi voinut

olla lahemmas kaksikymmenta prosenttia.

Pyhtila ihmetteli, miksi kysymyksia varaamisesta oli niin paljon. Ylitalo-Kallio epdili va-
raamiseen liittyvien kysymysten suuren maaran johtuvan varaamisprosessin monivaihei-
suudesta, silla seka tiedonhaku kirjasta ettéd varaaminen tehdaén verkossa. MetCat 2.0
-palvelussa chat on nékyvissd myds, kun tekee varausta ja siitd on helppo kysella sa-
malla neuvoja. Luultavasti lainauksesta ja palautuksesta kyselladn vahemman, silla mo-
lempia tehdaan kirjaston tiloissa, jolloin apua voi kysya suoraan asiakaspalvelijalta ja

kynnys kysya chatista silloin voi olla korkeampi.
Kategoriasta laina- ja kayttdoikeus Pyhtila toteaa seuraavaa:

Ainakin kun tosta laina- ja kayttdoikeudesta on kysytty niin tietysti ne monesti on
ulkopuolisia. Mut vahan niinku tAmmosia perusasioita mitd me yritetddn noissa tie-
donhaun opetuksissa kertoa.
Monitoimitulostimesta kysymyksia oli Pyhtilan mielesta yllattavan paljon, Ylitalo-Kallion
mukaan taas yllattavan vahan. Arvon lataamiseen liittyvat asiat mietityttavat asiakkaita

ja osalle on kerrottu kirjastokortin toimivan kopiokorttina, vaikka niin ei ole. Konetta var-
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ten tarvitsee erikseen ladattua arvoa tulostuskortille. Myds muuhun maksamiseen liitty-
vid kysymyksia oli hanen mielestaan yllattavan vahan, silla verkkomaksaminen on mah-

dollista jo monessa paikassa kuten myds HelMet-kirjastoissa.

OpinnaytetyOkysymysten maaré ei yllattanyt, silla haastateltavien omien kokemusten
kanssa se kay yhteen. Kirjastojen aukioloajat ovat verkossa saatavilla, mutta ehka ne
ovat asiakkaille vaikeasti I6ydettavissa, silla niista tulee paljon kysymyksia. Ne ovat Met-

ropolian sivuilla myés monen valinnan paassa.

Kirjat, e-kirjat ja lehdet ovat melko tasaisesti jakautuneet keskenaan. Haastateltavat ih-
mettelevat sité, miksi ihmiset eivat osaa katsoa onko joku kirja paikalla sivuston pikahaun
kautta, vaan siitd kysytddn chatissa. He kertovat asiakkaiden ehka luulevan kirjastolla
olevan jonkin eri jarjestelmén josta katsoa kirjat, vaikka kirjastolla kaytetd&n samaa

Finna-pohjaista jarjestelmaa, jota asiakkaatkin kayttavat.

Tietojarjestelmiin liittyen kysymyksia tulee chatissa siitd, mitka ovat tunnukset johonkin
sahkdiseen jarjestelmaéan. Haastateltavat toteavat, ettei niitd mihinkdan julkisestikaan
voi laittaa esille, joten chat on hyva keino saada ne selville ja jonkin verran niista kysy-
myksia tuleekin. Metcatiin liittyvien kysymysten suuri maara ei haastateltavia yllattanyt,
silla jarjestelma oli juuri tullut kirjastoon havainnointiajan syksyn alussa. Uudesta asiasta
kysymyksia yleensa tulee paljon ja uuden Metcatin kdytdssa on ollut vaikeitakin asioita
hahmottaa. Unohtuneista salasanoista kyseleminen ei kuulemma ole muutenkaan mi-
tenkaan poikkeuksellista. Uuden palvelun kaytto edellyttaa myds vanhoilta kayttajiltéa uu-

den oppimista ja vanhasta poisoppimista, mikéa on saanut kysymyksia herddmaan.

