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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa ja hahmottaa Suomen tieteellisten kirjastojen
chat-palveluiden kaytanteita ja tilaa Turun AMK:n kirjasto- ja tietopalveluiden toimeksiantoa
varten. Tydn tarkoituksena oli myds tarkastella erilaisia chat-sovellusvaihtoehtoja ja niiden
ominaisuuksia varsinaista kayttdonottoa varten.

Tyon teoriaosuudessa tarkastellaan asiakaspalvelua. Hyvalla asiakaspalvelulla on suuri
merkitys koko palveluketjussa. Ketjun nakyvana osana asiakkaat kiinnittavat siihen suhteellisen
palion huomiota. Tallda on merkitystd myds kirjaston imagon ja brandin kannalta.
Asiakaspalvelun tavoitteena on jattda asiakkaalle palvelutilanteesta tunne, ettd hanta
kohdellaan henkildkohtaisesti arvostaen.

Teoreettista osuutta jatkettiin chat-palveluiden ominaisuuksien pohdinnalla. Chatin etuina
voidaan pitdd muun muassa sen viestinnallistd nopeutta, saavutettavuutta ja anonymiteettia.
Negatiivisina asioina pidetaan tietysti tietyssa kontekstissa edellisten vastakohtia, mutta naiden
lisdksi, kuten kaikenlaiseen tietokonevalitteiseen viestintdan, chattiin voi liittyd elekielen
puuttumisesta johtuvia viestinnan epaselvyyksid. Chatin kayttdéa osana tietopalvelua
tarkastellaan myos kirjallisuuden ja tutkimuksen kautta.

Tutkimusmenetelmana tydssa kaytettiin kyselytutkimusta, jolla kartoitettin kymmenen kirjaston
chat-kaytanteitd. Varsinaisen kyselyn rinnalla oli suppeampi kysely, johon saatiin vastauksia 12
chat-virkailijalta. Talla pyrittiin laajentamaan ensimmaisen tuloksia. Kyselyn perusteella saatiin
yleistéd tietoa tieteellisten kirjastojen chatin kaytostd; tatad tietoa Turun AMK:n kirjasto voi
hyddyntaa toiminnassaan.

Tyon lopussa tarkastellaan erilaisia chat-sovellusvaihtoehtoja Turun AMK:ta ajatellen.
Varteenotettavia vaihtoehtoja tarkastellaan kirjallisuuden, arvostelujen ja kyselyn tulosten
perusteella [Ahemmin ja niistd on tydn lopussa taulukoituna ominaisuudet chat-
palvelukohtaisesti.
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The purpose of this thesis was to figure out the situation and usage of chat -services in Finnish
academic libraries as an assignment for the Library and Information Services of Turku University
of Applied Sciences. One aim of this thesis work was to review different chat -services and
applications considering the forthcoming deployment of a chat -service for the library.

Theoretical section examines principles of customer service. Good customer service has great
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service, it determines the image and the brand of the library. The target of the good customer
service is that the customer leaves the situation with the feeling that s/he was treated well and
with appreciation.

The characteristics of a chat were also under inspection. As a chat's advantages a few points
like the service's speed, accessibility and anonymity can be mentioned. A chat's disadvantages
are commonly, the opposite of the previous ones, the lack of nonverbal clues in computer-
mediated-communication. The perspectives of a chat and reference service are also discussed.

The research method used in the thesis is survey, which was used to find out about libraries'
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smaller survey was aimed for the chat agents and it had twelve respondents.

Different kinds of possible chat service options are examined at the end of the thesis. Service

alternatives were chosen based on the information from the survey, reviews and literature. As
an appendix there is also a chart about the chat services and their features.

KEYWORDS:

Academic library, online services, customer service, survey, chat, information service



SISALTO

1 JOHDANTO
2 ASIAKASPALVELUN TEORIAA
3 CHAT OSANA KIRJASTOJEN ASIAKASPALVELUA

4 CHATIN OMINAISUUDET
4.1 Chat-viestinnan edut ja haasteet
4.2 Tietopalvelu chat-kontekstissa

4.3 Proaktiivinen chat

5 TUTKIMUKSEN TAUSTA, TAVOITE JA TUTKIMUSMENETELMA
5.1 Opinnaytetyon tavoite
5.2 Tutkimusmenetelma

5.3 Tutkimuksen toteutus

6 KYSELY TIETEELLISTEN KIRJASTOJEN CHAT-KAYTANTEISTA
6.1 Perustiedot

6.2 Palvelun hallinnointi ja henkilostojarjestelyt

6.3 Chat-viestinta

6.4 Chatin haasteet ja ammatilliset edellytykset

6.5 Chat-ohjelman tekniset mahdollisuudet

7 CHATIN INTEGROINTI KIRJASTON VERKKOPALVELUIHIN
7.1 Chat ja chat-ohjelmat

7.2 Erilaisten chat-sovellusten vertailua

8 LOPPUPAATELMAT
8.1 Jatkotutkimuksen pohdintaa

8.2 Opinnaytetyon arviointia

9 LAHTEET

10

12
12
14
18

19
19
19
20

22
22
23
26
30
32

34
34
36

41
43
44

45



LITTEET

Liite 1. Chat-palvelujen vertailutaulukko.

KUVAT

Kuva 1. Suljetusta chat-ikkunasta nakyvat aukioloajat.

KUVIOT

Kuvio 1. Chat-keskustelujen pituus keskimaarin

Kuvio 2. Chat-yhteydenotot painottuvat keskimaarin keskipaivaan.

Kuvio 3. Chat-yhteydenottojen maarat tunnissa.

24

28
28
29



1 JOHDANTO

Kirjastolaitos on palveluorganisaatio ja Iluotu asiakkaita varten. Hyva
asiakaspalvelu on yksi kirjaston elinehdoista. Korkeakoulukirjastoissa tilanne ei
ole mitenkdan poikkeava. Asiakaspalvelun tulee muovautua muuttuvien
tarpeiden mukaan. Asiakaspalvelukulttuuri on muuttunut huomattavasti 1900-
luvun alusta nykyiseen proaktiivisuutta korostavaan asiakaskeskeiseen
palvelukulttuuriin. Palvelutavat ja -kanavat muuttuvat ja tieto siirtyy yha
laajenevissa maarin verkkoon. Samalla ihmisten tiedonhaut tapahtuvat
verkossa olevan aineiston &arelld. Luonnollisessa jatkumossa kirjastojen
asiakaspalvelu siirtyy myds verkkoon sahkoisten aineistojen seuraksi. Chat-
palvelut ovat kansainvalisesti suhteellisen vanha korkeakoulukirjastojen
asiakaspalvelun kanava, mutta Suomessa kirjastot ovat omaksuneet chatin

laajemmin vasta 2010-luvun taitteessa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on muodostaa kayttdédnoton kasikirja Turun
AMK:n kirjasto- ja tietopalveluille, jonka avulla kirjasto saa teoreettista seka
kaytannon tietoa nykyisista chat-asiakaspalvelun kaytanteista
korkeakoulukirjastoissa. Chat-palveluja tydossa kartoitetaan yleisella tasolla, jotta
niiden tarpeellisuus ja kayttdaste selvida. Tydssa tarkastellaan kaytdssa olevia
chat-ohjelmia ja niiden ominaisuuksia kayttoonottoa ajatellen. Tyossa avataan

sahkoista asiakaspalvelua ja sen kommunikaation luonnetta.

Ensin tyossa tarkastellaan kirjastojen asiakaspalvelun muutosta ja kasitellaan
asiakaspalvelun teoriaa. Taman jalkeen chatin ominaisuudet nousevat
polttopisteeseen. Ominaisuuksia ja chat-viestinnan etuja seka haasteita
pohditaan esimerkkien kanssa. Chat-viestintaa kasittelevan katsauksen jalkeen
siirrytaan tyon tutkimusosioon ja selvitetaan tutkimuksen tuloksia. Kyselyn
jalkeen kasitellaan chat-sovellusten ominaisuuksia ja niiden integrointia
kirjaston verkkosivuille. Valikoiduista chat-sovelluksista on tehty Turun AMK:n
kirjastolle koonti, jonka lisaksi tyon liitteend on sovellusten ominaisuuksia

vertaileva taulukko.
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Kirjastojen chat-palveluja on tutkittu paljon etenkin Yhdysvalloissa, jossa
palveluista on Kkirjoitettu monia tutkimuksia, raportteja ja artikkeleita.
Virtuaalisesta tietopalvelusta ja nimenomaan chat-palvelusta on Kkirjoitettu
Yhdysvalloissa monia yleiskartoituksia seka myos tarkkoja analyyseja tietyista
chatin aspekteista. Delivering Virtual Reference Service on the Web (2014) on
eras suuri kartoitus yhdysvaltalaisten tieteellisten kirjastojen virtuaalisen

tietopalvelun kaytanteista. Tutkimuksen otantana on 362 kirjastoa.

Englanniksi [0ytyy myOs useampia yleisteoksia ja oppaita virtuaalisesta
tietopalvelusta, naistd esimerkkeind hieman vanhempi Virtual Reference
Librarian's Handbook (2003) seka uudempi teos LITA Guide: Implementing

Virtual Reference Services (2013).

Iso osa artikkeleista ja tutkimuksista kasittelee myds virkailijoiden ammatillisia
edellytyksia ja kompetensseja, esimerkkeind tasta Virtual Reference Training
(2004) ja Chat Reference Competencies: identification from a literature review

and librarian interviews (2007).

Suomessa kirjastojen chat-palveluista on kaksi raporttia. Ensimmainen
kasittelee paakaupunkiseutua: Chat-neuvonnan kokeilu Helsingin
kaupunginkirjastossa (2003) ja toinen Oulun yliopiston kirjaston kokeilua:

Palvelutiski verkkoon — Oulun yliopiston kirjasto kokeili chat-palvelua (2011).
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2 ASIAKASPALVELUN TEORIAA

Palvelun kasite ei sisalla pelkastaan asiakaspalvelua, vaan palvelu voidaan
kasittdad myos toimintona, esimerkiksi kirjaston verkkosivuina, jotka palvelevat
asiakasta ilman molemminpuolista ihmisvuorovaikutusta. Palvelu on siis
aineellista tai aineetonta toimintaa, josta koituu asiakkaalle hyotya. (Lovio &
Tiihonen 2005, 11.)

Asiakaspalvelu on osa suurempaa palvelukokonaisuutta ja usein asiakas nakee
vain pienen osan koko palvelutuotteen ketjusta. Kirjaston kirjan lainaaminen on
palvelutapahtuma, jonka viimeinen osa voi olla usein valiton
vuorovaikutustilanne, esimerkiksi neuvontapisteella tai verkkoaineiston
tiedustelu vaikkapa sahkopostitse. (Lovio & Tiihonen 2005, 11.) Asiakaspalvelu
on koko ketjun osalta vastuullisin osa juuri sen takia, ettd se vaikuttaa
lapaisevasti kayttdjakokemukseen ja jaa parhaiten asiakkaan mieleen
(Juntunen ja Saarti 2014, 47.)

Asiakaspalvelulla on iso rooli kirjaston brandin ja markkinoinnin kannalta.
Asiakkaalle tulisi jaada palvelutilanteen kohtaamisesta tunne, ettd hanta

kohdellaan henkildkohtaisesti arvostaen. (Juntunen & Saarti 2014, 48.)

Lovion ja Tiihosen mukaan Kkirjaston palvelut voidaan jakaa karkeasti
kontaktipalveluihin ja itsepalveluun (2005, 25). Kontaktipalvelut tarkoittavat
palveluita, joissa kirjaston henkilokunta on tydpanoksellaan lasna. Itsepalvelun
merkitys taas lienee itsestdaan selva, siind osa palveluketjusta on ohjattu
asiakkaan itsensa tehtavaksi. Maria Repo (2004, 10) taas jakaisi kirjaston
tietopalvelun kolmeen osaan: 1) tiedonvalittdminen, 2) palvelut, jotka ohjaavat
asiakasta tiedonhaussa, seka 3) palvelut, joissa kirjasto kohtaa asiakkaan.

Nama palvelutyypit voivat olla seka fyysisia etta virtuaalisia.

Kirjastojen helppo kaytettavyys ohjaa asiakkaita itsepalveluun. Jos kirjaston
tietojarjestelmat ja kirjastotila toimivat hyvin, eivat asiakkaat tarvitse valttamatta

niin paljon perinteistd asiakasneuvontaa. Sama logiikka toimii verkossa. Olisi
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jarjetonta tehda kirjaston verkkopalveluista tarkoituksella niin sekavat, etta
kayttajien tarvitsisi joka tapauksessa kysya apua. Nain on mahdollista valjastaa
henkilostoresurssit uusiin  kohteisiin  ja kehittaa kenties uusia palveluja.
(Juntunen & Saarti 2014, 49.)

