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Tiivistelma - Abstract

Viestintd ja vuorovaikutus ovat Internetin myotd siirtyneet jatkuvasti enemman
digitaalisiin ymparistoihin. My6s yhd useampi yhteiso toimii digitaalisessa
ympdristossd. Tdamdn myotd yhteisomanagerointi ja yhteisomanageri sen
toteuttajana ovat kasvattaneet merkitystdan. Yhteisomanageri on tyonkuvana varsin
moninainen, eikd sitd ole tarkasti maédritelty. Erddan mé&dritelmdn mukaan
yhteisomanagerin tehtdviksi on maddritelty mm. yhteiséjen luominen ja
hallinnoiminen seké osallistumisen ja yhteistyon vahvistaminen.

Tutkielmassa selvitettiin millaisin vuorovaikutuksen keinoin yhteisomanagerit
edistavat vuorovaikutusta yhteisdissddn ja millaisia erityispiirteitd he kokevat
vuorovaikutuksella olevan digitaalisessa ympaéristossd. Tutkielma toteutettiin
kaksivaiheisena =~ monimenetelmatutkimuksena. = Ensimmadisessd  vaiheessa
toteutettiin kartoittava survey-tutkimus, niin kutsuttu Yhteisomanagerikysely.
Toisessa vaiheessa syvennyttiin ensimmadisen vaiheen pohjalta valittuihin teemoihin
haastatellen kuutta yhteisomanageria.

Tutkielman tulosten perusteella vuorovaikutuksella ndhtiin olevan keskeinen rooli
yhteisollisyyden rakentamisessa ja yhteisomanagerilla puolestaan keskeinen rooli
tamdn toteuttamisessa. Tulokset lisddvat ymmarrystd siitd, millaisia erityispiirteitd
yhteisomanagerit kokevat nimenomaan digitaalisessa ymparistossd tapahtuvassa
vuorovaikutuksessa olevan. Keskeiset hyodyt liittyivdt suurempien yleisdjen
tavoittamiseen helpommin ja nopeammin. Haasteet liittyivdat vuorovaikutuksen
pelkistymiseen ja siitd syntyviin vadrinkdsityksen mahdollisuuksiin sekd varsin
yleiseen huonoon kaytokseen.
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1 JOHDANTO

Yhteisomanageri on verrattain uusi tyonimike ja aiheesta on tehty tutkimusta
varsin vahdn. My0s opinndytteen aiheena yhteisomanagerointi on harvinainen.
Yhteisomanagerit voivat toimia digitaalisessa ympdristossd (online) eli
esimerkiksi Facebook-ryhmissd ja keskustelufoorumeilla tai fyysisessa
ympdristossd (onsite) eli esimerkiksi naapurustoissa ja harrasteyhteisdissa.
Yhteisomanagerin nimikkeelle ja tyotehtdville on kehittynyt uusia merkityksid
vidhitellen verkkoyhteisdjen yleistyttyd. Nykyddan useimmat yhteisomanagerit
toimivat nimenomaan digitaalisessa ympadristossd, joten tdssd tutkielmassa
keskitytdan pelkdstddan digitaalisissa yhteisoissd toimiviin yhteisomanagereihin.
Digitaalisissa ymparistossa toimivista yhteisoistd kdytetddn useita rinnakkaisia
ilmaisuja. Tdssa tutkielmassa digitaalisissa ympaéristdssa toimiviin yhteistihin on
katsottu kuuluvan myo6s esimerkiksi verkkoyhteisot, virtuaaliyhteisot ja
teknologiavilitteiset yhteisot.

Yhteisomanagerit ovat  keskeisessd  roolissa  verkkoyhteistjen
fasilitoinnissa sekd moderoinnissa. Garrigos-Simon, Lapiedra Alcami ja Barbera
Ribera (2012, 1885) esimerkiksi maédrittelevadt yhteisomanagereiden tehtdviksi
mm. yhteisdjen luomisen ja hallinnoimisen seké osallistumisen ja yhteistyon
vahvistamisen. Puolestaan deWinter, Kocurek ja Vie (2016, 39) madarittelevat
taidokkaan yhteisomanagerin ikddn kuin uppoavan yhteis66n ja toimivan
aktiivisena fasilitaattorina, mahdollistaen yhteisolle tunteen olla osa jotain
avointa ja dynaamista.

Internetin myota digitaalisessa ympaéristossd toimivat yhteisot ovat
yleistyneet huimasti ja tuoneet tdysin uuden ulottuvuuden yhteistllisyyteen
mahdollistaen ~ vuorovaikutuksen  aika- ja  paikkariippumattomasti.
Organisaatioille verkkoyhteis6t luovat aivan uudenlaisia mahdollisuuksia
organisaatioviestinndn  toteuttamiseen, asiakkaiden sitouttamiseen ja
vuoropuhelun kdymiseen heiddn kanssaan. Merkittdavistd mahdollisuuksista
huolimatta organisaatiot kohtaavat sosiaalisen median hyodyntamisessd myos
haasteita.



Tutkielmassa tarkastellaan yhteisomanagerien késityksid ja tavoitteena on
kasvattaa ymmarrystd yhteisomanagerin tyon siséllostd sekd sen vaikutuksesta.
Tutkielmassa  keskitytddn erityisesti ~ vuorovaikutuksen  merkitykseen
yhteisollisyyden rakentajana sekd erityispiirteisiin, joita yhteisomanagerit
kokevat vuorovaikutuksella digitaalisessa ympadristossd olevan. Tutkielman
toivotaan lisddvan ymmarrystd siitd, mikd on keskeistd yhteisomanagerin tyossa
sekd siitd, onko yhteisobmanagerin toiminnalla merkitystd yhteisollisyyden
syntymisen ja ylldpitimisen kannalta. Yhteisot ovat siirtyneet yhd enemmaéan
digitaalisiin ymparistdihin. Kasvokkain tapahtuvan sekd teknologiavilitteisen
viestinndn on vditetty eroavan toisistaan merkittavasti (esim. Schulze, Schultze,
West & Krumm 2017, 297), joten yhteisomanageroinnin kannalta keskeistd on
myos se, millaisia erityispiirteitd digitaalisessa ympdristossd tapahtuvaan
vuorovaikutukseen liittyy ja kuinka yhteisomanagerin tulee ne huomioida
omassa tyossddn. Digitaalisen ympdriston vuorovaikutuksen erityispiirteelld
tarkoitetaan tdssd tutkielmassa jotakin mainittua piirrettd, jonka on koettu
liittyvan nimenomaan digitaalisessa ympaéristossd tapahtuvaan
vuorovaikutukseen, mutta joka ei ole vuorovaikutuksen yleiseksi madritteeksi
luettu piirre.

Tutkielma toteutettiin kaksivaiheisena monimenetelmétutkimuksena.
Monimenetelmitutkimuksessa (eng. mixed methods) hyodynnetddn seka
kvantitatiivisen (mddréllinen) ettd kvalitatiivisen (laadullinen) tutkimuksen
menetelmid kattavamman késityksen saamiseksi tutkittavasta aiheesta (Creswell
2009). Ensimmadisessd vaiheessa toteutettiin kvantitatiivinen osatutkimus, niin
sanottu Yhteisomanagerikysely. Survey-tutkimuksena tehtyyn tutkimukseen
saatiin 71 vastausta. Tdssd tutkielmassa ensimmadisen vaiheen roolina oli
kartoittaa yhteisomanageroinnin tadrkeitd osa-alueita, joihin pureutua
syvemmialle tutkimuksen seuraavassa vaiheessa laadullisin
tutkimusmenetelmin. Ensimmdinen vaihe tehtiin pohjautuen Community
Manager Appreciation Day -tapahtuman (mych. CMAD) toimeksiantoon ja
sithen liittyi myos toimeksiantajan maddrittdmid toiveita. Toiveena oli, ettd
tuloksissa sdilyy vertailukelpoisuutta aiempiin kyselyihin seké se, ettd kyselyn
tuloksia voitaisiin hyddyntdda myés CMAD 2019-tapahtuman siséltond ja apuna
tapahtuman kehittdmisessd. Toimeksiantajan mukana olo rajoittui vain
tutkimuksen ensimmaéiseen vaiheeseen.

Tutkimuksen toisessa vaiheessa toteutettiin kvalitatiivinen osatutkimus,
jonka tarkoitus oli syventdd valittuja aiheita teemahaastattelujen avulla.
Kyselytutkimuksessa vuorovaikutus aiheena nousi toistuvasti esiin, mutta
vuorovaikutuksen suora vaikutus yhteisollisyyteen sekd yhteisomanagerin rooli
yhteisollisyyden rakentajana puolestaan jdivit jokseenkin epéselvéksi, joten niita
pddtettiin tutkia tarkemmin haastattelemalla kuutta digitaalisessa ympaéristossa
toimivaa yhteisomanageria. Kuudella puolistrukturoiduilla teemahaastattelulla
selvitettiin haastateltujen yhteisomanagereiden omiin kokemuksiin pohjautuvia
kasityksid ensimmadisessd vaiheessa esiin nousseista teemoista.

Tutkielman tutkimuskysymykset ovat:



1. Millaisin  vuorovaikutuksen keinoin yhteisomanagerit pyrkivat
edistdimddn yhteisollisyyttd digitaalisessa ympéristossa?
2. Millaisia vuorovaikutuksen erityispiirteitd yhteisomanagerit kokevat
digitaalisessa ympaéristossa?
Ensimmadisen tutkimuskysymyksen tarkoituksena on lisdtd ymmaérrysta
yhteisomanagerin tyonkuvasta, erityisesti niistd vuorovaikutuksen keinoista,
joita yhteisomanagerit kdyttdavit edistddkseen yhteisollisyyttd. Oleellinen osa
kysymystd on myds se millaista vuorovaikutusosaamista tarvitaan, jotta
haluttuja keinoja on mahdollista toteuttaa. Kysymyksessda halutaan syventya
nimenomaan vuorovaikutuksen keinoihin pohjautuen kyselytutkimuksen
tuloksiin. Toisen tutkimuskysymyksen tarkoituksena on selvittdd millaisia
erityispiirteitd digitaalisessa ympaéristossd toimivat yhteisomanagerit kokevat
toimintaympaéristossddn olevan ja kuinka heidan tulee huomioida ne tyssaan.

Tutkielman keskeiset Kkésitteet ovat yhteisot, yhteisollisyys ja
yhteisomanagerointi sekd vuorovaikutusosaaminen. Nditd avainkdsitteitd on
tarkemmin avattu tutkielman teoriaosuudessa, luvuissa 2 ja 3. Teoriaosuudessa
tuodaan myos ilmi aiempaa tutkimustietoa yhteisomanagerointiin liittyen.

Vuorovaikutusosaamista on tutkittu aiemmin useissa eri konteksteissa.
Tutkimusaiheita ovat olleet esimerkiksi lukioikdisten puheviestintdosaaminen ja
sen arvioiminen (Valkonen 2003), viestintdi ammattiosaamisen ulottuvuutena
(Kostiainen 2003), johtajien vuorovaikutusosaaminen ja sen kehittyminen
(Rouhiainen-Neuenhduserer 2008) sekd vuorovaikutusosaaminen ja sen
kehittyminen tutkijoiden tyossda (Laajalahti 2014). Téassda tutkielmassa
vuorovaikutusosaamista tarkastellaan keskittyen yksilon toimintaan ja
kayttdytymistda  ohjaaviin  tietoihin,  taitoihin = sekd  motivaatioihin
yhteisomanagerin nikokulmasta.

Tyossda on hyddynnetty tekodlyda kahdella tavalla; ChatGPT-
tekodlysovellusta on hyodynnetty tiettyihin termeihin liittyvien akateemisten
ldhdeteosten etsinndssd sekd etsimilld esimerkkejd viestinndn alan
tutkimuskysymyksistd. Lopulliset tutkimuskysymykset eivdt ole kuitenkaan
tekodlyn  muotoilemia.  Lisdksi  tyossdé on  hyodynnetty = Word-
tekstinkésittelyohjelman tekodlypohjaista automaattilitterointitoimintoa
manuaalisen litteroinnin tdydentdvana apuvéalineena.



2 YHTEISOT JA YHTEISOMANAGEROINTI

2.1 Yhteisot

Yhteisomanagerit ovat olemassa yhteistjd varten, joten ilman yhteistjd
yhteisomanagerit olisivat tarpeettomia. Rovai (2002, 4) médérittelee
samankaltaisten kiinnostuksen kohteiden ja yhteisten padamddrien yhdistavan
ihmisid yhteisoiksi sekd laittavan ihmiset vuorovaikuttamaan ja pohdiskelemaan
keskenddn. Toisaalta han my0s toteaa yhteisot ymparistoiksi, joissa ihmiset ovat
vuorovaikutuksessa yhtendiselld tavalla kunnioittaen toisiaan. Yhteisot
rakentuvat ihmisistd, jotka kokevat jonkinlaista yhteisollisyyden tunnetta.
McMillan ja Chavis (1986, 9) ovat ehdottaneet yhteisollisyyden méaaritelméksi
neljdd elementtia:

1. tunne kuulumisesta joukkoon

2. yhteison ja jasenen kahdenvilinen tunne merkityksellisyydesta

3. tarpeiden tdyttyminen yhteisoon sitoutumisen kautta

4. jaettu tunneyhteys ja jaetut kokemukset
He  maddrittelevat  yhteisollisyyden  yhteenkuuluvaisuuden  tunteeksi,
sitoutumiseksi ryhmadn sekéd asetelmaksi, jossa yksittdiselld yhteison jasenelld on
merkitystd yhteisolld, ja yhteisolld on yhtélailla merkitysta yksittdiselle yhteison
jasenelle. Rovai (2002, 4) puolestaan médrittelee tdrkeimmiksi yhteison
elementeiksi jasenten keskindisen riippuvuuden, yhteenkuuluvuuden tunteen,
yhteyden, yhteishengen, luottamuksen, interaktiivisuuden, yhteiset odotukset,
yhteiset arvot ja tavoitteet sekd jdsenten yhteisen historian. Yhteisollisyys
rakentuu siis yksildiden omista intohimoista monin eri tavoin, mutta olennaista
lienee positiivinen tunne ja riippuvuus muista yhteison jdsenistd ja parhaassa
tapauksessa yhteiso myo6s imaisee yksilon vahvasti mukaansa. Viestinnalld
ihmiset luovat ja yllapitavit suhteita ja se mahdollistaa ihmisten keskindisen
vuorovaikutuksen, jossa ideoita, mielipiteitd, kasityksid sekd tunteita luodaan,
vaihdetaan, jaetaan sekd tulkitaan (Kostiainen 2003, 30). Tdmd luo
merkityksellisyyttd ihmisille, sitoo heitd yhteen ja lisdd yhteisollisyytta ihmisten
valilla.

Yhteisollisyyden on pitkdan mielletty liittyvan johonkin tiettyyn paikkaan
tai alueeseen, kuten esimerkiksi naapurustoon tai kansalaisuuteen. Modernissa
maailmassa yhteisollisyyttd kehittyy myos kiinnostuksen kohteiden ja taitojen
ympdrille. (McMillan & Chavis 1986, 8.) Internet on mahdollistanut uusia tapoja
yhteisollisyyden syntymiselle. Verkkoyhteiséjen yleistyttyd ovat myos
yhteisomanagerien tehtdvéat yleistyneet, koska aiemmin yhteisét ovat olleet
paikallisempia sekd itseohjautuvampia.

2.1.1 Yhteisojen merkitys organisaatioille

Yhteisot kiinnostavat my6s monia organisaatioita ja voivat olla niille tarkeitd
sidosryhmid. Organisaatio on usein muodollinen sekd hierarkkinen rakenne,



joka koostuu rajatusta toimijajoukosta, ja pyrkii saavuttamaan tietyn tavoitteen
tehokkaalla resurssien kaytollda (Mintzberg 1980, 323-324). Liikeyritykset ovat
tyypillisia = esimerkkeji  organisaatiosta. =~ Yhteisot puolestaan eroavat
organisaatioista niiden vapaamuotoisuuden vuoksi. Yhteiso on joukko yksilsitd,
jotka jakavat jotain yhteistd, niihin kuulutaan yleensd vapaaehtoisesti ja ne
toimivat ilman tiukkoja hallintorakenteita, muodollisuutta ja hierarkiaa
(McMillan & Chavis 1986, 8-9). My0s yhteisot voivat olla monimuotoisia ja niiden
jasenilld voi olla erilaisia rooleja sekd tavoitteita, mutta niissa harvoin on tiukkaa
hallintorakennetta. Yhteisot siis muotoutuvat jdsentensd ndkoisiksi ja ovat
muodoltaan vapaampia.

Kuten mainittua organisaatioille yhteistt voivat olla tarkeitd sidosryhmia.
Organisaatioviestinndssd sidosryhmien osallistuminen on noussut entista
tarkeammaksi teemaksi digitalisaation ja sosiaalisen median yleistymisen myota.
Samalla sosiaalisesta mediasta on tullut luonteva tiedon ja kokemusten
jakamisen paikka verkossa. (Luoma-aho 2015, 3.) Markkinointiviestinndn
perinteinen tapa viestid yksisuuntaisesti pyrkien vaikuttamaan asiakkaisiin ei
endd riitd asiakkaiden sitouttamiseen ja sitoutuneiden asiakassuhteiden
luomiseen. Sixto-Garcia (2017, 97) toteaa digitaalisen ldsndolon tarpeen
muuttaneen bréandien viestintdd ja markkinointia perinteisestd yksisuuntaisesta
informoinnista vuorovaikutteiseen keskusteluun, jossa organisaatioiden on
mahdollista luoda wuudenlaisia siteitd ja vahvistaa henkilokohtaista
asiakaskokemusta. ~ Positiivinen  sitoutuminen  luo  uutta  arvoa
vuorovaikutukseen. Sen myo6td sidosryhmistd voidaan saada aikaiseksi
luottojoukkoja, jotka tukevat organisaatiota tai brandid sosiaalisen median
kanavissa. (Luoma-aho 2015, 4 & 10.) Parhaimmassa tapauksessa nama
luottojoukot toimivat organisaation puolestapuhujina sekd puolustajina
digitaalisissa kanavissa. Roberts & Alpert (2010, 199) suosittelevatkin, ettd
markkinoijien olisi muutettava ldhestymistapaansa menestyédkseen sosiaalisissa
verkostoissa.

Sosiaalinen media ja verkkoyhteisot luovat aivan uudenlaisia
mahdollisuuksia toteuttaa organisaatioviestintdd sekd rakentaa vuorovaikutusta
sidosryhmien kanssa. Ban (2001, 325) mukaan asiakkaan ja organisaation vélisen
vuorovaikutussuhteen kehittyminen parantaa molemminpuolista luottamusta
lisdamalla tietoa ja ennakoitavuutta sekd vahentdmallda epavarmuutta. Avoin ja
aktiivinen vuorovaikutus on noussut digitaalisten ymparistdjen myo6td aivan
uudenlaiseen arvoon. Dialogilla sekd osallistumisen mahdollistamisella
saavutetaan lopputuloksena sitoutumista. Sosiaalinen media on siis tarjonnut
uudenlaisia tapoja yhteydenpitoon ja kanssakdymiseen. Asiakkaiden
sitouttaminen onkin tullut entistd tarkedmmaéksi strategiaksi asiakkuuksien
hallinnassa. (Karjaluoto, Munnukka & Tiensuu 2015, 2.) Ndin ollen
vuorovaikutteisen yhteisollisyyden luominen on yhd useamman organisaation
tavoitteena. Osa organisaatioista on valinnut hyvinkin avoimen tien
vuorovaikutukseen.

Vaikka sosiaalisen median mahdolliset hyodyt voivat olla merkittavat
organisaatioille, monet organisaatiot kohtaavat kuitenkin myos haasteita. Vanha



tapa pyrkid hallitsemaan perinteistd mediakenttdd ei toimi sosiaalisessa mediassa
ja monet sosiaalisen median alustat tekevdt viestinndn hallinnasta
monimutkaista nimenomaan vuorovaikutuksellisuuden osalta. (Kwon,
Daihwan, Geringer & Lim 2013, 110.) Luoma-aho (2015, 2) kuvaakin
sidosryhmien sitouttamista flipperilld, johon organisaatio voi syottdd omia
viestejddn, mutta verkkoympdristossd ne pomppivat usein satunnaisesti ja sen
myotd arvaamattomasti, joten sidosryhmien sitouttaminen ei ole lainkaan
yksinkertainen tehtdva.

2.1.2 Yhteisot digitaalisessa ymparistossa

Digitaaliset ymparistot ovat mahdollistaneet vuorovaikutuksen muuttumisen
aika- ja paikkariippumattomaksi, tuoden yhteiséjen muodostumiseen sekd
yhteisollisyyteen aivan wuusia mahdollisuuksia. Digitaalisista yhteisoista
puhutaan usein my6s virtuaalisina yhteisdind. Garrigos-Simon ym. (2012, 1881)
maddrittelevét virtuaalisen yhteison ryhmaksi ihmisid, jotka voivat tavata tai olla
tapaamatta toisiaan kasvokkain, ja jotka vaihtavat viestejda ja ajatuksia
tietokonevailitteisesti verkkojen vilitykselld. Teknologia mahdollistaa yhteisoon
osallistujien viestinndn ja vuorovaikutuksen huolimatta siitd, ettd yhteison
jasenet eivdt vélttdmittd koskaan tapaa toisiaan tai valttimdittd edes tiedd
toisistaan mitddn muuta kuin nimimerkin tai muun vastaavan anonyymin
tunnisteen.

Kuten muutkin yhteisot myo6s digitaalisessa ympdristossd toimivat
yhteisot ovat hyvin monimuotoisia. Ne voivat olla joko ihmisten
vuorovaikutukselle varta vasten luotuja tai ikddnkuin itsestddn ihmisten
vélisestd vuorovaikutuksesta syntyneitd yhteisojda. Viralliset, jonkun tahon
organisoimat tai yllapitamat verkostot ja yhteisot eivit siis ole ainoita, joihin
organisaatioiden tulee kiinnittdd huomiota. (Garrigos-Simon ym. 2012, 1882.)
Digitaalisissa yhteisdissd viestinndn luonne on usein epdvirallista ja
mahdollisesti my6s anonyymia. Viestintd ja vuorovaikutus keskittyvat
virtuaalisissa yhteistissd jasenten vélisten suhteiden rakentamiseen, yhdessa
oppimiseen tai yhteisen tiedon lisddmiseen. (Garrigos-Simon ym. 2012, 1881.)
Vaikka organisaatioiden valta hallita yhteisojd on heikko, ldsndolo epavirallisissa
yhteisoissd on silti tarkedd. Verkkoyhteisvissd kdyddan moninaista keskustelua
ja organisaatiot joutuvat kaisittelemddn positiivisia ja negatiivisia
tunteenilmaisuja entistdi enemmaén. Luottamus organisaation sisdllda seka
organisaatiota kohtaan on keskeistd ja sen uskotaan olevan perusta vahvalle
organisaatioluonteelle, jolle kaikki viestintd rakentuu. (Luoma-aho 2015, 4.)
Keskusteluihin osallistuminen on hyvéa tapa vahvistaa imagoa ja vaikuttaa
mielikuviin (Garrigos-Simon ym. 2012, 1884).

Digitaaliset alustat mahdollistavat myos kayttdjien oman sisdllon
luomisen sekd kayttdjien vilisen vuorovaikutuksen. Usein tavallisten ihmisten
tuottama aineisto tai kommentit luovat pohjan verkkovilitteiselle viestinnille.
Kuluttajat voivat ldhes vapaasti ilmaista itseddn tai vaihtaa ndkemyksidan
tuotteista, palveluista sekd organisaatioista. (Kwon ym. 2013, 109-110.)
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Mahdollisuutta ilmaista itseddn kédytetdan myos hyvin suoraan. Uudet alustat ja
palvelut luovat myos organisaatioille moninaisia tapoja kommunikoida
asiakkaiden, toisten yritysten sekd muiden sidosryhmien kanssa. Ne voivat myos
lisdtd asiakkaiden keskindistd vuorovaikutusta sekd tietoutta esimerkiksi
tuotteiden ominaisuuksista ja hinnoista, vaikuttaen lopulta asiakkaan tekemiin
pddtoksiin. (Garrigos-Simon ym. 2012, 1883.) Kun kuluttajilla on pelkdn
informaation vastaanottamisen sijasta nyky&ddn entistd suurempi valta ilmaista
itseddn oma-aloitteisesti ja jakaa mielipiteitd tuotteista tai palvelusta, ei
vuorovaikutussuhteita voida hallita endd samalla tavalla kuin aiemmin.
Osallistuminen ja vuoropuhelu ovat organisaatioviestinndn kannalta keskeisia
tekijoitd. (Luoma-aho 2015, 7 & 16.) Onnistunut organisaatioviestintd vaatii
toimijoilta aktiivista vuorovaikutusta eri sidosryhmien kanssa eri yhteisoissa.

Sosiaalinen media vie ihmisten péivittdisestd median kulutuksesta entistd
suuremman osuuden halliten ihmisten median kdyttod sekd sosiaalisia suhteita.
Kwon ym. (2013, 110) toteavat sosiaalisen median suosion myotd eri
organisaatioiden ymmairtdneen kyseisten alustojen merkityksen tehokkaana
vidlineend suhteiden luomisessa kansalaisiin tai kuluttajiin. Garrigos-Simon ym.
(2012, 1881) puolestaan toteavat, ettd nykyaikaisessa sosiaalisessa
litkketoimintaympéristdssd voidaan luoda ja vahvistaa yritysten kilpailuetua, jos
yrityksen rakenteet ja pé&ddtoksentekoprosessi osaavat hyodyntdd yhteisoja
oikealla tavalla. Haasteena onkin 16ytdd oikea tapa toimia verkkoyhteisoissd,
jotta luottamus organisaation ja toimijoiden valilld sdilyy ja kehittyy haluttuun
suuntaan. Taitavat organisaatiot osaavat hyodyntdd verkkoyhteisoja monella
tasolla. Uudet teknologiat mahdollistavat organisaatioille kuuntelun, oppimisen
ja yhteistyon, jotta jokaista asiakasta tai sidosryhmédd voitaisiin kohdella
mieltymyksiensd mukaan eri tavalla (Garrigos-Simon ym. 2012, 1883).
Muodostettua luottamussuhdetta voidaan hyodyntdd myds palautteen
kerddmiseen tai sen pohjalta tehtdvien parannusehdotusten tekemiseen (Ortega
Maldonado, Rendén Lopez & Ortega Carrillo 2017, 220). Organisaatiot voivat siis
hyotyd yhteisoistd, jos ne saadaan aktivoitua oikealla tavalla.

2.1.3 Yhteisollisyyden elementteja

Yhteisollisyyden perusedellytyksend on kokemus joukkoon kuulumisesta.
Osallisuuden tunne on vialttdimdton osa yhteisollisyyttd, koska se lisda
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien osallistumista ja sitoutumista
organisaatioihin sekd tehostaa viestintdd ja markkinointia (Garrigos-Simon ym.
2012, 1885). Luoma-aho (2015, 4) kuitenkin huomauttaa, ettei sitoutumiseen
voida pakottaa, vaan eri sidosryhmdt tulee houkutella vuorovaikutukseen
tuomalla lisdarvoa, esimerkiksi pyrkimailld edistaim&an heille tdrkeitd asioita.
Lisdarvon kokemus on vahvasti henkilokohtainen. Karjaluoto ym. (2015, 2)
1) sosiaalinen vuorovaikutus, 2) tiedon tarve, 3) viihdyttavyys ja 4) oman
identiteetin kehittdminen. Lisdksi taloudellinen hyoty on laskettu yhdeksi
potentiaaliseksi sitoutumisen vauhdittajaksi. (Karjaluoto ym. 2015, 2.) Samojen
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tekijoiden voidaan ndhdd liittyvdn sosiaalisen median mahdollisuuksiin.
Sosiaalinen media esimerkiksi mahdollistaa ja auttaa kayttdjid rakentamaan
parempia sosiaalisia suhteita ystdvien, mutta my0s tdysin uusien ihmisten
kanssa (Kwon ym. 2013, 110). Toisaalta sosiaaliset verkostot ovat erityisiad
mahdollisuuksia uuden tiedon luomiselle ja jakamiselle sekd oppimiselle
(Garrigos-Simon ym. 2012, 1882). Verkkoyhteisoissd toimiminen rakentaa
tietynlaista positiivista sosiaalista identiteettid. Sitoutumisen ohella verkossa
tapahtuu myos sosiaalista jakamista, jolla pyritddn esimerkiksi edistamé&an
henkilokohtaista asemaa tai saamaan tunnustusta, neuvoja tai uusia ndkdkulmia
(Luoma-aho 2015, 7). Joukkoon kuuluminen sekd mahdollisuudet vaikuttaa ja
tulla kuulluksi ovat tdrkedssd asemassa yhteisollisyyden luomisessa.