Haastateltavat olisivat odottaneet, etta tiedonhakuun liittyvia kysymyksia olisi ollut jopa
enemman, koska ne kysymykset ovat kaikkein haastavimpia. Chatissa on kuitenkin vai-
kea alkaa tehd& kovin laajoja tiedonhakuja asiakaspalvelutilanteessa. Palautetta asiakas
voi antaa chatissa, laittamalla peukun yl6s tai alas. Muut-kategoriassa molemmat haas-
tateltavista sanovat, etteivat ole huomanneet roskapostia tulleen hirveésti. Sen sijaan on
melko yleista, ettéd sanotaan pelkka tervehdys ja kadotaan chatista. Hairikdiville asiak-
kaille on mahdollisuus laittaa esto, mutta vain jos tdma on kotikoneellaan, Metropolian
koneita ei kannata eika pysty lahte& estelemaan. Ylitalo-Kallio toteaakin:

Mut mé& en oo ainakaan huomannu et ois koskaan tullu mitdan sellasta niinku tieten

tahtoen ilkeilyd sinne et joku niinku vaan laittaa etta te ootte ihan tyhmia ja sit niinku

tai ettd joku ois ollu todella asiaton et se ois pitdny oikeesti niinku jollakin tavalla
poistaa sielta palvelusta.
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Ammattikorkeakoulun chat on muutenkin paikka, johon tuskin kenellakdan on hirveasti

tarvetta lahte& hairikbimaan. Kohderyhméan kaytoksen oletetaan olevan sivistynytta.

6.3.4 Chatin tulevaisuus

Chatin tulevaisuudelta haastateltavat toivoivat pidempid aukioloaikoja. Koska kampus-
kirjastojen maara vahenee neljaan Metropolia Ammattikorkeakoulun siirtyessa tulevai-
suudessa neljdlle kampukselle, myo6s kirjastojen aukioloajat saattavat supistua entises-
taan, jolloin chat-palvelulle olisi entistd enemman kysyntdd. N&in Ylitalo-Kallio suunnit-
teli:
Jos kirjastoissa ei 00 asiakaspalvelua arki-illalla niin chat on auki siihen asti, kun
omatoimiaika on tai ainakin lahelle... jos oletetaan niinku jos mietitdan nykyisia
aukioloaikoja niin oletetaan ettd omatoimiaika olis silloinkin kahdeksaan asti kirjas-
tossa arki-iltasin ja mun mielesta chatin pitéis olla auki sinne kaheksaan tai véhin-
taan seittemaan.
Myds kehityksesta aanipuheluiden suuntaan Skypen tapaisessa palvelussa han haaveili.
Silloin asiakkaan kanssa voisi keskustella &anella tai kuvalla ja 4anella. Myds mahdolli-
suuden siita, ettd asiakkaan nayttba voisi ongelmatilanteessa paasta katsomaan han
esittaa. Esimerkiksi etdyhteysongelmien kanssa neuvominen voisi olla helpompaa, kun

tilanteen nakisi asiakkaan kannalta.

Haastateltavat ehdottavat liséksi, etta olisi hyva, jos asiakaspalvelijan oma kuva saatai-
siin liitettyd palveluun. Tulevaisuudessa voisi olla tyontekijoita, jotka keskittyvat toimi-
maan vain chatin asiakaspalvelussa. liman tallaisia muutoksia chatia on haastavaa ke-
hittdd nykytilanteesta mihinkaan tai aukioloaikoja saada pidennettyd. Vaikka jokin asia
ei omatoimiaikana toimisi voisi chatissa helposti ottaa yhteytta paivystavaan asiakaspal-
velijaan. Ylitalo-Kallio totesikin:
Mut se on aika karua, kun me kuitenkin jatetdan noi asiakkaat ihan oman onnensa
nojaan omatoimiaikana.
Chatia voisi mainostaa enemman, silla esimerkiksi osa kirjastoista toimii perjantaisin vain
omatoimiajalla. Kun henkildkuntaa ei ole paikan paalla, chatin kautta voi kysya apua on-
gelmatilanteissa. Esimerkiksi asiakaspalvelutiskille voisi jattaa viestilapun, etta apua on

tarjolla chatissa.

Chat-tydntekijoitd yhtaaikaisesti chatissa vastaamassa kysymyksiin kaivattaisiin. On-

gelma on se, etté talla hetkellda palveluun ei ole kuin kahdet tunnukset ja lisdtunnusten
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hankkiminen maksaa. Myds monet hyddylliset lisdtoiminnot Zopim-chat -palveluun ai-
heuttaisivat lisdkustannuksia. Téllaisia ovat esimerkiksi analysointitydkalut, jotka kertoi-
sivat helposti, milloin chatissa on yleensa ruuhka-aika. Silloin tietaisi myés, milloin kah-
den paivystgjan tydvuoro chatissa kannattaa. Mahdollista olisi myds Ylitalo-Kallion eh-
dotus:
Tietysti joku vois olla tietysti tammaodnen niinku joku stand by tyyppi, et kun s& oot
chatissa niin sul on joku varapdaivystaja. Sit kun sinne tulee viis kysymysta tai sulla

on jo kaks jota sa palvelet, etta sa laitat vaikka mulle viestin hei tdalla on nyt ruuh-
kaa.