Palvelun sujuvuus ja sen luotettavuus on myods osa markkinointia. Tama
markkinointiviesti patee myos verkossa. Jos jarjestelmat toimivat ja I0ytyvat
vaivattomasti, on luultavaa ettd asiakas kayttda palvelua myos uudelleen.
(Juntunen & Saarti 2014, 49.)

Virtuaalisen tietopalvelun tai asiakasneuvonnan maarittely ei ole yksiselitteista.
Mitd ensinnakin tarkoitetaan tietopalvelulla? Useinhan termilla tarkoitetaan
asiakkaiden tiedontarpeiden tayttamiseen tahtaavaa palvelutoimintaa, joka
myOs opastaa asiakasta ja neuvoo tiedonlahteiden kaytdssa. Kuitenkin
normaali  kirjaston asiakaspalvelu saattaa sekoittua kasitteellisesti
tietopalveluun. Tassa tydssa tietopalvelu ja perustavan laatuinen
asiakasneuvonta sekoittuvat kasitteellisesti, kuten usein kirjastoalan raporteissa
ja teksteissa kay. Virtuaalinen tietopalvelu taas voidaan karkeimmillaan erottaa
kirjaston tietopalveluksi, jossa asiakas ja asiakaspalvelija eivat kohtaa fyysisesti
(Thomsett-Scott 2013, 1).
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3 CHAT OSANA KIRJASTOJEN ASIAKASPALVELUA

Kirjastojen aineistot ja tieteelliset julkaisut siirtyvat verkkoon. Suomen
tieteellisten kirjastojen kokoelmien elektronisten kirjojen maara on kasvanut
yleismaailmallisen trendin mukaisesti rajahdysmaisesti: vuonna 2002 oli 35 163
e-kirjaa ja vuonna 2014 vastaava maara oli 9 418 515. Sama aineiston maaran
kasvu nakyy kaikissa muissakin verkkoaineistoissa, kuten tieteellisissa

kausijulkaisuissa ja muissa verkkolehdissa. (Kansalliskirjasto 2015.)

Kun suuri osa opiskelijoista kayttaa internetia opiskelussaan, on luontevaa
huolehtia etta kirjaston asiakaspalvelu ulottuu myds verkkoaineistojen piiriin,

samalla logiikalla kuin se ulottuu fyysisissakin kirjastoissa.

Kirjastojen elektroniset aineistot maksavat suuria summia ja siten on jarkevaa
huolehtia asiakastuesta myos verkossa. Reaaliaikainen palvelukanava on
auttamassa ja varmistamassa, etta apu on lahella kun sita tarvitaan eli kyse on

verkkoaineistojen tuottavuuden parantamisesta. (Juntumaa 2003, 5.)

Kirjastojen reaaliaikaiseen eli synkroniseen palvelurepertuaariin on kuulunut
perinteisen fyysisen tietopalvelun ja neuvonnan lisaksi puhelinneuvontaa,
kunnes internet mullisti palvelukentan. Asynkronisiin eli ei-reaaliaikaisiin

kanaviin luetaan sahkoposti-, tekstiviesti- ja erilaiset kysy-palvelut.

2000-luvun alussa Kkysy-kirjastosta -tyyppiset palvelut vyleistyivat. Kysy
kirjastonhoitajalta -sahkopostipalvelu lanseerattin  1999. Samoihin aikoihin
2002-2003 myos Helsingin kaupunginkirjasto aloitti chat-kokeilunsa, josta on

kirjoitettu myds laaja raportti. (Repo 2004, 5.)

Viimeisimpinad palvelukanavien joukkoon ovat tulleet erilaiset verkkoneuvonnan
ja -tietopalvelun sovellutukset, kuten chat-palvelut, sosiaalinen media eri
muodoissaan, VolP-palvelut (esim. Skype) ja co-browsing. VolP, Voice over IP,
tarkoittaa tekniikkaa, jonka avulla voidaan puhua internetin valityksella

reaaliajassa. Co-browsing merkitsee verkossa navigointia, siten etta kaksi tai
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useampia ihmisia jakavat saman selausndkyman reaaliaikaisesti. Naihin
synkronisiin asiakaspalvelumuotoihin verrattuna asynkroniset palvelut jaavat
tietyilla alueilla jalkoihin. Esimerkiksi sahkopostin hitaus seka kompelyys nakyy
etenkin nopeissa tiedonhakukysymyksissa. Sujuvan neuvontahaastattelun
tekeminen on epamielekasta ja aikaa vievaa sahkdpostitse, seka lisaksi ajatus

saattaa vaaristya sahkopostiketjun edetessa (Farkas 2007, 149-150).

Pikaviestinta tai chatttailu on nykyaan muodostunut nuorten vapaa-ajan
kommunikaation muodoksi. Lisaksi yha suurempi osa kaupallisistakin yrityksista
luottaa enemmin chat-palveluihin kuin esimerkiksi puhelinviestintdan. Chat-
palvelu on esimerkiksi sahkopostiin verrattuna persoonallisempaa palvelua, kun
kommunikaation ote chatissa on usein dynaamisempi. (Farkas 2007, 150).
Suomen tilastokeskuksen mukaan 91 prosenttia opiskelijoista on kéyttanyt
internetissé pikaviestipalvelua é&lypuhelimella, mika myos kertoo siita kuinka
paljon pikaviestintdd yhteydenoton kanavana kaytetaan (Suomen virallinen
tilasto, 2015).

Vaikka chat-palveluista on puhuttu ja niitd on kokeiltu kauankin aikaa, ne ovat
nousseet kenties vasta 2010-luvulla siihen asemaan, jota niille on povattu jo
2000-luvun alusta lahtien. Syynd suosion nousuun saattaa olla yleinen
tietotekniikan kehitys ja chatin kayton kasvu vapaa-ajalla etenkin nuoremmilla

sukupolvilla.

Chat on kuitenkin jo monessa tieteellisessd kirjastossa kaytdssa.
Yhdysvaltalaisesta chat-palveluita kartoittaneesta tutkimuksesta kay ilmi, etta
noin 47.5% tutkimuksen otannan tieteellisista kirjastoista (n = 362) noin puolet

tarjosi asiakkailleen chat-palvelua (Yang & Dalal 2014, 71).

Chat-palvelun lisdksi monia muita sovellutuksia on kokeiltu virtuaalisen
tietopalvelun osana. Esimerkiksi Whatsapp-pikaviestintdd on kokeiltu ympari
maailmaa muun muassa Seindjoen ammattikorkeakoulun, Hong Kongin ja Tel

Avivin yliopistojen kirjastoissa.
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4 CHATIN OMINAISUUDET

4.1 Chat viestinnan edut ja haasteet

Chatin ominaisuuksiin kuuluvat muun muassa nonverbaalisten eleiden
puuttuminen, kayton nopeus, mielekkyys, tekstisidonnaisuus ja vaivattomuus.
Naiden takia myos viestinnan tyyli taytyy olla erilainen verrattuna puhuttuun tai
kasvokkaiseen viestintdan. Seuraavassa kasitellaan chatin etuja ja haasteita

seka chat-viestintaa.

Chatin kayttédnottoa johdonmukaisesti perustellaan usein sen merkittavien
etujen kautta. Elektronisten aineistojen tuottavuuden parantaminen ja

asiakaspalvelun ulottaminen niiden pariin on selkea syy kayttéonotolle.

Chatin ehka selkeimpana etuna on sen synkronisuus ja palvelun vapaus
sijainnista. Verkkopalvelun etuihin voidaan Juntumaan (2003, 6) mukaan lisata
"vapautuminen liian 'kirjastomaisesta ilmapiirista' seka suurempi anonyymisyys

ja parempi saavutettavuus”.

Juntumaa (2003, 4) pohtii perinteisen tietopalvelun saavutettavuuden esteita,
joita voitaisiin virtuaalisella tietopalvelulla ja neuvonnalla kiertdd. Juntumaa
listaa viisi paaestetta 1) sijainti ja tilat, 2) aukiolo ja aika, 3) fyysiset esteet, 4)

imago ja mielikuvat ja 5) psykologiset esteet.

Saavutettavuuteen erottamattomasti liittyy kirjaston fyysinen sijainti. Jos
tiedonhakukysymyksen pystyy esittamaan helposti chatin kautta, miksei asiakas
nain tekisi? MyoOs kirjaston aukioloajat saattavat olla asiakkaalle esteena.
Toisaalta chat-palvelun paivystysajat saattavat olla rajoitetut kirjaston fyysisten
aukioloaikojen mukaisesti. Tosin chat-palveluun voi jattaa tiedustelun sen
ollessa suljettukin, joskin tama on hieman vastoin alkuperaista pyrkimysta
synkroniseen asiakaspalveluun. Ratkaisuna voisi olla myos pidemmat
paivystysajat kirjaston fyysisten aukioloaikojen ulkopuolelta, kuten esimerkiksi

Yhdysvalloissa on tehty. Chat-palveluun pystyy useimmilla ohjelmilla
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vastaamaan vaikkapa alypuhelimella, joten aika ja paikka eivat valttamatta

rajoita hyvaa palvelua.

Juntumaa (2003, 4) nostaa esiin myOs asiakkaiden fyysiset esteet, kuten
vammat ja raskauttavan jonottamisen. Niita voidaan minimoida chat-palvelun

avulla.

Juntusen mielestda myods asiakkaiden mielikuvat kirjaston neuvonnan
vanhanaikaisuudesta voisivat koitua esteeksi perinteiselle tietopalvelulle ja
neuvonnalle. Tassa tietysti kirjaston imagon rakentamisella on osuutensa

asiaan ja chat varmasti taistelisi pOlyttyneita mielikuvia vastaan.

Viimeisimpana Juntumaa (2003, 4) nostaa esiin psykologiset esteet.
Esimerkiksi ujous tai pelko tyhmien kysymysten esittamisesta saattaa nousta
esteeksi fyysisen palvelun kayttoon. Yhdysvaltalaisissa tutkimuksissa on todettu
yliopisto-opiskelijoiden kaihtaneen palvelutiskilla asioimista, koska he kokivat
hairitsevansa kirjastonhoitajaa, kysyvansa liian helppoja ja tyhmia kysymyksia
tai sitten he olivat aiemmin saaneet epatyydyttavaa palvelua henkilokunnalta.
Opiskelijoiden huomattiin myos karttavan henkilokunnalta kysymista, koska
kirjastot korostivat itsepalvelua toiminnoissaan. (Ruppel & Vecchione 2012,
429.)

Chat-palveluiden etuna suhteessa muihin virtuaalisiin tietopalvelun kanaviin
kuten sahkopostiin tai lomakkeisiin on selventavien kysymysten helpompi
esittdminen neuvontahaastattelussa. Chatissa selventavien kysymysten
esittaminen on kenties viela tarkedampaa kuin fyysisessa tieto- tai
neuvontapalvelussa. Yhta kaikki jos kirjastonhoitaja ei kysy selventavia
kysymyksia muissakaan palvelutilanteissa, ei chatin valityksella tapahtuva
viestintd tee tdhan muutosta. On sanottu ettei ole palvelutilannetta, jossa
selventavat kysymykset eivat olisi auttaneet oikean tiedon |6ytymisessa.
(Connaway & Radford 2011, 259.)

Kysy-kirjastosta-tyylisissd asynkronisissa verkkolomakkeissa on sama vaara
kuin sahkopostissa, kommunikaatio ei ole tarpeeksi selvaa ja usein tarvitaan

kuitenkin ylimaaraisia selventavia sahkoposteja suuntaan ja toiseen. Aikaa
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kuluu ja asiakas olisi saanut tiedon nopeammin esimerkiksi chatin kautta.
Nuoriso nakee sahkopostin lisdksi usein vanhentuneena viestinnan muotona
yhdessa puhelimen kaytdn kanssa verrattuna pikaviestintaan. (Farkas 2007,
150.)

Chatin haittoina tai haasteina ovat asiakaspalvelun persoonattomuus,
mahdollinen  hitaus, tekniset ongelmat, hallinnolliset haasteet ja
tekstisidonnaisuus. Varsinkin elekielen puuttumisen merkitysta painottavat lahes
kaikki lahdeteokset ja raportit. On selvaa, ettd uusien kanavien myoéta syntyy

myos uusia haasteita.