Esimerkkejd sitoutuneista yhteististd ovat brandiyhteisot, joissa tuotteen
tai palvelun kayttdjat voivat yhdessd keskustella tai muutoin jakaa
kokemuksiaan. Brandiyhteisot voidaan maééritelld yhteisoiksi, joissa keskeistd on
ihmisryhmén yhteinen kiinnostus tiettyyn tuotteeseen tai brandiin (Sixto-Garcia
2017, 103). Nadissd yhteison jdsenet voivat olla hyvinkin uskollisia ja sitoutua
vuorovaikuttamaan yhdessd briandin kanssa sekd my6s keskenddn.
Bréandiyhteisot rakentuvat vahvan asiakaskokemuksen piille, jota organisaatiot
voivat kehittdd aktiivisella vuorovaikutuksella. Sitoutuminen brandiin korostaa
erityisesti ~emotionaalisia puolia esimerkiksi tuotteen tai palvelun
toiminnallisuuksiin, hintaan, tuotemielikuvaan tai uudistuksiin liittyen. (Roberts
& Alpert 2010, 208.) Luottamuksen rakentuminen ja luottojoukkojen kerddminen
verkkoyhteistissd on vaatinut organisaatioita uudistamaan toimintatapojaan.
Erona perinteisiin medioihin sosiaalisen median tyokaluilla pystytdaan
edistaméaan faniyhteison syntya seka kehitystd. Parhaimmillaan ndma brandi- tai
faniyhteis6t voidaan ndhdd tukemansa organisaation luottojoukkoina, joiden
todellinen rooli tulee usein esiin kriisin aikana, jolloin uskolliset asiakkaat ja fanit
pystyvat parhaimmillaan estamddn kriisin pahenemisen (Luoma-aho 2015, 9).
Akillisessi tilanteessa ihmisten mielipiteet tai tunnelma tietyn aiheen ymparilla
saattavat muuttua hyvinkin nopeasti. Esimerkiksi kriisitilanteissa huhut tai
yksittdiset kdrkkaat mielipiteet saattavat saada paljon ndkyvyyttd. Ndissa
tilanteissa vahva yhteis6 aiheen ymparilld saattaa pystyé lieventdmaéan kriisid tai
jopa ennaltaehkdisemddn sen.

2.2  Yhteisomanagerointi

Yhteisomanagereita toimii niin sanotussa fyysisessd ympaéristossa (onsite), kuten
esimerkiksi asuin-, alue- tai harrasteyhteisjen koordinaattoreina, seka
digitaalisessa ympadristossa (online), kuten esimerkiksi Facebookin tai
keskustelufoorumin vilitykselld toimivissa yhteisdissd. Digitaalisen ympariston
hyddyntamisen yleistyttyd organisaatiot ovat alkaneet palkata entistd enemman
ammattilaisia eli yhteisomanagereita, koska aktiivinen yhteison managerointi
vaatii tyotd sekd aikaa. Verkkoyhteisoissd toimivien yhteisomanagereiden
toimenkuvalle ei kuitenkaan 16ydy kirjallisuudesta yksiselitteistd méadritelmad ja
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samankaltaisia tehtdvid tehdddn myos useiden muiden tyonimikkeiden alla.
Yhteisomanagereiden tyonkuva onkin melko pitkille kdytdnnén muovaama ja
syntynyt vdhitellen verkkoyhteistjen yleistyttya.

Aiempien tutkimusten perustella tyonimike yhteisomanageri sekd useat
aiheeseen liittyvéat késitteet ovat syntyneet sen jdlkeen, kun nimettdva asia on
saattanut olla jo pitkddnkin olemassa. Meso Ayerdi, Mendiguren Galdospin ja
Perez Dasilva (2015, 386) toteavat, ettd aiemmin harva osasi nimittdd yrityksen
tai brandin verkkoyhteisoissd toimivia ammattilaisia yhteisomanagereiksi.
DeWinter (2016, 37) méaarittelee yhteison manageroinnin neljdksi peruspilariksi
kasvun, sitoutumisen, kuuntelun ja kehittdimisen. Hanen mukaansa brdndin
kasvu riippuu sitoutuneesta yhteisostd sekd sen kestdvéastd kasvusta. Yhteisot
voivat olla hyvinkin itseohjautuvia, mutta yhteisomanageri voi myds toimia
katalyyttina ja aktivoida yhteisdd. Parhaimmillaan yhteisomanageri toimii
yhteison inspiroijana. (Ortega Maldonado ym. 2017, 228.)

Yhteisomanagerin tyoskennellessd organisaatiossa hdn voi esimerkiksi
ylldpitdd organisaation suhteita eri sidosryhmiin erityisesti verkkoyhteisoissé ja
etsii tapoja kommunikoida yhteison ja organisaation vélilld. Hdn voi myos
organisaation kasvoina ja &dnend, auttaen ihmisid luomaan mielikuvaa
vuorovaikutteisesta toimijasta. (Ortega Maldonado ym. 2017, 227; Sixto-Garcia
2017, 101; Gélvez-Rodriquez ym. 2017, 1403.) Tietylld tapaa yhteisomanagerin
rooli on toimia linkking, valittdjand tai yhteyshenkilond organisaation tai brandin
sekd yhteison vililld (Meso Ayerdi ym. 2015, 386 & 394; Garrigos-Simon ym.
2012, 1885). Ortega Maldonado ym. (2017, 221) puolestaan korostavat, ettd
yhteisomanageri edustaa organisaatiota yhteisobn suuntaan ja yhteisod
organisaation suuntaan eli toimii keskipisteend ja tiedonvdlittdjand edistden
molempien tahojen yhteisymmarrystd. Yhteisomanageri saattaa myos toimia
erddnlaisen agenttina eli yhteison jdsenend omalla naamallaan edistden
organisaation toivomia asioita tai edistden yhteison toimintakulttuuria
(deWinter ym. 2016, 37). Yhteisomanagereita voi samassa yhteisossa olla useita.

Konkreettisia tyodtehtdvid yhteisomanagereilla on lukuisia erilaisia ja
tyonkuva yhteisbmanagerina on hyvin laaja. Kuvioon 1 on tiivistetty Sixto-
Garciaa (2017, 101) sekd Ortega Maldonadoa ym. (2017, 220-221) mukaillen
loydetyt kuusi perustehtavaa:

1. Yhteison aktivointi ja ruokkiminen
Yhteison kuunteleminen
Vuorovaikutus yhteison kanssa
Palautteen kerdaminen
Yhteison monitorointi ja mittaaminen
Tiedon kerddminen sekd raportointi

SANNANE I N
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1. Yhteison

L 2. Yhteison 3. Vuorovaikutus
aktivointi ja - .
.. kuunteleminen yhteisén kanssa
ruokkiminen
A
Y
6. Tiedon 5. Yhteison
s . . s 4. Palautteen
kerdaminen sekd monitorointi ja cm
. . . kerddminen
raportointi mittaaminen

KUVIO 1 Yhteisomanagereiden kuusi perustehtavaa

Kirjallisuudessa (Meso Ayerdi ym. 2015, 390, 395, 399 & 402; deWinter ym. 2016,
37 & 39; Sixto-Garcia 2017, 101; Garrigos-Simon ym. 2012, 1885-1886; Galvez-
Rodriguez ym. 2018, 1403; Ortega Maldonado ym. 2017, 220)
yhteisomanagereiden tyolle médritelldidan varsin monenlaisia tavoitteita, jotka
jaoteltiin kolmeen kategoriaan.

1. Lisdtd ndkyvyyttd ja tunnettuutta sekd vaikuttaa organisaation
maineeseen, jolloin yhteisomanageri tekee organisaatiota tunnetuksi ja
parantaa brdndin ndkyvyyttd. Samalla yhteisomanageri edistdd sekad
suojaa organisaation mainetta verkossa, hankkii lisdd seuraajia ja luo
kasvua.

2. Rakentaa luottamusta ja edistdd sitoutumista yhteisossd. Yhteisomanageri
voi olla yhtend jasenend luomassa sekd kdaymaéssa keskusteluja. Aktiivinen
ja omistautunut yhteis6 rakentaa ja yllapitdd brandiuskollisuutta. Avoin
kommunikaatio  herdttdda luottamusta sekd brandiuskollisuutta
sitoutumisen muodossa.

3. Palvella sidosryhmid/asiakkaita, kdyda keskustelua sekd keritd tietoa ja
palautetta. Yhteisomanageri on organisaationsa déni ja korvat yhteisossd,
joka lisdd ja parantaa yrityksen vuoropuhelua ja suhteita asiakkaiden sekéa
muiden sidosryhmien kanssa. Keskitssd ndissd on vakaan ja kestdvan
suhteen luominen ja ylldpitaminen. Lisdksi se voi tarjota yksilollisempéaa
asiakaspalvelua sekd kuunnella toiveita ja kerdtd palautetta
kehittamistychon.
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TAULUKKO 1: Yhteisomanageroinnin tavoitteet

Yhteisomanagerin tavoitteita

Tavoite 1: Lisdtd ndkyvyyttd | Tavoite 2: Rakentaa Tavoite 3: Palvella

ja tunnettuutta seka luottamusta ja edistdd sidosryhmid/asiakkaita, kdydd

vaikuttaa organisaation sitoutumista yhteisossa. keskustelua seka kerti tietoa ja

maineeseen. palautetta.

Yhteisomanageri Aktiivinen ja omistautunut Yhteisomanageri

tekee organisaatiota
tunnetuksi

parantaa brandin
ndkyvyyttd

edistédd ja suojaa
organisaation mainetta
verkossa

hankkii lisd4 seuraajia

yhteis6 mahdollistaa

yhteisémanagerin
toimimisen yhtend
jdsenend herattamassa
sekd kdymassa
keskustelua

avoimen
kommunikaation, joka

Vakaan ja kestdvan suhteen
luominen lisd4 ja parantaa
yrityksen vuoropuhelua ja
suhteita asiakkaiden ja
muiden sidosryhmien
kanssa.

tarjoaa yksilollisempéad
asiakaspalvelua

- luo kasvua heréattdd luottamusta sekd | -  kuuntelee toiveita sekd
sitouttamalla bréndiuskollisuutta kerdd palautetta tulevaan
kohderyhmaa - vahvemman sitoutumisen kehittamistyohon
yhteisoon organisaatioon - onorganisaationsa déni ja

korvat yhteistssd

Taulukko koottu mukaillen Meso Ayerdi ym. (2015, 390, 395, 399 & 402); deWinter ym. (2016,
37 & 39); Sixto-Garcia (2017, 101); Garrigos-Simon ym. (2012, 1885-1886); Galvez-Rodriguez
ym. (2018, 1403) sekd Ortega Maldonado ym. (2017, 220).

Yhteisomanagereiden tyokenttd on laaja ja tyotehtdvissd vaaditaan hyvin
monipuolista osaamista. Organisaation tai brdndin hallinta digitaalisessa
ympadristossd edellyttdd monenlaisia taitoja ja tekniikoita (Sixto-Garcia 2017, 102).
Ortega Maldonado ym. (2017, 223) toteaa, ettd yhteisomanagerin tulee olla
laajasti viestinndn ja markkinoinnin osaaja sekd ymmartdd esimerkiksi
suhdetoimintaa ja journalismia. Tarkeimmaéksi ominaisuudeksi han kuitenkin
nostaa oman aktiivisuuden ja halun oppia, koska digitaalinen ympaéristo
muuttuu jatkuvasti ja yhteisomanagerin tulisikin pysyd kehityksen aallon
harjalla. Yhteisojen rakentamisessa tietotaidon lisdksi yhteisomanagerin
persoona sekd henkilokohtaiset ominaisuudet ja valmiudet korostuvat. Meso
Ayerdi ym. (2015, 392) korostaa erityisesti sosiaalisia taitoja, kuten empatia- ja
johtamiskykyd sekd taitoa vaikuttaa muihin ihmisiin, toimia motivaattorina tai
sovittelijana. Tavalla tai toisella useat ndistd taidoista vaikuttavat liittyvan
vuorovaikutukseen.

Tiivistetysti voi todeta, ettd yhteisomanagerin tehtdvd on toteuttaa
strategiaan pohjautuvaa pdivittdistd organisaation viestintdd yhteison suuntaan.
Organisaation koosta riippuen viestintdtehtdvit voi olla jaettu useammalle
henkil6lle, mutta erityisesti pienissd organisaatioissa yhteisomanageri voi myos
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olla ainoa viestinndn tekijd ja ndin ollen toimia myos aivan eri tyonimikkeelld.
Yhteisomanagerin toimessa voikin olla useita erilaisia tasoja aina
viestintdstrategian luomisesta viestinndn johtamiseen sekd kdytannon
toteutukseen. (Ortega Maldonado ym. 2017, 221; Sixto-Garcia 2017, 104-105.)
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3 VUOROVAIKUTUSOSAAMINEN

Viestintd ja vuorovaikutus ovat toisistaan erottamattomia késitteitd, joita
molempia tarvitaan toistensa maddrittelyyn. Viestintd ndhdddn usein
vuorovaikutusta laajempana késitteend ja sen tutkiminen keskittyy yleensd
viestintdkanaviin ja niiden kdyttoon. Viestintdosaamisella tarkoitetaan kykya
viestid tavalla, joka kokoaa yhteen puhetaidon, kirjoittamisen ja lukemisen taitoja
sekd medialukutaidon (Valkonen 2003, 25). Kostiaisen (2003, 249) maéritelmédssa
myos yksilon yhteistyokyky sekd ihmissuhde- ja vuorovaikutustaidot kuuluvat
viestintdosaamiseen. Rouhiainen-Neuenhéduserer (2008, 19-20) puolestaan toteaa,
ettei viestintdosaamisen ja vuorovaikutusosaamisen késitteissd ole suurta eroa,
mutta  viestintdosaamisella ~ voidaan  kuitenkin  viitata laajempaan
kompetenssialueeseen. Ndin vuorovaikutusosaamisen voidaan katsoa olevan
viestintdosaamisen alakasite. Tassd tutkielmassa keskitymme nimenomaan
vuorovaikutusosaamiseen.

Kykyd olla vuorovaikutuksessa on tutkittu useista eri ndkokulmista ja
useilla tieteenaloilla (Valkonen 2003, 27-33). Horilan (2018, 16) mukaan
“vuorovaikutusosaamisesta ei ole olemassa yhtendistd teoriaa, vaan
pikemminkin erilaisia malleja tai késitteellisid tyokaluja, jotka ohjaavat ilmion
tutkimusta ja joista osa on toisia vakiintuneempia”. Useimmiten sana
vuorovaikutusosaaminen  vastaa  englanninkielistd  késitettd  interpersonal
communication competence, jota kdytetddan kuvaamaan vuorovaikutusosaamista
sekd kahdenvilisessd vuorovaikutuksessa ettd pienryhmissd (Horila 2018, 16).
Rouhiainen-Neunhduserer (2009, 31) madrittdd vuorovaikutusosaamisessa
olevan kyse moniulotteisesta ja -muotoisesta ilmitstd, jossa yksilo pyrkii
hallitsemaan vuorovaikutuskayttdytymistdan ja mukautumaan
vuorovaikutustilanteeseen tietojen, taitojen ja motivaation avulla. Laajalahti
(2014, 18-19 & 24) puolestaan tiivistdd vuorovaikutusosaamisen merkitsevidn
kykyd viestid ja olla vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa, tarkoittaen
kdaytannossd kykyad ymmartdd ja soveltaa erilaisia vuorovaikutuksen periaatteita
sekd kaytantoja ihmisten keskindisessa kanssakadymisessa.
Vuorovaikutusosaamisen = kautta  yksilo ~ siis = kykenee erilaisissa
vuorovaikutustilanteissa havainnoimaan, analysoimaan sekd tunnistamaan
omaa sekd muiden toimintaa ja muuttamaan sitd tilanteen mukaan.

3.1 Vuorovaikutusosaamisen ulottuvuudet

Aiemmassa kirjallisuudessa vuorovaikutusosaaminen on vakiintuneesti jaettu
osatekijoihin sen ulottuvuuksien mukaan. Valkonen (2003, 25) jakaa mm.
Durania (1989); Rubinia (1990); Spitzbergia (1991); Spitzberg & Cupachia (1984)
mukaillen vuorovaikutusosaamisen kolmeen ulottuvuuteen; kognitiiviseen
(tieto ja ymmadrrys), affektiiviseen (motivaatio, asenne) ja behavioraaliseen
(kdyttaytymisen taidot). Rouhiainen-Neunhdusererin (2009, 31) mukaan
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ulottuvuudet ovat ikddan kuin analyyttisia tyokaluja, joilla erotellaan
vuorovaikutusosaamisen monimuotoista ilmiota.

Kognitiivisessa ulottuvuudessa tarkastellaan, mitd henkil tietdd viestinnésta
sekd vuorovaikutuksesta ja kuinka tdtd tietoa voidaan soveltaa kdytantoon
(Rouhiainen-Neuenhduserer 2009, 31). Myos vallitsevan tilanteen havainnointi,
tulkinta ja tilanteeseen mukautuminen eli tarkoituksenmukaisimpien
toimintatapojen valinta voidaan katsoa kuuluvan osaksi tdtd kokonaisuutta
(Valkonen 2003, 234). Kunkin vuorovaikutustilanteen omalaatuisuuden
ymmadrtdminen ja oman toiminnan muuttaminen ymmadrryksen pohjalta on
keskeistd. Kognitiivinen ulottuvuus luo pohjan ja antaa henkildlle
mahdollisuuden toteuttaa vuorovaikutustaitojaan (Spitzberg & Cupach 1984,
123). Huomattavaa on, ettei pelkkd tieto kuitenkaan tee yksilostd taitavaa
viestijda (Rouhiainen-Neunhduserer 2009, 32). Vaikka tietdisi
vuorovaikutuksesta paljon, ei vilttamaittd osaa soveltaa tietdmaddnsad kaytannon
tilanteisiin.

Affektiivisessa ulottuvuudessa tarkastellaan motivaatiota viestid ja osallistua
vuorovaikutustilanteisiin ~ sekd viestijin asennoitumista viestintdd ja
vuorovaikutustilannetta  kohtaan (Valkonen 2003, 37). Positiivinen
asennoituminen voi ndkyd esimerkiksi halukkuutena ja rohkeutena, niiden
puute taas arkuutena, ujoutena tai vastahakoisuutena (Rouhiainen-
Neuenhduserer 2009, 33). Sawyer & Richmond (2015, 202) nostavat esiin, ettd
tamadn tyyppiset seikat voivat olla ainakin osittain synnynndisid, mutta ndissa voi
myos  kehittyd.  Tilanteeseen = motivoituneesti  suhtautuva  henkilo
todenndkoisemmin tahtoo myts mukauttaa omaa vuorovaikutustaan kunkin
tilanteen mukaan.

Behavioraalisessa ulottuvuudessa tarkastellaan viestintdkdyttdytymistd ja
vuorovaikutustaitoja kdytdnnossd. Taitojen tarkastelun avulla on pystytty
kuvaamaan laajaa ja abstraktia vuorovaikutusosaamisen kasitettd konkreettisesti
havainnoitavissa olevina kdytdnnon tekoina (Rouhiainen-Neuenhduserer 2009,
32).  Vworovaikutustaidoilla  tarkoitetaan =~ moninaisia  konkreettisia
vuorovaikutukseen liittyvid taitoja, kuten kuuntelemista, keskustelutaitoa,
itsensd ilmaisemista verbaalisesti tai nonverbaalisesti sekd itsensd ja muiden
havainnointia (Laajalahti 2014, 14). Nama konkreettiset vuorovaikutustaidot taas
ovat merkittivd osa vuorovaikutusosaamista, koska vuorovaikutustaitoja
tarvitaan kaikissa vuorovaikutus- tai ryhmadtilanteissa edistdméddn ihmisten
valista kommunikaatiota. Vaikka vuorovaikutustaidot ovat
vuorovaikutusosaamisen konkreettisin osa, ovat ne silti monitulkintaisia ja
laajoja  kokonaisuuksia, joita kehittddkseen tulee my6s ymmartaa
vuorovaikutusosaamisen laajempi konteksti.

Mainitut kolme ulottuvuutta kytkeytyvit kiintedsti toisiinsa esimerkiksi
tiedon ja ymmadrryksen tason nidkyessd kdyttdytymisessd sekd motivaation
puolestaan vaikuttaessa taustalla oppimisessa ja ymmarryksen kehittymisessa
(Valkonen 2003, 39). Ulottuvuuksia ei voida irrottaa toisistaan, eikd niitd ole
myoskddn ole helppo havaita tai mddritelld toisistaan irrallisina. Erityisesti
kognitiivinen ja affektiivinen ulottuvuus ovat verrattain abstrakteja ja varsin
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lahelld toisiaan. Konkreettiset vuorovaikutustaidot ovat ndkyvén ja havaittavan
vuorovaikutuksen keskiossd. Horilan (2018, 17) mukaan tdmédn takia
vuorovaikutusosaamisen arviointi sekd tutkimus painottuu vahvasti
viestintdkdyttdytymisen ja vuorovaikutustaitojen tutkimukseen.

Aiemmassa kirjallisuudessa vuorovaikutusosaamisen arviointiin on
vakiintunut kaksi kriteerid: tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus, joissa yhdistyvét
tavoitteellisuus sekd tilannekohtaisuus (Rouhiainen-Neuenhduserer 2009, 36).
Valkosen (2003, 145) mukaan tehokkuudella tarkoitetaan maddritettyjen
viestintdtavoitteiden ja -pddmaédrien saavuttamista, kun taas
tarkoituksenmukaisuudella  tarkoitetaan  tilannekohtaista  sopivuutta,
kohteliaisuutta sekd hyvadksyttavyyttd. Horila (2018, 16-17) korostaakin
tehokuuden sekd tarkoituksenmukaisuuden keskindisriippuvuutta, jossa
merkitystd on silld milld tavoin ja missd maddrin tavoitteita pyritdadan
saavuttamaan. Esimerkkini se, ettd kaikissa tilanteissa ei voi samaan aikaan olla
hienotunteinen ja saavuttaa haluttua lopputulosta, jolloin on valittava kumpaa
ndistd arvottaa tilanteessa enemmaén. Taitavuus maddrittyykin sen perusteella
kuinka ristiriidattomasti edelld kuvatun kaltainen yhteensovittaminen tapahtuu
(Valkonen 2003, 147). Viestijéltd vaaditaan halukkuutta havaita toisen osapuolen
viestintdtarpeita ja -tavoitteita. Taitava vuorovaikuttaja mahdollistaa omien
tavoitteidensa saavuttamisen ja sallii myos toisten saavuttaa tavoitteitaan. Sen
myotd yksildiden tai ryhmien tyytyvdisyys ja yhteishenki kasvavat sosiaalisessa
yhteisossd. (Valkonen 2003, 38.)

3.2 Vuorovaikutus digitaalisessa ymparistossa

Schulze ym. (2017, 297) esittdvdt kasvokkaisen viestinnin sekd
tietokonevilitteisen viestinnédn vaatimissa tiedoissa, taidoissa, kyvyissd ja muissa
ominaisuuksissa olevan enemman eroavaisuuksia kuin yhtenevéisyyksid, minka
vuoksi niitd tulisi tarkastella toisistaan erillisind rakenteina. Tietokoneen
valitykselld tapahtuva viestintd on erds esimerkki digitaalisessa ympéaristossa
tapahtuvasta vuorovaikutuksesta. Horila (2020, 166-169) toteaa, ettd
digitaalisessa ympaéristossd tapahtuva viestintd on tdarked osaamisalue monissa
nykypdivan tyorooleissa ja ettd kasvokkain péatevét viestijat voivat olla myos
patevid viestijoitd digitaalisessa ympadristossd, kunhan heilld on siihen riittavasti
tietoa, taitoa ja motivaatiota sekd positiivista asennetta. Sivunen ja Laitinen (2020,
4) médrittelevat digitaalista viestintdympaéristod seuraavasti:

Digitaalinen  viestintdympérist6 on  kattotermi erilaisille  viestintd- ja
yhteistyoalustoille - -, jotka mahdollistavat tiedon jakamisen, muokkaamisen ja
tallentamisen organisaation sisélld ja joskus sen sidosryhmien kesken. Digitaaliset
viestintdympadristot siséltavét siis viestintd- ja tiedonjakomahdollisuudet yksityiseen
vuorovaikutukseen tyttovereiden tai -ryhmien kanssa seka julkiseen keskusteluun
ja sisdllon jakamiseen organisaatiorajojen yli.

Kun tarkastellaan vuorovaikutusta digitaalisessa ymparistossd, tulee ymmartad
vuorovaikutusteknologioiden asettamat reunaehdot sekd mahdollisuudet.
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Internet on mahdollistanut digitaalisen vuorovaikutuksen, joka on usein nopeaa,
tehokasta ja suoraa. Kasvokkainen vuorovaikutus on aina yhtdaikaista, kun taas
vuorovaikutus digitaalisessa ympaéristossa voi olla yhtdaikaista tai eriaikaista.
Ndin ollen viestintdtavoitteiden saavuttaminen voi olla tietylld tapaa helpompaa,
vaikkakin tietokonevilitteisessd kontaktissa puuttuu paljon sosiaalisia sekéd
fyysisida vihjeitda. (Mano 2012, 30-31.) Digitaalinen vuorovaikutus saattaa olla
hyvinkin kasvotonta tai anonyymid, jolloin merkitykset keskittyvat pitkalti
tekstisisdlloistd tehtyihin tulkintoihin. Clark & Brennan (1991, 141) toteavat, ettd
teknologiavailitteisessd vuorovaikutuksessa nonverbaalinen viestintd ei vility
samalla tapaa kuin kasvokkain. He jdsentdvat seuraavasti vuorovaikutuksen
ulottuvuuksia, joihin teknologia voi vaikuttaa: lisndolon vdlittyminen, toisen
nikeminen ja kuuleminen sekd viestinnin viiveellisyys. Namd seikat voivat tuoda
erilaisia haasteita vuorovaikutustilanteeseen. Vuorovaikutuksen ulottuvuuksia
ei tule sekoittaa vuorovaikutusosaamisen ulottuvuuksiin, joita myos kasitelldan
tassd tutkielmassa. Vaikka digitaalinen viestintiympadristo voi rajoittaa
sosiaalisen vuorovaikutuksen tiettyjd piirteitd, se voi my0s tarjota uusia
viestintimahdollisuuksia ja tehdd viestintdd ndkyvammadksi sekd helpommin
saavutettavammaksi. Samoin digitaalinen ympéristd voi edistdd uusien
sosiaalisten siteiden luomista ja vahvistaa olemassa olevia ihmissuhteita.
(Sivunen & Laitinen 2020, 41.) Voidaankin todeta, ettd uudet digitaaliset
vuorovaikutusmahdollisuudet ovat lisdnneet ihmisten mahdollisuuksia
yhteisollisyyteen sekd  tarjonneet wuusia tapoja  verkostoitua jopa
maailmanlaajuisesti. Digitaalisuus tai vuorovaikutusteknologian ominaisuudet
eivdt siis itsessddn ole hyvid tai huonoja, mutta teknologiavilitteisyys luo
vuorovaikutukseen sellaisia ominaispiirteitd ja rajoitteita, joista on hyvé olla
tietoinen.

Vuorovaikutusosaaminen on osa yhteisomanagerin ammattiosaamista.
Kostiainen (2003, 30-35) mddrittelee ammatillisessa vuorovaikutusosaamisessa
tarvittavia seikkoja seuraavasti: sanomien tuottaminen ja merkitysten luominen
sekd viestien tulkinta, sanomien rakenteen, vuorovaikutuksellisen ja
yhteiskunnallisen dynamiikan ymmartdminen. Erityisesti ndméd korostuvat
digitaalisessa viestinndssd, koska eri alustoilla ja yhteisdissdé on paljon
kirjoittamattomia pelisddntsjd. Horila (2020, 166-169) muistuttaa pétevin
kommunikaation digitaalisessa ympaéristossd vaativan motivaatiota, tietoa
teknologioista ja niiden kadytannoistd sekd kdaytannon taitoja viestintdteknologian
tehokkaaseen ja tarkoituksenmukaiseen kayttoon. Duran puolestaan (1992, 259)
toteaa taitavan vuorovaikutuksen edellytyksend olevan kyvyn mukautua, jonka
hédn jakaa kuuteen elementtiin. Valkonen (2003, 148) on suomentanut ndma
seuraavasti:

1. sosiaalinen kokeneisuus, johon liittyy halu olla vuorovaikutuksessa
erilaisten yksildiden ja ryhmien kanssa

2. sosiaalinen levollisuus eli kyky hallita ahdistuneisuutta ja
jannittyneisyytta

3. halukkuus ottaa toiset huomioon
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4. tarkoituksenmukainen avoimuus ja kyky havaita toisen kadyttdytymisesta
vihjeitd oman viestinndn sddntelemiseksi

5. kyky kéyttdd kieltd tarkoituksenmukaisella tavalla,

6. sosiaalinen dlykkyys tai nokkeluus, kyky hallita, tai lieventda sosiaalista
jannitysta.

Osa vuorovaikutuksen ammatillisuutta onkin osata tyodssddan mukautua
yllamainittujen ulottuvuuksien mukaisesti erilaisiin viestintdtyyleihin sekd -
tilanteisiin. Erityisesti digitaalisessa ympadristossd vuorovaikutusta on tarkedd
mukauttaa kadytettdvdan vuorovaikutusteknologian ominaisuuksien mukaan.
Sivusen ja Laitisen (2020, 45) mukaan “vuorovaikutusteknologiaa valitessa
kannattaa pohtia, 1) mikdi on tavoite ja millaista vuorovaikutusta sen saavuttaminen
vaatii sekd 2) mikd on teknologian tarkoitus ja millaista vuorovaikutusta sen odotetaan
tukevan.” Onkin tdrkedd valita kulloinkin vuorovaikutuksen tavoitteisiin sopiva
teknologia eli esimerkiksi kaikkia asioita ei kannata puida yhteistssa julkisesti,
vaan ennemmin siirtdd keskustelu yksityisviesteihin, jos palvelu sen
mahdollistaa. Samoin, jos tiedossa on tunteita herdttdva tai muutoin haastava
aihe, on hyva valmistautua pohtimalla millaisin sanallisin keinoin pystytdan
osoittamaan empatiaa, ymmarrysta tai tunneilmaisuja.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd menestydkseen tydssddn
yhteisbmanagerit tarvitsevat viestintddn, vuorovaikutukseen ja ihmissuhteisiin
kytkeytyvid taitoja, ominaisuuksia ja kykyja sekd oikeanlaista asennoitumista ja
ymmadrrystd.  Erilaisten  ihmisten sekd tilanteiden huomiointi ja
yhteensovittaminen  erityisesti  digitaalisissa ~ vuorovaikutustilanteissa
edellyttddkin tarkkaa kykya kontrolloida omaa viestintdkdyttaytymistd,
ennakoida mahdollisia huomiota tai tunteita herdttdavid teemoja sekd mukauttaa
omaa toimintaa toisten kayttdytymiseen.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkielma  toteutettiin ~ kaksivaiheisena =~ monimenetelmétutkimuksena.
Monimenetelméatutkimuksessa (eng. mixed methods) hyodynnetddn sekd
kvantitatiivisen (mddrillinen) etta kvalitatiivisen (laadullinen) tutkimuksen
menetelmid kattavamman kasityksen saamiseksi tutkittavasta aiheesta (Creswell
2009).