Chatin tulevaisuus nayttda valoisalta, silla niin kauan kuin asiakkaat ovat verkossa ja
verkkoaineistot lisdantyvat, on myos asiakaspalvelun oltava siella. Myds resursseja voisi
saastaa Ylitalo-Kallion mukaan, kun sama tydntekija palvelee seké chatissa etta tiskilla.
Kirjastoissa on koettu iltojen olevan sen verran hiljaisia, ettd aikaa molemmissa paikoissa
yhtd aikaa palvelemiseen on. Chat-palvelu tulee varmasti kehittymd&n Metropoliassa
mutta ei katoamaan palveluvalikoimasta missaan nimesséa, Ylitalo-Kallio kiteyttda asian-

tuntijahaastattelun lopuksi.
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7/ LOPUKSI

Tavoitteena tassa tutkimuksessa oli tutkia sité, mik& on chatin tarve. Tdma tehtiin selvit-
tamalla sitd, minkalaisia kysymyksia chatissa kysytaan ja missd maarin. Tasta selvisi
muun muassa se, etta ihmiset kayttavat chatia melko aktiivisesti ja varsinkin uusien pal-
velujen lanseerauksen yhteydessa tarve kysymysten kysymiseen nayttaisi lisaantyvan.
Menetelmina kaytettiin maarallista ja laadullista tutkimusta, joilla chatiin tulleita kysymyk-
sid analysoitiin. Niiden maara laskettiin ja sisaltd kaytiin [api, kun tutkittin mihin aiheisiin

kysymykset ja muut yhteydenotot liittyivat.

Analyysiosiota varten haastateltiin Metropolian kirjaston henkilékuntaa asiantuntijahaas-
tatteluna. Asiantuntijahaastattelun kaksi haastateltavaa totesivat olevansa hyvin myon-
teisia chatia kohtaan, mutta tyontekijoiden joukosta olisi ehkéa l6ytynyt my6s negatiivi-
sempia mielipiteita. Sen takia analyysi ei valttamaétta ole kovin tasapuolinen chat-tydnte-
kijoiden keskim&araisen mielipiteen kannalta. Vaikka chat olisi asiakkaalle hyva palvelu,
asiakaspalvelua tekeva tyontekija ei valttamatta koe tyotaan mielekkaaksi. Olisikin tér-
keda, etta chatin tyontekijoille annettaisiin riittava koulutus ja tuki toimia chatissa. Jos ja
kun lisaa tyontekijoitéa halutaan, heille pitdd antaa riittavat valmiudet toimia siella. Jos
tyontekijat saisivat esimerkiksi tutustua chatissa tydskentelemiseen ilman sitoumusta va-

kituiseen chat-asiakaspalveluun, saattaisi kynnys alkaa tehda kyseista ty6td madaltua.

Chat-palvelulle on selvasti tarvetta, silla opiskeluun ja koulunkayntiin liittyvat materiaalit
ovat yh& enenevissa maarin verkossa. Tasta seuraa se, ettd myods asiakkaat ovat siella
ja tarvetta avulle nimenomaan verkossa on. Asiakkaille tarjottavat palvelut kuten lainojen
uusinta tai varaaminen seka e-kirjat sijaitsevat verkossa, joten on luonnollista vieda myoés
asiakaspalvelu sinne missa asiakas liikkkuu. Asiakaspalvelun keskittyminen yh& enem-
man verkkoon antaa my6s mahdollisuuden kirjastossa asiointiin niille ihmisille, jotka ei-
vat esimerkiksi jonkin fyysisen esteen takia paase paikan paalle kirjastoon. Helpotusta
saavat myds he, jotka ovat liian ujoja tai estyneita kysymaan asiaansa suoraan tiskilta.
Tama vahentaa lisaksi tunnetta, ettd menisi hairitsemaan kirjastonhoitajaa, silla chatissa

hanen ainoa tydnsa on hoitaa asiakaspalvelua.