Vanhemmille ihmisille chat- ja muut virtuaalisen tietopalvelun sovellukset
saattavat tuottaa teknistd paanvaivaa. Nuorille tietotekniikkaa kayttamaan
tottuneille kyse on enemmankin henkilokohtaisista syistd. Nuoret saattavat
pelata hairitsevansa chat-paivystagjaa. He myOs saattavat liioitella
tiedonhakutaitojaan, eivatka hae apua, vaikka sita olisi tarjolla. Kirjastonhoitajat
saatetaan nahda polyttyneinad, kylmina ja haluttomina vastaamaan asiakkaiden
kysymyksiin eli mielikuva on sama kuin usein fyysisessakin asiakaspalvelussa.
(Connaway & Radford, 2011. 31-32.)

4.2 Tietopalvelu chat-kontekstissa

Seuraavassa kasitelldaan tietopalveluun ja neuvontahaastatteluun liittyvia

ydinkohtia chat-palvelun ollessa polttopisteessa.

American Library Associationin alayhdistys RUSA (Reference And User
Services Association) on muodostanut ohjeistuksen tietopalvelun hyvista
kaytanteista (RUSA 2013). Ohjelinjat sisaltavat tietopalvelun viisi paakohtaa,
jotka ovat tarkeita seka fyysisen etta virtuaalisen tietopalvelun sujuvuuden
kannalta. Naitd ovat saavutettavuus (approachability), mielenkiinnon
nayttaminen (interest), kuunteleminen ja kyseleminen (listening/inquiring),
oikeaoppinen hakeminen (searching) ja jalkikasittely (follow-up). (RUSA 2013).
Hirko ja Ross (2004, 13) kasittelevat RUSA:n ohjeistuksia hieman eri termein,

mutta paadidea on osittain sama. Heidan mallissaan oli myds viisi kohtaa: (1)
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oikean keskustelusavyn asettaminen (setting the tone), (2) oikean kysymyksen
esittdminen (getting the question straight), (3) asiakkaan tiedottaminen (keeping
the patron informed), (4) informaation hankkiminen (providing information) ja (5)

jalkikasittely (follow-up).

Yhdysvalloissa on tutkittu naiden ohjelinjojen kayttoa virtuaalisen tietopalvelun
neuvontahaastattelutilanteissa. Vaikka virtuaalisessa tietopalvelutilanteessa
virkailja tarvitsee samoja ammatillisia taitoja ja ihmisymmarrysta kuin
fyysisessakin kohtaamisessa, on tilanne verkossa tilanne viela herkempi. liman
nonverbaalisia eleita ja ilmeita taytyy virkailijan todella ponnistella "kuullakseen”

asiakkaan aanen savyn chat-palvelun kautta. (Schwartz 2014, 9).

Ennen kuin haastatteluun paastaan, tulee chat-palvelun saavutettavuus olla
kohdillaan. Tama tarkoittaa, ettd chat-palvelun tulee nakya kirjaston
verkkosivuilla, siten ettei sita tarvitse etsia. Chat-palvelun tulee nakya myoés
fyysisessa kirjastotilassa. (Schwartz 10, 2014). Saavutettavuus tarkoittaa myoés
sita ettd palvelua on helppo lahestya, aivan kuten fyysisessa tilassa. Palvelun
toiminta tulee tehda tunnetuksi asiakkaille, jotta he tietavat mita siltd voi odottaa
ja mita ei voi. Siksi olisi hyva luoda palvelulle toimintaa kuvaavat ja rajaavat
ohjeistukset, silla ne palvelevat seka henkilo- ettd asiakaskuntaa. Schwartz
(2014) maarittelee chat-paivystgjalle yhden minuutin aikarajan kysymyksen
vastaanottamiseen. Tama on ajallisesti hyva rajaus synkronisessa palvelussa,

jonka lahtokohtana on nopeus.

Chat-palvelun saavutettavuuteen saattavat vaikuttaa erilaiset mainonnan esto
-litannaiset tai -sovellukset verkkoselaimessa. Nailla evasteita estavilla
litannaisilla kayttaja voi estada verkkosivua tallentamasta tietoja kayttajan
tietokoneelle tai lahettamasta tietoja sieltd. Kuitenkin samalla kayttaja

mahdollisesti estaa chat-palvelun toiminnan kokonaan. (Farkas 2007, 155).

Tekstipohjaisessa virtuaalisessa toimintaymparistossa on tarkeaa onnistua
luomaan henkilokohtainen yhteys asiakkaaseen. Kun nonverbaalin
kommunikaation keinoja ei voida kayttaa, tulee yhteys asiakkaaseen luoda

muulla tavoin. Tasta on kaytetty muun muassa termia word-contact (Schwartz
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2014, 10). Chat-ymparistossa tama tarkoittaa yksinkertaisesti viestiketjun
aloittamista. Viestittelyn voi aloittaa henkildkohtaisella tervehdyksella tai
valmiiksi kirjoitetulla yhteisesti sovitulla tervehdyksella. Valmiiden vastauksien
(scripted messages) kayttaminen on koettu poistyontavaksi ja kylmaksi
robottimaiseksi tavaksi ja tama saattaa antaa asiakkaille kuvan, ettei virkailija
ole oikeasti kiinnostunut. (Hirko & Ross 2004, 76). Chattiin vastaaminen
virkailijan omalla tai keksitylla nimella antaa asiakkaalle ihmislaheisemman
vaikutuksen (Hirko & Ross 2004, 76).

Vaikka valmiit automaattivastaukset koetaan kylmiksi, ovat nekin parempi tapa
ottaa yhteys asiakkaaseen kuin hiljaisuus. Valmiiksi kirjoitettuja viesteja
kaytettdessa, mikali chat-ohjelmisto niiden kayton sallii, taytyy muistaa
kohtuukayttod, jottei inhimillinen yhteys asiakkaaseen katoa. (Connaway &
Radford 2011, 69).

Asiakkaan "kuunteleminen” on todella tarkeaa myos chat-palvelussa. Virkailijan
ei tule heti rynnata tiedonhakuun, kun asiakas on maaritellyt tietotarpeensa
vaan naita tietotarpeita tulee pyrkia tdhdentamaan. Chat-paivystajan tulisi
varmuuden vuoksi uudelleen muotoilla asiakkaan kysymys, jotta molemmat
puolet ovat samalla aaltopituudella. Neuvontahaastattelu jaa usein
pintapuoliseksi ja virkailija ryhtyy ennenaikaisesti hakemaan tarpeetonta tietoa.
(Schwartz 2014, 10.)

Aluksi kirjastonhoitajan tehtavana on avoimilla kysymyksilla selvittda asiakkaan
kysymyksen ja tiedontarpeen taustaa seka yllyttaa hanta kertomaan asiastaan
omin sanoin. Kun keskustelu etenee, on soveliasta siirtya suljettuihin
kysymyksiin ja varmistaa niilla, etta keskustelu seka mahdollinen tiedonhaku on
oikeilla urillaan. (Connaway & Radford 2010, 268).

Yhdysvaltalaisessa tutkimuksessa (Connaway & Radford 2010) pohdittiin
neuvontahaastattelun tarpeellisuutta chat-tietopalvelussa. Useat
kirjastonhoitajat kokivat, etta asiakkaat haluavat tiedon nopeasti eika heilla ole
aikaa tarkentaviin kysymyksiin. Kuitenkin tutkimuksessa todettiin, etta vain hyvin

pienessa osassa chat-keskusteluista asiakkaat kokivat haastattelun
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turhauttavaksi tai negatiiviseksi palvelun nopeuden kannalta. Tutkijat paattelivat
chat-palvelun kayttdmukavuuden ja sen sopivuuden asiakkaiden tarpeisiin
olevan tarkeampaa kuin aareton nopeus. Nain ollen neuvontahaastattelun
tarpeellisuutta voidaan korostaa. (Connaway & Radford 2010, 262.) Myo6s
toisessa yhdysvaltalaisessa tutkimuksessa yliopisto-opiskelijat nostivat chatin
kayttdtmukavuuden nopeuden edelle — tosin nopeus Kkoettiin toiseksi
tarkeimmaksi asiaksi chat-palvelussa. Palvelun laatu oli kolmanneksi
arvostetuinta. (Ruppel & Vecchione 2012, 436). Tietysti on hyvin paljon myos
tilanteita ja kysymyksia, joihin ei tarvita neuvontahaastatteluja, silla se olisi
turhaa. Esimerkiksi kysymykseen Kirjaston aukioloajoista ei toivottavasti tarvita

pitkaa polveilevaa haastattelua.

Koska nonverbaaliset eleet ja ilmeet puuttuvat tietokonevalitteisesta
viestinnasta, on chat-paivystajan kerrottava toiminnastaan muulla tavoin.
Keskustelun edetessa paivystajan tulee kertoa tasaisin valiajoin siitd, mita han
tekee. Lisaksi hyva tapa olisi kertoa asiakkaalle aika-arvioita siita kuinka kauan
tietyssa toimenpiteessa kuluu (Hirko & Ross 2004, 80). “Hiljaiset” hetket
keskustelussa voivat olla kiusallisia molemmille, kun tietoa toisen toiminnasta ei
ole. Pahimmillaan ne saavat toisen jattamaan keskustelun kesken. Vaikka chat-
keskustelusta puuttuvat fyysiset eleet ja ilmeet, voidaan eleitd ilmaista

esimerkiksi hymioin.

Hyvaan chat-viestintaan kuuluvat Iyhyet virkerakenteet. Pidemmat virkkeet on
luontevaa patkia useaan viestiin, koska nain vastaanottajan on niita helpompi
lukea. Kuten Hirko ja Ross (2004, 80) ja Lipow (2003, 173) toteavat, on suora
palaute asiakkaan suuntaan suotavaa. Jos kysymykseen menee olettavasti
pidempi aika vastata, on mielekasta kehottaa asiakkaalle viestinnan jatkamista

muiden kanavien kautta.

Schwartz (2014, 11) painottaa, ettei asiakastilanne paaty siihen kun
kysymyksiin on vastattu, vaan on luontevaa varmistaa, vastasivatko annetut

tiedot asiakkaan kysymyksiin ja olivatko ne relevantteja.
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4.3 Proaktiivinen chat

Yhdysvaltalaisissa tieteellisissa kirjastoissa on ihmetelty chat-kysymysten
vahenemista ja tiedonhakukysymysten laadun yksinkertaistumista. Ratkaisuksi
tahan ongelmaan Zhang & Mayer (2014) esittavat artikkelissaan kuinka
proaktiivinen asiakaspalvelu lisasi kirjaston asiakasvirtoja chat-palvelussa.
Proaktiivisuudella chat-ymparistdssa tarkoitetaan sita, ettd chat-widget aloittaa
itsenaisesti keskustelun asiakkaan kanssa tiettyjen ehtojen taytyttya (Zhang &
Mayer 2014, 203). Ehtona voi olla esimerkiksi asiakkaan juuttuminen tietylle
sivulle tietyksi aikaa; asetetun ajanjakson jalkeen chat-widget aloittaa
keskustelun asiakkaan kanssa automaattisesti. Huonona piirteena
proaktiivisuudessa voi olla sen robottimaisuus. Zhang & Mayer (2014, 204)
toteavatkin tutkimuksessaan, etta aluksi asiakkaat epailivat vastaajan aitoutta.
Kuitenkin totuttuaan tahan, yhteydenottojen aiheet alkoivat keskittya

varsinaisesti opiskeluun liittyviin tiedontarpeisiin.

Artikkelissa painotetaan my0s proaktiivisuuden lisanneen paitsi asiakkaiden
maara chatissa myds yhteydenottojen laatua (Zhang & Mayer 2014, 205).
Artikkelin mukaan proaktiivisesti aloitetut keskustelut kasittelivat enemman
syvallisempia tiedon haullisia kysymyksia kuin niissa keskusteluissa, jotka
asiakas aloitti. Tosin osa asiakkaista koki ettd yhtakkisesti ilmestyvat pop-up-

ikkunat hairitsivat heidan itsenaista tiedonhakuaan (Zhang & Mayer 2014, 205).

Toinenkin yhdysvaltais-tutkimus on todennut saman: Maloney ja Kemp (2015,
20) huomasivat, ettd chat-palvelu ja sen proaktiiviset ominaisuudet nostivat

yhteydenottojen maaraa ja muuttivat kysymysten luonnetta kompleksisemmiksi.
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5 TUTKIMUKSEN TAUSTA, TAVOITE JA
TUTKIMUSMENETELMA

5.1 Opinnaytetyon tavoite

Tyon toimeksiantajana toimii Turun AMK:n kirjasto, joka haluaa integroida chat-
asiakaskanavan verkkopalveluihinsa. Tata varten kirjasto halusi tietoa chat-
palvelun kaytanteista, integroinnista verkkopalveluihin ja erilaisista chat-

palvelumahdollisuuksista.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa ja hahmottaa Suomen tieteellisten
kirjastojen chat-palveluiden kaytanteita ja tilaa toimeksiantoa varten. Tyon
tarkoituksena oli lisaksi tarkastella erilaisia chat-sovellusvaihtoehtoja ja niiden

ominaisuuksia varsinaista kayttoonottoa varten.