Ensimmadisessa vaiheessa toteutettiin kvantitatiivinen osatutkimus, niin
sanottu Yhteisomanagerikysely. Tamén vaiheen roolina oli luoda yleiskuva
yhteisomanagerin tehtdviastd sekd kartoittaa yhteisomanageroinnin tarkeita osa-
alueita, joita tutkia tarkemmin kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin.
Ensimmadinen vaihe tehtiin CMAD -tapahtuman toimeksiantona ja siihen liittyi
myos toimeksiantajan madrittdmid toiveita. Néitd seikkoja on avattu raportissa
myohemmin tarkemmin. Toimeksiantajan mukana olo rajoittui vain
tutkimuksen ensimmdiseen vaiheeseen.

Toisessa vaiheessa toteutettiin kvalitatiivinen osatutkimus, jonka
tarkoitus oli selvittdd haastateltavien omiin kokemuksiin pohjautuvia késityksia
ensimmadisessd vaiheessa esiin nousseista keskeisistda aiheista. Yleisesti ottaen
kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartdd tutkimuskohteena olevia
ilmioita tutkittavien ndkokulmasta (Tuomi & Sarajdrvi 2018, 173) sekd kuvata
todellista elamééd (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161).

41 Kvantitatiivinen osatutkimus

Tutkielman ensimmadisen vaiheen aineistonkeruumenetelménd kaytettiin
kyselytutkimusta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa ideana on kysya tutkittavaa
asiaa pieneltd osajoukolta ja pyrkid yleistimdan tulokset kattamaan koko joukon
(Kananen 2008, 13). Oleellista on keskittyad ilmion kannalta oleellisiin asioihin,
eikd kdytannossd kuitenkaan kaikkia aiheeseen liittyvid tekijoitd voida tavoittaa
yhden tutkimuksen kautta (Jokivuori & Hietala 2007, 23).

Tamdn tutkielman kvantitatiivinen osuus toteutettiin  survey-
tutkimuksena. Survey-tutkimuksella tarkoitetaan sellaista aineistonkeruun
muotoa, jossa kohdehenkilé6t muodostavat otoksen tai ndytteen tietysta
perusjoukosta ja aineistoa keradtddn standardoidusti siten, ettd kaikille vastaajille
esitetddn tismalleen samat kysymykset. (Hirsjarvi ym. 2009, 193.)
Tutkimusmetodina tillaisen kyselyn vahvuutena voidaan pitdd muun muassa
sitd, ettd vastaajia on mahdollista saada paljon ja vastaajilta on mahdollista kysya
monia asioita. Heikkoutena puolestaan pidetddn sitd, ettd tutkimus voi jaada
pinnalliseksi ja teoreettisesti vaatimattomaksi. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.) Survey-
tutkimuksen kyselylomake toteutettiin verkkokyselynd hyodyntden Google
Forms -palvelua. Kysymykset olivat tyypiltddn sekd avoimia ettd strukturoituja
monivalintakysymyksid. Kyselyyn vastattiin nimettoméand, mutta vastaajilta
kysyttiin kuitenkin taustatietoja esimerkiksi vastaajiin itseensd sekd heiddn
edustamiinsa organisaatioihin liittyen.
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Kyselyn lahtokohtana oli CMAD -tapahtuman toimeksianto. CMAD
(Community Manager Appreciation Day) on yhteisomanagereiden vuosittainen
koulutus- ja verkostoitumistapahtuma. Koska kyseessd on vuosittain toistuva
tapahtuma on selvyyden vuoksi tapahtuman nimen perddn lisédtty vuosiluku
erottamaan eri vuosien tapahtumat toisistaan. Yhteisomanagerikyselyd on
toteutettu vaihtelevissa muodoissa vuodesta 2014 alkaen. Aiempina vuosina sen
toteuttamisesta padvastuun ovat kantaneet CMAD-tapahtuman jdrjestdjat. Tassa
tutkielmassa kdytetyn kyselyn pohjana kaytettiin vuoden 2017 kyselyd, jota
uudistettiin  hieman. Kyselyn saatekirje loytyy liitteestd 1 (LIITE 1) ja
kyselylomake 16ytyy liitteestd 2 (LIITE 2).

Toimeksiantajan taholta toiveena oli saada ainakin osasta kyselyn
kysymyksistd vertailukelpoista tietoa aiempien kyselyjen tuloksiin ndhden seka
tuottaa hyodyllistd tietoa CMAD -tapahtuman kavijoille. Téllaista tietoa olivat
muun muassa esimerkit yhteisomanagerin tyohon kohdistuvista tavoitteista tai
tyossd kadytettdvistd valineistd ja palveluista, sekd vastaajien jakamat kdaytannon
vinkit. Toimeksiantajan tavoitteisiin liittyvien kysymysten vastauksia ja
alustavia 16ydoksid esittelimme CMAD 2019 -tapahtumassa.

Téamén tutkielman kannalta tavoitteena oli yleisesti ottaen lisdtd
ymmarrysta yhteisomanagerin toimenkuvasta sekéd kartoittaa
yhteisomanagerointiin liittyvid aiheita, joista yhtd tai useampaa tutkia
tarkemmin  laadullisin  menetelmin. Kyselyn toteuttamisen aikaan
tutkimuskysymyksid ei oltu vield asetettu, silld tarkoituksena oli hyodyntdd
niiden muodostamisessa ensimmadisen vaiheen tuloksia.

Kyselyssd oli yhteensd 42 kysymystd. Tulosten tarkastelun yhteydessad on
syytd painottaa, ettd kyselytutkimuksen tarkoituksena oli toimia kartoittavana
tutkimuksena.  Kvantitatiivisen = osatutkimuksen tuloksia  tarkasteltiin
hyodyntden sekd maddrdllisen ettd laadullisen analyysin keinoja. Koska
kysymystyyppejd kyselyssd on useita erilaisia, vaihtelivat analyysimenetelmat
kysymystyypistd riippuen. Kunkin kysymyksen kohdalla kaytetty
tarkastelumenetelmd on kerrottu kyseisen kysymyksen tulosten esittelyn
yhteydessd. Kasiteltdavat kysymykset jaoteltiin aineistoldhtdisesti kolmeen
aihekokonaisuuteen. Kaisitellyt kysymykset aihekokonaisuuksittain jaoteltuna
ovat:

e Yhteisomanagerin tyon sisdlto
Mitd yhteison yllapitoon liittyvid tehtédvia teet?
o Mitd muita tehtdvid teet?
o Mitd muita keskeisid tyotehtavid sinulla on?
o Jéarjestd yhteisomanageroinnin osa-alueet tarkeysjdrjestykseen

o

e Yhteisbmanagerin tyon padmadarat
o Mitd seuraavista pyrit lisdidmaédédn tai parantamaan tyollési?
o Millaisia tavoitteita tyollesi yhteisomanagerina on asetettu?
o Kuka on asettanut tavoitteet tai mihin ne pohjautuvat?

e Yhteisomanagerin ominaisuudet
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o  Yhteisomanagerin tarkeimmaét ominaisuudet? (valitse 3-5
tarkeintd)
o Millaista osaamista yhteisomanagerilta tdytyy mielestési 16ytyad?

Kyselyda markkinoitiin suoraan sdhkopostitse ~Community Manager
Appreciation Day (CMAD) 2019 -tapahtumaan ilmoittautuneille, tapahtuman
sosiaalisen median kanavissa sekd tutkimuksen toteuttajien henkilokohtaisissa
sosiaalisen median kanavissa. Myos useat muut ihmiset jakoivat kyselya omilla
sosiaalisen median tileilld&n.

4.2 Kvalitatiivinen osatutkimus

Tutkimuksen toisessa vaiheessa toteutettiin laadullinen eli kvalitatiivinen
osatutkimus, jonka tarkoituksena oli syventdd yhtd tai useampaa tutkimuksen
ensimmdisessd vaiheessa esiin nousseista aiheista. Laadullista tutkimusta
voidaan toteuttaa lukuisin eri menetelmin, joista haastattelu on erés tapa tutkia
ihmisten kokemuksia ja merkityksid. Haastattelua on perusteltua kayttda
aineistonkerdysmetodina erityisesti tilanteessa, jossa tahtoo tietdd mitd ihminen
ajattelee tai miksi hdn toimii niin kuin toimii (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84).
Haastattelutyyppejd on olemassa monia erilaisia (Hirsjarvi ym. 2009, 207). Tassa
tutkielmassa haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina.

Teemahaastattelussa edetddn yksityiskohtaisten kysymysten sijaan
tiettyjen keskeisten etukéteen valittujen teemojen kautta (Tuomi & Sarajarvi 2018,
87; Hirsjarvi & Hurme 2017, 48). Haastattelun ollessa puolistrukturoitu on siind
ennakkoon laadittu struktuuri ja kysymykset, joista on kuitenkin mahdollista
poiketa. Teemahaastattelussa haastattelijoilla on mahdollisuus syvent&a saatavia
tietoja esittdmalla tarkentavia kysymyksid tai pyytdmalld perusteluja esitellyille
mielipiteille (Hirsjarvi ym. 2009, 205). Menetelmd huomioi ihmisten tulkintoja
tutkittavasta teemasta sekd heiddn niille antamiaan merkityksida (Hirsjarvi &
Hurme 2017, 48). Teemahaastattelun etu tutkimusmetodina on ennen kaikkea
joustavuus (Tuomi & Sarajarvi 2018, 88).

Haastattelun teemojen tulee perustua tutkimuksen viitekehykseen, eli
tutkittavasta ilmiostd jo tiedettyyn, ja niiden avulla pyritddn loytamaan
merkityksellisid vastauksia tutkimustehtdavan mukaisesti (Tuomi & Sarajarvi
2018, 88). Tdssa tutkielmassa pddteemoiksi mddritettiin ensimmadisen vaiheen
tulosten ohjaamina:

1. Yhteisollisyys ja vuorovaikutus

2. Vuorovaikutustaidot yhteisomanagereiden tyossa

3. Vuorovaikutuksen erityispiirteet digitaalisessa ympaéristossa
Teemahaastattelun kysymysrunko 16ytyy liitteestd 3 (LIITE 3). Kaikki teemat
kaytiin lapi jokaisen haastateltavan kanssa, mutta kysymyksissd sekd teemojen
kasittelyjdrjestyksessd oli eroavaisuuksia.

Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillistd, ettd tutkimuksen varrella
tutkimustehtédvét tarkentuvat sekd muuttuvat (Tuomi & Sarajdrvi 2018, 173).
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Myos tdssd tutkielmassa tutkimuskysymykset ovat eldneet prosessin edetessa.
Lopulta ne kiteytettiin muotoon:
1. Millaisin vuorovaikutuksen keinoin yhteisomanagerit pyrkivit
edistdimddn yhteisollisyyttd digitaalisessa ympaéristossa?
2. Millaisia vuorovaikutuksen erityispiirteitd yhteisomanagerit kokevat
digitaalisessa ymparistossa?

4.2.1 Aineisto

Laadullisen osatutkimuksen tutkimusjoukkona toimivat yhteisbmanagerit.
Tutkielmaa varten haastateltiin kuutta yhteisomanageria. Haastateltavien tuli
tayttdad seuraavat kriteerit:

e Haastateltavan tyonimike on yhteisémanageri.

e Haastateltava on toiminut tehtdvassdan vahintdan yhden (1) vuoden.

e DPidasiallinen toimintaympdristo yhteisomanagerin tehtdvdssd on

digitaalinen ymparisto.
Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn kuvaamaan ilmioitd sekd ymmartamaan
tiettyd toimintaa, joten haastateltavien henkildiden on tarkeda omata kokemusta
asiasta sekd tietdd tutkittavasta ilmiostd mahdollisimman paljon (Tuomi &
Sarajdrvi 2018, 98). Ndiden kriteerien avulla varmistettiin, ettd haastateltavat ovat
mahdollisimman relevantteja sekd riittdvdsti asiantuntijuutta omaavia
henkiloitd. Yhteisomanagerin tyonkuvalle ei ole yleisestd mddritelmdd, joten
organisaation asettaman tyonimikkeen katsottiin olevan riittdva madritelma
haastateltavan tyonkuvasta. Yhden vuoden kokemus arvioitiin riittavaksi, jotta
haastateltavalla on késitystd tyonkuvastaan ja toimintaymparistostaan.
Aiemman kirjallisuuden pohjalta kasvokkain ja digitaalisessa

ympadristossd tapahtuva vuorovaikutus eroavat merkittdvasti toisistaan. Tdstd
syysta ja tutkimusaiheen tarkoituksenmukaiseksi rajaamiseksi
toimintaymparistoksi valittiin digitaalinen ymparisto. Digitaalisen ympaériston
valitsemista tarkasteltavaksi puoltaa myos sen ajankohtaisuus. Fyysisen
ympdriston yhteisomanagereiden suhteen riskind ndhtiin se, ettd tyonkuvat ja
pddamadrdt voivat alustavan selvityksen mukaan erota niin suuresti, ettd
johtopddtosten tekeminen ndin pienelld otannalla olisi haastavaa. Haastateltavia
etsittiin ~ manuaalisesti ~ Googlen = hakupalvelua ja  LinkedIn -
verkostoitumispalvelun maksutonta versiota hyoddyntden. Haastateltavien
valinnassa kdytettiin niin sanottua tarkoituksenmukaista valintaa (eng.
purposeful sampling), jossa tutkija itse valitsee tapaukset, tdssd tilanteessa
haastateltavat, kriteerit tdyttdvan joukon keskuudesta tutkimuksen kannalta
tarkoituksenmukaiseksi katsottujen seikkojen perusteella (Patton 2002, 45-46).
Esivalittuja haastateltavia ldhestyttiin henkilokohtaisesti joko sahkdpostitse tai
puhelimitse, tarkoituksena varmistaa haastateltavan sopivuus ja suostumus
tutkimukseen haastateltavan roolissa. Esivalintavaiheessa haastateltavien maara
vdheni kahdella, kahdeksasta kuuteen, johtuen siitd, ettd saatujen lisdtietojen
valossa kahden haastateltavan ei katsottu tdyttdvdn asetettuja kriteerejd
tyonkuvan osalta.
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Tuomen & Sarajarven (2009, 73) mukaan on perusteltua antaa
haastattelukysymykset tai aiheet haastateltavalle jo etukiteen, jotta he pystyvit
valmistautumaan haastattelua varten. Haastattelun teemat ja kysymykset
toimitettiin haastateltaville ennakkoon sdhkopostitse. Kaikki haastateltavat
kertoivat vahintdan lukeneensa kysymykset ennakkoon.

Ennen varsinaisten haastattelujen aloittamista suoritettiin
pilottihaastattelu. Pilottihaastattelun jdlkeen kysymysrunkoa tdydennettiin
muutamilla kysymyksilld, jotka pilottihaastattelussa lisdttiin osaksi haastattelua
spontaanisti. Myos pilottihaastattelu otettiin osaksi aineistoa, silld haastateltava
taytti asettamamme kriteerit, eikd pilottihaastattelun pohjalta tehty merkittavia
muutoksia haastattelun runkoon ja rakenteeseen.

Haastattelut toteutettiin Zoom-etdyhteydelld kevadllda 2023. Molemmat
tutkijat olivat ldsnd haastatteluissa siten, ettd toisen rooli oli toimia
pddsddntoisesti haastattelijana ja toisen pddsdantoisesti havainnoijana sekd
kirjurina. Namad roolit pidettiin samoina kaikissa haastatteluissa. Haastattelut
nauhoitettiin ja tallennettiin tietokoneelle, jonka jdlkeen ne muutettiin puheesta
tekstiksi eli litteroitiin. Litterointi on mahdollista tehda erilaisilla tarkkuuksilla.
Tassd  tutkielmassa tarkoituksenmukaiseksi katsottiin  keskittyd vain
haastattelussa esiin nouseviin asiasisdltoihin, jolloin litteroinnissa riittda
vidhemmadn yksityiskohtainen tarkkuus (Ruusuvuori 2010, 356). Litterointi
suoritettiin ~ tarkkuudella, jossa  haastateltavien lauseet litteroitiin
kokonaisuudessaan, mutta mahdolliset tdytesanat sekd muut asiasisdltoon
liittyméttomat havainnot jatettiin kirjaamatta. Ruusuvuoren (2010, 258) mukaan
litteroinnin tarkkuudessa voi olla varianssia my0s aineiston sisélld ja litterointia
on mahdollista tarkentaa myohemmin. Litterointia tarkistettiin yksittdisten
aineisto-otteiden osalta siten, ettd jdlkikdteen ne Kkirjattiin sanatarkasti.
Litterointiin kirjattiin sekd haastateltavien ettd haastattelijan puheenvuorot.
Litteroinnissa kaytettiin apuna Word-ohjelmiston automaattista ddninauhan
litterointitoimintoa, sen toimien kuitenkin vain apuaineistona ja kirjoittamisen
nopeuttajana. Kuudesta noin 60 minuuttia kestdneestd haastattelusta kertyi
yhteensd noin 68 liuskaa materiaalia (Fontti Arial, fonttikoko 12, rivivali 1,5).
Tekstindyte litteroinnista ja kdytetyistd aineiston kasittelymenetelmistd 16ytyy
liitteestd 4 (LIITE 4).

Aineiston hallinnassa sekd sdilytyksessdé huomioitiin Jyvaskyldn
yliopiston tietoturvaohjeet sekd Euroopan Unionin GDPR-tietosuoja-asetus.
Edelld mainitut seikat kerrottiin haastateltaville haastattelua edeltdneessa
sahkopostiviestissd sekd haastattelun alussa. Haastattelun alussa haastateltavalta
varmistettiin suostumus tutkimukseen osallistumiseen, aineiston tallentamiseen
sekd kayttamiseen pro gradu -tutkielman aineistona. Lisdksi haastateltavaa
muistutettiin  siitd, ettd heiddn toivotaan tuovan esiin vastauksissa
henkilokohtaiset mielipiteet ja kokemukset, ei edustamansa organisaation
kantoja. Koodausvaiheessa haastateltavat henkilt ja heiddn edustamansa
organisaatiot anonymisoitiin.
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4.2.2 Aineiston analyysi

Tutkimuksen aineiston kuvatessa tutkittavaa ilmi6td on analyysin tarkoituksena
luoda siitd sanallinen ja selked kuvaus. Sisdltdanalyysilla aineisto pyritddan
jarjestimddn selkeddn ja tiiviiseen muotoon ilman, ettd sen sisdltimadd
informaatiota kadotetaan (Tuomi & Sarajdrvi 2018, 117). Aineiston kerddmiseen,
kasittelyyn ja analysointiin ei ole yhtd tiettyd tapaa, vaan vaihtoehtoisia tapoja on
useita. Tassd tutkielmassa noudatettiin seuraavanlaisia vaiheita:

1) Aineiston kerddminen ja késittely

2) Aineiston redusointi

3) Aineiston klusterointi

4) Tulosten raportointi.

Ensimmadinen vaihe: Aineiston kerddminen ja kasittely

Aineiston kerddmiseen ja kasittelyyn liittyvdt vaiheet on esitetty edellisessd
kappaleessa.

Toinen vaihe: Aineiston redusointi

Aineiston redusoinnissa aineistosta karsitaan epdolennainen pois (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 123). Aineiston késittely aloitettiin niin sanotusti purkamalla
aineisto eli puhuttu aineisto litteroitiin tekstimuotoon. Koska aineiston
purkamisen voidaan katsoa olevan oleellinen osa laadullista analyysia
(Nikander, 2010, 432), vastasivat tutkijat itse aineiston litteroinnista, jolloin se
toimi samalla my6s aineistoon perehtymisend. Taman jdlkeen aineistoon
tutustumista jatkettiin lukemalla litteroitu aineisto ldpi useita kertoja molempien
tutkijoiden toimesta. Aineiston ldpikdynti useita kertoja auttaa ymmartamaan
aineistoa syvemmin sekd loytamaan sieltd merkityksid ja kokonaisuuksia (Tracy
2013, 200). Tutkijat myos keskustelivat aineistojen herdttdmistd ajatuksista ja
havainnoista yhdessa muistiinpanoja tehden.

Koska haastattelut kdytiin keskustelunomaisesti, siséltyi aineistoon paljon
tutkimuksen kannalta toisarvoista sisdltod. Alasuutarin (2011, 40) mukaan
aineistoa tarkasteltaessa tulee kiinnittdd huomiota ainoastaan siihen mikd on
olennaista teoreettisen viitekehyksen sekad kulloisenkin kysymyksenasettelun
kannalta. Olennaisten osien kriteerind kaytettiin tdssd vaiheessa kahta
tutkimuskysymystd ja aineisto koodattiin siten, ettd ensimmadiseen
tutkimuskysymykseen liittyvét aineistot merkittiin vihreédlld korostusvarilld ja
toiseen tutkimuskysymykseen liittyvit aineistot keltaisella. Koodatut osat
aineistoista kopioitiin erilliseen taulukkoon yhden tai useamman lauseen
mittaisina aineisto-otteina. Taulukkoon lisdttiin  aineisto-otteena erddn
haastateltavan jdlkikdteen sdhkopostitse toimittamaa tdydennys omaan
haastatteluunsa liittyen. Aineisto-otteita kertyi yhteensda 159 kappaletta.
Taulukkoon merkittiin tissd vaiheessa metatiedoksi se, mistd haastattelusta ote
oli perdisin sekd se, mihin tutkimuskysymykseen liittyviksi kyseinen aineisto-
ote katsottiin liittyvéan.
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Aineiston tehokkaamman ja nopeamman jatkokésittelyn vuoksi
taulukkoon lisdttiin kullekin aineisto-otteelle my®os tutkijoiden itse nimedmdt
lisdtiedot pelkistys, jossa kyseisen otteen sisdlto tiivistettiin yhteen sanaan seka
lyhyt ilmaus, jossa otteen sisdlto tiivistettiin yhteen lauseeseen. Pelkistyksid
kdytettiin analyysin myohemmaéssd vaiheessa apuna, lyhyitd ilmauksia
puolestaan analyysin kaikissa vaiheissa helpottamaan aineiston kokonaiskuvan
hahmottamista.

Kolmas vaihe: Aineiston klusterointi

Aineiston klusteroinnissa koodatut alkuperdisilmaukset kdydddn ldpi ja
ryhmitellddn tutkimuksen kannalta sopivaksi katsotulla tavalla (Tuomi &
Sarajarvi, 2009, 110-111). T&ssd tutkielmassa tarkoituksenmukaiseksi aineisto-
otteiden = ryhmittelytavaksi  katsottiin teemoittelu. Luotettavuuden
varmistamiseksi teemoittelu suoritettiin kahden tutkijan voimin yhteistyossa.
Epdselvidt tai moniselitteiset tapaukset ratkaistiin keskustelemalla. Aineiston
teemoittelu suoritettiin kokoomataulukossa siten, ettd jokaiselle aineisto-otteelle
pystyi osoittamaan teeman lisdksi myds muuta metatietoa. Tdmd mahdollisti
myos aineiston suodattamisen halutun kriteerin mukaisesti.

Teemoittelu painottaa sitd, mitd kustakin teemasta on sanottu (Tuomi &
Sarajarvi, 2018, 105). Aineisto teemoiteltiin kahteen tasoon (yldteema - alateema).
Yldteemat luotiin tutkimuskysymysten ohjaamina ja aineisto-otteet jdrjestettiin
ensin  yldteemojen mukaisesti. Alateemat puolestaan muodostettiin
induktiivisen, sisdltoldhtoisen ldhestymistavan mukaan edeten yksittdisten
aineisto-otteiden tarkastelusta kohti laajempaa kokonaisuutta (esim. Tuomi &
Sarajdrvi 2018, 107-108). Tama tehtiin siten, ettd samankaltaiset otteet jarjestettiin
ryhmiksi ja alateemat muodostettiin etsimélld ndistd ryhmista yhteisid nimittdjia.
Kaytetyt teemat on esitetty taulukossa 2.

TAULUKKO 2: Aineiston teemat

YLATEEMA ALATEEMA

Yhteisollisyys ja vuorovaikutus

Yhteisémanagerointi Yhteisbmanagerin tehtavat

Yhteisémanagerin ominaisuudet ja osaaminen

Vuorovaikutus digitaalisessa Pliglistalsten i isicon [yl

ymparistossa

Digitaalisen ymparistén haasteet

Neljas vaihe: Tulosten raportointi

Analyysin viimeinen vaihe oli tulosten raportointi. Tutkijoiden havaintojen
lisdksi mukaan raporttiin on nostettu otteita haastatteluista. Osana analyysia
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teemoista laadittiin késitekarttoja, joista keskeiset on esitetty tulosten yhteydessa.
Tulokset on raportoitu seuraavassa luvussa (luku 5) ja niiden pohjalta tehdyt
johtopdatokset luvussa 6.
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5 TULOKSET

5.1 Kvantitatiivisen osatutkimuksen tulokset

Survey-tutkimukseen saatiin yhteensd 71 vastausta. Mddrd on suurempi kuin
kyselyn aiemmilla toteutuskerroilla (KUVIO 2). Vastaajista 42 % koki
mieltdvansd roolinsa yhtdaikaisesti yhteiso- ja somemanageriksi. Kun mukaan
lasketaan yhteisomanagereiksi (20 %) sekd somemanagereiksi roolinsa mieltavit
(18 %), kattaa heiddn osuutensa yli 80 % kaikista vastaajista. Useimpien
vastaajien voidaan siis todeta vastanneen kyselyyn néistd rooleista késin.

Valtaosa vastaajista (78 %) tyoskentelee tehtdvassdan kokopdivdisesti.
Vastaajien koulutustaustana on tyypillisesti korkeakoulututkinto (80 %
vastaajista), jakautuen yhtenevésti alempiin ja ylempiin
korkeakoulututkintoihin. Yleisimmdt opintosuuntaukset olivat liiketalous ja
markkinointi (yhteensd 30 %) sekd media ja viestintd (yhteensa 20 %).

Vastaajien edustamat organisaatiot olivat kaupallisia sekd ei-kaupallisia,
edustaen 16 eri toimialaa. Organisaatioiden koko jakautui varsin tasaisesti
kolmeen suuruusluokkaan tyontekijamddrassa tarkastellen:

1. Yli 250 henkil64d, 37 % vastaajista

2. 10-249 henkilod, 35 % vastaajista

3. 1-9 henkilod, 29 % vastaajista.
Useimmilla (69 %) vastaajista manageroitava yhteisd on organisaation
ulkopuolella, tarkoittaen esimerkiksi asiakas- tai jisenyhteisoa.

Yhteisomanagerikyselyn vastaajat

B Vastaajien maara

2014 2016 2019

KUVIO 2 Yhteisomanagerikyselyyn vastanneiden maara
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Tulosten tarkastelun yhteydessd on syytd painottaa, ettd kyselytutkimuksen
tarkoituksena oli toimia Kkartoittavana osatutkimuksena. Té&std syysta
tarkoituksenmukaista on tarkastella vain osaa kyselyn kysymyksista.
Seuraavassa tarkoituksenmukaiseksi katsottujen kysymysten tulokset on esitetty
aihekokonaisuus kerrallaan.

5.1.1 Yhteisomanagerin tyon sisalto

Mitd yhteison yllipitoon liittyvid tehtivia teet? (n=71)

Kysymyksessd vastaajaa pyydettiin valitsemaan ennalta maddritellyista
vaihtoehdoista kuinka usein tekee ty0ssddn kyseisid yhteison ylldpitoon
liittyvaksi katsottuja tehtdvid. Annetut vastausvaihtoehdot olivat pdivittiin,
kuukausittain, vuosittain seka harvemmin tai ei ollenkaan.

Paivittdin tai viikoittain suoritettavista tehtdvistd yleisimmaét olivat
Seuraan yhteison tunnelmaa ja sitd, kuinka kayttajit siti ilmaisevat (70 % vastaajista)
sekd Vastaan kayttdjien valituksiin tai ehdotuksiin (59 %). Kaikki valinnat on esitetty
seuraavassa taulukossa (TAULUKKO 3).
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TAULUKKO 3 Mité yhteison yllapitoon liittyvid tehtavid teet pédivittdin tai viikoittain?