Kirjasto- ja tiedonhaun palvelut tulevat tulevaisuudessa todenndkoisesti siirtymaan

enemman ja enemman sahkoisiksi. Jo nykyisin verkossa on sellaisia kirjastopalveluita
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kuin "Kysy kirjastonhoitajalta” (http://www?2.Kkirjastot.fi/tietopalvelu), sakkojen verkkomak-

saminen ja lainojen uusiminen ja varaaminen. Chat-palvelu kuuluu myds jo useiden

yleisten seka tieteellisten kirjastojen sé&hkagisiin palveluihin.

Johtopaatdksena voidaan todeta, ettd chat on hyddyllinen palvelu. Asiakkaat kayttavat
palvelua aktiivisesti ja monipuolisesti ottaessaan yhteytta kirjastoon. Suurin osa kysy-
myksista on lisaksi sellaisia, joihin vastauksen saaminen valittdmasti on hyodyllista, ku-
ten esimerkiksi aukioloajat, lainojen uusiminen ja varaaminen seké paasy tietokantoihin.
Tuloksista my6s kéavi ilmi, ettd Ruppelin ja Veccionen artikkelissa viitatut Horowitzin tut-
kimukset (luku 3.1) pitavat suurilta osin paikkaansa, silla useita yhteydenottoja chatiin
tuli henkil6ilta, jotka eivat esimerkiksi etaisyyden tai muun esteen takia paase kaymaan
kirjastossa. Luultavasti joukossa oli myds kysymyksia ihmisilta, jotka eivat olisi uskalta-

neet tai viitsineet kysya asiaansa suoraan kirjaston asiakaspalvelutiskilta.

Lisda mainostusta palvelulle kuitenkin ehka tarvittaisiin, silla esimerkiksi kirjaston oma-
toimiaikana chat on asiakkaalle ainoa keino saada yhteys kirjaston henkilbkuntaan. Sa-
malla voitaisiin tuoda selvennysta siihen, ettd kyseessé on kirjaston chat eika sielta siis
kannata kysyd muuhun koulunkayntiin liittyvia kysymyksia. Chatin aukioloaikoja voisi

my0s pidentad, mika lisannee tarvetta uusille tydntekijoille.

Tasséa tutkimuksessa tutkimusotanta oli suuri ja ajankohta pitka. Tietenkin tAma vastaa
vain tata tiettya ajankohtaa ja tulos voisi olla hyvin erilainen, jos samanlainen tutkimus
tehtaisiin uudemman kerran. Luultavasti yhd useampi opiskelija ja muu asiakas on 10y-
tényt chatin, ja koska Metropolian kirjastojen aukioloaikoja on supistettu, luultavasti myos

chatin tarve on tdméan seurauksena kasvanut ja tullee kasvamaan.

Jatkotutkimuksena Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalveluille voisi tu-
levaisuudessa tehda tutkimuksen siitd, miten neljalle kampukselle siirtyminen muuttaa
kirjaston toimintaa ja miten chatia ja muita verkkopalveluita taman myoéta tulisi kehittaa.
Lisaksi voitaisiin tutkia mitd muita séhkoisen viestinnédn keinoja asiakkaille verkossa on
tai mita sinne voisi kehittéda, esimerkiksi video- tai aanipuhelut. Myds sita voisi tutkia, mitéa

asiakkaat kysyvat asiakaspalvelutiskilla ja miten se eroaa chat-kysymyksista.
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Liite 1. Taulukko yhteydenottojen maarista
kuukausittain

Taulukko 1. Yhteydenottojen maara kuukausittain.

Kaytannon kysymykset
Lainaus

Palautus

Varaukset

Uusiminen

Laina- ja kayttdoikeudet
Kirjastokortit
Aukioloajat
Yhteystiedot
Monitoimilaite

Sakot ja maksaminen
Opinnaytetydt ja valmistuminen
Aineistot

Kirjat

E-kirjat

Lehdet
ATK-jarjestelmat
Tietokannat

MetCat

Muut jarjestelmat
Tiedonhaun ohjaaminen
Tiedonhaku

Muut

Palaute

Muut

Yhteensa
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Liite 2

Liite 2. Asiantuntijahaastattelun kysymykset

Miten olet kokenut chatin?
Mita hyotyja/hyvia puolia? Mitd hankaluuksia/huonoja puolia?

Mité ajatuksia chat-kysymysten tutkimustulokset herattavat?

P 0w N PE

Mita toivot chatilta tulevaisuudessa?
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