5.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kahta strukturoitua kyselylomaketta. Toinen
niista oli laajempi. Sen tarkoituksena oli kerata tietoa chat-palvelusta, siita
vastaavilta henkil6iltd kaikista tieteellisistd kirjastoista, joissa havaittiin olevan
chat-palvelu. Toinen, suppeampi kysely toimi laajemman rinnalla laajentaen
aineistoa ja tahan toivottiin vastauksia kirjastojen chat-paivystajiltd. Chat-
paivystajille suunnatut relevantit kysymykset otettiin niitd muuttamatta
laajemmasta kyselysta, nain ne laajentavat laajemman kyselyn saldoa ja ovat

analysoinnin kannalta yhtenevia.

Kyselylomakkeeseen paadyttin sen kayttbmukavuuden kannalta, silla nain

pystyttiin keraamaan tietoa helposti useista kirjastoista ympari maata.

Laajempi kyselylomake varustettiin pitkalti avoimilla kysymyksilla, mutta tarkea

osa kyselya olivat myos kvantitatiiviset kysymykset chat-palvelun kaytosta, jotka
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oli helppo analysoida numeraalisessa muodossa. Suppeampi kyselylomake

sisalsi seitseman kysymysta laajemmasta kyselysta.

5.3 Tutkimuksen toteutus

Kyselyjen luonne on kartoittava. Niiden taustaksi on selailtu erilaisia raportteja
ja artikkeleita. Kyselyissa pyrittiin selvittamaan chat-palvelun kayttotietoja, sen
hallinnoinnin jarjestelyja, chat-kysymysten luonnetta, palvelun tarpeellisuutta,
chat-vastaamisen ammatillisia edellytyksia ja lisaksi pyrittin selvittamaan

muutamia palvelun sovellusteknisia piirteita.

Vastaajia kyselyihin haettiin sahkopostitse sekda muutamassa tapauksessa,
aiheeseenkin liittyen, chatin valityksella. Havainnoimalla kirjastojen verkkosivuja
saatiin esille kirjastot, joissa oli kaytdssa chat-palvelu. Naihin sitten otettiin
yhteytta. Tarkoituksena oli saada kaikista kirjastoista yksi vastaus chat-
vastaavalta, mutta ainakin yksi kirjasto jai kyselyn ulkopuolelle seka yhteen ei
saatu yhteytta. Lisaksi muutamiin kirjastoihin lahetettiin pyyntd saada vastaajia

myOs suppeampaan chat-kyselyyn.

Tuloksena oli ettd laajempaan kyselyyn saatiin vastaajia 10 tieteellisesta
kirjastosta. Yhdesta kirjastosta kerattiin kahden chat-vastaavan tiedot kahdessa
eri lomakkeessa. Yhden Kkirjaston vastaus jai saamatta. Suppeampaan
ensimmaista kyselya tukevaan kyselyyn saatiin kahdentoista chat-paivystajan

vastaukset.

Vastausprosentti oli hyva, silla laajempaan kyselyyn saatiin vastaajiksi yhta
lukuun ottamatta kaikki, joille kysely lahetettiin. Suppeampaan kyselyyn vastasi
12 paivystajaa, mika sekin oli kohtuullinen saldo. Vastauksista huomasi, etta
niissa alkoi esiintya toistoa, vaikka vastaajien maara oli nainkin pieni. Se kertoo,

etta jonkinlainen kyllastymispiste saavutettiin.

Kyselyn vastauksien laatu ja kaytettavyys oli suhteellisen hyvaa, kun ottaa
huomioon, etta kyseessa oli pitkdhkd lomakekysely, jonka yleisin heikkous on

vastaamatta jattaminen. Kyselyn hyvien vastauksien taustalla voi vaikuttaa se,
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ettd palautteen mukaan yksi vastaajista koki vastaamisen myds itsereflektiona

ja huomasi uusia nakodkantoja suhteessa omaan chat-palveluunsa.
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6 KYSELY TIETEELLISTEN KIRJASTOJEN CHAT-
KAYTANTEISTA

6.1 Perustiedot

Kyselyyn saatiin vastauksia Seindjoen, Tampereen, Oulun, Jyvaskylan,
Metropolian ammattikorkeakoulujen kirjastoista seka Tampereen teknillisen
yliopiston kirjastosta. Lisaksi vastauksia saatiin myds Tampereen, Oulun, Ita-
Suomen yliopistokirjastoista sekd Lappeenrannan tiedekirjastosta. Kyselyn
kymmenesta eri kirjastosta kuudessa oli chat-sovelluksena kaytossa Zopim.
Kahdessa kirjastossa oli kaytossa LibraryH3Ip. Oulun yliopiston kirjastossa

LibAnswers ja [ta-Suomen yliopiston kirjastossa Chime.

Zopim erottui selvasti yleisimpana palveluntarjoajana. Zopimin kayttddnottoa
kirjastoissa perusteltiin etenkin sen helpon integroitavuuden ja edullisuuden
takia. Mahdollisuus Zopimin ilmaiseen kayttolisenssiin mainittiin kayttdonoton
perusteena. Sovelluksen helppokayttoisyys ja I0ydettavyys nousivat myos
esille:

Zopim on tuttu ja asiakkaat tuntuvat huomaavan se(n) erittéin hyvin. Se on myos

edullinen ja helppokayttdinen. Testasimme aiemmin Springsharen chat-
sovellusta, jota asiakkaat eivat tuntuneet I16ytavan ollenkaan.

LibraryH3Ip-sovelluksen  kayttdonottoa perusteltin  niin  ikdan helpolla
kaytettavyydella ja taloudellisuudella. [ta-Suomen yliopiston kirjasto paatyi
vastauksen mukaan Chime-palveluun, koska yliopiston tekniikkapalvelut olivat
pilotoineet tata jo ja pyysivat kirjaston mukaan. Oulun yliopisto paatyi
kayttamaan  LibAnswers-sovellusta ~muun  muassa sen  kattavien
ominaisuuksien, hyvan kayttéliittyman ja LibGuides-liitettavyyden takia. Lisaksi
sovelluksen taustalla olevaan yhtioon uskottiin:

Yllapidon ollessa ison firman né&peissd, myds ohjelman kehittdmiseen on

suurempi usko. Olemme myds olleet todella tyytyvaisid Springsharen
ohjelmistojen laatuun (Libguides).
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Chat-palveluihin kaytettavat kulut vaihtelivat suuresti kirjastoittain. Kulujen
muodostumiseen vaikutti chat-palveluntarjoajan laskutustapa. Osassa chat-
palveluista laskutus tapahtuu kayttajatunnusten mukaisesti, esimerkiksi 20
euroa kuukaudessa virkailijaa kohden. Osassa palveluista laskutetaan kiintea
kulu organisaation potentiaalisen palvelun kayttagjamaaran perusteella. Lisaksi
muutamissa kirjastoissa kaytettin chatin ilmaislisensseja, jotka ovat
ominaisuuksiltaan rajoitettuja, mutta ilmaisia. Chat-palveluihin kaytetyt kulut
vaihtelivat kirjastoittain 0-1000 euroon. Kuitenkin niin etta yleisesti chattiin

kaytettava peruskulu on 10-30 euroa kuukaudessa.

Pisimpaan chat-palvelu on ollut kaytossa Tampereen ammattikorkeakoulun ja
Tampereen teknillisen yliopiston kirjastoissa, joissa chat on ollut 3-5 vuotta.
Muissa kirjastoissa chat on kaytdssa vasta 1-2 vuotta tai lyhyemman aikaa. Yksi
kirjasto oli ottanut palvelun kayttdédnsa juuri opinnaytetyon aloittamisen aikoihin,
ja se oli ollut kaytéssa vasta pari kuukautta. Chat-palveluita on ollut tieteellisissa

kirjastoissa yleisesti ottaen siis varsin lyhyen aikaa.

6.2 Palvelun hallinnointi ja henkilostdjarjestelyt

Chatin jarjestelyissa oli erilaisia tapoja. Vastatessaan kysymykseen chatin
jarjestelyista osa kirjastoista kertoi asiakasneuvonnan paivystajan vastaavan
myoOs chattiin neuvontansa ohessa ja osassa oltiin ehdottomasti sita vastaan,
ettd asiakasneuvonnassa vastataan chat-yhteydenottoihin. Asiakasneuvonnan
yhteydessa chattia hoidettiin kolmessa kirjastossa. Vastauksista ei saada taysin
selkeaa kuvaa siita missa chattia kaytettiin, silla osa vastauksista ol
monitulkintaisia. Kuitenkin useammissa kirjastoissa chattiin vastattiin sisatyon
ohessa — ei fyysisessa paivystyksessa:

Kirjaston asiakaspalvelupisteen paivystyksessa ei chat-paivystysta voi hoitaa,

silla ensimmaisen vastauksen on tultava mieluusti sekunneissa yhteydenotosta.

Tiskissa fyysisesti paikalla oleva asiakas on my6s aina etuasemassa, mika
stressasi paivystajia, kun joutui jattdmaan chattiasiakkaan "roikkumaan" ja
vuoroaan odottamaan.
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Chat-palvelun aukioloajoissa oli paljon vaihtelua. Osa kirjastoista ei maaritellyt
aukioloaikoja lainkaan; osassa oli tiskineuvontaan sidotut paivystysajat. Vain
yksi kyselyn kirjastoista ilmoitti aukioloajoista julkisesti suljetussa chat-
ikkunassaan (kuva 1). Toisaalta tarkkojen paivystysaikojen ilmoittamatta
jattaminen antaa kirjastolle suuremmat mahdollisuudet toimia vapaammin

resurssiensa mukaan, kuten seuraavasta vastauksesta ilmenee:

Asiakkaille ei ole viestitty paivystysaikoja, mikd antaa suuremman vapauden
seka pidempiin ettd tarvittaessa lyhyempiin paivystysaikoihin ilman erillista
viestittdmisen tarvetta.

Joustavuus paivystysajoissa palvelun kaytossa tuli monissa vastauksissa esille.
Chatin jarjestelyjen suhteen Kkirjastoissa oli vield suurta epasaanndllisyytta.
Palvelu ei ole vielda muovautunut kaikkialla itsestdan selvaksi osaksi

asiakaskanavia, joka korostui muutamissa kirjastoissa:

Paivystajia on useampia ollut ja on erilliset vuorot. Sisatydvuoron lomassa. Nyt
emme tana syksyna ole sitd sdanndllisesti kayttaneet.

10 henkilda vastaajien joukossa. Kysely ohjautuu jollekin paikalla olijoista.
Joskus ei ketdan vastaajia paikalla, jolloin kyselyyn jaa vain vastaamatta.

bd Chat avoinna arkisin 9.00-15.00

Kuva 1. Suljetusta chat-ikkunasta nakyvat aukioloajat

Jarjestelyiltddn muovautunein palvelu oli saatujen tietojen perusteella

Tampereen ammattikorkeakoulun kirjastossa:

Useita paivystajia, vuorot 2h kerrallaan arkisin klo 9-11,11-13, 13-15. Vuorot
varataan omatoimisesti sdhkdisesta kalenterista.

Kuitenkin jos vastauksissa ilmoitetuille chatin aukioloajoille tulisi antaa jokin
keskimaarainen arvo, ylla olevista kenties vastakkaisista lausunnoista
huolimatta, chat-palveluiden aukioloaika olisi aamuyhdeksasta kolmeen. Vain

yksi kirjasto ilmoitti chatin olevan myds lauantaina auki.
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Jarjestelyjen suhteen vastauksista pystyi huomaamaan vaikeuksia, kun
kyseessa oli suurempi kirjasto, jossa oli monta yksikkda. Vuorojen jakaminen
yksikkojen valilla oli hankalaa, kuten seuraava lainaus kertoo:

[...] kun kysymykset aamulla saattoivat koskea isomman toimipaikan fyysisia

tiloja, hyllyn tai kopiokoneen paikkaa ja eri kaupunginosassa olevassa
toimipisteessa oli aika vaikea sellaiseen vastata.

Ongelma ratkaistiin siten, etta eri yksikdissa on useilla ihnmisilla chat auki ja se

paivystaja kenella on vapaata aikaa vastaa.