Mita yhteison ylldpitoon liittyvid tehtdvid teet Prosenttiosuus Vastaajien
pdivittdin tai viikoittain? vastaajista maadra
Seuraan yhteison tunnelmaa ja sitd kuinka 70 % 50
Kayttajat sitd ilmaisevat °
Vastaan kayttdjien valituksiin tai ehdotuksiin 59 % 42
Yllapidan henkilokohtaisia suhteita yhteison 48 9, a4
jdsenten kanssa °
Ker&dn yhteison toiveita ja palautetta 44 % 31
Moderoin keskustelua tai muita yhteison
s 39 % 28

tuottamia sisaltoja
Autan ihmisid 16ytamadan kaltaisiaan henkiloita 21 % 15
Ratkon yhteisoon liittyvia kriisejd 20 % 14
Osallistan yhteisod tuotekehitykseen 18 % 13
Etsin aktiivisia kdytt&jid, jotka toimivat

e .. 17 % 12
mielipidejohtajina
Toimin yhteison sihteerina 15 % 11
Nostan vhteisén idsenis heida

o.s. a‘n yhteison jasenid heidan 14.% 10
aktiivisuuteensa perustuen
Huolehdin yhteison jasenistd ja jarjestdn heille 11 8
jotain erikoisetuja °
Koulutan yhteison jasenid 10 % 7
Kaésittelen feikkitileja 8 % 6

Kun tarkasteluun otetaan mukaan myds kuukausittain suoritettavat tehtavit
vdhintddn puolet vastaajista suorittaa seuraavia tehtdavia (TAULUKKO 4):
Seuraan yhteison tunnelmaa ja siti kuinka kdyttdjit sitd ilmaisevat (86 % vastaajista),
Vastaan kiyttijien valituksiin tai ehdotuksiin (83 %), Moderoin keskustelua tai muita
yhteison tuottamia sisiltdji (63 %), Yllipidin henkildkohtaisia suhteita yhteison jisenten
kanssa (62 %) sekd Kerdiin yhteison toiveita ja palautetta (62 %).
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TAULUKKO 4 Mitd yhteison yllapitoon liittyvid tehtdvid teet paivittdin, viikoittain tai
kuukausittain?

Mita yhteison ylldpitoon liittyvid tehtavia teet Prosenttiosuus Vastaajien
pdivittdin, viikoittain tai kuukausittain? vastaajista lukuméara

Seuraan yhteison tunnelmaa ja sitd kuinka
kayttdjat sitd ilmaisevat 86 % 61

Vastaan kéyttdjien valituksiin tai ehdotuksiin 83 % 59

Moderoin keskustelua tai muita yhteison
tuottamia sisaltojd 63 % 45

Yllapidan henkilokohtaisia suhteita yhteison

jdsenten kanssa 62 % 44
Kerddn yhteison toiveita ja palautetta 62 % 44
Osallistan yhteisod tuotekehitykseen 58 % 41
Koulutan yhteison jasenid 46 % 33
Ratkon yhteisoon liittyvia kriisejd 44 % 31
Etsin aktiivisia kdytt&jid, jotka toimivat

mielipidejohtajina 44 % 31
Autan ihmisid [6ytamaan kaltaisiaan henkil6itd 37 % 26

Nostan yhteison jasenid heidédn aktiivisuuteensa
perustuen 31 % 22

Toimin yhteison sihteerina 30 % 21

Huolehdin yhteison jdsenistd ja jarjestdn heille
jotain erikoisetuja 25 % 18

Kasittelen feikkitileja 17 % 12

Mitd muita tehtdvia teet? (n=71)

Kysymyksessd vastaajaa pyydettiin valitsemaan ennalta madéritellyista
vaihtoehdoista, kuinka wusein tekee tydssddn Kkyseisid muita tehtdvid.
Vaihtoehtoja oli 13 erilaista. Annetut vastausvaihtoehdot olivat piivittiin,
kuukausittain, vuosittain seka harvemmin tai ei ollenkaan.
Pdivittdin, viikoittain tai kuukausittain tehdyistd muista tehtdvista

yleisimmait olivat (TAULUKKO 5):

1. Jaan tehtyjd havaintoja organisaationi sisélld (90 % vastaajista)

2. Teen asiakaspalvelua (80 %)

3. Seuraan kilpailutilannetta ja kilpailijoiden toimia (80 %)
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TAULUKKO 5 Mitd muita tehtédvid teet pdivittdin, viikoittain tai kuukausittain?

Mitd muita tehtdvia teet padivittdin, viikoittain Prosenttiosuus Vastaajien
tai kuukausittain ? vastaajista lukumaéara
Jaan tehtyjd havaintoja organisaationi sisdlld 90 % 64
Teen asiakaspalvelua 80 % 57
Seuraan kilpailutilannetta ja kilpailijoiden toimia 80 % 57
Mittaan tavoitteiden saavuttamista 79 % 56
Johdan projektia 76 % 54
Kéyn lavitse palautteita 76 % 54
Toimin yhteison edustajana organisaatiossani 73 % 52
Mittaan yhteison aktiivisuutta 73 % 52
Yhdistéan kéyttdjid organisaationi muihin

toimijoihin 72 % 51
Teen tai ostan somemarkkinointia 72 % 51
Huolehdin mediayhteyksistd 63 % 45
Johdan muutosta 55 % 39
Teen organisaation sisdistd markkinointia 41 % 29

Mitd muita keskeisid tyotehtivid sinulla on? (n=32)

Téassd avoimessa kysymyksessd vastaajan oli mahdollista tdydentda
tyotehtdavidan kertomalla tyotehtdvistd omin sanoin. Kysymyksen vastaukset on
pelkistetty taulukossa yhden tai kahden sanan tiivistelmiksi, jonka jdlkeen
sisdlloltdan samankaltaisten mainintojen lukumddrdt on laskettu ja kirjattu
oheiseen taulukkoon. Menetelmédnd voidaan puhua sisillon erittelystd, jossa
tarkoituksena on kuvata kvantitatiivisesti tekstin sisdltod (Tuomi & Sarajarvi
2018, 119). Taulukkoon on koottu tyotehtdvid, jotka mainitaan useammin kuin
yhden kerran. Selkeédsti yleisimpid muita tehtdvid vastausten mukaan ovat
sisdllontuotanto sekd muut hallinnolliset tyot (TAULUKKO 6).

34



TAULUKKO 6 Mitd muita keskeisid tydtehtdviad sinulla on?

Mitid muita keskeisid tyotehtivid sinulla on? Mainintojen maara
Sisdllontuotanto 12
Hallinnolliset tyot 6
Mediatiedottaminen 3
Strateginen kehittdminen 3
Asiakaspalvelu 2
Kouluttaminen 2
Statistiikka ja raportointi 2
Hallinnolliset tyot 2
Tapahtumatuotanto 2

Jarjestd yhteisomanageroinnin osa-alueet tirkeysjirjestykseen (n=71)

Kysymyksessd vastaajaa pyydettiin asettamaan annetut yhteisomanageroinnin
osa-alueet tdrkeysjdrjestykseen. Annettuja vaihtoehtoja oli 5. Vastauksia
tarkasteltiin ordinaalisen asteikon mukaisesti. Tdlloin mittauksen tuloksena
saadut arvot ilmaisevat jarjestyksen, eiviat maarid tai suhteita (Kananen 2008, 21-
22). Useimmin kaikkein tarkeimméksi mainitut osa-alueet (TAULUKKO 7)
jarjestyksessddn olivat: 1) Vuorovaikutus yhteison kanssa (45 % vastaajista), 2)
Sisillontuotanto (34 %) ja 3) Yhteisosti kerityn tiedon jalostaminen organisaation
hyddynnettiviksi (14 %).

TAULUKKO 7 Eniten tiarkedksi koetut yhteisomanageroinnin osa-alueet

Yhteisomanageroinnin 1. tirkein osa-alue Prosenttiosuus vastaajista
Vuorovaikutus yhteison kanssa 45 %
Sisdllontuotanto 34 %

Yhteisostd kerdtyn tiedon jalostaminen
organisaation hytdynnettavéksi 14 %

Kuuntelu, monitorointi ja
palautteen kerddminen 4%

Mittaaminen ja analysointi 3%

Samasta kysymyksestd voidaan tarkastella myos toista ddripddtd, eli vahiten
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tarkedksi koettua osa-aluetta (TAULUKKO 8). Nididen kahden taulukon
ddripdiden  (useimmin ja  harvoimmin valittu) n&hdddan olevan
kadnteisverrannolliset.

TAULUKKO 8 Vihiten tidrkedksi koetut yhteisomanageroinnin osa-alueet

Yhteisomanageroinnin 5. tirkein osa-alue Prosenttiosuus vastaajista

Mittaaminen ja analysointi 42 %

Yhteisostd kerédtyn tiedon jalostaminen
organisaation hyodynnettavaksi 30 %

Kuuntelu, monitorointi ja

palautteen kerddminen 11 %
Sisdllontuotanto 10 %
Vuorovaikutus yhteisén kanssa 7%

5.1.2 Yhteisomanagerin tyon paamadarat

Mitd seuraavista pyrit lisidmadin tai parantamaan tyolladsi? (n=71)

Kysymyksessd vastaajaa pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista 3-5
tarkeimmédksi kokemaansa. Vastauksia tarkasteltiin ordinaalisen eli
jdrjestysasteikon mukaisesti. Viisi jarjestyksessddn yleisintd valintaa lisidmisen
tai parantamisen kohteeksi:

1. Positiivista mielikuvaa organisaatiosta (68 % vastaajista)
Organisaation nakyvyytta (54 %)
Yhteison luottamusta organisaatioon (44 %)
Positiivisten asiakaskokemusten maaraa (37 %)
Tunnetta osallisuudesta (32 %) ja Yhteistn jasenten yhteenkuuluvuuden
tunnetta (32 %)

AR

Millaisia tavoitteita tyollesi yhteisomanagerina on asetettu? (n=54)

Tédssd avoimessa kysymyksessd vastaajan oli mahdollista kertoa tyolleen
asetetuista tavoitteista omin sanoin. Vastauksista on ndhtévissd, ettd kysymys on
ollut mahdollista ymmaértdd monella eri tavalla. Vastauksina saatiin
tavoitetyyppejd (esim. maddréllinen, numeraalinen, kuukausittainen jne.) sekd
tyotehtdvid, joita on tavoitteena tehdd (esim. oman sisdllon jakaminen tai
somekanavien jatkuva seuranta). Lisdksi kymmenen vastaajaa toi esille
sanallisesti, ettei tavoitteita ole asetettu. Useimmat vastauksista kuitenkin
koskivat tavoitteessa mitattavaa asiaa. N&amd vastaukset teemoiteltiin
aineistoldhtoisesti ja vastauksista esiin nousi viisi teemaa, joihin tavoitteet
liittyvat:

1. Yhteison koko

2. Kattavuus ja ndkyvyys
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3. Aktiivisuus

4. Asiakastyytyvéisyys

5. Sitoutuneisuus
Yhteison kokoon liittyvissd tavoitteessa mittarina oli esimerkiksi seuraajamddra tai
jasenmddrd. Kattavuuden ja ndkyvyyden mittarina puolestaan mainittiin
esimerkiksi mediajulkaisujen tai nettisivuliikenteen maara. Aktiivisuudessa taas
tarkastelun kohteena oli tekojen mddrd, esimerkiksi vuorovaikutuksen tai
julkaisujen mddrd. Sitoutuneisuus ja asiakastyytyviisyys esiintyivit sellaisenaan,
niihin ei ole sisdllytetty muita ilmauksia.

Kuka on asettanut tavoitteet tai mihin ne pohjautuvat? (n=48)

Tédssd avoimessa kysymyksessd vastaajan oli mahdollista kertoa omin sanoin,
kuka hénen tavoitteensa on maarittanyt tai mihin ne perustuvat. Kysymyksen
vastaukset on pelkistetty taulukossa yhden tai kahden sanan tiivistelmiksi, jonka
jdlkeen samankaltaisten mainintojen lukumaarat on laskettu ja kirjattu oheiseen
taulukkoon.

Kuka on asettanut tavoitteet?

Asiakas

Asiakas

Esihenkild

Organisaatio Esihenkilo

Organisaatio

Itse

KUVIO 3 Kuka on asettanut yhteisomanagerin tavoitteet?

Kuvio 3 osoittaa, ettd lahes puolet, 45 % vastaajista, saa tavoitteensa
organisaatiolta, tarkoittaen sitd, ettd tavoitteet ovat tulleet organisaation
ylemmiltd tasoilta, esimerkiksi johtoryhmaltd tai strategiasta.  Valinnat
jarjestyksessd mddrien mukaan ovat siis 1) Organisaatio (45 % wvastaajista) 2)
Vastaaja itse (16 %), 3) Esihenkilo (21 %) ja 4) Asiakas (10 %) .
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5.1.3 Yhteisomanagerin osaaminen

Yhteisomanagerin tirkeimmait ominaisuudet, valitse 3-5 tarkeintd (n=71)

Kysymyksessd vastaajaa pyydettiin valitsemaan annetuista yhteisémanagerin
henkilokohtaisista ominaisuuksista 3-5 tdarkeimmiksi kokemaansa. Annettuja
vaihtoehtoja oli yhteensd 22. Ordinaalisen mitta-asteikon mukaan tarkastellessa
viisi jarjestyksessddn yleisintd valintaa olivat:

1. Vuorovaikutustaidot (69 % vastaajista)
Osaa viestid yhteison kanssa samalla kielelld (49 %)
Jatkuva oppimisen halu (48 %)
Kyky rakentaa ja aktivoida yhteisod (45 %)
Kyky kirjoittaa tekstid ja ilmaista itseddan (38 %)

AN

Millaista osaamista yhteisomanagerilta tiytyy mielestisi loytyd? (n=43)

Tdssda avoimessa kysymyksessd vastaajan oli mahdollista tdydentdd
yhteisomanagerilta vaadittavaa osaamista omin sanoin. Kysymyksen vastaukset
on pelkistetty taulukossa yhden tai kahden sana tiivistelmiksi, jonka jilkeen
samankaltaisten mainintojen lukumaddrdt on laskettu ja kirjattu oheiseen
taulukkoon. Taulukkoon 9 on koottu osaamistyyppejd, jotka mainitaan
enemmaén kuin yhden kerran. Selkeésti yleisimpid osaamistyyppejd vastausten
mukaan ovat tekniset taidot, viestintitaidot, vuorovaikutustaidot, asiakaspalvelu seka
kokonaisuuksien hahmottaminen. Teknisilld taidoilla tarkoitetaan mainintoja
esimerkiksi tietyn ohjelmiston tai palvelun osaamisesta.

TAULUKKO 9 Millaista osaamista yhteisomanagerilta taytyy loytya?

Mainittu taito Mainintojen lukuméara

Tekniset taidot 17

Viestintdtaidot

Vuorovaikutustaidot

Asiakaspalvelu

Kokonaisuuksien hahmottaminen

Empatia ja tunneély

Markkinointiosaaminen

Sosiaaliset taidot ja sosiaalinen dlykkyys

Kérsivillisyys ja maltti

Sisdllontuotanto

NI N O]l NN O] N 3| o) ©

Tapahtumatuotanto

Yhteenvetona voidaan todeta, ettdi kvantitatiivisen osatutkimuksen tuloksissa
keskeisind  teemoina  toistuvat  erityisesti  vuorovaikutus,  erindiset
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vuorovaikutustaidot sekd vuorovaikutus yhteison kanssa. Vuorovaikutuksen suora
vaikutus yhteisollisyyteen tai yhteisomanagerin rooli yhteisollisyyden
rakentajana jadvét kuitenkin epéselviksi. Sen vuoksi tdama katsottiin aihepiiriksi,
johon syventyd tarkemmin laadullisen tutkimuksen keinoin. Laadullisen
osatutkimuksen toteuttamisesta on kerrottu tarkemmin luvussa 4.2 ja sen
tulokset on esitetty seuraavassa luvussa eli luvussa 5.2.

5.2 Kvalitatiivisen osatutkimuksen tulokset

Kvalitatiivisen osatutkimuksen tulokset on seuraavassa esitetty noudattaen
aiemmin luvussa 4.2.2 esitettyd teemoittelua. Tuloksissa esitetyt lainaukset ovat
suoria lainauksia haastatteluaineistosta ja ne auttavat havainnollistamaan
aineistoa.

5.2.1 Yhteisomanagerointi

Yhteisollisyys ja vuorovaikutus

Haastateltavat kertoivat useita seikkoja, jotka havainnollistavat heiddan
kasityksiddn yhteisollisyydestd, vuorovaikutuksesta ja ndiden suhteesta
toisiinsa. Seuraavassa kiteytys ndistd ndkemyksista.

Yhteisollisyyttd haastateltavat maarittelivat muun muassa osallisuuden ja
joukkoon kuulumisen sekd yhteisen jakamisen kautta. Heiddn mukaansa
ihmisilld on tarve kuulua johonkin ryhmaéan, ja tédtd tarvetta yhteisomanagerit
pyrkivdat omalla tyollddan ja organisaationsa edustajina tdyttdmaan.
Yhteisollisyytta kasitteend he méérittelivat esimerkiksi nédin:

Yhteisollisyys on sellaista, ettd tunnet kuuluvasi johonkin tiettyyn
porukkaan. Sulla on tunne, ettd kuulut ryhmdéan. Se, mistéd se rakentuu on laaja. Itse
ajattelen, ettd yhteisollisyys rakentuu jostain yhteisestd kokemuksesta, tavoitteesta,
pddamadrastd tai yhteisestd nimittdjasta.

Yhteisollisyys muodostuu tarpeesta. Ihmisilld on tunne, ettd mua kuullaan,
mulle annetaan jotain, ma ylldtyn, kun saan jotain, joku keskustelee mun kanssa.
Aina kaksisuuntainen. Jostain tarpeesta yhteiso kertoo ja liitytddn mukaan. Aina saa
jotain itse kaksisuuntaisesti.

Yhteisollisyyden tunteen pohjana voi vastaajien kuvailun mukaan olla useiden
ihmisten vélinen yhteys, joka toteutuu esimerkiksi kokoontumalla yhteen. Tama
voi toteutua myos teknologiavilitteisesti ilman, ettd ollaan samassa paikassa
fyysisesti ldsnd. Samaa tarvetta edistdd myos yksilon kokemus siitd, ettd juuri
minun sanomisellani on jotain merkitystd. Haastateltavat mainitsevat aktiivisen
vuorovaikutuksen edistavan yhteisollisyyden tunteen syntymistd ja esimerkiksi
keskustelujen =~ kdynnistimisen toimivan vuorovaikutuksen edistdjana.
Yhteisomanagerille erds keino edistdad yhteisollisyyden tunteen syntymistd voi
siis olla niinkin pieni teko kuin keskustelun avaaminen.
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Aika helpoilla ja pienilld jutuilla voisi saada vuorovaikutusta enemmaén, esimerkiksi
avaamalla keskusteluja.

Haastateltavien edustamat organisaatiot pyrkivit edistimddan yhteisollisyyttd,
osallisuutta seki kaksisuuntaista, keskustelevaa vuorovaikutusta monin erilaisin
keinoin. Erds haastateltava muistutti, ettei pelkkd sisdllontuotanto ja tuotetun
sisdllon jakaminen ulospéin riitd yhteisollisyyden luomiseen. Toinen puolestaan
madadritteli roolikseen alustan tarjoamisen, jossa ihmiset voivat kommentoida sekd
jakaa omia ajatuksiaan.

Meidén tyossad yhteisollisyys ei ole sitd, ettd tuutataan sitéd sisaltod ylhaalta
alaspdin, vaan se on vuorovaikutteista ja otetaan ihmisid mukaan ja samaan aikaan
ohjataan keskustelemaan ja jakamaan ajatuksia. Se on sellaista yhteisollisyyden
luomista.

Vuorovaikutus on sitd, ettd tunnetta tai fiilistd jaetaan muille ja keskustellaan.
Meiddn tyossd se on sitd, ettd tarjotaan alusta missa fiilistd voi jakaa tai ajatuksia.
Kannustetaan keskusteluun ja menndin itse keskustelemaan. Vuorovaikutuksen
rooli on tosi tarkeda siind ja ei yhteisollisyyttd synny ilman sita.

Erds haastateltava muistuttaa, ettd yhteisomanagereiden tulee tiedostaa oma
roolinsa organisaation edustajana yhteisossd, pyrkien kuitenkin toimimaan
samalla tasolla yhteison jasenten kanssa. Vaikka yhteisomanageri tekee tyotaan
omalla persoonallaan, saattaa hdn tyoroolistaan kisin osallistua keskusteluun eri
tavalla kuin mita tekisi yksityishenkilona.

Sielld saa se yhteiso olla keskenddn. Totta kai vdahdn valvotaan, jos tulee
ilmoituksia. Jos on jotain asiatonta, niin silloin puutun tilanteisiin. Kylld se on
vuorovaikutteista siis kumminkin p&in. Harvoin on sellainen, ettd keskustelu tyssad,
kun mind liityn sinne keskusteluun, kylld se yleensd myos jatkuu. Kuitenkin
yrityksen edustajana sielld ollaan, ettd silld asemalla enemmén on merkitysta. Silti
ollaan sielld ihan samalla tasolla muiden kanssa.

Toinen haastateltava puolestaan kertoo, ettd halu olla helpommin ldhestyttava
on vaatinut organisaation sisdlld laajempaa ajattelutavan muutosta.
Vuorovaikutus ja keskusteluun osallistuminen ndhddan nykyaddan kanavana olla
luotettavampi toimija.

Nykypdivand on tarkedd ajatella vuorovaikutuksellisuutta ja yhteisollisyytta.
Me ollaan helposti ldhestyttiava brandi. Aikanaan asiakaspalvelijat ajatteli, ettd kaikki
kommentit on palautetta. Mut nykyddn se ndhd&én, ettd se on vuorovaikutusta. Ei
ettd ihmiset keskustelee ja kommentoi ja me seurataan hiljaa taustalla. Ja ollaanhan
me paljon luotettavampi ldhde, kun ollaan osana sitd keskustelua.

Yhteisoissd keskustelu voi olla hyvinkin vilkasta ja ihmisten valisid
erimielisyyksid ei voida valttdd. Talloin yhteisbmanagerin roolina voi olla
moderoida keskustelua tai ihan vain muistuttaa hyvistd tavoista ja toisten
keskustelijoiden kunnioittamisesta. Keskustelu voi kuitenkin olla hyvaa
huolimatta siitd, ettd erimielisyyksid esiintyy. Yhteisomanagerin roolin
fasilitaattorina tai moderaattorina katsottiin pienenevédn sitd mukaan, kun
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yhteisoon alkaa muodostua omia kdytédnteitd. Toimiva yhteiso alkaa moderoida
ja fasilitoida itse itseddn.

Yhteisomanagerin rooli ei ole endé niin suuri. Yhteis6 on niin suuri ja paljon ihmisid,
jotka olleet yhteisossd pitkdan. Sithen ndhden, kun aloitin pari vuotta sitten piti
enemman ohjailla ja osallistua keskusteluun. Yhteiso parin vuoden aikana tietylla
tavalla hitsautunut yhteen. Mun rooli yhteisossd on pieneneméén pédin. Ma epdilen,
et se johtuu siitd, kun yhteis66n on muotoutunut enemman omia kaytantoja. Niita
kaytantojd ei ois valttamaétta muotoutunut ilman yhteisomanagerointia.

Yhteisomanagerin tehtavit

Yksiselitteistd madritelmdd yhteisomanagerin toimenkuvalle ei voida ndhda
haastateltavien ndkemyksistd. Selkedsti rajatun toimenkuvan sijasta
haastatteluista on havaittavissa yksittdisid aihepiirejd (esim. asiakkaiden kanssa
vuorovaikutus) seka yksittdisid suoritteita (esim. Facebook-julkaisun tekeminen).
Erddn vastaajan seikkaperdinen esimerkki korostaa tyonkuvan moninaisia
vaatimuksia:

Yhteisomanageria nykyé&én, kun haetaan, niin sun pitéé olla sisallontuottaja,
innovatiivinen ja creata brédndille. Ja metaversumit ja ndd. Pitdd osata keskustella
ihmisten kanssa, sun pitéé olla silld levelilld milld sun ihmiset on ja sit vélilld kayda
Jodelista kattoo haukkumisia.

Haastatteluista havaitut yhteisomanagerin tydtehtdvit jaettiin aineistoldhtoisesti
seitsemddn tyypilliseen tyotehtdvadn, jotka on esitetty seuraavassa taulukossa
(TAULUKKO 10).

TAULUKKO 10 Yhteisomanagerin tyctehtavia

Tyotehtiva Maiiritelmit haastateltavien mukaan

Yhteison Vuorovaikutustilanteiden jarjestaminen, keskustelujen avaus,

aktivointi kysymysten esittiminen, esimerkilld johtaminen

Sisillontuotanto Julkaisujen tekeminen, sisdllon suunnittelu, ideointi

Keskusteluihin Keskusteluun osallistuminen organisaation edustajana, kommentointi,

osallistuminen yhteison ja organisaation vilisend linkking toimiminen

Moderointi Kommenttikenttien valvonta ja hallinta, huonoon kaytokseen
puuttuminen

Asiakaspalvelu Asiakkaiden kysymyksiin vastaaminen, asiakkaan ongelman ratkaisu

Palautteen Palautteiden lukeminen, palautteeseen vastaaminen, palautteen

kasittely vélittdiminen eteenpéin ja muut jatkotoimenpiteet

Monitorointi Keskustelujen ja mielipiteiden seuraaminen, havaintojen tekeminen ja
raportointi eteenpédin
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Kaikkia edelld esitettyja tyotehtdvid yhdistdd se, ettd niihin littyy
yhteisomanagerin lisdksi myos yksi tai useampia muita osapuolia, joko yleisona
tai keskustelukumppanina. Namd muut osapuolet ovat tyypillisesti asiakkaita,
mutta voivat olla my9s organisaation sisltd, esimerkiksi asiantuntijakollegoita.

Merkille pantavaa on, ettd sama suorite voi tarkoitusperistd riippuen
edustaa eri tyotehtdavdd. Esimerkiksi Facebook-julkaisun alla kayttdjan
kommenttiin vastaaminen voi tilanteesta riippuen olla keskusteluun
osallistumista, asiakaspalvelua, yhteison aktivointia tai palautteen kisittelya.
Yhteisomanagerin osaaminen ja henkilokohtaiset ominaisuudet
Yhteisomanagerin osaamisella tarkoitetaan tdssd yhteydessd taitoja, joita on
mahdollista opetella. Ominaisuuksilla puolestaan tarkoitetaan henkilon
persoonaan ja taipumuksiin liittyvid asioita, jotka ovat ainakin osittain
luontainen osa henkilén persoonaa. Haastatteluista tunnistettiin kuusi osaamis-
tai ominaisuustyyppid (ks. KUVIO 4), jotka ovat:

1. Resilienssi

2. Tilannetaju

3. Tunneidly ja todellisten merkitysten ymmaértdaminen
4. Vuorovaikutustaidot

5. Tekniset taidot

6. Kirjalliset taidot ja asioiden sanallistaminen

/l

Resilienssi Affektiivinen
ulottuvuus

“\

Tilannetaju }

Kognitiivinen
W ulottuvuus

Tunnealy ja todellisten
merkitysten ymmartaminen

Yhteisomanagerin

e e

osaaminen ja
henkilékohtaiset

._ /
SISISEEEt {/ Vuorovaikutus- ] )

I taidot

‘[ Tekniset taidot ] Behavioraalinen

viottuvuus
Kirjalliset taidot ja
asioiden sanallistaminen

/

KUVIO 4 Yhteisomanagerin osaaminen ja henkilokohtaiset ominaisuudet

Vaikka edelld mainitut osaamis- ja ominaisuustyypit ovat keskenddn melko
erilaisia, havaittiin niiden kaikkien liittyvdn tavalla tai toisella
vuorovaikutusosaamiseen. Taman vuoksi tyypit jaoteltiin raportointivaiheessa
mukaillen aiemmin esiteltyd (ks. luku 3.1) vuorovaikutusosaamisen
ulottuvuuksien  kolmijakoa. = Seuraavassa  kuhunkin  osaamis-  tai
ominaisuustyyppiin liittyvid havaintoja on avattu tarkemmin ulottuvuuksittain.

42



Affektiivinen ulottuvuus

Affektiivisessa ulottuvuudessa tarkastellaan esimerkiksi  asennoitumista
viestintdd ja vuorovaikutustilannetta kohtaan. YIlld mainituista tyypeistad
resilienssin voidaan liittyd tdhdn ulottuvuuteen. Resilienssi eli kyky mukautua
erilaisiin tilanteisiin ja vuorovaikutustapoihin koettiin tdrkedksi, silld eteen
tulevat tilanteet ovat hyvin vaihtelevia ja ennakoimattomia. Resilienssia
haastateltavat eivdt maininneet termind, vaan sen sijasta puhuivat esimerkiksi
kyvystd irrottaa itsensd tilanteesta, haukkujen karistamisesta harteilta, pakan pitdmisestdi
kasassa seka taidosta olla ottamatta liian henkilokohtaisesti.

Keskenerdisyyden ja vylldtyksellisyyden sietiminen on tirkedd, muutoin on
vatsahaava ja burnout heti. Taytyy aina varautua, ettd siddon médara on vakio.

Se on yks asia mitd on oppinut, ettd paljon tulee todella todella erilaista vastaan.
Yksik&dn ei ole samanlainen tapaus. Se oon oppinut, ettd mitdan valmiita vastauksia
ei voi tehdd tédssd tyossd. Jokainen kommentti on omanlaisensa. Vaikka paljon
puhutaan, ettd on samanlaista mut ei se ole sita.

Moderoin tuhansia keskusteluja viime vuonnakin meiddn verkossa. Siind tarvii sen
kuinka pystyn karistamaan kaikki nda haukkumiset ja sellaisen mika sattuu.