Suuri osa kirjastoista kaytti chatissa vastaajaprofiilin nimena kirjaston nimea,
koska chat-paivystaja kirjautui palveluun yhteistunnuksin. Useissa kirjastoissa
kuitenkin suositeltiin  paivystdjan oman nimen tai puumerkin kertomista

keskustelun lopussa:

Vastaaja on anonyymi. Mutta keskustelun lopussa heipat sanotaan oman
etunimen kera.

[...] Oman nimen ker[tlominen asiakkaalle on fiksua, mutta asiakkaalle vastaaja
nakyy aina kirjastona.

Nimien kayton suhteen poikkeuksina olivat kaksi kirjastoa, joissa linjauksena oli

nimien kaytto.

Profiilin anonyymiys oli toisaalta nimettdman linjauksen syy ja sitd perusteltiin

yhdessa kirjastossa palveluiden tavoitettavuudella:

[...] pyrimme ohjaamaan asiakkaat kayttdmaan palvelusdhkdéposteja ja
-puhelinnumeroja henkilékohtaisten yhteydenottojen sijaan. Nain turvaamme
asiakaspalvelun siinakin tapauksessa, kun ko. henkild ei ole tavoitettavissa.

Kysymykseen siitd voiko chatin ohessa tehda t6itd, tuli kirjastoista selkea
yhtenadinen vastaus. Chatin ohessa tehdaan ja pitda pystya tekemaan muita
toita, tosin vastauksista pystyi huomaamaan, etta osassa kirjastoja "muut tyot”
tarkoittavat eri asioita, kuten jo aiemmin todettiin. Osassa kirjastoja chat-palvelu

oli osa fyysista tietopalvelua:
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[...] chat-paivystys on osa muuta paivystysta kirjaston fyysisessa tilassa ja
muissa verkon palveluissa.

Yleensd voi. Joskus tulee tilanne, ettd chat-asiakkaan joutuu jattdmaan
odottamaan, koska tiskilla palveltava asiakas on etuasemassa.

Jalkimmaisessa vastauksessa muut tyot menevat selkeasti jo chatin edelle.
Kuitenkin osassa kirjastoja chatin rinnalla tehtavat tyot olivat selkeasti niin
sanottuja "sisatoita”, joita ei tehda asiakastilassa:

[...] Chat-paivystaja tekee nimenomaan samalla omia sast6itdan ja vastaa myos
kirjaston sahko[p]ostista.

Jarkevalle seka tehokkaalle chat-palvelun kaytolle mahdollisuus muiden toiden

tekemiseen chatin rinnalla on edellytys, kuten vastauksistakin tulee ilmi.

6.3 Chat-viestinta

Kyselyssa kysyttiin chat-palveluun tulevien kysymysten ja yhteydenottojen
luonnetta matriisin avulla. Lisaksi vastaajat saivat lisatd omia vastauksiaan
matriisin alle avoimeen kysymykseen. Kyselyn perusteella seka 11 chat-
vastaavaa, etta 12 chat-paivystdgjaa maarittelivat nopeat aineistoihin,
kokoelmiin,  lainaukseen, palautukseen liittyvdt kysymykset kaikkein
kysytyimmaksi kysymystyypiksi. Toiseksi eniten keskiarvon mukaan kysyttiin
etakayttoon ja verkkokirjaston tukeen liittyvia aihealueita. Syventavien
tiedonhakuun liittyvien kysymysten jaadessa vahiten kysytyimmaksi ryhmaksi
jopa epamaarainen muut Kysymykset nousivat taman kysymysryhman ohitse.
Vastaajat tdydensivat matriisia omilla tarkennuksillaan yhteydenottoihin liittyen:

Monenlaisia yhteydenottoja tulee chatin kautta, myds esim. hankintaehdotuksia

tai ajanvarauspyyntdja tiedonhaun ohjaukseen. Naitd varten olisi omat e-
lomakkeensa olemassa.

Chatin kautta kysytdan paljon aukioloajoista, lainauksesta sekd kokoelmista.
Chat ei sovi mielestani syvallisiin tiedonhaun kysymyksiin. Noissa tapauksissa
pyyddmme asiakasta varaamaan ajan tietopalveluun.
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Lisdksi tassa yhteydessa mainittiin erityisesti muun muassa opinnaytteisiin,
teknisiin ongelmiin, kirjautumiseen, lahdeviittausten tekoon ja aukioloihin seka

yhteystietoihin liittyvista yhteydenotoista chatissa.

Suuria eroavaisuuksia chatin ja perinteisen tiskineuvonnan kysymysten laadun
valille eivat 10 vastaajaa loytaneet. Pienia eroja naiden valille 10ytyi etenkin
teknisiin asioihin liittyen. Johdonmukaisesti etakayttoon ja seka e-aineistoon
littyvat kysymykset nousivat chatissa esiin:
Suurin ero lienee, ettd verkon palveluihin liittyvia kysymyksia tulee enemman,
erityisesti etdyhteyksiin liittyen. [...]

[...] Toki tallaiset laajemmat kysymykset edelleenkin kysytdan mielelldan tiskilla
tai niihin varataan henkilékohtainen tapaamisaika. Chat on mielletty varmasti
enemman nopeiden, lyhyesti vastattavien tiedontarpeiden esittdmiseen.

Chat-palvelun katsottiin lahes kaikissa vastauksissa tarjoavan kanavan
asiakkaiden nopeisiin tiedontarpeisiin. Vastaajat nostivat esille chatin
nimettdmyyden ja sen, ettei yhteydenottoja tarvitse muotoilla samalla tavalla
kuin sahkopostitse. Linkkien lahettaminen tiedon valittamisen tapana on paljon
mielekkdampaa ja nopeampaa verrattuna sahkopostiin. Chatin katsottiin olevan
soveltumaton syvalliseen neuvontaan ja sen nahtiin olevan sopiva tarpeisiin,
joihin Ioytyy vastaus kirjaston sivuilta. Yhdesta vastauksesta kavi ilmi, etteivat
asiakkaat aina valilla ymmarra chattia kayttaessaan, kuinka laaja heidan

tiedontarpeensa onkaan.

Kysymykseen keskimaaraisesta chat-keskustelun pituudesta tuli kaikilta
vastaagjilta vastaus, mutta yksi vastaaja ei osannut sanoa sopivaa arvoa.

Toisaalta kysymykseen saatiin yksi todella tarkka vastaus:

Keskustelun keston keskiarvo on 7 min. 35 s, mediaani 4 min 56 s.
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1-2

3-5
6-10
11-15 0
16-20 |0
21-25 0
26-30 0
M-35 0

36+ |0

Kuvio 1. Chat-keskustelujen pituus keskimaarin. Y-akselillla minuuttiarvot. X-
akselilla vastanneiden maarat. Kuviosta puuttuu tekstissa annettu tarkka
lukema, joka nostaa 6-70 min -palkin arvoa yhdella.

Chat-keskustelun pituudesta voidaan hyvin yleistden sanoa etta se vaihtelevasti

kestaa noin kolmesta kymmeneen minuuttia (kuvio 1).

Aamuun (klo.-10)

Aamupdivaan (klo. 10-12)

Keskipdivaan (klo. 12-14)

lltapaivadn (klo. 14-16)

lltaan (klo. 16-) [0

EOS

Kuvio 2. Chat-yhteydenotot painottuvat keskimaarin keskipaivaan.

Kysymykseen chat-yhteydenottojen paivittaisesta painottumisesta vastaajat
pystyivat valitsemaan useita ajankohtia. Vastausten tuloksena keskipaiva nousi
kuudella vastauksella kaikkein painotetuimmaksi (kuvio 2). Vahiten painottui ilta,
johon ei tullut yhtdan vastausta. Aamupaiva jai myds vahalle painotukselle, se

sai yhden vastauksen. Huomionarvoista on, ettd 3 vastaajaa ei osannut sanoa
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tarkkaa painottumisen ajankohtaa. Kirjastojen aukioloajat tietysti maarittelevat

paljon painottumisen mahdollisuutta.

Yhteydenottoja chat-palveluihin tuli keskimaarin 0-2 kappaletta tunnissa
yhdeksan vastauksen mukaan (kuvio 3). Vain yksi vastaaja ilmoitti maaran
olevan 3-5 kysymysta tunnissa. Yksi kirjasto ilmoitti heille sopivan asteikon

olevan ennemmin 0-2 yhteydenottoa paivassa — ei tunnissa.

0 1 2 3 4 5 & 7 g g

Kuvio 3. Chat-yhteydenottojen maarat tunnissa.

Lahes kaikki vastaajat kokivat chatin tarpeelliseksi asiakaspalvelun kanavaksi.
Kysymys chatin tarpeellisuudesta esitettiin suppeamman ja laajemman kyselyn
vastaagjille. Yksi vastaaja totesi chatin olevan ei Vvélttdméaton. Muuten
vastauksissa  painottui  kirjaston  verkkolasnaolon  tukeminen  chat-
asiakaspalvelulla ja chatin avulla muiden asiakaskanavien taydentaminen.

Kirjaston verkkomateriaalien tueksi palvelun koettiin sopivan:

Ehdottomasti! Kirjasto tuottaa niin paljon tietoa ja valittdd materiaaleja verkossa,
ettd on aika kurjaa, jos siellda ei ole tarjolla minkaanlaista tosiaikaista
asiakaspalvelua.

Yhdessa vastauksessa painotettiin korostuvan eta- ja monimuoto-opiskelun
aiheuttamaa tarvetta mielekkaalle verkkoasiakastuelle. Eras vastaaja nosti esiin

palvelun mielekkyyden ja helpon kaytettavyyden verkkoymparistossa:

Se on hyva rinnakkaiskanava puhelimelle ja sahkopostille erityisesti niissa
tilanteissa, kun asiakas jo on kirjaston sivuilla ja kohtaa ongelman. Naissa
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tilanteissa asiakkaan ei tarvitse etsida puhelinnumeroa tai sahkopostiosoitetta
vaan han voi valittdmasti avata chat-ikkunan ja Iahettda kysymyksen.

Myds chatin vaivattomuutta ja sen mahdollistamaa matalampaa kynnysta

yhteydenottoon korostettiin vastauksissa.

6.4 Chatin haasteet ja ammatilliset edellytykset

Kysymykseen siitd mit& chattiin vastaaminen edellyttdd kirjastonhoitajalta
vastasivat molempien seka laajemman ettd suppeamman kyselyn vastaajat ja
vastaukset olivat kaikissa 23 vastauksessa samankaltaisia. Kaikkein eniten
vastauksista nousivat asiakaspalvelutaidot, kirjaston palveluiden, prosessien ja
kokoelmien tuntemus ja verkkokommunikaatiotaidot. Useassa vastauksessa
korostettiin  ettd, jos on asiakaspalveluhenkinen myos kasvokkaisissa
asiakastilanteissa, ei chat-palvelu tuo asiakaspalveluun merkittavaa muutosta.
Kuitenkin nahtiin etta vastaajan on tunnettava kirjastonsa prosessit ja kaytossa
olevat e-aineistot ja fyysisetkin kokoelmat yleistasolla. Kirjaston verkkosivujen
tuntemusta pidettiin valttamattdmana niiden opastuksen takia. E-aineistojen ja
erilaisten tietokantojen syvallinenkin tuntemus nahtiin useissa vastauksissa

edellytykseksi:

[...] ei oikeastaan riita tiedot erilaisista tietokannoista vaan pitaa olla syvallisempi
osaaminen ja tietda, missa tietokannassa on minkakin alan tietoa.

Tietoteknisia taitoja painotettin myds, mutta niiden syvallista tuntemusta ei
edellytetty kuin yhdessa vastauksessa. Nain siksi, koska chatin kayttoa pidettiin

niin helppona ettei syvempaa teknista tietotaitoa vaadittu.

Vastauksista nousi esiin myds asiakasymmarryksen tarve. Chattiin vastaavan
tuli osata vastata asiakkaalle asiakkaan kielelld mistd jokin asia johtuu. Eras

vastaajista painotti kirjastonhoitajan elaytymista asiakkaan rooliin, jotta:

pystyisi valittamaan asiakkaalle kysytyn tiedon. Kirjastonhoitajan vastausten on
oltava selkeitd ja lyhyita.
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Viestinnallista selkeyttad painotettiin monissa vastauksissa, ja myos asiakkaiden

viestit saattoivat olla asiasisalloltdan melkoisen pakattuja:

Nopeat hoksottimet ja asiakkaan antamien viestien rivien valien lukeminen on
tarkeinta.

Lisdksi vastauksista nousi esiin edellytys paineen sietoon ja nopeaan
reagointiin. Etenkin niissa kirjastoissa, joissa chattiin vastattin normaalin
asiakasneuvonnan yhteydessa, korostui kyky tyOoskennella paineen alla.
Chattiin voi tulla useita viesteja samaan aikaan ja talldin on osattava hoitaa

tilanne paniikittomasti:

Kahta chattia voi usein hoitaa helposti samaan aikaan, silld asiakkaat vastaavat
ja kommentoivat usein yllattavankin pitkalla viiveella.

Chattiin vastaavan henkilon tulee vastauksien mukaan ymmartaa tietojensa
rajallisuus ja osata ohjata asiakasta aihepiiria paremmin ymmartavien
asiantuntijoiden pariin:

Pitad myO0s ymmartaa se, ettd chatissa asiakasta ei tarvitse palvella minuutin

sisalla pois, vaan keskustelu voi olla pitkakin. Myds keskustelun siirtaminen
toiselle/sahkdpostiin/tapaamiseen on aivan validi lopputulos.

[...] tietdmys kirjaston palveluista laajasti, jotta osaa ohjata asiakkaan ottamaan
yhteytta oikeaan paikkaan, mikali ei itse osaa vastata kysymykseen.

Kysymykseen miten chatissa toimitaan, jos chat-péivystdjd ei osaa vastata
kysymykseen vaikutti suurelta osin erilaisten chat-sovellusten tekniset
ominaisuudet. Kaikissa chat-sovelluksissa keskustelun vetovastuun pystyy
siitamaan toiselle paivystajalle, poikkeuksina ovat sovellusten ilmaislisenssit,
jotka ovat rajoitetumpia. Tama nakyi myds kyselyn vastauksissa, silla
ilmaislisenssia kayttavissa kirjastoissa keskusteluvastuuta ei pystynyt chatin
sisdisesti siirtAmaan asiantuntevammalle virkailijalle. Siksi vaihtoehdoiksi jaivat
valiton kollegalta kysyminen tai asiakkaan tietojen muistiin ottaminen ja
myohempi yhteydenotto asiakkaan suuntaan paremmalla tietdmyksella. Niissa
kirjastoissa, joissa ominaisuus olisi muuten ollut mahdollinen, ei riittanyt

useampia paivystgjia, joten sovelluksen sisainen keskustelun siirtaminen olisi
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ollut turhaa. Ainoastaan Chimea ja LibAnswersia kayttavissa kirjastoissa

kaytettiin chatin sisaista keskustelun siirtamista.

Kysymykseen chat-palvelussa ilmenevista hairikdista eli trolleista vastaaijilla ol
melko yhtenainen vastaus. Chat-linjat ovat pysyneet siisteind. Hairikoita ei ole
juurikaan ollut, joten heidan varalleen ei ole sovittu suunnitelmia:

Ei ole tullut viela vastaan, joten asiasta ei ole vield sovittu kaytantoja. Selvien

tapausten  varalle  ohjelmisto  ainakin  mahdollistala]  ip-osoitteiden
bannausmahdollisuuden.

Meilld ei ole ollut. Mietimme asiaa chatin kayttdonottovaiheessa ja paatimme
sopia toimintatavoista sitten, kun hairidita tulee vastaan.

6.5 Chat-ohjelman tekniset mahdollisuudet

Chat-sovellusten proaktiivisia ominaisuuksia kirjastoissa ei ollut kaytdssa, paitsi
rajoitetusti yhdessa kirjastossa. Proaktiivisilla ominaisuuksilla tarkoitetaan sita,
ettd chat-sovellus avaa keskustelun automaattisesti tiettyjen ehtojen taytyttya.
Ominaisuutta kuitenkaan ei koettu tarpeelliseksi. Eras vastaaja pohti, sitd onko
ominaisuus enemmankin asiakkaita arsyttava:

Emme kayta yleisesti, mutta egradusivuilla tdma ominaisuus nayttda olevan

kaytdssa. Riippuu sivujen kayttotarkoituksesta, onko ominaisuus kaytannéllinen
vain enemman kayttajia arsyttava.

Edellisessa kirjastossa proaktiivinen toiminto oli kaytdéssa juuri yhdella
verkkosivujen alisivuista, mutta muuten ominaisuus ei ollut yleisessa kaytossa.
Taytyy myds huomioida, ettd chattien ilmaisversioissa ei ole kaytettavana

proaktiivisuusominaisuutta.

Chatin ominaisuuksista kaikkein tarpeellisimpia kysyttin molemmissa
kyselyissa. Suppeammassa kyselyssa kolme jatti vastaamatta ja laajemmassa
yksi kertoi ettei osaa vastata. Muutoin vastaukset olivat hyvia, joskin osittain
hieman  ymparipyoreita.  Kysymykseen  vastattin  kertomalla  myo0s
ominaisuuksista, joita palveluun haluttaisiin, mutta niitd ei ole — nain oli usein

Zopimin ilmaisversion kohdalla. Vastausten painoarvoja ei voi tarkastella taysin
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vertailukelpoisina, silla vastaajat kasittivat kysymyksen luonteen eri tavoin,

suuntaa antavina vastauksia voidaan kuitenkin pitaa.

Tarpeellisimpana ominaisuutena chatissa nahtiin mahdollisuus jattaa viesteja
chattin sen ollessa suljettuna. Seuraavaksi eniten korostui mahdollisuus
monitoroida asiakkaan kulkua sivustolla. Haluttin nahda, mika on asiakkaan
auki oleva sivu seka onko asiakas organisaation tiloissa vai muualla. Huomiota
saivat myOs ominaisuus pitdd chatissa useampia keskusteluja auki
yhtaaikaisesti seka selkeat visuaaliset etta auditiiviset merkit saapuneesta chat-

viestista. Chatin nopeus palvelukanavana koettiin myos tarpeelliseksi.

Keskustelussa kaytettavien valmiiden vastauspohjien kayttdmahdollisuutta
korostettin  muutamissa vastauksissa. Lisaksi chat-keskustelun siirtamista
asiantuntevammalle virkailijalle arvostettiin ja samalla keskustelun helppoa
siirrettavyytta sahkopostiin. Keskusteluhistoriaa ja chat-analytiikkaa kaivattiin

kolmessa vastauksessa

Chat-sovelluksen hyvat integrointi- ja raataldintimahdollisuudet seka ominaisuus
nahda mita asiakas Kkirjoittaa reaaliaikaisesti saivat vain yhden huomion
tarpeellisuudesta kukin. Lisaksi eras vastaaja koki tarpeelliseksi, ettd chat-
widgetia voi muokata sivukohtaisesti siten, ettd siihen vastaavat tietyt

paivystajat.

Yhden vastaajan mukaan tarpeellisinta chatissa oli, etta asiakkailla on selkea
yhteydenottokanava jokaisessa verkkopalvelussa erityisesti ongelmatilanteita

varten.
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7 CHATIN INTEGROINTI KIRJASTON
VERKKOPALVELUIHIN

7.1 Chat ja chat-ohjelmat

Chat tarkoittaa keskustelua, jota kaydaan internetin valityksella kahden tai
useamman siihen kytketyn tietokoneen valityksella. Keskustelu voi tapahtua
erilaisilla tavoilla, kuten erikseen asennetun tietyn ohjelmiston tai sivustolla
olevan chat-ikkunan kautta (Chatti. Wikipedia 2016).

Perinteisissa chat-sovelluksissa ei ollut paljon muuta sisaltda kuin tekstia.
Uudempien chat-sovellusten myota erilaiset lisdominaisuudet ovat tulleet tekstin
rinnalle chatin osaksi. Esimerkkeina naista keskusteluun ovat liitettavat kuvat ja
aaniviestit seka myods mahdollinen videochat-ominaisuus. Chat-sovellukset ovat
myos paljon muuta kuin pelkastaan pikaviestimia. Monissa sovelluksissa chatin
hallinnoija pystyy esimerkiksi seuraamaan kayttajan liikkeita sivustolla — usein
rippuen kaytettavasta sovelluksen kayttolisenssista. Joissakin  chat-
sovelluksissa verkkoa voi selata yhdessa (co-browsing) asiakkaan kanssa siten,
etta toisen kayttajan selain nakyy toisen naytolla. Tahan liittyy paljon teknisia
epavarmuustekijoita, koska selainten yksityisyys- ja turvallisuusasetukset voivat

hairita ominaisuuden kayttdonottoa (Co-browsing. Wikipedia 2016).

Chat-sovellukset voisi jakaa karkeasti kahteen. Selainpohjaiset chat-sovellukset
eivat vaadi erityisia ohjelmia asennettavaksi tietokoneelle. Selainpohjaiset chat-
sovellukset tarvitsevat ainoastaan chat-sovelluksen lahdekoodin sisallyttamista
organisaation verkkosivujen sisallonhallintajarjestelmaan ja mahdollisesti koodin
muokkaamista soveltuvaksi. Asiakaskin saastyy ohjelmien asentamiselta.
Ohjelmistopohjaiset chat-sovellukset voivat vaatia kaikilta keskustelijoilta

sovelluksen asentamista. (Thomsett-Scott 2013, 67-71).

Riippuen palveluntarjoajasta chat-ikkuna tai toisin sanoen chat-widget voi olla

muokattavissa monen nakoiseksi. lkkuna voi olla muun muassa sulautettu

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Antti Malin



35

(embedded) sivustoon tai sitten ikkuna voi olla pop-up-tyylinen. Tarjolla on
erilaisia kayttomahdollisuuksia riippuen asiakkaan tarpeesta ja sovelluksen

kayttajan tietoteknisista taidoista.

Kuten mainittua, helpoimmillaan chat-sovelluksen ja taman ikkunan
asentamiseen ei vaadita muuta kuin chatin koodin sisallyttamista
verkkosivuston lahdekoodiin. Chatin asennusperiaate on samankaltainen
kaikissa sisallonhallintajarjestelmissa. Esimerkiksi Finnaan chat-sovellus
voidaan mielekkaimmin liittda Additions-sivupohjien avulla. Tahan soveltuu
esimerkiksi general-post-body.phtml -sivupohja, johon lisatdan chat-palvelun
antama koodi (Sillanpaa, Samuli, Kansalliskirjasto, tietojarjestelmaasiantuntija,
sahkopostikeskustelu 21.4.2016). Yleisesti chat-palveluntarjoajat kehottavat
littdmaan chat-palvelun koodin HTML-koodiin juuri ennen </body>-tagia. Chat-
palvelun asentaminen voi olla myo0s tyolaampaa: jotkin palvelut vaativat
sovelluksen tiedostojen asentamista organisaation omille palvelimille, kun taas
toiset toimivat palveluntarjoajan palvelimilta, taman tydon palveluehdotuksiin ei

kuitenkaan ole otettu chat-sovelluksia, jotka vaativat ohjelmistojen asentamista.

Erilaisten chat-sovellusten kirjo on valtava. Kirjastojen kayttamista chat-
sovelluksista nousee esiin kuitenkin tietyt kaupalliset toimijat. Yangin ja Dalalin
(2014, 71) Yhdysvaltain tieteellisia kirjastoja kartoittaneessa tutkimuksessa
LibraryH3Ip oli kaikkein kaytetyin chat-ohjelmisto: otannan 172 chat-palvelua

kayttavasta kirjastosta 71 kaytti sita.

Havaintojen perusteella Ruotsin 14 yliopistokirjastosta kahdeksassa oli
kaytossa chat-palvelu. 29.10.2015 tehtyjen havaintojen perusteella ohjelmistona
oli paljolti kaytdssa juuri LibraryH3Ip, joka oli tuolloin kuudessa kirjastossa

tarjolla.

Kyselyn otannan perusteella Suomen tieteellisissa kirjastoissa kaytdossa oli

selkeasti eniten Zopim.
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7.2 Erilaisten chat-sovellusten vertailua

Opinnaytetydn kyselyn perusteella kirjastoissa kaytettyjen chat-ohjelmien lisaksi
otetaan lahempaan tarkasteluun muutamia muita sovelluksia. Anne Lipow
(2003, 42-50) on jakanut sovelluksen valintaan ja hankintaan liittyvat
kysymykset kirjasto- ja sovelluslahtoisiin. Kirjastolahtoiset kysymykset sisaltavat
ajatuksia siitd, mitd uudella palvelulla halutaan saavuttaa. Kirjaston on siis
paatettava toimintansa rajat ennen kuin hankintaan ryhdytaan. Hieman
soveltaen Lipowin sovelluslahtdisia kysymyksia pidetaan tassa chat-sovellusten
tarkastelun taustalla ja niiden avulla kasitellddn ja peilataan kasittelyyn
valikoituneita sovelluksia. Erittain tarkeita kuitenkin ovat myos kollegoiden vinkit,

neuvot ja arvostelut jo kaytossa olevista sovelluksista.