Haastateltavat olivat keskenddn selvisti eri mieltd siitd, voiko tidllaista itsensid
irroittamista tilanteesta oppia. Yhtadlta nahtiin, ettd sitd voi oppia kokemuksen
kautta. Toisaalta se ndhtiin jokseenkin luontaisena ominaisuutena. Seuraavat
esimerkit tuovat esiin molempia nikokantoja:

Alkuun jdin itsekin niihin enemman kiinni, mutta on oppinut menemaan niista
eteenpdin seuraavaan. Jokainen kokee toki omalla tavalla. Kokemuksen kautta siihen
tottuu, enemmankin kuin oppii.

Se on se kokemus ja kun nikee kokeneemmilta. Antaa paljon perspektiivid. Tulee
paljon kohuja, itselle aika isoja ja massiivisia juttuja. Kokeneemmat on sillein, etta
eihdn tdma ole mitddn. Sitd kautta itsekin rauhoittuu ja tajuaa, ettd ei ole niin vakavaa.

Kyky, ettet joka pdivd tarvii terapiaa ja pystyt antaa sitd kavereille. Téllainen
debriefing. Tallaista taitoa ei voi oppia, jotkut vaan palaa puhki ja niiden on pakko
ldhtee. [Jos toiden vuoksi] Itkee usein ja se ei oo oikeeta eldmaéa. Sillon ehkd kannattaa
miettid toista tyota.

Kognitiivinen ulottuvuus

Kognitiivisessa ulottuvuudessa tarkastellaan, mitd henkilt tietdd viestinndstd ja
vuorovaikutuksesta sekd sitd, miten tdtd tietoa voi soveltaa kaytantoon.
Mainituista tyypeistd tdhan ulottuvuuteen liittyvéksi voidaan katsoa erityisesti
tilannetaju sekd tunneiély ja todellisten merkitysten ymmaértaminen.

Tilannetajua  voidaan  ajatella =~ kahdesta  eri  ndkokulmasta
yhteisomanagereiden tyossd; yhtddltd sen voidaan ajatella tarkoittavan kykya
ymmartdd vallitseva tilanne ja toisaalta kykyd valita sopiva toimintatapa ja
vuorovaikutustyyli juuri kyseinen tilanne huomioiden. Oikea toimintatapa voi
olla myos valinta olla toimimatta.
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Sekin liittyy tilannetajuun. Jos esim. vanha mummo laittaa viestin ettei sillad telkkari
toimi ja vaikka saisin tuolta tekniseltd puolelta pitkat selostukset mistd se voi johtua,
niin pitdd ymmaértad et en mad voi semmosenaan sitd laittaa.

Meillad viestinnéssa on tullut tosi selvésti, ettd mihin kannattaa reagoida ja mihin ei,
ja millon olla hiljaa. Milloin voi sanoo mitd haluaa ja milloin pitdd puhua sitd mita
yhtion johto linjaa. Ja osaa hahmottaa onko joku kohu iso vai pieni.

Osana tilannetajua on myds taito ennakoida ja huomioida mahdolliset riskit,
jotka liittyvit tilanteiden negatiiviseen eskaloitumiseen. Esimerkiksi yksityiseksi
tarkoitetun viestin levidminen laajempaan jakeluun voi johtaa kohuun mediassa
tai sosiaalisessa mediassa, kuten erds vastaaja esimerkissddn havainnollistaa:

Tai joku tosi iso julkisuuden henkil. Et jos sille vastaa niin se voi jakaa screenshotit
stooriin jollekin 20 000 ihmiselle. Et tavallaan tiedostaa kelle puhuu.

Sun tdytyy ymmartdd, ettd se mitd md sanon ulos, niin sen joku lukee ulkoiseksi
viestinndksi kokonaan. Yksi mun vastaus kommenttiin on paatynyt Iltalehteen.

Tunnedly ja todellisten merkitysten ymmaértiminen on toinen tdhdn
ulottuvuuteen liitettdva kokonaisuus. Haastatteluissa syntyy vaikutelma, ettd
useisiin  vuorovaikutustilanteisiin oletetaan liittyvdn my6s jonkinlaisia
piilomerkityksid tai -motiiveja, kuten turhautuneisuutta, vihaa tai jotain muuta.
Téllaisia piilomerkityksid voi olla hyvin hankala tunnistaa yksittdisestd viestista.
Haastateltavien mukaan tdrkedd on osallistua keskusteluihin mahdollisimman
neutraalina toimijana, joka pyrkii ymmaértamadn eri osapuolia pyrkien pitamé&an
myos omat tunteet neutraalina.

Rehellisesti jos miettii, tdytyy pysyd aika neutraalina ja enhdn maé voi sinne
keskusteluun ldhted mukaan, kun ihminen on kiihtyneessa tilassa. En voi vastata
samalla tavalla kiihtyneesti, vaan mun tehtdva on vastata hyvin neutraalisti. Totta
kai, jos joku on iloinen, niin voin mé sen iloa hypettdd, mutta haastavassa tilanteessa
pitdd olla silld tavalla aika kieli keskelld suuta. Olla keskustelussa mukana, mutta ei
osapuolena.

Tunneidly, erityisesti empatia (kyky samaistua toisen ihmisen kokemukseen)
nostettiin esiin keskeiseksi keinoksi, jolla ymmartdd toisen osapuolen ajatuksia
sekd motiiveja, ja sitd kautta voi paasta kasiksi tédllaisiin piilomerkityksiin.

Vuorovaikutustaidoissa tdssd tyossd on aika tdrkedd empatiakyky ja se, ettd sd
tunnistat tai niinku, ettd sd pysty hahmottaa mitd voi tapahtua sielld taustalla.

On kuitenkin huomattava, ettd tdllainen toisen osapuolen tunteiden
tulkitseminen on vain oletusten laatimista ja voi johtaa myos pahasti harhaan.

Behavioraalinen ulottuvuus

Behavioraalisessa ulottuvuudessa tarkastellaan viestintdkdyttdaytymistd ja
vuorovaikutustaitoja kdytannossd. Mainituista tyypeistd tdhdan ulottuvuuteen
liittyvaksi voidaan katsoa erityisesti vuorovaikutustaidot, tekniset taidot sekad
kirjalliset taidot ja asioiden sanallistaminen.
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Haastateltavien mukaan hyvét kirjalliset taidot ovat keskeinen taito, jotta
halutun asiasisdllon tai tunnetilan saa tuotua ilmi halutulla tavalla, kaikkine
sdvyineen. Kirjalliset taidot eivit ole vain kirjoittamista, vaan myos onnistuneita
sanavalintoja, puhutun keskustelun kiteyttdmistd sanalliseen muotoon seka
kirjallisen ilmaisun muuttamista vastaanottajat huomioiden. Hyvéan kirjallisen
ilmaisun ja oikeinkirjoituksen uskottiin pienentdvan vaarinymmarrysten riskia.

Ihan sit vaan sellaiset kirjalliset taidot, niinku suomen kieli. Osaa sen kirjallisen
ilmaisun, kaikki tunnetilat vilitetddn sen kirjoitetun tekstin kautta. Siis ihan
oikeinkirjoitus ja ettd osaa kirjoittaa selkedsti ja ymmarrettdvasti ja osaa huomioida
kenelle kirjoittaa.

Mitd toissd huomaa, ettd jos sovitaan niin sen sanoittaminen mitd on sovittu. Osaa
sanoittaa tilanteessa keskustelun padtteeksi. Ndd on ihan perusasioita.

Myos tekniset taidot mainittiin tekijand, joka vaikuttaa kykyyn ilmaista haluttu
asia halutulla tavalla. Esimerkiksi sosiaalisen median palvelun ominaisuuksien
huono hallinta kaventaa merkittavasti kdytettdvissd olevaa keinovalikoimaa, kun
taas esimerkiksi kuvankdésittely- ja videoeditointitaidot laajentavat sitd, verraten
esimerkiksi pelkk&an kirjoitettuun ilmaisuun.

Kyl teknisesti pitdd tietdd somealustojen ominaisuudet. Jos miettii miten algoritmi
toimii FBss4, niin sitd pitdd ymmartdd. Kylldhdn se ndkyy kommenttimé&érissa, niin
kylldhan tollaset asiat taytyy ymmartdd. Algoritmin ymmaértdminen on tarkeda.

Toisaalta meilld on nditd sisdllontuotannollisia taitoja, kuten editointitaito tai
kuvanmuokkaustaito on tosi hyodyllistd mitd ma kdytan paivittdin.

Laajasti ajatellen oikeastaan kaikki edelld mainitut osa-alueet voidaan lukea
kuuluvaksi vuorovaikutustaitoihin. Haastatteluista syntyy kuitenkin kuva, ettd
vuorovaikutustaidot koetaan samaan aikaan kokonaisuudeksi sekéd yksittdisiksi
teoiksi, kuten kyvyksi muokata omaa vuorovaikutusta vastaanottajan mukaan.
Vuorovaikutustaitojen =~ merkityksen  koettiin = poikkeuksetta  suureksi
yhteisomanagerin tydssa.

Kyl se [vuorovaikutustaidot] on tosi tdrkedd. Se tyd on jatkuvasti sitd
vuorovaikutusta.

Oikeastaan kaikki mitd sd teet on vuorovaikutusta. Vaikka se olisi sitd
teknistd ylldpitoa niin ennen sitédkin on vuorovaikutusta. Usein se liittyy kuitenkin
ihmiseen. Koko tyd pohjautuu vuorovaikutustaitoihin.

Haastateltavat korostavat, ettd vuorovaikutusosaaminen ei liity ainoastaan

ja sujuvaan yhteistoimintaan my6s kollegoiden kanssa, silli usein
yhteisomanageri toimii myos linkkind ja tulkkina organisaation sekd yhteison
valilla.

Viestinndssé jatkuvasti vuorovaikutetaan meidén asiantuntijoiden kanssa. Koko ajan
keskustellaan, ettd huomataan miké [aihe] alkaa nousemaan.
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Téssd tyossd paitsi, ettd md oon asiakasrajapinnassa, mutta pitdd myos osata tehda
toitd muiden kanssa. Mun tarttee olla yhteydessd asiantuntijoihin.

Ootko sd 18 vuotta vai 60 niin ymmadrtdd emojit aika erilaiseksi. Jo pelkalla
hymynaamalla on niin monta merkitystd. Se on varma tapa saada ittesd tuntemaan
vanhaks, kun kysyy vaikka lukiolaiselta, ettd mita sa arvelet tdn emojin tarkottavan.
Sillon tulee olo et on aika vanha.

Vuorovaikutustaidot katsottiin tdrkedksi yhteisbmanagerin tyossd, samalla
tuotiin my0s esille niiden olevan keskeisid ldahes ammatissa kuin ammatissa,
kuten seuraava esimerkki osoittaa:

Itse koen [vuorovaikutustaidot] tosi tdrkeiksi ja sellaiseksi asiaksi, jossa aina on
opittavaa. En ma kylld keksi hirveesti tyotd missd ei tarviisi vuorovaikutustaitoja.
Onhan niitd joitain, mut hyvin vahan.

5.2.2 Vuorovaikutuksen erityispiirteitd digitaalisessa ymparistossa

Kaikkien haastateltujen padasiallinen toimintaymparisto yhteisomanageroinnille
on digitaalinen ymparisto. Haastatteluista syntyy vaikutelma, ettd haastateltavat
pitavat digitaalista ympdristod yhteisonsd vuorovaikutuksen luonnollisena
ympdristond. Heiddn edustamansa yhteisot eivit myoskddn ole koskaan
toimineet muissa kuin digitaalisessa ympaéristossd. Digitaalinen ymparisto
vaikuttaa valikoituneen vuorovaikutusympaéristoksi ikdan kuin
itsestddnselvyytend, ei niinkédén tietoisena valintana, esimerkiksi sen tarjoamien
hyottyjen ajamana.

Onhan Workplacet ja muut somet meille jo itsestddnselvyyksid. Ei ole endd ajatusta
ettei niitd olisikaan. Ollaan omaksuttu osaksi eldmas ja arkea.

Tulosten mukaan haastateltavat pystyivdt nimedmadaan erityispiirteitd, jotka he
kokevat  liittyvdn  nimenomaisesti =~ vuorovaikutukseen  digitaalisessa
ymparistdssd. Mainitut erityispiirteet voidaan jakaa kahteen luokkaan:
1. Digitaalisen ympdriston hyodyt vuorovaikutuksessa (positiivinen
vaikutus)
2. Digitaalisen ympdriston haitat vuorovaikutuksessa (negatiivinen
vaikutus)

Digitaalisen ympariston hyédyt vuorovaikutuksessa

Digitaalisen ympdriston vuorovaikutuksessa hyotyjen koettiin liittyvan
nimenomaan mahdollisuuteen tavoittaa suuria ihmisjoukkoja tai yleisoja.
Suurten  ihmisjoukkojen  tavoittamisen = hyodyt  jaettiin  kolmeen
alakokonaisuuteen, jotka muodostettiin aineistoldhtoisesti (ks. KUVIO 5). Nama
alakokonaisuudet olivat:

1. Ajan sddstaminen

2. Aika- ja paikkariippumattomuus

3. Mahdollisuus loytdd yleisojd ja kayttdjia
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Suurten ihmisjoukkojen / yleisdjen
tavoittaminen

Aian s33st3minen Aika ja Mahdollisuus loytaa
) paikkariippumattomuus yhteisgja / kayttajia

KUVIO 5 Digitaalisen ympariston hyodyt vuorovaikutuksessa

Haastateltavat kokivat digitaalisen ympdriston tarjoavan mahdollisuuden
sddstdd aikaa. Muun muassa massatiedottaminen koettiin selvasti nopeammaksi
ja vaivattomammaksi nimenomaan digitaalisessa ympaéristossa.

Digitaalinen ymparistd luo mahdollisuuden tavoittaa ison maaran ihmisid kerralla.
Ehka se on se isoin mahdollisuus oikeesti.

Ihmisten m&&drd on aika iso, niin jos heiddn kaikkien kanssa puhuisi puhelimessa,
niin m4 saisin tehdé sitd vuoden.

Saman viestin voi helposti monistaa usealle vastaanottajalle tai useat ihmiset
voivat seurata samaa vuorovaikutustilannetta, esimerkiksi keskusteluketjua.
Samoin vuorovaikutustilanteisiin siirtyminen ei vaadi niin paljon aikaa, koska
samaan paikkaan kokoontumista tai paikasta toiseen siirtymistd ei tarvita
véalttamatta ollenkaan. Digitaalinen ympdristd tuo mahdollisuuksia ajan
sddstamiseen myos automatisoinnin kautta, esimerkiksi automaattisten
vastausten ja chatbottien muodossa. Haastateltavat kuitenkin kyseenalaistavat,
onko ajansddstd todellista. Vaikka yksittdinen vuorovaikutusteko vaatisi
vihemman aikaa ja vaivaa, on mahdollista, ettd kdytetty kokonaisaika kasvaa
lopulta suuremmaksi. Teot saattavat vaatia useita toistoja, koska esimerkiksi
sdhkopostilla toimitettu viesti tai Facebook-julkaisu on vastaanottajan selvasti
helpompi ohittaa verrattuna kasvotusten kerrottuun informaatioon. Pidettiin
myds mahdollisena, ettd sddstetty aika vain siirtyy tyotehtdvastd toiseen eika
todellisuudessa vdhennd kaytettyd kokonaisaikaa tai paranna lopputulosta.

Digitaalisessa ympaéristossd tapahtuvan vuorovaikutuksen aika- ja
paikkariippumattomuus mahdollistaa yhad useampien vuorovaikutustilanteiden
syntymisen ja vuorovaikutustilanteiden pidemman elinkaaren. Tiettyyn tilaan ja
aikaan sidottu vuorovaikutustilanne koetaan tyclaammaéksi jdrjestdd ja voi
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harvoin jatkua tunteja pidempddn. Sen sijaan aika- ja paikkariippumaton
keskustelu, esimerkiksi kommenttikentdssa voi periaatteessa jatkua jopa vuosia.

Me ei pystytd tekee toritapahtumaa joka pdiva tai joka viikkoa. Me ei niinku
mitenkddn padstd ihmisten lahelle. Kiitos somen me padstdan lahemmads ja halutaan
olla merkityksellinen ja antaa jotain.

Ehdottomasti tavoitetaan paljon paljon enemmdin ja pystytddn olemaan paljon
isomman massan joukossa kuin, ettd oltas ihan vaan kasvotusten. Se ois pienen piirin
hommaa siind mielessa. Se mahdollistaa paljon enemmaén. Jos oltas vaan kasvotusten
niin oltaisiinko me jossain luentosalissa vai missd? Sinnekin mahtuisi vaan rajallinen
madrd ihmisid. Kun ollaan digind, niin se ei katso sitd m&araa ollenkaan.

Vuorovaikutuksen osapuolet voivat myos osallistua vuorovaikutukseen,
esimerkiksi kommenttiketjun keskusteluun, eriaikaisesti (asynkronisuus)
kdyden kuitenkin samaa keskustelua. Tdmd antaa mys mahdollisuuden harkita
omia sanomisiaan kauemmin kuin kasvokkain kadytdvdssd keskustelussa.
Toisaalta vuorovaikutustilanteiden kesto voi venyd hyvin pitkdksi, kun
repliikkien viliin jadvad viive voi olla tunteja, pdivid, viikkoja tai pidempidkin
aikoja.

Jos nyt miettii, et ollaan t4&lla niinkuin kasvotusten niin se vaatii tiettya [yhtdaikaista]
aikaa ja paikka. Digimaailmassa se on ihan sama milloin s& viestiin vastaat.

Digissd on hyvad myos se, ettd sd voit hetken miettid mitd s& vastaat niin ei tartte
mennd sormi suuhun. Kasvotusten sun pitdd vastata heti.

Aika- ja paikkariippumattomuus koettiin merkittdavaksi tekijaksi myos
mahdollisuudessa 16ytdd ja vuorovaikuttaa erilaisten yhteisojen sekd yleistjen
kanssa, jopa ympédri maailmaa. Myds vuorovaikutukseen osallistujien, eli
kayttdjien, ndkokulmasta digitaalisten ympdristdjen koettiin mahdollistavan
uusien yhteistjen 18ytamisen helpommaksi, esimerkiksi sosiaalisten medioiden
suosittelualgoritmien ja hakukoneiden ansiosta. Ne voivat kuitenkin tuoda
tilanteisiin myos heitd, ketka vihaavat tai vastustavat aihetta.

Toihan mahdollistaa sen, ettd jos vaikka nostetaan joku tdrked aihe esiin niin eri
ihmiset ympéri maailmaa tai Suomea voi tulla keskustella siitad aiheesta.

Digitaalisuudessa on hyva puoli vuorovaikutusta ajatellen, ettd jos ei ole kavereita
tai olet yksindinen, miké on tosi ikdva juttu, niin sulla on mahdollisuus l6ytdad uusia
ihmisid. Hyva puoli on se, ettd sd voit ylipddtdan loytdd samanhenkisid ihmisid. Sa
voit 1oytad ketkd ajattelee samalla tavalla tai kelld on samanlaiset arvot. Sitdhdn jotkut
hakee kun kattoo jotain Youtuben tai Tiktokin videoita ja aattelet, ettd jes tddllda on
muitakin tdllaisia samasta aiheesta kiinnostuneita.

Uusien yhteisojen ja kayttdjien 1oytdaminen toimii kahdella tavalla; yhteiso voi
etsid uusia kayttdjia aktiivisesti tai kdyttdjd voi etsid yhteis6jd, joihin haluaa
kuulua ja vuorovaikutustilanteita, joihin tahtoo osallistua. Laajemman
osallistujajoukon néhtiin my6s rikastavan vuorovaikutusta; useampi osallistuja
tuo mukaan useampia ndkokulmia.
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Digitaalisen ympdriston haittoja vuorovaikutuksessa

Haastatteluaineistosta tunnistettiin digitaalisen ympaériston vuorovaikutukseen
liittyvid haasteita, jotka ryhmiteltiin aineistoldhtoisesti seuraavaan viiteen
kokonaisuuteen:

1. Vuorovaikutuksen suppeus

2. Kasvottomuus ja anonymiteetti

3. Kaéyttdjien huono kaytos

4. Suuret erot kdyttdjien taidoissa

5. Fasilitoinnin ja moderoinnin vilttamattomyys
Seuraavassa kuviossa (KUVIO 6) on esitetty mainitut kokonaisuudet, sekd osaan
niistd myos tdydentdvid alakokonaisuuksia. Kuviossa on nuolilla osoitettu myos
havaittuja yhteyksid eri tekijoiden vilillda. Kasvottomuuden ja anonymiteetin
havaittiin ~ vaikuttavan myo6s kédyttdjien huonoon kidytokseen sekd
vuorovaikutuksen suppeuteen. Vuorovaikutuksen suppeuden puolestaan
havaittiin lisddvan virhetulkintojen mahdollisuutta. Muiden huonon kaytoksen
haastateltavat kokivat vaikuttavan myds omaan toimintaan.

‘ Ilkea

Viha-
puhe puhe

‘ ( Trollaus

[ Eleet J ‘ lImeet J LTunteetJ

| ‘ Kasvottomuus ja | | |
anonymiteetti

Kayttadjien

huono kaytés

Vuorovaikutuksen .
suppeus I

¢ Digitaalisen ympariston ¢

haasteet vuorovaikutuksessa

Negaﬁiw‘suuden vaikutus
omaan toimintaan
Virhetulkintojen suuri /
mahdollisuus
Tekniset taidot
Fasilitoinnin ja Suuret erot

moderainnin kayttajien

valttamattomyys taidoissa Vuorovaikutus
-taidot

KUVIO 6 Digitaalisen ympariston haasteet vuorovaikutuksessa

Haastateltavat kokivat vuorovaikutuksen digitaalisessa ympéristossd jadvan
helposti suppeammaksi, verrattuna esimerkiksi kasvokkain tapahtuvaan
vuorovaikutukseen. Vaikka videovilitteisyys on arkipdivdistynyt, korostuu
digitaalisessa ympadristossd kirjoitettu viestintd. Siind eleet, ilmeet ja muu sanaton
viestintd puuttuvat joko kokonaan tai on vajavaisia. Taman koettiin tekevan
vuorovaikutuksesta pelkistetympdd ja antavan suuremman mahdollisuuden
virheellisille tulkinnoille. Useat haastateltavat kokivat myos eleiden ja ilmeiden
puuttumisen jattivin vihemmadn tilaa hyodyntdd omia tunnedlytaitoja seka
vaikeuttavan viestin savyn tulkintaa.
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En kohtaa nditd meidan ihmisid, mutta jotkut asiat olisi helpompi kdyda kasvotusten.
Siind pystyy aistimaan paremmin sen toisen ihmisen fiiliksid. Esimerkiksi, kun me
kirjoitetaan, niin eihdn me tiedetd, ettd onko viesti passiivisagressiivinen vai
tuntuuko se vain siltd. Kun nden ihmisen niin se kertoo jo paljon, mikéd se tilanne
oikeesti on. Saattaa syntya vadrinkasityksid. Ne on se yleisin semmonen, mité sitten
tulee.

Jos me oltaisiin kasvotusten, niin pystyisi ilmein ja eleinkin kertomaan minkélaisella
tuulella on. Esimerkiksi Kkirjoittaessa toiset ottaa huutomerkin paljon
negatiivisempana kuin toiset, niin pitdd osata miettid, mitd merkkeja kayttaa.
Kysymysmerkkikin voi olla joilleikin semmonen negatiivisessa valossa nayttaytyva
asia.

Helpompi lukea ihmisid kun mé& nédédn heidat, ja niinku ymmaértdd kun on ddni ja eleet
ja ilmeet ja kaikki muut. Omat ja toisten viestit menee helpommin perille.Ja ma koen,
ettd minun on helpompi toimia néin.

Digitaalisen ympaériston vuorovaikutuksen haasteena havaittiin
vuorovaikutukseen osallistujien huono kédytos. Huonon kaytoksen esimerkkeina
mainittiin ilked tai hyvien tapojen vastainen puhe, vihapuhe sekd trollaus, jolla
tarkoitettiin vuorovaikutuksen tahallista hdirintdd esimerkiksi virheellisen
tiedon avulla. Haastateltavat uskoivat mahdollisuuden osallistua
vuorovaikutukseen anonyymina tai kasvottomana lisddvan edelld mainittua
huonoa kaytosta.

En usko ettd kukaan tuolla toreilla kahvittelee ja samaan tapaan oksentelee
[kommentteja] Kylldh&dn sd kasvotusten sd puhut ihan erilailla.

Mennddn sanomaa asioita, joita ei sanottaisi kasvotusten. Vanhemmat ihmiset ei
tajua, ettd puhuvat aidoille ihmisille ja kuinka julkista se on. Kasvokkaisessa nidkee
heti reaktiot. Somemaailmassa se keskustelu luisuu aina vaan vihaisempaan
suuntaan. Anonyymius voi vapauttaa, ettd anonyymind uskaltaa vuorovaikuttaa
rehellisemmin tai vaikka jotain, mit4 ei tosieldmassa kertoisi muutoin.

Ihmiset eivdt ymmaérrd, ettd ovat sielld [Facebookissa] omalla naamallaan
huutelemassa. Mulla on veikkaus, ettd he ovat ryhména sellainen, joka ei ole niin
tottunut somen kéyttdjakunta.

Tulosten mukaan huonoon kdytokseen oletettiin liittyvdn myos puutteita
digitaaliseen ympaéristoon liittyvissd taidoissa, kuten vuorovaikutustaidoissa
sekd teknisissd taidoissa. Haastateltavat kertoivat kokeneensa, etti taidot
esimerkiksi tietyn vuorovaikutusalustan tai -ohjelmiston kdytossad aiheuttavat
oletettavasti useille kayttdjille rajoitteita ilmaista itseddn ja osallistua
vuorovaikutukseen halutulla tavalla. Toisaalta sama vaikutus on silloin, kun
vuorovaikutustaidoissa. Yhteisomanagerin ndkokulmasta voi olla vaikea
hahmottaa kummastako puutteesta on kysymys. Kdyttdjien taitotason mukanaan
tuoman eriarvoisuuden koettiin digitaalisessa ympéristossa korostuvan.
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Oon oppinut my®os tosi paljon, mikd on ollut myos yllattavad, kuinka eri tasoiset
taidot ihmisilld oon. Niinku téllaiset digitaidot. Esimerkiksi toisille, kun sanot, ettd
tuosta klikkaat ja tuonne menet, niin se on ihan ok. Toiset ldhtee siitd, ettd mika on
tietokone ja miten se laitetaan pédlle.

Haastateltavat kertoivat muiden kéayttdjien huonon kadytoksen vaikuttavat
omaan toimintaan ja hyvinvointiin selvdsti negatiivisesti. Sen koettiin
vaikuttavan siihen, kuinka uskaltaa osallistua vuorovaikutustilanteeseen,
esimerkiksi nettikeskusteluun ja se koettiin turruttavana sekd hyvin
kuormittavana henkisesti.

Vuorovaikutuksessa ongelmana on, ettd sd voit helposti turtua, jos tulee paljon
negatiivista palautetta tai jos trollaajia on paljon. Sillon s& et halua niin paljoa kdyda
sitd keskustelua.

Ennen kuin postaat, sun taytyy lukee se kaks kertaa ja pohtia mihin sd vastaat. Oon
oppinut sen, ettd some on tdynna kauhean ikévia ihmisia.

Jos saat pdivittdin paljon negatiivista palautetta vaikka teet ihmisten kanssa toitd,
mut joka pdivd sulla on sun mielestd negatiivisia kohtaamisia, jotka sd koet
negatiiviseks. Joko sd turrut niihin ja et jaksa vilittdd ihmisen aidosta hadéasta tai
tunteesta sen takana. Tai sit sd oot herkkd ihminen, ettid sa otat ne itseesi eli si voit
viedd ne asiat kotiin, jolloin ne asiat rasittaa sua. Jolloin se voi tehdé sulle... [lause
paéttyi kesken]

Vuorovaikutuksen fasilitoinnin ja moderoinnin tarve koettiin digitaalisessa
ympdristossd suuremmaksi kuin reaaliympaéristossd. Osa haastateltavista koki
sen jopa vaélttamattomyytend.  Monenlaiset alustat ja palvelut luovat
mahdollisuuksia vuorovaikutukselle, mutta eivit sitd luo itse, vaan kayttdjat
luovat sen.

Kokoaikainen fasilitointi auttaisi sitd vuorovaikutusta. Léhtokohtaisesti oon oppinut,
ettd oli sulla mikd tahansa alusta tai palvelu, niin ei se itsessddn tee sitd
vuorovaikutusta mihin se on tarkoitettu, vaan se vaatii tyota.

Haastateltavat kertoivat myos kuinka toimiva yhteisé voi kuitenkin oppia
fasilitoimaan ja moderoimaan itse itseddn, jolloin yhteisomanagerin rooli
pienenee tai poistuu kokonaan.

Fasilitointi voi olla esimerkiksi keskustelujen avaamista, tilanteiden
ohjailua tai kdyttdjien motivointia. Haastatteluissa fasilitointia ja moderointia
kaytetddan hyvin samankaltaisina késitteind. Kaytannon tehtdvind ne ovatkin
hyvin samanlaisia, mutta niilld vaikuttaa olevan paamaariin liittyva eroavaisuus;
moderoinnilla haastateltavat tarkoittavat vuorovaikutustilanteen hallintaa,
fasilitoinnilla ~ puolestaan vuorovaikutustilanteen ohjaamista haluttuun
suuntaan.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tamén tutkielman tavoitteena on lisdtd ymmaérrystd yhteisomanagerin
tyonkuvasta,  erityisesti  niistd = vuorovaikutuksen  keinoista, joita
yhteisomanagerit kadyttavat edistddkseen yhteisollisyyttda digitaalisessa
ympdristossd sekd selvittdd, millaisia erityispiirteitd yhteisomanagerit kokevat
digitaalisessa toimintaympaéristdssd olevan ja kuinka heidédn tulee huomioida se
tyOssdan.