Ensimmaisena tarkastelukohteena on sovelluksen teknologia. Halutaanko
sovellukselta pelkastaan tekstia vai myds muita viestinnallisia vaihtoehtoja,
kuten videota ja aanta? Enta kuka omistaa sovelluksen tiedot, kirjasto vai
sovelluksen palveluntarjoaja? Tarvitseeko asiakkaan asentaa sovelluksen osia
kayttaakseen sitd? Sovelluksen hinta on tarkea osa valintaprosessia; on syyta
pohtia, mika on palvelun hinta suhteessa ennakoituun tarpeeseen ja budjettiin.
Kolmas kohta on sovelluksen helppokayttdisyys. Onko sovellus intuitiivinen
kayttaa? Miten se toimii eri selaimissa ja onko se selkea? Muokattavuus on
myOs tarkeaad. Sovelluksen ilmeen tulisi taipua kirjaston visuaaliseen kuvaan.
(Lipow 2003, 46.) Naiden perusteella kirjasto voi tehdd chat-palveluaan

koskevia paatoksia.

Esiin nostettavat sovellukset jaetaan kolmeen ryhmaan niiden laskutustavan
perusteella. Ensin tarkastellaan sovelluksia, jotka laskuttavat lisenssikohtaisesti
yhta chat-paivystajaa kohden. Naiden jalkeen esitellaan henkiloresurssien
mukaan vuosikertaisesti laskuttavat chat-palvelut. Viimeiseksi tarkastellaan

ilmaisia chat-vaihtoehtoja.

Lahempaan tarkasteluun valikoituneet chat-palvelut nousivat esiin niiden hinta-

laatusuhteen, helppokayttdisyyden seka erilaisten erikoisominaisuuksiensa
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takia. Taman takia muutamat hyvat chat-palvelut jaivat tarkastelun ulkopuolelle

l&ahinna hintasyista.

Lisenssikohtaisesti laskuttavat palvelut:

1.

3.

Zopim

Taman tyon selvityksesta kay ilmi, ettd Zopim on runsaasti kaytetty ja
kehuttu varma chat-palvelu. Zopimin ilmaislisenssilla saa kayttdonsa
yhden chat-paivystajan rajoitetun version, mutta jo Basic-versiolla
kayttoonsa saa muun muassa rajoittamattoman keskusteluhistorian ja
useampia  samanaikaisia  chat-keskusteluja.  Zopim laskuttaa
virkailijakohtaisesti valitun lisenssin mukaan. Tyon tutkimuskyselyssa tuli
ilmi tarve chat-analytiikalle, kuitenkin analytiikkaa saa vasta Advanced ja
Premium-lisensseilla. Zopimia on luonnehdittu myos yhdeksi taman
hetken kattavimmaksi chat-sovellukseksi (Laukkarinen 2015). Zopimissa

kelvollinen chat-kayttoliittyma myos mobiiliversiona.

. Smartsupp

Smartsupp on tsekkildisen yrityksen tarjoama chat-sovellus, jonka
erikoisuutena ovat hyvat analytikkaominaisuudet ja kayttajan
monitorointiominaisuudet. Peruschat-toimintojen lisdksi Smartsuppissa
on mielenkiintoinen ominaisuus, jolla kayttajan hiiren liikkeita sivustolla
voidaan seurata. Sovelluksessa on myds varsin kattava ilmaislisenssi,
mutta halvimmillaan 8 euroa kuukaudessa maksavalla standard-
lisenssilla saa kayttoon viela ikuisen chat-historian seka paremmat chat-
ikkunan  muokkausmahdollisuudet.  Edistyneemman  chat-widgetin
muokkaamisen saa vain maksullisilla Standard ja Pro-lisensseilla,
esimerkiksi widgetin kokoa ei pysty ilmaisversiossa muuttamaan
lainkaan. Smartsuppin mobiilikayttéliittyma melkein identtinen Zopimin

kanssa.

Clickdesk
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Clickdesk sisaltéaa useimpia jo mainittuja ominaisuuksia, mutta lisaksi se
sisaltda videochat-ominaisuuden. Yritys tarjoaa erilaisia laskutustapoja ja
noin 17 dollarin virkailjakohtaisella pro-lisenssilla kayttoon saa muun
muassa juuri videochatin seka paremman analytilkan. Sovelluksessa on
myos mielenkiintoinen ominaisuus, jonka avulla virkailija voi nahda
asiakkaan Kkirjoittamaa tekstida ennen kuin se on edes lahetetty.

Kayttoliittyma soveltuu myos mobiilikayttoon.
4. LiveChat

Kattava chat-palvelu, jossa kaikki perusominaisuudet. Tosin lisenssien
hinnat ovat melko korkeat: tarpeelliset ominaisuudet saa kayttoon vasta
kun maksaa 30 dollaria. Analytiikan taso paranee huomattavasti hieman
kallimmasta Regular-lisenssista |ahtien, halvin lisenssi tarjoaa vain
chatin paivittaiset analyyttiset tiedot. Livechat tarjoaa mainion nakoiset
valmiit teemat chat-widgetin muokkaukseen ja lisaksi widgettia pystyy
halutessaan muokkaamaan paljon itsekin. Palvelussa on selkea

mobiilikayttoliittyma.
5. Jivochat

Jivochat on ulkonadltaan selkean nakoinen peruschat. Tarjolla on kaksi
lisenssia: rajoitettu ilmaisversio ja Professional. limaisversiolla paasee
alkuun, mutta tarpeelliset toiminnot vaativat kuitenkin maksullista
lisenssia; toiminnot kuten valmiit vastaukset, asiakkaan Kirjoituksen
esikatselu ennen lahettamista, monitorointi ja muun muassa osasto-jako.
Palvelu on varteenotettava chat, tosin chat-widgetin muokkaus on
rajoitettua. Plussaa palvelu saa selkeasta monitorointi-kayttoliittymasta.

Palvelussa on kelpo mobiilikayttoliittyma.
Henkildresurssien mukaan laskuttavat chat-palvelut:
6. LibChat

LibChat on  yhdysvaltalaisen, LibGuide-alustaakin  tarjoavan,

Springsharen selainpohjainen chat-sovellus. Kuten  edellinen
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LibraryH3Ipin, sovelluksen kaytosta laskutetaan kayttdjamaaran
mukaisesti vuosittain eli kaikki ominaisuudet ovat heti kaytdssa. Samoin
palveluun kuuluu myds edellisen palvelun tavoin UKK-alusta. Sovellus on
kattava ja hyvin muokattavissa tarpeen mukaan, jokaiselle sivulle

saadaan halutessa omannakoinen chat-ikkuna.
7. LibraryH3Ip

Muun muassa paljolti Yhdysvalloissa ja Ruotsissa kaytdssa oleva
LibraryH3Ip ei vaadi mydskaan tiedostojen asentamista. Selain-
pohjaisesta  sovelluksesta laskutetaan vuosittain  organisaation
henkiléresurssien (FTE) mukaisesti. Mitdan lisenssirajoituksia ei ole.
LibraryH3Ip sisaltdd myos UKK-pohjan, johon kirjasto voi kerata
asiakkaiden kysymyksia. LibraryH3Ipin chat-ikkunaa pystyy
muokkaamaan suhteellisen paljon, jos siihen on halua ja taitoa.
LibraryH3Ipissa on my0Os tarkat analyyttiset tyokalut kaavioineen.

Palvelussa on kelpo mobiilichat.
Lahtokohtaisesti ilmaiset chat-palvelut:
8. Crisp

Tawk.ton mukaisesti Crisp on ilmainen chat-palvelu. Crispin ilmainen
business-malli perustuu maksullisiin plugin-litannaisiin, joista yritys
veloittaa. Muuten kattava palvelu on taysin ilmainen ja ilman mainoksia.
Chatissa voi olla samanaikaisesti rajattomat maarat paivystajia ja
avoimia keskusteluja. Palvelun kayttoliittyma on selkea ja palvelun chat-
widget on mahdollista lisatd niin monille organisaation sivuille kuin
haluaa. Crispin taustalla on ajatus yksinkertaisuudesta, se nakyy
palvelussa muun muassa siten, ettei mitaan osasto-ominaisuuksia
erikseen ole. Jos naitd halutaan, voi kayttaja halutessaan asentaa eri
sivuille omat chat-ikkunansa ja nimeta ne eri osastojen nimilla. Crispissa
ei myodskaan ole turhia ominaisuuksia, vaan vain ne chat-ominaisuudet,
joita peruskeskustelukaytéssa tarvitaan. Crisp tarjoaa kuitenkin

maksullisia plugin-liitannaisia, joita yritys tyostaa asiakkaidensa
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tarpeisiin. Crispissa on myds ominaisuus, jolla asiakkaan kirjoituksen
pystyy nakemaan etukateen, ennen kuin se on lahetetty. Chat-palvelussa

todella hyva ja selkea mobiiliominaisuus.
9. Tawk.to

Tawk.to on poikkeava tapaus chat-sovellusten joukossa, silla sovelllus ei
maksa mitaan. Yritys kertoo liikemallinsa perustuvan siihen, etta se
tarjoaa live-vastauspalvelua spesifeille asiakasryhmille ja tdman takia se
kykenee tarjoamaan chat-palvelua ilmaiseksi ja ilman mainoksia. Palvelu
on erittdin kattava. Sovellus sisaltda samat, ellei jopa paremmat
ominaisuudet kuin maksullisetkin palvelut: muun muassa taydellinen
keskusteluhistoria, usean chat-virkailijan tuki, analytiikka ja proaktiiviset
triggerit. Tawk.tossa on myds ominaisuus, jolla virkailja pystyy
nakemaan asiakkaan Kkirjoittamaa tekstia ennen kuin se on lahetetty.
Palvelussa jokainen chat-virkailija nakee toistensa keskustelut, joihin he
voivat halutessaan liittya mukaan. Whisper-ominaisuudella virkailijat
voivat keskustella samassa chatissa asiakkaan ollessa paikalla, siten
etteivat virkalijoiden viestit nay asiakkaalle. Palvelussa on myos Android
ja iPhone-mobiiliapplikaatiot chat-virkailijoille. Chatin mobiilikayttoliittyma

selaimella on selkea.
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8 LOPPUPAATELMAT

Kyselyn perusteella chatin kayttoonotto on erittain perusteltavaa ja hyva lisa
kirjaston asiakaspalveluun. Chat my6s nahtiin vahvistavan kirjaston
verkkolasnaoloa. Chat-jarjestelyt olivat kuitenkin useimmissa kirjastoissa viela

hiomattomat johtuen palvelujen lyhytikaisyydesta.

Jarjestelyjen monimuotoisuus ja hiomattomuus selittyy palvelun nuoruudella,
mutta myOs silla, etta kaikki kirjastot ovat erilaisia. Kirjastojen asiakas- ja
henkilokuntamaarat vaihtelevat, mika vaikuttaa chat-palvelun yllapitoon ja sen
kayttoonkin. Joissakin kirjastoissa chatin kayttd normaalin asiakasneuvonnan
yhteydessa ei ollut ongelma, toisissa kirjastoissa taman koettiin heikentavan
chat-palvelun laatua, koska sen nahtiin hidastavan kenties asiakkaalle
vastaamista, jos kohdattavana on asiakkaita virtuaalisesti, puhelimessa ja viela

kasvotustenkin.

Kyselyn perusteella kavi ilmi, ettd chat-palvelun olisi hyva taipua kirjaston eri
yksikoiden tarpeisiin. Useat korkeakoulukirjastot on ripoteltu ympari kaupunkia
ja nain ollen myds vastaaminen yhdesta kirjastosta toisia yksikéita koskeviin
ongelmiin voi olla haasteellista. Siksi chat-sovelluksessa tai -lisenssissa olisi
hyva olla mahdollisuus useampaan chat-virkailjaan useassa kirjastossa
samanaikaisesti. Tahan ominaisuuteen eivat kaikki halvimmat tai ilmaiset

lisenssit taivu.

Chat-palveluiden  asiakaskaytté  painottui  keskipaivaan. Tama on
johdonmukaista senkin perusteella, etta usein chat on tahan aikaan avoinna
yhteydenotoille. Tosin kyselyn otanta oli sen verran pieni, etta edellinen tulos on
todella suuri yleistys. Chat-palvelun kiinteita aukioloaikoja ei ollut monessakaan
kirjastossa lyoty lukkoon. Useimmiten chat oli kuitenkin auki resurssien
mukaisesti noin kello 9-15. Se, ettei aukioloaikoja ole tiukasti asetettu voi olla
asiakaskunnan kannalta epamielekasta, silla palvelun tulisi olla helposti ja

varmasti saavutettavasti. On kuitenkin huomattava, ettd chat-palveluun taytyy
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saada resursseja jostakin ja tama saattaa olla kaikkien muiden téiden ohella
vaikeaa. Palvelun kayttdéonoton yhteydessa tulee miettia, mistd nama resurssit

otetaan.

Kuitenkin tarkkojen aukioloaikojen ilmoittamatta jattaminen on myos
perusteltua, silla nain kirjasto saa vapauden paivystaa chatissa pidempaan tai
lyhyempaan ilmoittamatta joka kerta siita erikseen. Chat-paivystajat korostivat
vastauksissaan tarvetta siihen, etta chat-sovellukseen pystyy jattamaan viesteja
myos sen ollessa suljettuna. Tallainen ominaisuus on onneksi lahes kaikissa
markkinoilla olevissa sovelluksissa. Nain asiakas voi olla yhteydessa palvelun

kautta palveluaikojen ulkopuolella.

Chat-paivystajalta edellytetyt kompetenssit olivat johdonmukaisia ja hieman
yllatyksettomia. Paivystjalta edellytettin  normaalia asiakasymmarrysta,

tietoteknisia perustaitoja ja etenkin e-aineistojen tuntemusta.

Chat-yhteydenottojen luonne oli seuraavanlainen. Kestoltaan ne olivat
keskimaarin 5-10 minuuttia eli melko lyhyita keskusteluja. Tama kertoo varmasti
myOs yhteydenoton aiheista, jotka keskittyivatkin selkeasti nopeisiin

kysymyksiin liittyen kirjaston aineistoihin, kokoelmiin ja lainaustoimintoihin.

Chat-viestintaan kuuluvat lyhyet ja ytimekkaat lauserakenteet. Pidemmat
virkkeet olisi syytd katkoa useampiin viesteihin. Koska tietokonevalitteisesta
kommunikaatiosta puuttuvat elekieli ja aantaminen, taytyy se korvata chatissa
muulla tavoin. Chat-paivystajan tulee kertoa asiakkaalle toimistaan, varsinkin
jos ne vievat pidemman aikaa. Keskustelu tulisi paattaa selkeasti, siten ettei
asiakkaalle - tai virkailijallekaan - jaa hammastynytta ja vaivaantunutta oloa siita
onko kommunikaatio loppunut vai ei. Toisaalta keskustelijat saattavat jatkaa
keskustelua pitkaankin, siten ettd keskustelun loppua on vaikea maarittaa,

tastakaan ei tule kuitenkaan turhaan hammentya.

Proaktiivisia ominaisuuksia kyselyn Kkirjastoissa ei kaytetty, kenties silmille
ponnahtavat chat-ikkunat eivat ole useimpien mieleen. Kuitenkin useat chat-
sovellukset sisaltavat naita ominaisuuksia ja tyossa mainitun tutkimuksen

mukaankin proaktiivinen ominaisuus paransi yhteydenottojen maaraa ja syvensi
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niiden laatua. Tastd ominaisuudesta kirjaston tuleekin muodostaa kokeilujen
perusteella omat johtopaatdoksensa. Tassa asiassa opinnaytetydon vahvasti
amerikkalaistaustainen lahdekirjallisuus voi olla vastaan suomalaista
palvelukulttuuria, jossa tyrkyttaminen koetaan kenties arsyttavammaksi ja taten

myo0s itsestaan avautuvia keskusteluikkunoita vieroksuttaisiin.

Chat-sovelluksen tarpeellisista ominaisuuksista sai hyvin kuvaa kyselyn
perusteella. Uskon, ettd ndma ominaisuudet ovat siind mielessa yleisia, etta ne
palvelevat myos Turun AMK:n kirjastoa sovelluksen valinnassa.
Tarpeellisimmiksi ominaisuuksiksi koettiin offline-viestien
lahettamismahdollisuus chattiin, asiakkaan monitorointi, keskusteluhistoria,
selkeat saapuvien viestien ilmoitukset, analytiikka, mahdollisuus useaan
samanaikaiseen keskusteluun seka muun muassa valmiit vastauspohjat.
Mainitut ominaisuudet ovat yleisia useissa chat-sovelluksissa, kuitenkin joistakin

ilmaisversioista ne saattavat puuttua tai ne ovat rajoitettuja.

8.1 Jatkotutkimuksen pohdintaa

Virtuaalisen tietopalvelun maara tulee Iluultavasti kasvamaan. Mielestani
kirjastojen tulee ennakkoluulottomasti kokeilla uusia sovelluksia, jos niille
nahdaan tarvetta ja vaikka ei nahtaisikdan sellainen saattaa pian syntya.
Kuitenkaan minkdan asiakaspalvelukanavan kayttoonotto ei voi olla
itseisarvollista sinallaan, vaan toiminnalle on I|0ydettava perusteet jo

hallinnollisista ja ennen kaikkea taloudellisista syista.

Taman yleisluontoisen kartoituksen jalkeen olisi luontevaa selvittaa miten
asiakkaat kokevat chat-palvelut. Onko se heidan mielestdan tarpeellinen
asiakaskanava. Myods lokitietoja ja transskripteja chat-keskusteluista olisi
mielenkiintoista tarkastella. Niista saisi tutkittua esimerkiksi
asiakaskayttaytymista seka esimerkiksi tiedonhakuun ja -tarpeisiin liittyvia

kysymyksia.
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8.2 Opinnaytetyon arviointia

Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi suhteellisen rivakasti, mutta alun jalkeen tyd
karsi tydajan puutteesta, mika heijastunee myos tyossa. Lisaksi chat-
sovellukset paivittyvat ominaisuuksiltaan jatkuvasti, minka takia tyon lopussa
olevan vertailun tekeminen oli hankalahkoa. Nain ollen siihen tulee suhtautua
tietyn ajan kuvana. Ylipaataan olen tyéhon suhteellisen tyytyvainen. Lopputulos

lahentelee sita, mita tyon suunnitelmaan on kirjattu.

Tyon Kkyselyosion aineiston keruussa ja laajuudessa olisi ollut paljonkin
parantamisen varaa, silla aineisto ja varsinkin vastaajamaara jai vahaiseksi, toki
kyllastymistakin tuloksissa nahtiin. Lopputuloksena kyselysta saatiin suuntaa

antavaa tietoa chat-kaytanteista, mika oli tarkoituksenakin.
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Chat-palvelujen vertailutaulukko

Taulukko 1.

Chat-ohjelmisto

Hinta

0-555/kk/péivystdja | Lite: 05 |
Basic: 11.205 | Advanced: 205 |
Premium: 445

LibraryH3lp

Laskutetaan organisaation
henkiléresurssien mdardn mukaan.
Esim. noin 15000 opiskelijaa maksaa

noin 5005 vuodessa.

LibAnswers

Laskutetaan organisaation
henkildresurssien maaran mukaan.

LiveChat

16-505/kk/péivystéja | Starter: 165
| Regular: 30$ | Team: 335 |
Enterprise: 505

limainen kokeilujakso limaislisenssi ikuisesti 90 vrk 30vrk 30 wrk
Vaatii palvelun asentamisen omille 5
palvelimille :
mm.ﬁm.m.m__ﬁ_ﬂm: chat-keskustelujen Lite: 1 kpl | .?._Emmm __m,m:mmm_mmm Rajattomasti ) Rajattomasti
madra rajattomasti
Lite: 14 vrk| Mui li issd
Chat-histarian sailytysaika e vr _. uissa _,,n.mzmmmamm Rajattomasti? ? Starter: 60 vrk | Muissa rajattomasti
rajattomasti
Valmiit vastaukset X X X X
Vierailupolku X X X
Keskustelun ldhetys sdhkdpostiin X X X X
Proaktiiviset ominaisuudet Basic = X X X
Osastot (chat-yhteydenotot pystyy
ohjaamaan tietylle osastolle, josta Basic 2> X X Team =
vastaavat tietyt pdivystéjat)
Keskustelun siirtdminen Basic = X X X
Chatin esitietolomake Basic 2> = X X
Tiedostojen ldhetys Basic = X X Regular =
Esikatselu kayttdjan kirjoittamisesta - - ? X
Analytiikan taso paranee
Analytiikka Advanced = X X huomattavasti Regular-lisenssistd
yléspéin

Reaaliaikainen monitorointi Premium X X X
Aukioloaikojen mukainen chat-

. ! Advanced = - X -
widget
Webcam-tuki/Videochat - - ? -
A il isaati

.mmq_..:w useille organisaation = x 5 =
sivuille
Hiiren litkkkeiden seuranta - - ? -

(jatkuu)
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Taulukko 1 (jatkuu).

Chat-ohjelmisto

tawk.to

JivoChat

0-14.995/kk/chat-paivystdja |

Clickdesk
Riippuen lisenssistd alkaen 13,99-
53.995/kk/péivystija (2 vuoden

Smartsupp

0-19€/kk/virkailija (Vuoden

Hinta llmainen Free: 05 | Professional: 10.49- pituinen lisenssi—339%) | mittainen sopimus) | Free:0€ | llmainen
14.995 Lite:14.995 | Pro:24.995 | Standard 8€ | Pro:19€
Enterprise:39.995
14 vrk, jalk joitett
llmainen kokeilujakso - . .,_4 m.mz 1 .mm: S_o_.m u 30 vrk 30 wrk IImainen
ilmainen lisenssi astuu voimaan
Vaatii palvelun asentamisen omille ) . ) ) i
palvelimille
mm.ﬂm.m..m_rm_ﬂms chat-keskustelujen Rajattomasti Rajattomasti Lite & Pdu.m kpl | m:.ﬁmﬁzmm" Rajattomasti Rajattomasti
madra rajattomasti
Lite: 3kk | Pro: 6kk | Ent ise: | Free: 14 vrk | Mui li issd
Chat-historian sailytysaika Rajattomasti 60 vrk e _ .3 . _ frerprise ree vrk | Muissa _.mm_._mmm_mmm Rajattomasti
ikuisesti loputtomasti
Valmiit vastaukset X Professional X X X
Vierailupolku X Professional X X -
Keskustelun ldhetys sdhkdpostiin X X X X X
Proaktiiviset ominaisuudet X Professional X X -
X (ei varsinaisia osastoja, mutta
Osastot (chat-yhteydenotot pystyy . A,_ . _.
. . . . liséamalld useita chat-widgetteja
ohjaamaan tietylle osastolle, josta X Professional X Pro = R .
+ SreitTaaE samalle sivustolle, ne toimittavat
vastaavat tietyt paivystaja osastojen virkaa)
X (Keskustelut ovat kollaboratiivisia
Keskustelun siirtdminen . tietyssd mielessd, siten ettd
S X Professional X X el
péivystéjélta toiselle virkailijat ndkevét toistensa
keskustelut)
Chatin esitietolomake X X X X -
Tiedostojen ldhetys X Professional Pro = - X
Esikatselu kayttaja
.,1.._. m. °€ :. ayttajan X Professional Pro = = X
kirjoittamisesta
Joitaki lyyttisid tietoj t
oitaxin ana m_.m w ola U....m vy Lite: 150 vierailijaan asti | Pro: 300 . A .
. katsomaan chatista itsestdén, . X Kunnollista virkailijakohtaista
Analytiikka X . X X vierailijaan | Enterprise: o ) -
liséiksi niitd pystyy analysoimaan . . . statistiikkaa vasta Pro-lisens:
. rajattomasti analytiikkaa
Google Analyticsin kautta
Reaaliaikainen monitorointi X X X X X
Aukioloaikoj kai hat-
...L_ ioloaikojen mukainen cha X . ) Standard=> X
widget
Webcam-tuki/Videochat - - Pro = - -
Asennus useille organisaation X X Lite: 3 domainia | Pro: 5 | X X
sivuille Enterprise: rajattomasti
Hiiren liikkeiden seuranta - - - X -
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Taulukossa X merkitsee, etta ominaisuus on chatissa riippumatta lisenssista.
Jos ominaisuus on vain tietyssa lisenssissa tai tietysta lisenssista eteenpain,
silloin merkinta on lisenssin nimen mukaan esimerkiksi Advanced tai Advanced
—. Jos ominaisuudet eroavat paljon eri lisensseissa, on ne eritelty ja avattu

lisenssi kohtaisesti.
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