Aiemman kirjallisuuden ja tutkielman tulosten pohjalta tehdyt
johtopddtokset ja tutkijoiden oma pohdinta on esitetty seuraavassa
tutkimuskysymyksittdin, kunkin tutkimuskysymyksen toimiessa alaluvun
otsikkona.

6.1 Millaisin vuorovaikutuksen keinoin yhteisomanagerit pyrkivat
edistimdidn yhteisollisyyttd digitaalisessa ymparistossa?

Tamdn tutkielman molempien osatutkimusten (kyselytutkimuksen sekad
haastatteluiden) perusteella voidaan todeta, ettd vuorovaikutustaidot koetaan
hyvin oleellisiksi yhteisomanagerin tytssd onnistumisen kannalta. Aiempi
kirjallisuus (esim. Ortega Maldonado ym. 2017) tukee haastateltavien ndkemysta
siitd, ettd vuorovaikutuksella on merkittivd rooli yhteisollisyyden
rakentumisessa. Valkonen (2003, 38) on korostanut taitavan vuorovaikuttajan
pystyvdn saavuttamaan asetettuja tavoitteita, ottaen samalla huomioon muut
osapuolet, ndin edistden yhteisollisyyttd. Puhuttaessa konkreettisista
tyotehtdvistd, jotka edistdvit yhteisollisyyttd korostuvat vuorovaikutustaidot ja
niiden sujuva hallinta entisestddn haastateltavien puheessa. Haastateltavat
puhuvat vuorovaikutustaidoista sekd kokonaisvaltaisena, wuseita taitoja
kattavana  kattokédsitteend  ettd  yksittdisend  vuorovaikutustilanteessa
kdytettdavand taitona, josta esimerkkind hyvét kirjalliset taidot (onnistuneet
sanavalinnat, kirjallinen ilmaisu vastaanottajat huomioiden, halutun tunnetilan tai
sdvyn vilittdminen) Monien heiddn mainitsemiensa asioiden voidaan ndhda
liittyvan laajempaan kasitteeseen vuorovaikutusosaaminen, jonka Laajalahti (2014,
18-19 & 24) on aiemmin mddritellyt kyvyksi ymmartdd sekd soveltaa erilaisia
vuorovaikutuksen periaatteita ja kdytantoja.

Laaja vuorovaikutusosaaminen on edellytys sille, ettd yhteisomanageri
voi haluamallaan tavalla toteuttaa yhteisollisyyttd edistdvid vuorovaikutuksen
keinoja. Yhteisomanagerin voidaan ndhdad edistdvan yhteisollisyyttd monin
erilaisin ~ vuorovaikutuksen keinoin. Ei ole mahdollista tai edes
tarkoituksenmukaista nimetd yhtd tai vain muutamaa keinoa, vaan oleellisempaa
on ymmadrtdd kokonaisvaltaisemmin, kuinka vuorovaikutus rakentaa
yhteisollisyyttd. Havaitsimme aiemman kirjallisuuden ja tutkielman tulosten
synteesind yhteisomanagerin rakentavan yhteisollisyyttd prosessimaisesti (ks.
KUVIO 7) ja prosessin kuhunkin vaiheeseen liittyvéan erilaisia vuorovaikutuksen
keinoja. Hyva vuorovaikutusosaaminen on edellytys sille, ettd yhteisomanageri
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voi edistdd osallisuutta ja sitoutumista yhteisossd. Sitoutuminen ja osallisuus
puolestaan synnyttdvat yhteisollisyyden tunnetta yhteison jdsenissd, joka
mahdollistaa yhteisollisyyden syntymisen. Yhteisomanagerilla on keskeinen
rooli tdimé&n prosessin mahdollistajana.

Vuorovaikutus rakentaa yhteisollisyytta

Osallisuus

Vuorovaikutusosaamisen 4

merkitys mahdollistaja

v syntyminen

|
L stoutominen
|
|

Yhteisollisyyden ‘

[ Ihmisten kohtaaminen } Yhteisén sktivointi

Yhteistn monitorointi
samalla tasolla

Keinoja

Keskusteluun ]

Mukautuminen erilaisiin
osallistuminen

y . o Jatkuva vuorovaikutus
vuorovaikutustilanteisiin

KUVIO 7 Vuorovaikutus rakentaa yhteisollisyyttd -prosessi

Yhteisomanagerin on tidrkedd tiedostaa kuvattu prosessi yhteisollisyyden
syntymisen taustalla, jotta hdn voi mukauttaa omaa toimintaansa ja valita sopivat
keinot tukemaan yhteisollisyyttd sekd sen syntymistd. Yhteisomanagerilla on
keskeinen rooli prosessin toteutumisessa tyotehtdvdnsd vuoksi, mutta
huomattavaa on, ettd samoja asioita voivat edistdd myos esimerkiksi yksittdiset
yhteison jdsenet, joko ilman yhteisomanageria tai yhteistyossd tamén kanssa.
Myos yhteistomanagereita voi olla useita. Kuviossa 7 prosessin alapuolella on
mainittu kuhunkin vaiheeseen liittyvid yhteisollisyyttd tarkentavia keskeisia
vuorovaikutuksen keinoja, joita on esitelty tarkemmin seuraavassa.

Prosessin ensimmdisessd vaiheessa yhteisomanageri luo omalla
vuorovaikutusosaamisellaan edellytyksid koko prosessin toteutumiselle, jotta
yhteison jasenet ylipadatdan tahtovat osallistua aktiivisesti ja sitoutua kyseiseen
yhteis66n. Vuorovaikutusosaamiseen liitetddn usein kolme ulottuvuutta (kts.
Valkonen 2003, 25), jossa behavioraalisen ulottuvuuden (taitojen) lisdksi myds
kognitiivinen (tieto ja ymmérrys) sekd affektiivinen (motivaatio, asenne)
ulottuvuus vaikuttavat vuorovaikutuksen onnistumiseen. Pelkkien taitojen
liséksi tarvitaan siis tietoa, ymmadrrystd ja motivaatiota sekd asennetta, jotta
yhteisomanageri pystyy tiedostamaan oman roolinsa yhteisossd ja kdymdan
keskusteluita myos eri mieltd olevien ihmisten kanssa sekd kohtaamaan ihmiset
tilanteen vaatimalla tavalla. Haastateltavat kuvaavat tdtd ilmaisulla ihmisten
kohtaaminen samalla tasolla. T&lld tarkoitetaan sitd, ettd yhteisomanagerin ja
yhteison sekd yhteison jdsenten keskenddn tulisi olla vuorovaikutuksessa
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mahdollisimman tasa-arvoisia, vélttden hierarkioita. Yhteisomanagerin tulee
myos osata vaihtaa omaa vuorovaikutustyyliddn toisen osapuolen mukaan.
Aiemmassa kirjallisuudessa mm. Meso Ayerdi ym. (2015) sekd Garrigos-Simon
(2012) maddrittelevdt yhteisobmanagerin toimijana, joka toimii yhteison sisalld
organisaation kasvoina ja ddnend pyrkien omalla toiminnallaan luomaan
vuorovaikutteisen kuvan organisaatiosta. Tamidn tyyppinen vuorovaikutus
mahdollistaa yhteisomanagerille paremman samaistumisen toisen osapuolen
tunteisiin ja sitd kautta auttaa padseméddn paremmin kéasiksi esimerkiksi sanojen
takana oleviin piilomerkityksiin ja -motiiveihin, joita haastateltavat uskoivat
moniin tilanteisiin liittyvan.

Haastateltavien mukaan vuorovaikutustilanteet yhteisomanagerin tyossa
voivat olla hyvin vaihtelevia, ennakoimattomia ja ylldttavid sekd myos jatkuvasti
muuttuvia. Namd tekevdt tyostd vuorovaikutusosaamisen kannalta haastavaa ja
henkisesti kuormittavaa. Sen vuoksi haastateltavat kokevat tarvittavan vahvaa
mukautumiskykyd, jonka myos Duran (1992, 259) nostaa edellytykseksi taitavalle
vuorovaikutukselle. Han kokoaa mukautumiselle seuraavia ulottuvuuksia: halu
olla vuorovaikutuksessa erilaisten ithmisten kanssa, sosiaalinen kokeneisuus, sosiaalinen
levollisuus ja sosiaalinen dlykkyys. Namad liittyvat vuorovaikutusosaamisen
affektiiviseen ja kognitiiviseen ulottuvuuteen, joten yksittdisen keinon hallinnan
sijasta yhteisomanagerin on perusteltua omaksua ja opetella keinoja vahvistaa
omaa henkilokohtaista kykyd mukautua ja sopeutua erilaisiin muuttuviin
tilanteisiin. Voidaan siis puhua resilienssin tietoisesta vahvistamisesta.
Esimerkkind téllaisesta osaamisesta haastateltavat mainitsivat itsensd irrottamisen
tilanteesta ja taidon olla ottamatta liian henkilokohtaisesti.

Prosessin toinen vaihe, jossa edistetddn osallisuutta ja sitoutumista,
erottaa nimenomaan yhteisollisyyteen tdhtddvan vuorovaikutuksen muusta
tavanomaisesta vuorovaikutuksesta. Osallisuuden ja sitoutumisen kannalta
keskeistd on saada aktivoida yhteison jisenet vuorovaikuttamaan seki itse osallistua
keskusteluihin organisaation edustajana. Kirjallisuudessa esim. Roberts & Alpert
(2010, 199) toteavat, ettd ldhestymistavan sosiaalisissa verkoissa tdytyy olla
toisenlainen kuin perinteisessd markkinoinnissa. Haastateltavat kuvasivat omaa
lahestymistapaansa ja tehtavaansa tavoitteena luoda alusta tai tilanne, jossa ihmiset
voivat vuorovaikuttaa, eli esimerkiksi kommentoida ja jakaa omia ajatuksiaan.
Haastateltavat kokevat siis toimivansa tietylld tapaa vuorovaikutuksen
aktivoijina sekd mahdollistajina.

Kyselytutkimuksen tulosten mukaan kaksi tdrkeintd osa-aluetta
yhteisomanagerin tyossd ovat vuorovaikutus yhteison kanssa seka sisdillontuotanto.
Sisdllontuotanto on nostettu erdédksi vahvaksi keinoksi aktivoida yhteisod myos
aiemmassa kirjallisuudessa (Sixto-Garcia 2017, 104). Yhteisollisyys tosin ei
rakennu pelkdstdan jakamalla tuotettua sisdltdd, vaan siind tulee ottaa ihmiset
mukaan toimijoiksi tarjoamalla lisdarvoa (Luoma-aho 2015, 4) tai muutoin
edistamalld osallisuutta (Garrigos-Simon ym. 2012, 1885). Haastatteluissa
suoranaisen sisdllontuotannon sijasta haastateltavat korostavat enemmadn
sisdllon roolia vuorovaikutuksen kdynnistdjand. Esimerkiksi blogikirjoitus voi
olla hyva ruokkimaan aktiivista keskustelua herattamalld halua kommentoida, ja
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lopulta keskustelu voi nousta itse julkaisua tdirkeammdiksi yhteison kannalta
ajatellen. On siis tdrkedd jo sisdltdjen ideointi- ja suunnitteluvaiheessa huomioida
osallisuuden edistaminen yhtend tavoitteena. Sitoutuminen yhteisoon ldhtee
ihmisen omista tarpeista ja nditd tarpeita hyodyntamalld voidaan houkutella
ihmiset mukaan vuorovaikuttamaan yhteisoon (Luoma-aho 2015, 4). Olennaista
on viestid vuorovaikutusta edistdvdsti esimerkiksi avaamalla sellaisia
keskusteluja, jotka herdttdvat ihmisten halua kommentoida ja ndin jdrjestda
aktiivisesti vuorovaikutustilanteita. Onnistuneilla teema- ja tyylivalinnoilla,
esimerkiksi kohtuullisella provosoinnilla, voidaan aktivoida yhteiso4.
Keskustelua ruokkii myds organisaation tapa osallistua keskusteluihin,
yhteisomanagerin toimiessa usein organisaation ddnend. Haastateltavat nostavat
esiin esimerkin voiman eli sen, kuinka esimerkiksi yhteison jasen voi tulla mukaan
keskusteluun yhteisomanagerin tai toisen yhteison jdsenen toiminnasta
inspiroituneena. Keskusteluihin osallistumalla voidaan vaikuttaa mielikuvaan
sekd vahvistaa imagoa (Garrigos-Simon ym. 2012, 1884). Haastateltavat
kiteyttivdt vuorovaikutuksen ja keskusteluun osallistumisen olevan keino luoda
mielikuvaa luotettavammasta toimijasta. Luottamus korostuu
yhteenkuuluvaisuuden tunteen ohella myos Rovain (2002, 4) listaamista
yhteison elementeissd. Yhteisomanageri voikin toimia itse esimerkkind tai
kannustaa yksittdisid yhteison jdsenid osallistumaan. Toisen kayttdjan
toiminnasta inspiroituminen ja mallin ottaminen madaltaa muiden yhteison
jasenten kynnystd osallistua keskusteluun sekd ilmaista omaa mielipidettddn, ja
ndin sitoutua mukaan vuorovaikutukseen. Aktiivisella kommentoinnilla
yhteisomanageri ruokkii herannyttd keskustelua laajenemaan entisestaan.
Prosessin kolmannen vaiheen keinot keskittyvit erityisesti siihen, mita
keinoja prosessin aiempiin vaiheisiin tulee lisdtd, jotta synnytettya
yhteisollisyyttd voidaan jalostaa eteenpdin, esimerkiksi prosessin aiempien
vaiheiden toteuttamiseen uudestaan. Kirjallisuudessa yhteison kuunteleminen,
monitorointi, palautteen sekd muun tiedon kerddminen ja raportointi nostettiin
yhteisomanagerin erillisiksi tyotehtdaviksi (Sixto-Garcia 2017, 101; Ortega
Maldonado ym. 2017, 220-221). Kyselytutkimuksen mukaan yhteison ylldpitoon
liittyvissd tehtdvissd korostuu yhteison tunnelman  seuraaminen  sekd
asiakaspalvelullinen rooli yhteison palautteen ja toiveiden kerddmisessd. Edelld
mainittujen sekd haastatteluiden perusteella voidaan kolmanteen vaiheeseen
tiivistad kaksi keskeista keinoa: yhteison monitorointi sekd jatkuva vuorovaikutus.
Jatkuvalla vuorovaikutuksella tarkoitetaan sitd, ettd vuorovaikutuksen
tulee olla luontevalla tavalla jatkuvaa eikd tarkoitushakuista. Se ei siis voi
tapahtua ulkoisista motiiveista kasin, esimerkiksi siten, ettd keskusteluun
osallistutaan vain silloin, kun organisaatiolla on jotain ilmoitusasiaa. Jatkuvalla
vuorovaikutuksella ~ yhteison  jdsenille = pyritddn = luomaan  kuva
vuorovaikutteisesta toimijasta sekd tunne ettd heiddn sanomisillaan on oikeasti
merkitystd. Tarkedd onkin vastata kysymyksiin tai palautteeseen suoraan ja
mahdollisimman avoimesti, koska hyva vuorovaikutus rakentuu siitd, etta
ihmiset aidosti padsevat mukaan vuorovaikutukseen ja kaikilla osapuolilla on
mahdollisuus saada ddnensd kuuluville. Ndin kaikki osapuolet kokevat
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vuorovaikutuksen merkitykselliseksi. Haastateltavat kiteyttivdt samaa ndin:
vuorovaikutus ja keskusteluun osallistuminen ndhdddn nyky&an kanavana olla
luotettavampi toimija. Kaksisuuntaisella vuorovaikutuksella on mahdollista
kannustaa aktiivisia yhteison jdsenid sekd kysyd tarkentavia kysymyksid
herdnneistd teemoista tai annetusta palautteesta. Ndin yhteisostd saadaan entista
enemman informaatiota irti. Jatkuva osallistuminen mahdollistaa sen, ettd voi
aidosti tietdd mitd yhteisossd tapahtuu, millaiset mielialat sielld ovat vallalla seka
havaita myos niin sanottuja hiljaisia signaaleja, jotka ovat vasta nousemassa esiin.
Monitorointi kokoavana keinona puolestaan sisdltdd yhteison kuuntelun eli
mielipiteiden seuraamisen, palauteiden vastaanottamisen sekd havaintojen
tekemisen keskustelujen pohjalta.

Lopputulemana taitava yhteisomanageri osaa koota ja viélittdd eteenpdin
omalle organisaatiolleen monenlaisesta vuorovaikutuksesta poimittua
relevanttia informaatiota tiivistettyind kokonaisuuksina. Havaintojemme
mukaan keskeistd on yhteisosti kerityn tiedon jalostaminen organisaation
hydédynnettiviksi, mikd kyselytutkimuksen tulosten mukaan koettiin myos
tarkeimpien yhteisomanageroinnin osa-alueiden joukkoon. Tamd on tadrkedd,
jotta organisaation on mahdollista saada aikaiseksi yhteison toivomia
parannuksia tai muita kehitystoimenpiteitd. Aktiivisella monitoroinnilla ja
raportoinnilla yhteison jdsenille tarjotaan mahdollisuus saada ddnensa kuuluville
ja organisaatio puolestaan saa paremman kokonaiskuvan siitd, mitd heistd
puhutaan, sekd millaista keskustelua yhteiséssd on meneilldan. Tama
mahdollistaa jopa yksittdisen ihmisen esiin nostamien epdkohtien korjaamisen.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettei yhteisollisyyttd voi syntyd ilman
vuorovaikutusta. Vuorovaikutus itsessdédn ei kuitenkaan automaattisesti synnyta
yhteisollisyyttd, vaan yhteisollisyyden synnyttamisen tulee olla pddmé&arana.
Osallisuus ja sitoutuminen toimivat yhteisollisyyden rakentumisen
perusedellytyksind. Yhteison monitorointi ja jatkuva ldsndolo puolestaan
mahdollistavat jatkuvan kehittymisen, joka my6s osaltaan vahvistaa
yhteisollisyyttd ja toimii yhteison jatkuvuuden mahdollistajana.

6.2 Millaisia vuorovaikutuksen erityispiirteitdi yhteisomanagerit
kokevat digitaalisessa ymparistossa?

Aiemmassa kirjallisuudessa Schulze ym. (2017, 297) ovat esittdneet, etta
kasvokkain ja tietokonevilitteisesti tapahtuvaa vuorovaikutusta tulisi kasitelld
erillisind rakenteina. Myo6s tdmdn tutkielman tulokset ovat samansuuntaisia
osoittaen, ettd nimenomaan digitaalisessa ympaéristossda tapahtuvassa
vuorovaikutuksessa on havaittavissa erityispiirteitd verraten esimerkiksi
kasvokkain samassa tilassa tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Haastateltavat
toivat esille erityispiirteind sekd hyotyjd ettd haittoja. Huomattavaa on, ettd
haittojen mddrd ja merkitys ndyttaytyi haastatteluissa selvdsti hyotyja
suurempana.

Digitaalisella ymparistolld haastateltavat nidkivat olevan ennen kaikkea
vilineellistd arvoa. Mainitut hyddyt eivét liittyneet lainkaan vuorovaikutuksen
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laatuun, vaan enemmainkin kdytdnnon tekoihin, kuten sithen kuinka haluttu
viesti saadaan toimitettua perille mahdollisimman monelle vastaanottajalle.
Haastateltavat ~ kokivatkin  digitaalisen —ympdriston hyodtynd etenkin
mahdollisuuden tavoittaa suuria ihmisjoukkoja tai yleiséja. Kwon ym. (2013)
puhuvat samasta asiasta aiemmassa kirjallisuudessa viestinnin tehokkuutena.
Mainitut hyodyt eivit kuitenkaan ole niin ilmiselvid, silld niille on ndhtavissa
selvidt kdantopuolet, jotka voivat ratkaisevasti vahentdd saavutettua hyotya.
Aika- ja paikkariippumattomuus véahentdd vuorovaikutustilanteen
olosuhteisiin liittyvid rajoitteita huomattavasti, kun osapuolet voivat olla
kdytannossd missd vain ja osallistua vuorovaikutukseen eriaikaisesti. Se myos
mahdollistaa omien sanojen harkitsemisen kauemmin tai rauhoittumisen
kithtymyksen ottaessa valtaa vuorovaikutustilanteessa. Kdantopuolena tdima voi
venyttdd vuorovaikutustilanteiden keston tarpeettoman pitkéksi repliikkien
vdliin jddvan viiveen vuoksi. Esimerkiksi sama keskustelu voi kasvokkain
kaytynd kestdd minuutteja, keskustelufoorumilla pdivid tai viikkoja, jos jokaisen
repliikin vélissd on tuntien tai vaikka pdivien mittainen viive. Clark & Brennan
(1991, 141) kayttavat tastd haasteesta ilmaisua viestinndin viiveellisyys.
Aiemmassa kirjallisuudessa Manon (2012, 30-31) mukaan Internetin
myotd monien tavoitteiden saavuttaminen vaatii pienemmén panostuksen.
Haastateltavat puhuvat samasta asiasta ajan sddstimisend. Haastateltavat
kyseenalaistivat, onko ajansddsto todellista. Pohdinnan kohteena oli erityisesti se,
ettd siirtyyko sddstetty aika vain siirtyy tyotehtdvastd toiseen ilman, ettd se
todellisuudessa vdahentdd kaytettyd kokonaisaikaa tai parantaa lopputulosta.
Esimerkkind téllaisesta tyotehtdvastd toimii moderointi, jonka tarve vaikuttaa
lisddntyvan sitd enemmén, mitd enemmin vuorovaikutusta halutaan lisdta.
Lisdantyvd verkkokeskustelujen moderoinnin tarve on my6s ollut osaltaan
vaikuttamassa yhteisomanagereiden yleistymiseen eri organisaatioissa.
Kyselytutkimuksen mukaan yhteisomanagerointia tai siihen rinnastettavia
tyotehtdvid tehddan nykyddn myos monen tyonimikkeen alla osana muuta
tyonkuvaa ja myos tdmad tulee tulevaisuudessa todenndkdoisesti yleistymadn.
Digitaalisen ympaériston hyotynd haastateltavat kokivat mahdollisuuden
loytad kdyttdjid aiempaan laajemmalta, sekd ylipddtdan mahdollisuus 16ytadd niitd
ihmisid, jotka ovat jo valmiiksi kiinnostuneet tietystd aiheesta. Yhteisomanagerin
on oleellista ymmartdd, ettd vaikka yhteiso voi etsid uusia jasenid, voi nykyaan
myos yksittdinen ihminen etsid itseddn kiinnostavia yhteisoja  tai
vuorovaikutustilanteita. Kyselytutkimuksen mukaan yhteisbmanagerin tyon
tavoitteiden teemoista erddt olivat yhteison koko ja kattavuus, ndiden
tavoitteiden saavuttamisessa yhteisomanagerin voi hyodyntdaa molempia edelld
mainittuja ldhestymistapoja. Haastateltavat nostivat hyoddyllisind, jokseenkin
vain vdhan jos ollenkaan hallittavina, apuvilineind esiin sosiaalisten medioiden
suosittelualgoritmit sekd erilaiset hakualgoritmit, joita voi hyodyntda
esimerkiksi aihetunnisteita (eng. hashtag) kayttamadlla. Namd auttavat
haastateltavien mukaan tuomaan samasta aiheesta pitdvid ihmisid yhteen
vuorovaikuttamaan keskenddn. McMillan & Chavis (1986, 8) kertovat
modernissa maailmassa yhteisollisyyden kehittyvan juuri tdlld tavalla,
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kiinnostusten kohteiden sekad taitojen ympadrille. Kdantopuolena on kuitenkin se,
ettd haastattelujen perusteella samat seikat voivat tuoda tilanteisiin myos heitd,
ketkd vihaavat tai vastustavat aihetta. Tamd puolestaan voi aiheuttaa
keskustelun ja mielipiteiden polarisoitumista sekd ajautumisen pois
alkuperdisestd aiheesta. Luoma-aho (2015, 4) muistuttaa, ettei kayttdjida voi
pakottaa sitoutumiseen, vaan kayttdjdlld on oltava siihen jonkinlainen motiivi.
Edelld mainittu esimerkki muistuttaa, etteivdt ndmid motiivit ole aina
myotamielisia.

Mainitut digitaalisen ympaériston hyodyt ovat osaltaan vaikuttaneet
johtaneet  organisaatioiden ja  yhteisjen vdlisen viestinndn sekd
vuorovaikutuksen  mdidrdn  kasvuun. Keskusteluihin  osallistumisen,
kommentoinnin ja palautteen antamisen kynnys on laskenut, silld se entista
helpompaa ja nopeampaa myos asiakkaille ja yhteison jdsenille. Taman
kddantdaminen voimavaraksi on vaatinut ajattelun muutosta myds
organisaatioissa. Ortega Maldonado ym. (2017, 220) mainitsee palautteen
kerddmiseen ja sen pohjalta tehtdvien parannusehdotusten tekemisen olevan
hyva tapa hyodyntdd yhteisod. Erds haastateltava kuvaa, kuinka aiemmin kaikki
asiakkailta tulevat viestit miellettiin kritiikkind tai negatiivisena palautteena,
mutta ajattelutavan muutoksen myo6td ne on opittu ndkemddn enemmdn
kehitysehdotuksina ja ymmarretty, ettei asiakkaan yhteydenotto aina tarkoita
hédnen olevan tyytymdton. Samalla asiakkaan kanssa on mahdollisuus paasta
vuorovaikutustilanteeseen, jossa hdnet voidaan kohdata avoimesti.
Kyselytutkimuksessa yhteisomanagerit kokivatkin wvuorovaikutuksen yhteison
kanssa kaikkein tarkeimmaksi tydtehtdvakseen.

Hy®étyjen liséksi digitaalisiin ymparistoihin nahtiin liittyvan myos useita
haasteita. =~ Haasteet  vaikuttavat  linkittyvdn  erityisesti ~ kayttdjien
kasvottomuuteen ja anonymiteettiin, jonka my6s Clark & Brennan (1991, 141)
ovat nostaneet esiin tunnettuna teknologiavélitteisen viestinndn haasteena.
Kasvottomuuden ja anonyymin huutelun mahdollisuuden koettiin aiheuttavan
kayttdjien huonoa kaytostd sekd johtavan vuorovaikutuksen suppeuteen ja sitd
myotd lisddvan virheellisten tulkintojen mahdollisuutta.

Haastattelujen = mukaan  digitaalisessa  ympdristossda  tapahtuva
vuorovaikutus  jdd usein  kasvokkain  tapahtuvaa  vuorovaikutusta
suppeammaksi. Kasvokkain samassa tilassa tapahtuvassa vuorovaikutuksessa
toisesta henkilostd havainnoi puhuttujen sanojen lisdksi my6s esimerkiksi eleitd,
ilmeitd ja asentoja, niin sanottua nonverbaalista viestintdd. Nonverbaalisen
viestinndn vajavaisuus sekd sosiaalisten sekd fyysisten vihjeiden puute on
entuudestaan aiemman kirjallisuuden (esim. Mano 2012 tai Clark & Brennan
1991) pohjalta tunnettu haaste digitaalisessa ympaéristossd tapahtuvassa
viestinndssd. Haastateltavat kuvasivat videovilitteisessd vuorovaikutuksessa
nonverbaalisen viestinnan pelkistyvan selvésti ja tekstimuotoisessa viestinndssa
saattavan puuttua kdytannossa kokonaan. Haastateltavat kokivat tdiman lisddvan
vddrinymmarrysten —mddrdd merkittdvasti. Nonverbaalisen  viestinndn
puuttuessa kokonaan tai osittain korostuu itse sisdllon merkitys, jonka vuoksi
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haastateltavat kokivat hyvit kirjalliset taidot tdrkedksi yhteisomanagerin
osaamiseksi.

Haastateltujen puheessa kayttdjien huono kdytds nousi esiin toistuvasti.
Myos tamdn haaste liittynee kasvottomuuteen ja anonymiteettiin, silld useat
haastateltavat nostivat esiin oletuksensa siitd, etteivdt ndaméd samat ihmiset
kayttaytyisi ndin huonosti kohdatessaan toisia ihmisid kasvokkain. Erés
haastateltava epdili, ettd kokemattomalta kayttdjaltd voi sosiaalisessa mediassa
hamaértyd se, ettd sielldkin keskustelut kdyddan ihan oikeiden ihmisten kanssa,
vaikka heidédn kasvojaan ei ndekdan. Huonoksi kdytokseksi kuvattiin esimerkiksi
vihapuhetta, ilkedd puhetta kuten haukkumista, tahallista provosointia sekd
trollaamista.

Aineistoista ei voida pddtelld, kuinka suuri osa yhteistjen jdsenistd
syyllistyy mainittuun huonoon kaytokseen. Ilmit kuitenkin vaikuttaa toistuvan
erilaisissa yhteistissd ja useissa eri asiayhteyksissd, joten on syytd olettaa
kyseessd olevan jokseenkin yleinen ilmio.

Huono kaytos ei yleensd kohdistu yhteisomanagereihin kuin korkeintaan
vdlillisesti edustamansa organisaation kautta. Tyypillisesti kohteena on
organisaatio, keskustelunaihe tai muut kayttdjat. Silti haastateltavat kokivat sen
yhdeksi tyonsd selvistd varjopuolista, joka myos kuormittaa henkisesti. Erds
haastateltavista kertoi harkinneensa jopa tydpaikan vaihtoa tdstd johtuen. Tama
on aihe, joka yhteisomanagerin sekd hanen tyonantajansa tulee tulevaisuudessa
huomioida entistd paremmin. Yhteisomanagerin tyonantajan tulee pohtia
keinoja, kuten tyonohjausta, ettei henkinen kuormitus kasva liian suureksi.
Yhteisomanagerin puolestaan tulee pohtia, kuinka voi kehittaa henkilokohtaisia
valmiuksia téllaisten tilanteiden kohtaamiseen ja purkamiseen. Osalla
haastateltavista tillaisia tukirakenteita oli jo olemassa heiddn edustamissaan
organisaatioissa, mutta osalta ne puuttuivat kokonaan.

Jos huono kidytds on sidoksissa kasvottomuuteen, voi organisaatio
vaikuttaa siithen vdhentdmailld kasvotonta viestintdd ja pyrkid viestim&an
ihmiseltd ihmiselle, eikd organisaatiolta ihmiselld. Kdytannossad tdtd voi tehdd
esimerkiksi tuomalla ndkyvdmmin esiin ihmisid, jotka toimivat organisaation
edustajina ndissd tilanteissa sekd tekemadlld viestinndstda muutoinkin
henkilokohtaisempaa ja yksilollisempdd. Yhteisomanageri voi omalla
positiivisella viestinnilldan vaikuttaa yleiseen ilmapiiriin ja nayttdd esimerkkia.
Yhteisossd huonoa kdytostd voidaan hallita esimerkiksi moderoinnin ja sdantdjen
avulla, mutta todennékdoisesti ndilld keinoilla huono kadytos vain siirtyy toisaalle
eikd muuta ongelmia aiheuttavan yksilon kdytostd. Tétd haastetta ei voida katsoa
ainoastaan viestinndlliseksi ongelmaksi, vaan laajemmaksi, jolloin sen
ratkaiseminen vain viestinndn keinoin ei todenndkoisesti onnistu.

Aiemmassa kirjallisuudessa (esim. Rovai 2002) yhteisollisyyden
elementteind mainitaan muun muassa keskindinen kunnioitus sekd ryhmaéan
sitoutuminen. Edelld kerrottu huono kdytos on selvdssd ristiriidassa ndiden
madritteiden kanssa. Onko yhteisollisyys siis erilaista digitaalisissa yhteisoissa
vai toimivatko digitaaliset yhteisot vain ilman kunnollista yhteisollisyytta?
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6.3 Jatkotutkimusaiheita

Téassda tutkielmassa keskityttiin yhteisomanagerin rooliin digitaalisessa
ympadristossd keskittyen erityisesti vuorovaikutuksen ja yhteisollisyyden
ndkokulmiin. Yhteisbmanagerin tyon padmaddrid olisi mahdollista tarkastella
myds muista ndakokulmista k&sin, kuten esimerkiksi, siitd millainen yhteys
yhteisomanagerin henkilokohtaisilla motiiveilla ja edustamansa organisaation
asettamilla tavoitteilla on yhteis6llisyyden rakentamisessa.

Téssd tutkielmassa yhteisomanagereiden roolia tarkasteltiin ainoastaan
digitaalisissa yhteisoissd. Samoissa yhteisoissd voi kuitenkin olla myos muita
aktiivisia toimijoita, jotka joko yhteison valtuuttamana tai oma-aloitteisesti
pyrkivit vaikuttamaan yhteison toimintaan ja dynamiikkaan. Erds tdllainen rooli
voi olla niin sanottu “influensseri” eli sosiaalisen median vaikuttaja, jolla voi
liittyd toimintaan kaupallisia tai muita henkilokohtaisia intressejd. Tutkimisen
arvoista olisi, mitd tdllaisia erilaisia aktiivisia vaikuttajia digitaalisista yhteisoista
on loydettdvissd, miten ne linkittyvit toisiinsa ja mitkd ovat motiivit toiminnan
taustalla.

Digitaalisten yhteistjen lisddntyessd on syytd olettaa tutkielmassa
késiteltyjen yhteisomanagerointiin liittyvien tarpeiden ja yhteisomanageroinnin
tai vastaavien tehtdvien merkityksen lisddntyvan tulevaisuudessa. Jad kuitenkin
nadhtdvdksi, jadko yhteisomanageri tyonimikkeend ja yhteisomanagerointi
toiminnan nimikkeend eldm&dn vai tehdddankoé ndihin samoihin teemoihin
liittyvéa tutkimus muiden termien alla.

Haastattelujen perusteella on ndhtdvissd, ettd kaikkien digitaalisten
yhteistjen toiminnassa yhteisollisyys ei toteudu ainakaan niilld edellytyksilld,
jota aiemmassa kirjallisuudessa on osoitettu. Herdd kysymys, onko digitaalisten
yhteisojen yhteisollisyys erilaista vai puuttuuko se kokonaan. Pintaan nousee
myds kysymys siitd, onko digitaalisten yhteisdjen mahdollista ylipddtdan toimia
ilman yhteisollisyyttd ja keskindistd sitoutumista.

Digitaalisen ympaériston erityispiirteitd tarkastellessa useasti mainittu
huono kdytos kuormittavana tekijand herdttdd useita pohdinnan arvoisia
kysymyksid: onko tekija todella niin yleinen ja kuormittava kuin tdaméan
tutkielman tulokset osoittavat? Mistd tdllainen ilmi® voi juontaa juurensa? Voiko
yhteisomanageri lisdtd tai vdhentdd huonon kédytoksen mddrdd viestinndn
keinoin?

Yhteisomanageroinnissa on potentiaalia my6s monitieteelliseen
jatkotutkimukseen. Erds varsin mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihepiiri
tallaiseen tutkimukseen olisi tutkimuksen tuloksissa mainitun resilienssin
vahvistamisen = mahdollisuudet yhteisomanagerin tydssd ja muissa
vastaavankaltaisissa digitaalisen vuorovaikutuksen rooleissa.
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7 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

7.1 Kvantitatiivisen osatutkimuksen arviointi

Survey-tutkimuksessa kohdehenkilot muodostavat otoksen tai ndytteen tietysta
perusjoukosta (Hirsjarvi ym. 2009, 193). Vastauksia saatiin 71 kappaletta, mita
voidaan pitdd ennakko-odotusten mukaisena méaarand, silld se ylittdd hieman
aiempien vuosien kyselyjen vastausmddran. Vastaajajoukon ei voida kuitenkaan
katsoa olevan edustava otos, minkd vuoksi yleistystd koko populaatioon
tutkimustuloksesta ei ole syytd tehdd. Osatutkimuksen Kkartoittava rooli
huomioiden vastaajajoukkoa voidaan pitdd riittdvan laajana siihen, ettd sen
pohjalta pystyttiin tekemddn valintoja syvemmin tutkittavien teemojen valinnan
suhteen.

Jokivuori & Hietala (2007, 19) painottavat kyselyn ja lomakkeen
suunnittelun olevan keskeinen tekijd tieteellisesti pédtevdan vastauksen
saamisessa. Kvantitatiivisen osatutkimuksen osalta tdamdn voidaan katsoa
oli mahdollisuus vaikuttaa kyselyn sisdltoon, kdytettiin mahdollisuutta vain
vdhdisten muutosten tekemiseen. Keskeiset syyt puutteellisuuteen liittyvét
tutkijoiden kokemattomuuteen kyselyn tekijoind yhdistettynd kyselyn
toteutukseen liittyneeseen aikapaineeseen. Kysely piti saada toteutettua
nopeasti, jotta  alustavia tuloksia  voitiin  esitelldi  vuosittaisessa
seminaaritapahtumassa. Lisdksi toimeksiantajan toiveesta kysymyksissa
pyrittiin sdilyttamaan vertailukelpoisuutta aiempiin vuosiin. Vastaavia ongelmia
voidaan pitdd valitettavan yleisend, mm. Hirsjarvi ym. (2009, 198) arvioivat
huonosti ja nopeasti laadittujen kyselylomakkeiden vaikuttaneen negatiivisesti
jopa yleiseen asenteeseen kyselyjd kohtaan. Esimerkkeind muutoksista, joita
tdaman hetkisen tiedon valossa tekisimme kyselylomakkeeseen ovat esimerkiksi
se, ettd mikéli kysymyksessd pyydetddn nimedmddn tdrkeimpid tekijoitd,
kerrottaisiin pyydettyjen valintojen tarkka maard (esimerkiksi 3), nyt valintoja
pystyi tekemddn 3-5. Lisdksi kysymyksissd kdytetyt sanamuodot tulisi
yhtendistdd tdiman tutkielman teoriaosiossa kaytettyjen termistdjen kanssa. Nyt
kyselyn ja teoriaosuuden sanamuodot ovat lihes samankaltaiset esimerkiksi
yhteisomanagerin perustehtdvistd puhuttaessa, mutta kuitenkin hieman
poikkeavat toisistaan, mikd vaikeuttaa tulosten peilaamista esitettyyn
teoriatietoon. Hirsjarvi ym. (2009) nostaa kyselytutkimuksen ongelmaksi muun
muassa sen, ettd on vaikea tietdd, ovatko vastaajat pyrkineet vastaamaan
huolellisesti ja rehellisesti. Vaikka ei ole syntynyt syytd epdilld vastaajien
vilpittomyyttd, on timan ongelman arviointi silti hyvin haastavaa.

Tutkielman kvantitatiivista osatutkimusta voi edelld mainittuun peilaten
pitdd ainakin osittain epdonnistuneena ja sen myotd merkitykseltddan ennakko-
oletusta vahdisempana.
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7.2 Kvalitatiivisen osatutkimuksen arviointi

Tamaén tutkielman laadullisen osatutkimuksen arvioinnissa on Tracya (2013, 230-
245) mubkaillen tarkasteltu neljad kriteerid, jotka ovat aiheen merkittivyys,
perusteellisuus, vilpittomyys ja eettisyys.

Tracyn (2013, 231) mukaan aiheen merkittivyytti arvioitaessa on syytd
pohtia aiheen mielenkiintoisuutta, ajankohtaisuutta, sen tuottamaa uutta tietoa
sekd aiheen liittymistd ajankohtaiseen tutkimustietoon. Tutkittava aihe on varsin
ajankohtainen ja niiltd osin relevantti Kuten aiemmin todettua,
yhteisomanageroinnin tarpeen voidaan olettaa lisddntyvan ldhitulevaisuudessa.
Tutkielman tuloksilla on todennékdoisesti merkitystd ldhinnd yhteisomanagerina
tai vastaavissa tehtdvissa toimiville henkiloille sekd heiddn tyonantajilleen. Tassa
rajatussa, pienessd joukossa tutkielmalla voidaan lisdtd ymmaérrystd omasta
toimintakentdstd. Yhteisomanagerointia, etenkddn digitaalisessa ympdristossd,
on tutkittu kovin vdhan. Onko syynd aiheen uutuus vai sen vahéapatoisyys? Yksi
syy on varmasti semantiikka; samoja aiheita on tutkittu monien eri aihealueiden
yhteydessd, mutta kdytetyt termit ovat olleet toiset. Tutkielman tulokset ovat
yleisesti ottaen linjassa aiemman tutkimuksen kanssa. Tuloksena saatiin uutta
syventdvad tietoa aiemmin tiedetystd, mikéd oli myds tutkimuksen tarkoitus.

Perusteellisuutta arvioitaessa on syytd kiinnittdd huomiota erityisesti sithen
onko kerdtyn datan mddrd riittdvd, ovatko tutkijat syventyneet aiheeseen
riittdvalld tavalla ja onko teoreettinen viitekehys relevantti tutkimusaineistoon
nihden (Tracy 2013, 231). Selkedn teoreettisen viitekehyksen maarittdminen
osoittautui haastavaksi tehtdvéaksi. Taman tutkielman teoreettisen viitekehyksen
painotus on avainkdsitteiden maédrittelyssd. Avainkésitteistd erityisesti
yhteisomanageri-termin mddarittely oli vaikeaa sen vuoksi, ettd merkittdva osa
termid maddrittelevistd ldhdeteoksista viittasi reaalimaailmassa tapahtuvien
yhteistjen managerointiin, ollen osittain samanlaista ja osittain erilaista kuin
tutkielman painopisteend ollut digitaalinen ympadristo. Tutkielman aineiston
kattavuus on melko suppea, johtuen haastateltavien pienestd maarastd. Toisaalta
kuitenkin pienestdkin otoksesta oli havaittavissa selkeitd yhtenevaisyyksid
haastateltavien ndkemyksissd. Aineisto kerdttiin kuudessa noin tunnin
mittaisessa haastattelussa, jotka nauhoitettiin. Nauhoitteet mahdollistivat
aineistoon  palaamisen @ myos jdlkikdteen.  Haastattelut toteutettiin
teemahaastatteluina, jolloin itse tilanne oli keskustelunomaisuuden vuoksi
helppoa pitdd rentona ja luontevana. Toisaalta kaikissa haastatteluissa kaytetty
sama kyselyrunko varmisti, ettd haastattelut pysyivit ronsyistddan huolimatta
samojen aiheiden ympdrilld. Suppeudestaan huolimatta aineistoa voidaan pitada
riittdvan laajana tyon luonne ja tarkoitus huomioiden. Tuomi & Sarajarvi (2018,
99) viittaavat Eskolan (2007) pitdvdan kuutta haastattelua kelvollisena madrana
tamdnkaltaiseen opinndytteeseen. Tutkielma on ollut tekeilld varsin pitkdn ajan
(2018-2023). Sen ei kuitenkaan voida katsoa liittyvan tyon perusteellisuuteen.
Tutkielma on tehty selkeé&sti kahdessa osassa, joista ensimmadinen tehtiin vuonna
2019 ja jalkimmadinen vuonna 2023.
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Vilpittomyytti arvioitaessa huomiota on syytd kiinnittdd tutkijoiden seka
haastateltavien motiiveihin, itsereflektioon ja tutkimuksen ldpindkyvyyteen
(Tracy 2013, 233-234). Tamén tutkielman tutkijoiden vilpittomyyttd arvioitaessa
on huomattava kyseessd olleen opinndytetyd. Tamdn vuoksi tutkijoiden
keskeinen motiivi tutkielman tekemiseen on ldhtenyt sen luonteesta
opintosuorituksena, ei niinkddn tutkimusaiheesta itsestddn. Tutkittavaan
aiheeseen tai alkuperdisen tehtdvan toimeksiantajaan kummallakaan tutkijoista
ei ollut aiempaa mainittavaa yhteyttd. Tamdn vuoksi myoskddan tutkimuksen
tuloksiin kohdistuvia ennakko-oletuksia tai odotuksia ei ollut. Tutkimusten
tulosten analysointi on osoittautunut mielenkiintoiseksi ja yllattavaksi
prosessiksi myos tutkijoiden ndkokulmasta. Vilpittomyyden kannalta hyvana
asiana voidaan ndhdd, ettd haastateltavat ovat osallistuneet tutkimukseen
vapaaehtoisesti. Haastateltavat eivdat myodskddn saaneet osallistumisestaan
minkddnlaista korvausta tai muuta hyotyd, eikd tutkijoiden tiedossa ole
haastateltavien muita henkilokohtaisia taustamotiiveja. Yksi haastateltavista oli
toiselle tutkijalle tuttu entuudestaan. Hanta ei kuitenkaan valittu haastateltavaksi
sen vuoksi, mutta tdtd ei kuitenkaan katsottu esteeksi tutkimukseen
osallistumiselle. =~ Tuttuuden ei  koettu  my6skddn  vaikuttaneen
haastattelutilanteeseen. Osana tutkimuksen vilpittomyyttd on syytd mainita
tutkimuskysymysten eldneen vield aineistonkeruun jilkeenkin. Tédtd voidaan
kuitenkin pitdd tavanomaisena laadulliselle tutkimukselle. Laadullisen
tutkimuksen tyypillisistd haasteista mainittava myos tulkinnan merkitys. Myos
tassd tutkimuksessa tutkimuksen tulokset ovat tutkijoiden aineistosta tekemid
tulkintoja, joita on vdistamattd tarkasteltu omista ldhtokohdista késin, eikd niitd
sen vuoksi tule ottaa erehtyméttomind totuuksina. Toisten tutkijoiden tekemit
tulkinnat samasta aineistosta voivat olla erilaisia.

Eettisyyttd arvioitaessa huomiota on syytd kiinnittdd huomiota
tutkimusprosessin, tutkimustilanteiden sekéa tutkimuksen motiivien eettisyyteen
(Tracy 2017, 242-245). Ihmisten itsem&ddrdamisoikeutta pyritddn kunnioittamaan
silld, ettd heille annetaan itselle mahdollisuus valita osallistuvatko tutkimukseen.
Tamd edellyttdd sitd, ettd osallistujalla on kdytettdvissddan riittdvasti tietoa
tutkimuksesta pddtoksentekonsa tueksi. (Kuula 2006.) Tutkimuksessa
haastateltaville on kerrottu aineistoa kdytettdvan osana tutkimusta ja heiltd on
suullisesti kysytty suostumus aineiston hyddyntdmiseen edelld mainittuun
tarkoitukseen. Kaikkia haastateltavia ldhestyttiin tutkimuksen osalta
henkilokohtaisesti eikd esimerkiksi esihenkilon vilitykselld, ja kaikki
haastateltavat saivat vapaaehtoisesti pdattdad tutkimukseen osallistumisesta.

Kuulan (2006, 64) mukaan yksityisyyden kunnioittaminen tutkimuksessa
merkitsee sitd, ettd “ihmisilld itsellddn tulee olla oikeus madadrittdd se, mitd
tietojaan he tutkimuskdyttoon antavat”. Myoskddan tutkimustekstejd ei tule
kirjoittaa siten, ettd yksittdinen vastaaja on niistd tunnistettavissa. (Kuula, 2006,
64.) Haastateltaville tuotiin ilmi suullisesti mahdollisuus kertoa, mikali haluavat
jonkin osan aineistosta jatettdvan pois. Tietoon tuotiin myos mahdollisuus lisata
tai poistaa lausuntoja jdlkikdteen ilmoittamalla siitd tutkijoille. Yksi
haastatelluista kaytti mahdollisuutta tarkentaa haastattelussa sanomaansa
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sahkopostitse jdlkikdteen. Tutkittavien henkilotiedot on pidetty salassa koko
tutkimusprosessin ajan. Analysointia ja aineiston kisittelyd varten aineisto
muutettiin tekstimuotoon ja samalla aineisto muutettiin pseudonyymiksi
korvaamalla haastateltavien nimet koodeilla (esimerkiksi H1). Aineiston
kasittelyssd ja sdilyttdmisessd on noudatettu Jyvaskyldn yliopiston ohjeistusta
opinndytteen tekijoille. Aineistoon ei ole ollut padasyd muilla henkilsillda kuin
tutkijoilla. Tutkimuksen tulosten ei oleteta aiheuttavan henkistd, fyysistd tai
taloudellista vahinkoa tutkimukseen osallistuneille mydskddn siind vaiheessa,
kun tutkimus julkaistaan. Tutkimuksessa kdytetyt haastattelunauhoitteet tullaan
poistamaan tutkimuksen julkaisun jdlkeen. Tutkijat ovat noudattaneet
haastateltaville antamiaan lupauksia aineiston kasittelyyn liittyen.

Hyvién tieteellisen kdytdnnon ohjenuorana olemme pitdneet Tuomen &
Sarajarven (2018, 150-151) tiivistelmdd Tieteellisen neuvottelukunnan ohjeesta
koskien hyvdd tieteellistd kdytintod ja sitd on pyritty noudattamaan.
Itsereflektoiden ristiriitoja ohjeen kanssa ei ole havaittu.

Muista tutkimuksen haasteista esiin on nostettava tyon pitkéksi venynyt
toteutusaika, johon pé&dasiallisena syynd ovat olleet tutkijoiden henkilokohtaiset
syyt. Tutkimus toteutettiin kahdessa vaiheessa, jotka toimivat my0s
osatutkimuksina. Ensimmdinen vaihe (yhteisomanagerikysely) toteutettiin
puolen vuoden aikajdnteelld loppuvuonna 2018, toinen vaihe (syventdvit
teemahaastattelut) noin puolen vuoden aikajanteelld kevaillda 2023. Vaiheiden
vélissd oli noin neljan vuoden tauko. Pitkd tauko vaikeutti ja hidasti tutkijoiden
tyotd, silld akateemiset rutiinit ja kdytanteet oli opeteltava melko lailla uudestaan.
Toisekseen tauko herittdd aiheellisesti kysymyksen siitd, onko ensimmdinen osa
tutkimuksesta jo vanhentunut liiaksi. Tutkijoiden arvion mukaan syvent&viksi
teemaksi valittu vuorovaikutus on teemana jokseenkin ajaton eikd ole
vanhentunut. Tilanne voisi olla toinen, mikali tutkimuksessa olisi keskitytty
esimerkiksi yhteisomanagereiden tyovélineisiin tai niiden kayttoon, silld
kaytetyt alustat ja niiden ominaisuudet muuttuvat jatkuvasti.
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LIITTEET

LIITE 1 Yhteisomanagerikyselyn saatekirje

Yhteisomanagerikysely 2019

Tervetuloa vastaamaan ja kiitos avustasi jo tdssd vaiheessa!

Talla kyselylld kartoitetaan yhteisomanagerin (CM, Community Manager) ja
somemanagerin (SMM, Social Media Manager) tehtédvissd toimivien ihmisten
toimenkuvaa, padmaédrid ja haasteita. Kysely on avoinna perjantaihin 25.1.2019
klo 23.59 saakka.

Kyselysséd on 4 osiota:

Tyotehtavit, kanavat ja tyokalut

e Tavoitteet ja vaikuttavuus

e Osaaminen ja kehittyminen

e Taustatiedot organisaatiosta ja vastaajasta

Kyselyyn vastaaminen kestdd noin 20-30 minuuttia. Huomaathan kuitenkin, etta
kaikkiin kysymyksiin ei ole pakko vastata. Toivomme mahdollisimman
harkittuja ja monipuolisia vastauksia.

Kyselyyn vastaaminen hyodyttdd myos sinua itseédsi, silld ndin saamme lisattya
yhteistd ymmarrystamme yhteiso- ja somemanagerien toimintakentdsta. Mita
enemmdn saamme vastauksia, sitd kattavampana voimme pitdd tuloksia.
Autathan siis jakamalla kyselyd omissa yhteisoissdsi sekd omille tutuillesi ja
kollegoillesi. Suuri kiitos avustasi jo etukéteen!

Kyselyyn vastataan ANONYYMISTI ja vastaukset kasitellddn siten, ettei
yksittdistd vastaajaa ole mahdollista tunnistaa. Vastauksista julkistetaan koosteet
CMAD-tapahtumassa tammikuun lopulla sekd Piilotetun aarteen nettisivulla
http:/ /www.piilotettuaarre.fi/

Lisdksi Jyvéaskyldn yliopiston opiskelijat Petri Virta ja Jani Rutanen hyddyntéavét
tdman vuoden kyselyn aineistoa osana pro gradu-tutkielmaansa. Kysely on
toteutettu vuodesta 2014 alkaen vuosittain ja tdlle vuodelle kyselya on uudistettu
jonkin verran. Viime vuoden kyselyssad yhteisomanagerit ja sosiaalisen median
managerit vastasivat osittain eri kysymyksiin. Nyt olemme pyrkineet
minimoimaan téillaiset kysymykset. Mikali toimit molemmissa rooleissa, ota ne
molemmat huomioon vastatessasi.

Terveisin
Johanna Janhonen, CMADFI-tapahtuman yhteiso- ja somemanageri
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LIITE 2 Yhteisomanagerikysely 2019

Tyotehtavat, kanavat ja tyokalut
1: Onko ensisijainen yhteisosi tai yleisosi

O Organisaation sisalla (esim. kollegat, tyontekijat, aktiivijdsenet)
O Organisaation ulkopuolella (esim. asiakkaat, jasenet)
O Yhteisdl/yleiso, joka ei suoraan linkity mihinkadan organisaatioon

2: Millainen on / millaisia ovat yhteisosi joissa toimit?

Select all that apply

O spontaanisti jonkin asian/tavoitteen/harrastuksen ymparille syntynyt yhteisd
O ei kaupallinen, synnytetty yhteiso

O kaupallisen brandin ymparille spontaanisti syntynyt yhteiso

O kaupallisen brandin ymparille synnytetty yhteiso

Tyotehtavat

3: Millaista sisaltoa tuotat yhteisolle?

Valitse yksi per rivi

Paivittdin Viikottain Kuukausi Vuosittai Harvem
ttain n min tai

en
koskaan

Bloggaan

Teen tila-/statuspaivityksia
Jarjestan aanestyksia tai
kyselyja

Teen videoita

Otan kuvia

Jarjestan
videopuheluita/webinaareja

O ONONONONONG
O ONONONONONG
O ONONONONONG
O ONONONONONG
ONONONONONONG

Jérjestan chatteja tai
kyselytunteja



Jarjestan kilpailuja O

Jaan viestinndssa yhteison O
tuottamaa sisaltoa

Jarjestan livetapahtumia O
Striimaan O
Paivitan nettisivuja O

OO OO OO0
OO OO OO0
OO OO OO0
OO OO OO0

Yllapidan wikia, jota yhteis6 O
paivittaa

4: Mita yhteison yllapitoon liittyvia tehtavia teet?

Valitse yksi per rivi

Paivittain Viikottain Kuukausi Vuosittai Harvem

ttain n min tai
en
koskaan
Nostan yhteison jasenia
heidan aktiivisuuteensa O O O
perustuen

Koulutan yhteison jasenia O

Huolehdin yhteison jasenista O
ja jarjestan heille jotain
erikoisetuja

Keraan yhteison toiveita ja O

palautetta

Moderoin keskustelua tai O
muita yhteis6n tuottamia

sisaltoja

Osallistan yhteis6a O

tuotekehitykseen

Toimin yhteisoni sihteerind O

OO0 O OO0 OO0 O
OO0 O OO0 OO0
OO0 O OO0 OO0 O
OO0 O OO0 OO0

Ratkon yhteiso60n liittyvia O
kriiseja



Yllapidan henkilokohtaisia
suhteita yhteis6n jasenten
kanssa

Kasittelen feikkitileja

Vastaan kayttdjien valituksiin
tai ehdotuksiin

Seuraan yhteison tunnelmaa
ja sita kuinka kayttajat sita
ilmaisevat

Etsin aktiivisia kayttdjia,
jotka toimivat
mielipidejohtajina

Autan ihmisia lIoytamaan
kaltaisiaan henkiloita

5: Mita muita tehtavia teet?

Valitse yksi per rivi

Mittaan yhteison
aktiivisuutta

Mittaan tavoitteiden
saavuttamista

Seuraan kilpailutilannetta ja
kilpailijoiden toimia

Kayn lavitse palautteita

Jaan tehtyja havaintoja
organisaationi sisalla

Yhdistan kayttdjia
organisaationi muihin
toimijoihin

Teen organisaation sisdista
markkinointia

Toimin yhteison edustajana
organisaatiossani

O O OO0 O

Paéivittdin

OO O OO0OO0OO0O0

O O OO0 O

Viikottain

OO OO0OO0OO0OO0O0

O O OO0 O

Kuukausi
ttain

O

OO O OO0OO0OO0

O O OO0 O

Vuosittai
n

OO OO0OO0OO0OO0O0

O O OO0 O

Harvem

3,
=
-~
]

en

OO0 OO0OO0O0OO0OO0:



Osallistun organisaation

strategiaty6hoén

Johdan muutosta

Haen rahoitusta

Johdan projektia

Huolehdin mediayhteyksista

Teen asiakaspalvelua

Teen myyntia

Teen tai ostan
somemarkkinointia

ONONONONONONONG
ONONONONONONONG
ONONONONONONONG
ONONONONONONONG
ONONONONONONONG

6: Mita muita keskeisia tyotehtavia sinulla on?

7: Jarjesta yhteisomanageroinnin osa-alueet tarkeysjarjestykseen

Valitse yksi per rivi

Tarkein 2. tarkein 3. tarkein 4. tarkein 5. tarkein
Siséllontuotanto
Kuuntelu, monitorointi ja
palautteen keraaminen

Vuorovaikutus yhteison
kanssa

Mittaaminen ja analysointi
Yhteisosta keratyn tiedon

jalostaminen organisaation
hyodynnettavaksi

OO O OO0
OO O OO0
OO O OO0
OO O OO0
OO O OO0



Tyokalut & kanavat

8: Missa palveluissa teet managerointia?

Lista perustuu Wikipedian listaan yli 100 miljoonan kéyttdjan palveluista. Listasta on poistettu vain Kiinan ja Korean

markkinoille tarkoitetut palvelut.

https://en.wikipedia.org/wiki/List_of virtual_communities_with_more_than_100_million_active_users

Valitse yksi per rivi

Facebook

YouTube

Whatsapp

Facebook Messenger

Instagram

Tumblr

Twitter

Reddit

Snapchat

LinkedIn

Google+

Pinterest

imo

Skype

Paivittdin Viikottain Kuukausi Vuosittai Harvem

OO O0OO0OO0OO0OO0O0O0O0O0O0O0O0

ONONONONONONONONONONONONONG

ttain

OO O0OO0OO0OO0OO0O0O0O0O0O0O0O0

n

ONONONONONONONONONONONONONG

min tai
en
koskaan

OB ONONONONONONONONONONONONG



Telegram

o O O O O
e o O O O O
TikTok O O O O O

9: Missa muissa palveluissa edella mainittujen lisaksi manageroit?

Esim. viestimet, blogialustat, wikialustat, foorumit, intrat, kuvapalvelut, podcastpalvelut ym. Luettele kaikki kdytéssé
olevat.

10: Mitka ovat mielestasi kolme tarkeinta palvelua tyosi kannalta?

Kéyta vaihtoehtoina kahdessa edellisessé kysymyksessd mainittuja palveluita. Voit myés perustella vastauksesi.

11: Mita sisallonhallintatyokaluja kaytat? Miksi koet tyokalun/tyokalut
hyodylliseksi?

Esimerkiksi jokin/jotkin Jeff Bullasin tekeméltd 17 palvelun listalta: EveryPost, Bit.ly, Hootsuite, Agora Pulse, Social
Oomph, Sprout Social, Crowd Booster, Edgerank Checker, SocialBro, Tailwind, Buffer, Oktopost, MeetEdgar, IFTTT,
Tweepi, Socedo, SocialFlow . http://www jeffbullas.com/2016/03/01/17-best-social-media-management-tools/

12: Kerro hyvaksi havaitsemasi kaytanto, idea tai vinkki, jonka haluaisit
jakaa muille yhteisomanagereille.




Yhteisomanagerin tavoitteet ja vaikuttavuus

13: Millaisia tavoitteita tyollesi yhteisomanagerina on asetettu?

14: Kuka tavoitteet on asettanut tai mihin ne pohjautuvat?

Kysymyksen tarkoituksena on auttaa hahmottamaan milld eri tavoilla ja perusteilla tavoitteita asetetaan.

15: Mita seuraavista pyrit lisdamaan tai parantamaan tyollasi?

Asiakas voi tarkoittaa ostavaa asiakasta tai yhteis6n jasenté.
Valitse 3-5 tarkeinta

Positiivista mielikuvaa organisaatiostasi

Organisaation nakyvyytta

Uusien asiakkaiden maaraa

Myyntia

Informaation/palautteen valitysta yhteisolta organisaatiolle
Asiakkaiden ajattelutapojen ymmartamista

Yhteison jasenten yhteenkuuluvuuden tunnetta

Yhteison luottamusta organisatioon

Syntyneen keskustelun ja ideoiden maaraa

Asiakkaiden mahdollisuuksia osallistua sisalldntuontantoon
Tunnetta osallisuudesta

Asiakassuhteen ajallista pituutta

Henkildkohtaista asiakaspalvelua

Dialogia organisaation ja sidosryhmien valilla

Positiivisten asiakaskokemusten maaraa
Asiakasuskollisuutta

O0O0O0O0O00O0OO0OOoO0ObOooO0ooOooo

Tavoitteiden mittaaminen

16: Kuinka tavoitteidesi toteutumista seurataan? Miten muuten tyosi
onnistumista mitataan?




17: Mita analytiikka- tai monitorointityokaluja kaytat tyossasi? Mitka ovat
keskeisimmat asiat, joita pyrit mittaamaan?

Voit myds kertoa miten hyddynnét kerddméasi tietoa.

Tyon merkityksellisyys

18: Ota kantaa vaitteisiin

Vastaa oman kokemuksesi mukaisesti, omasta ndkoékulmastasi kasin.
Valitse yksi per rivi

Taysin Osittain Enosaa Osittain eri mielta
samaa samaa sanoa
mielta mielta

Koen, etta tyollani

yhteisomanagerina on O O O O
merkitysta

Uskon organisaation johdon

kokevan tyollani O O O O
yhteisomanagerina olevan

merkitysta

Uskon yhteison jasenten

kokevan tyollani O O O O
yhteisémanagerina olevan

merkitysta

Y R inull
taT(r)ri\ta:::n minulle asetetut O O O O

yhteisémanageroinnin
suhteen

Ymmarran kuinka tavoitteet
linkittyvat organisaation O O O O
tavoitteesiin

Koen, ettd valtaosan ajasta
teen tydssani oikeita asioita O O O O

19: Millaiset asiat koet itsellesi erityisen merkitykselliseksi tyossasi
yhteisomanagerina?



20: Mika on mielestasi parasta yhteisomanageroinnissa?

21: Mika on mielestasi haastavinta yhteisomanageroinnissa?

Yhteisomanagerin osaaminen ja kehittyminen

22: Millaista osaamista yhteisomanagerilta taytyy mielestasi loytya?

Mainitse mielestéasi keskeisimmaét.

23: Yhteisomanagerin tarkeimmat ominaisuudet?
Valitse 3-5 tarkeinta

Persoonallisuus
Innovatiivisuus/luovuus
Visionaarisyys

Monipuolisuus

Analyyttisyys

Empaattisuus

Kyky johtaa
Motivointi-/inspirointitaidot

Kyky rakentaa ja aktivoida yhteis6a
Jatkuva oppimisen halu

Kyky ennakoida asiakkaiden tarpeita
Kyky toimia kriittisten asiakkaiden kanssa
Vuorovaikutustaidot

Sovittelutaidot

0O00oO0OOoo0obO0oo0ooooooao



Kyky kirjoittaa tekstia ja ilmaista itsedan

Kyky vaikuttaa ihmisten mielipiteisiin

Hyva kuuntelija

Osaa viestia yhteison kanssa samalla kielella

Kyky toimia puolestapuhujana

Blogien ja sosiaalisen median aktiivinen kayttaja

Edistynyt osaaminen laitteiden, ohjelmistojen ja/tai Internet-sovellusten suhteen

OO0oo0ooooao

24: Kuinka arvioit tai mittaat omaat osaamistasi?

25: Kuinka itse olet hankkinut tarvittavan osaamisen?

26: Kuinka kehitat osaamistasi?

Valitse yksi

Paivitta Viikott Kuuka Vuositt Harve En
in ain usittain ain mmin koskaa

O

Verkostoidun tapahtumissa
organisaation ulkopuolisten O O O
yhteisémanagereiden kanssa

Verkostoidun tapahtumissa O
yhteisoni jasenten kanssa

Opettelen tehtavaani liittyvia O
asioita itsendisesti
opiskellen

Seuraan tehtavaani liittyvia O
keskusteluja/siséltoja

Osallistun tehtavaani O
liittyviin koulutuksiin

O OO O
O OO O
O OO OO0 O
O OO O
OO 0O OO0 O°

Seuraan organisaation O
toimialaan liittyvia
keskusteluja/siséltoja



Opettel isaati
omaman iz asors O O O O O O

itsenaisesti

Osallist isaationi
omaaann O O O O O O

koulutuksiin/sparrauksiin

27: Milla muilla tavoilla kehitat osaamistasi?

Muut kysymykset

28: Kuinka yhteisomanagerien tyonkuvaa tulisi mielestasi kehittaa
yleisesti ottaen?

29: Onko sinulla esikuvia tai roolimalleja tydssasi? Kuka, ketka tai mika
organisaatio? Miksi?

Huom: vastauksista haetaan ideoita myds tulevien #CMADFI-esiintyjien miettimiseen.

30: Mista aiheesta toivot puheenvuoroa tulevissa CMADFI-tapahtumissa
tai millaiseen koulutukseen haluaisit osallistua? *

31: Unohtuiko jotain? Anna palautetta, heita idea tai laheta terveisia.




Taustatiedot organisaatiosta ja vastaajasta

32: Titteli tai tyonimike

esim. tiedottaja, viestintdpéaallikkd, yhteisémanageri jne.

33: Toimitko em. roolissa paa- vai sivutoimisesti?

O Paatoimisesti
O Sivutoimisesti
O Toimin ko. roolissa vapaa-ajalla

34: Kuukausiansiosi?

Huom! Kerro téhén palkkasi kokonaisuudessaan - ei ainoastaan yhteisémanageritydn osuutta.

<2000 €

2000-2500¢€

2501 - 3 000€

3001-3500¢€

3501-4000¢€

4 001€ ->

tekemani yhteisbmanagerityd on palkatonta

O0o0ooooao

35: Kuinka tekemasi managerityo nakyy em. palkassasi?

Saatko erillisen korvauksen tekeméstédsi managerointitydsté tai onko osa palkastasi liitdnnéinen managerityéhén? Jos
on niin miten suuri prosentti ja mihin perustuen? Tamén kysymyksen avulle pyrimme hahmottamaan, kuinka
yhteisbmanagerien palkka muodostuu.

36: Ylin koulutustasosi?

Tohtori

Maisteri

Ylempi AMK
Kandidaatti
Ammattikorkeakoulu
Toisen asteen koulutus
Peruskoulu

O0O0oo0oD00Ooao

37: Paaaine tai opintosuuntaus?




38: Vastaatko tahan kyselyyn

O Yhteisdmanagerina

O Somemanagerina

O Molempien roolien kautta
O En tieda eroa

O En osaa sanoa

Taustatiedot organisaatiosta

39: Ala, jolla organisaatio toimii?

vastaukset perustuvat Tilastokeskuksen kéyttdméaéan luokitteluun

Valitse yksi

Maa- ja metsatalous

Kaivostoiminta

Teollisuus

Sahko6-, kaasu-, lampd-, jddhdytysliiketoiminta
Vesi- ja viemarihuolto / jate- ja ymparistdhuolto
Rakentaminen

Tukku- ja vahittaiskauppa

Kuljetus ja varastointi

Majoitus- ja ravitsemistoiminta

Informaatio ja viestinta

Rahoitus- ja vakuutustoiminta

Kiinteistdala

Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen

Hallinto- ja tukipalvelut

Julkishallinto, maanpuolustus, sosiaalivakuutus
Koulutus

Terveys- ja sosiaalipalvelut

Taiteet, viihde ja virkistys

Muu palvelutoiminta

Kansainvalisten organisaatioiden ja toimielinten toiminta
Ei mikaan edellamainituista

En halua kertoa

000000000 O0U0DbO0OU0OUOooOooOooLbOoUOooOoo o

40: Kuinka monta henkiloa organisaatiossasi tyoskentelee?
Valitse yksi
O 19

O 10-49
O 50-249



0O 250-

41: Kuinka monta henkil6a organisaatiossasi tyoskentelee aktiivisesti
yhteisojen parissa ja milla nimikkeilla?

42: Osasto, jolla tyoskentelet?

Valitse yksi

Myynti

Viestinta

Asiakaspalvelu

Tuotekehitys

Markkinointi

HR

Asiantuntijaorganisaatio

Muu

Ei organisaatiota (esim. vapaaehtoisty0)

O0O0OO0OO0OO0OOoOoo



LIITE 3 Teemahaastattelun kysymysrunko

1. osio - Pohjatietoa haastateltavasta

a.

b.

o

2. osio-

a.

b.

C.

d.

Kuka olet? Mikéd on tyonkuvasi ja tyonantajasi?

Kuinka kauan olet toiminut yhteisomanagerina?

Mitd yhteisbmanagerin tyd tapauksessasi tarkoittaa? Mikd on
yhteiso jota/jossa manageroit?

Millaisia tavoitteita tyollesi yhteisomanagerina on asetettu?

Kuka tavoitteet on asettanut tai mihin ne pohjautuvat?

Yhteisollisyys ja vuorovaikutus
Mitd mielestdsi on yhteisollisyys? Kuinka se toteutuu omassa
yhteisossasi?
Millaista vuorovaikutusta ja yhteydenpitoa yhteisossdsi on?
Miké on yhteisomanagerin rooli yhteisosi vuorovaikutuksessa?
i. Kenen kanssa, missd ja miten olet vuorovaikutuksessa
toimiesssasi yhteisomanagerin?
Kuinka vuorovaikutus rakentuu yhteisossédsi?
i. Ovatko jasenet keskenddn yhteydessa toisiinsa?
i. Onko vuorovaikutus yhteisomanagerin kanssa

yksisuuntaista vai kaksisuuntaista?

3. osio - Vuorovaikutustaidot yhteisomanagereiden tyossa

a.

b.

Mitd vuorovaikutustaidot tarkoittavat sinulle?

Millaisena koet vuorovaikutustaitojen tarkeyden
yhteisomanagerin tydssa?

Millaisia vuorovaikutustaitoja yhteisomanageri tarvitsee tyossaan?
Miksi?

Millaisia haasteita koet vuorovaikutuksessa yhteisomanagerin

tyOssa?



e.

Millaisia oppimiskokemuksia vuorovaikutustaitoihin liittyen olet

kokenut tyOssasi?

4. osio - Erityispiirteet digitaalisessa ymparistossa

a.

Onko digitaalinen ympaéristo yhteisosi keskeinen
toimintaymparistosi? Onko tilanne muuttunut viimeisen kolmen
vuoden aikana?

Millaisia erityispiirteitd vuorovaikutuksella on digitaalisessa
ympaéristossa?

Mitkd tekijat edistdvdt vuorovaikutusta sekd sen kehittymista
digitaalisessa ympaéristossa?

Mitka tekijat vaikeuttaa vuorovaikutusta sekd sen kehittymista
digitaalisessa ymparistossa?

Millaisia ~ mahdollisuuksia  digitaalinen = ympdérist6  luo
vuorovaikutukselle?

Milld tapaa digitaalinen ympaéristo rajoittaa vuorovaikutusta?
Kuinka yhteistsi suhtautuminen tai kdytannot digitaalisissa
ympdristoissd toimimiseen ovat muuttuneet viimeisen kolmen
vuoden aikana?

Mitkd on keskeiset tyokalut tai alustat joita yhteisosi kadyttdd
dvuorovaikutukseen digitaalisissa ymparistdissd? Onko niiden

kaytto muuttunut viimeisen kolmen vuoden aikana, kuinka?

5. o0sio - Muu

a.

Onko jotain mitd haluat vield lisdt4 tai tarkentaa nédihin teemoihin

liittyen?



LIITE 4 Litterointi- ja koodausesimerkki, haastattelu 1

P (Haastattelija): Millaisia erityispiirteitd vuorovaikutuksella on digitaalisessa
ymparistdssa sun mielesta?

Hirmuisesti [kasvattaa] virheiden ja vaarintulkinnan maaraa. Aika kehnot
on monella viestintataidot. On tosi paljon sellaisia, jotka vuorovaikuttaa tosi
tonkosti. Ma vaitan, etta se johtuu siita etta ihminen kirjoittaa viestin ja on niinku
kasvoton siind. Se poistaa lamminhenkisyytta ja lisda vaaraa, tai
mahdollisuutta virheisiin ja vaarintulkintoihin.

P (Haastattelija): Mitka tekijat edistaa vuorovaikutusta ja sen kehittymista
digitaalisessa ymparistossa?

Se on niinku matalankynnyksen viestintaa. Ei enaa tarvitse menna toisen
ovelle, vaan loydat helposti ihmisen ja saat sen kiinni. Saadaan laajalle joukolla
samalla napinpainnalluksella sama viesti, joka tosin vaitan, etta jos tutkitaan
kuinka moni luki kokonaan sen viestin niin se ei ole varmaan kovin lohdullisen
suuri, mutta niinku ajatuksena.

P (haastattelija): Onko sun mielesta digin ja fyysisen valilla jotain eroa?

On varmasti [eroa viestinnalla digitaalisessa ja fyysisessa ymparistossal.
Vaikuttaahan siihen se, etta lukeeko ihminen jossain ohimennen silmaillen
kahvitauolla vai lukeeko se sita vartavasten etsien sillei et se on hakeutunut sen
tiedon pariin.

Jos sama viesti viestitaan livena tai digina. Livena varmasti kuunnellaan
paremmin silloin kun joku kertoo sen kasvotusten, kuin etta laitetaan se pitkana
sahkopostina.
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	5.2 Kvalitatiivisen osatutkimuksen tulokset
	5.2.1 Yhteisömanagerointi
	Yhteisöllisyys ja vuorovaikutus
	Yhteisöllisyys on sellaista, että tunnet kuuluvasi johonkin tiettyyn porukkaan. Sulla on tunne, että kuulut ryhmään. Se, mistä se rakentuu on laaja. Itse ajattelen, että yhteisöllisyys rakentuu jostain yhteisestä kokemuksesta, tavoitteesta, päämääräst...
	Yhteisöllisyys muodostuu tarpeesta. Ihmisillä on tunne, että mua kuullaan, mulle annetaan jotain, mä yllätyn, kun saan jotain, joku keskustelee mun kanssa. Aina kaksisuuntainen. Jostain tarpeesta yhteisö kertoo ja liitytään mukaan. Aina saa jotain its...
	Aika helpoilla ja pienillä jutuilla voisi saada vuorovaikutusta enemmän, esimerkiksi avaamalla keskusteluja.
	Meidän työssä yhteisöllisyys ei ole sitä, että tuutataan sitä sisältöä ylhäältä alaspäin, vaan se on vuorovaikutteista ja otetaan ihmisiä mukaan ja samaan aikaan ohjataan keskustelemaan ja jakamaan ajatuksia. Se on sellaista yhteisöllisyyden luomista.
	Vuorovaikutus on sitä, että tunnetta tai fiilistä jaetaan muille ja keskustellaan. Meidän työssä se on sitä, että tarjotaan alusta missä fiilistä voi jakaa tai ajatuksia. Kannustetaan keskusteluun ja mennään itse keskustelemaan. Vuorovaikutuksen rooli...
	Siellä saa se yhteisö olla keskenään. Totta kai vähän valvotaan, jos tulee ilmoituksia.  Jos on jotain asiatonta, niin silloin puutun tilanteisiin. Kyllä se on vuorovaikutteista siis kumminkin päin. Harvoin on sellainen, että keskustelu tyssää, kun mi...
	Nykypäivänä on tärkeää ajatella vuorovaikutuksellisuutta ja yhteisöllisyyttä. Me ollaan helposti lähestyttävä brändi. Aikanaan asiakaspalvelijat ajatteli, että kaikki kommentit on palautetta. Mut nykyään se nähdään, että se on vuorovaikutusta. Ei että...
	Yhteisömanagerin rooli ei ole enää niin suuri. Yhteisö on niin suuri ja paljon ihmisiä,  jotka olleet yhteisössä pitkään. Siihen nähden, kun aloitin pari vuotta sitten piti enemmän ohjailla ja osallistua keskusteluun. Yhteisö parin vuoden aikana tiety...

	Yhteisömanagerin tehtävät
	Yhteisömanageria nykyään, kun haetaan, niin sun pitää olla sisällöntuottaja, innovatiivinen ja creata brändille. Ja metaversumit ja nää. Pitää osata keskustella ihmisten kanssa, sun pitää olla sillä levelillä millä sun ihmiset on ja sit välillä käydä ...
	TAULUKKO 10 Yhteisömanagerin työtehtäviä
	KUVIO 4 Yhteisömanagerin osaaminen ja henkilökohtaiset ominaisuudet

	Affektiivinen ulottuvuus
	Keskeneräisyyden ja yllätyksellisyyden sietäminen on tärkeää, muutoin on vatsahaava ja burnout heti. Täytyy aina varautua, että säädön määrä on vakio.
	Se on yks asia mitä on oppinut, että paljon tulee todella todella erilaista vastaan. Yksikään ei ole samanlainen tapaus. Se oon oppinut, että mitään valmiita vastauksia ei voi tehdä tässä työssä. Jokainen kommentti on omanlaisensa. Vaikka paljon puhut...
	Moderoin tuhansia keskusteluja viime vuonnakin meidän verkossa. Siinä tarvii sen kuinka pystyn karistamaan kaikki nää haukkumiset ja sellaisen mikä sattuu.
	Alkuun jäin itsekin niihin enemmän kiinni, mutta on oppinut menemään niistä eteenpäin seuraavaan. Jokainen kokee toki omalla tavalla. Kokemuksen kautta siihen tottuu, enemmänkin kuin oppii.
	Se on se kokemus ja kun näkee kokeneemmilta. Antaa paljon perspektiiviä. Tulee paljon kohuja, itselle aika isoja ja massiivisia juttuja. Kokeneemmat on sillein, että eihän tämä ole mitään. Sitä kautta itsekin rauhoittuu ja tajuaa, että ei ole niin vak...
	Kyky, ettet joka päivä tarvii terapiaa ja pystyt antaa sitä kavereille. Tällainen debriefing. Tällaista taitoa ei voi oppia, jotkut vaan palaa puhki ja niiden on pakko lähtee. [Jos töiden vuoksi] Itkee usein ja se ei oo oikeeta elämää. Sillon ehkä kan...

	Kognitiivinen ulottuvuus
	Sekin liittyy tilannetajuun. Jos esim. vanha mummo laittaa viestin ettei sillä telkkari toimi ja vaikka saisin tuolta tekniseltä puolelta pitkät selostukset mistä se voi johtua, niin pitää ymmärtää et en mä voi semmosenaan sitä laittaa.
	Meillä viestinnässä on tullut tosi selvästi, että mihin kannattaa reagoida ja mihin ei, ja millon olla hiljaa. Milloin voi sanoo mitä haluaa ja milloin pitää puhua sitä mitä yhtiön johto linjaa. Ja osaa hahmottaa onko joku kohu iso vai pieni.
	Tai joku tosi iso julkisuuden henkilö. Et jos sille vastaa niin se voi jakaa screenshotit stooriin jollekin 20 000 ihmiselle. Et tavallaan tiedostaa kelle puhuu.
	Sun täytyy ymmärtää, että se mitä mä sanon ulos, niin sen joku lukee ulkoiseksi viestinnäksi kokonaan. Yksi mun vastaus kommenttiin on päätynyt Iltalehteen.
	Rehellisesti jos miettii, täytyy pysyä aika neutraalina ja enhän mä voi sinne keskusteluun lähteä mukaan, kun ihminen on kiihtyneessä tilassa. En voi vastata samalla tavalla kiihtyneesti, vaan mun tehtävä on vastata hyvin neutraalisti. Totta kai, jos ...
	Vuorovaikutustaidoissa tässä työssä on aika tärkeää empatiakyky ja se, että sä tunnistat tai niinku, että sä pysty hahmottaa mitä voi tapahtua siellä taustalla.

	Behavioraalinen ulottuvuus
	Ihan sit vaan sellaiset kirjalliset taidot, niinku suomen kieli. Osaa sen kirjallisen ilmaisun, kaikki tunnetilat välitetään sen kirjoitetun tekstin kautta. Siis ihan oikeinkirjoitus ja että osaa kirjoittaa selkeästi ja ymmärrettävästi ja osaa huomioi...
	Mitä töissä huomaa, että jos sovitaan niin sen sanoittaminen mitä on sovittu. Osaa sanoittaa tilanteessa keskustelun päätteeksi.  Nää on ihan perusasioita.
	Kyl teknisesti pitää tietää somealustojen ominaisuudet. Jos miettii miten algoritmi toimii FBssä, niin sitä pitää ymmärtää. Kyllähän se näkyy kommenttimäärissä, niin kyllähän tollaset asiat täytyy ymmärtää. Algoritmin ymmärtäminen on tärkeää.
	Toisaalta meillä on näitä sisällöntuotannollisia taitoja, kuten editointitaito tai kuvanmuokkaustaito on tosi hyödyllistä mitä mä käytän päivittäin.
	Kyl se [vuorovaikutustaidot] on tosi tärkeää. Se työ on jatkuvasti sitä vuorovaikutusta.
	Oikeastaan kaikki mitä sä teet on vuorovaikutusta. Vaikka se olisi sitä teknistä ylläpitoa niin ennen sitäkin on vuorovaikutusta. Usein se liittyy kuitenkin ihmiseen. Koko työ pohjautuu vuorovaikutustaitoihin.
	Viestinnässä jatkuvasti vuorovaikutetaan meidän asiantuntijoiden kanssa. Koko ajan keskustellaan, että huomataan mikä [aihe] alkaa nousemaan.
	Tässä työssä paitsi, että mä oon asiakasrajapinnassa, mutta pitää myös osata tehdä töitä muiden kanssa. Mun tarttee olla yhteydessä asiantuntijoihin.
	Ootko sä 18 vuotta vai 60 niin ymmärtää emojit aika erilaiseksi. Jo pelkällä hymynaamalla on niin monta merkitystä. Se on varma tapa saada ittesä tuntemaan vanhaks, kun kysyy vaikka lukiolaiselta, että mitä sä arvelet tän emojin tarkottavan. Sillon tu...
	Itse koen [vuorovaikutustaidot] tosi tärkeiksi ja sellaiseksi asiaksi, jossa aina on opittavaa. En mä kyllä keksi hirveesti työtä missä ei tarviisi vuorovaikutustaitoja. Onhan niitä joitain, mut hyvin vähän.


	5.2.2 Vuorovaikutuksen erityispiirteitä digitaalisessa ympäristössä
	Onhan Workplacet ja muut somet meille jo itsestäänselvyyksiä. Ei ole enää ajatusta ettei niitä olisikaan. Ollaan omaksuttu osaksi elämää ja arkea.
	Digitaalisen ympäristön hyödyt vuorovaikutuksessa
	KUVIO 5 Digitaalisen ympäristön hyödyt vuorovaikutuksessa
	Digitaalinen ympäristö luo mahdollisuuden tavoittaa ison määrän ihmisiä kerralla. Ehkä se on se isoin mahdollisuus oikeesti.
	Ihmisten määrä on aika iso, niin jos heidän kaikkien kanssa puhuisi puhelimessa, niin mä saisin tehdä sitä vuoden.
	Me ei pystytä tekee toritapahtumaa joka päivä tai joka viikkoa. Me ei niinku mitenkään päästä ihmisten lähelle. Kiitos somen me päästään lähemmäs ja halutaan olla merkityksellinen ja antaa jotain.
	Ehdottomasti tavoitetaan paljon paljon enemmän ja pystytään olemaan paljon isomman massan joukossa kuin, että oltas ihan vaan kasvotusten. Se ois pienen piirin hommaa siinä mielessä. Se mahdollistaa paljon enemmän. Jos oltas vaan kasvotusten niin olta...
	Jos nyt miettii, et ollaan täällä niinkuin kasvotusten niin se vaatii tiettyä [yhtäaikaista] aikaa ja paikka. Digimaailmassa se on ihan sama milloin sä viestiin vastaat.
	Digissä on hyvä myös se, että sä voit hetken miettiä mitä sä vastaat niin ei tartte mennä sormi suuhun. Kasvotusten sun pitää vastata heti.
	Toihan mahdollistaa sen, että jos vaikka nostetaan joku tärkeä aihe esiin niin eri ihmiset ympäri maailmaa tai Suomea voi tulla keskustella siitä aiheesta.
	Digitaalisuudessa on hyvä puoli vuorovaikutusta ajatellen, että jos ei ole kavereita tai olet yksinäinen, mikä on tosi ikävä juttu, niin sulla on mahdollisuus löytää uusia ihmisiä. Hyvä puoli on se, että sä voit ylipäätään löytää samanhenkisiä ihmisiä...

	Digitaalisen ympäristön haittoja vuorovaikutuksessa
	KUVIO 6  Digitaalisen ympäristön haasteet vuorovaikutuksessa
	En kohtaa näitä meidän ihmisiä, mutta jotkut asiat olisi helpompi käydä kasvotusten. Siinä pystyy aistimaan paremmin sen toisen ihmisen fiiliksiä. Esimerkiksi, kun me kirjoitetaan, niin eihän me tiedetä, että onko viesti passiivisagressiivinen vai tun...
	Jos me oltaisiin kasvotusten, niin pystyisi ilmein ja eleinkin kertomaan minkälaisella tuulella on. Esimerkiksi kirjoittaessa toiset ottaa huutomerkin paljon negatiivisempana kuin toiset, niin pitää osata miettiä, mitä merkkejä käyttää. Kysymysmerkkik...
	Helpompi lukea ihmisiä kun mä nään heidät, ja niinku ymmärtää kun on ääni ja eleet ja ilmeet ja kaikki muut. Omat ja toisten viestit menee helpommin perille.Ja mä koen, että minun on helpompi toimia näin.
	En usko että kukaan tuolla toreilla kahvittelee ja samaan tapaan oksentelee [kommentteja] Kyllähän sä kasvotusten sä puhut ihan erilailla.
	Mennään sanomaa asioita, joita ei sanottaisi kasvotusten. Vanhemmat ihmiset ei tajua, että puhuvat aidoille ihmisille ja kuinka julkista se on. Kasvokkaisessa näkee heti reaktiot. Somemaailmassa se keskustelu luisuu aina vaan vihaisempaan suuntaan. An...
	Ihmiset eivät ymmärrä, että ovat siellä [Facebookissa] omalla naamallaan huutelemassa. Mulla on veikkaus, että he ovat ryhmänä sellainen, joka ei ole niin tottunut somen käyttäjäkunta.
	Oon oppinut myös tosi paljon, mikä on ollut myös yllättävää, kuinka eri tasoiset taidot ihmisillä oon. Niinku tällaiset digitaidot. Esimerkiksi toisille, kun sanot, että tuosta klikkaat ja tuonne menet, niin se on ihan ok. Toiset lähtee siitä, että mi...
	Vuorovaikutuksessa ongelmana on, että sä voit helposti turtua, jos tulee paljon negatiivista palautetta tai jos trollaajia on paljon. Sillon sä et halua niin paljoa käydä sitä keskustelua.
	Ennen kuin postaat, sun täytyy lukee se kaks kertaa ja pohtia mihin sä vastaat. Oon oppinut sen, että some on täynnä kauhean ikäviä ihmisiä.
	Jos saat päivittäin paljon negatiivista palautetta vaikka teet ihmisten kanssa töitä, mut joka päivä sulla on sun mielestä negatiivisia kohtaamisia, jotka sä koet negatiiviseks. Joko sä turrut niihin ja et jaksa välittää ihmisen aidosta hädästä tai tu...
	Kokoaikainen fasilitointi auttaisi sitä vuorovaikutusta. Lähtökohtaisesti oon oppinut, että oli sulla mikä tahansa alusta tai palvelu, niin ei se itsessään tee sitä vuorovaikutusta mihin se on tarkoitettu, vaan se vaatii työtä.
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