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Jokainen organisaatio haluaa palvella asiakkaitaan paremmin. Sosiaalisen median avulla
asioinnista on mahdollista tehdéd helpompaa, tehokkaampaa ja vuorovaikutteisempaa. Asiakkaille
voidaan tarjota mahdollisuuksia asioida niiden kanavien vilitykselld, joita he muutoinkin
kayttavit. Nykymaailmassa sidhkdiselld asioinnilla on kérkirooli, ja myds julkishallinnossa on
vahva intressi suunnata asiakaspalvelua verkkoon.

Téssd tutkielmassa perehdyttiin sosiaalisen median mahdollisuuksiin asiakaspalvelussa
valtionhallinnon nékokulmasta. Tutkimuskohteena oli aluehallintovirasto, jonka asiakkailta ja
asiantuntijoilta kysyttiin kokemuksia sosiaalisen median vuorovaikutteisuudesta. Tutkielma on
osa virastossa tehtdvdd kehittdmistyotd, jonka tavoitteena on parantaa vuorovaikutteisuutta
asiakkaiden ja viraston vililld. Tutkielman tavoitteena oli selvittdd, millaisia ndkemyksid ja
toiveita aluehallintovirastolla ja sen asiakkailla on sosiaalisen median kéytostd
vuorovaikutteisena asiakaspalveluvilineend.

Tutkimuskirjallisuudesta nousi esiin vahvana tendenssind suositus sosiaaliseen mediaan
menemisestd. Sosiaalinen media ndhdddn tulevaisuuden vuorovaikutteisena viestintimuotona,
joskin on myds huomattu, ettd sen omaksuminen sellaiseksi ei ole aivan yksinkertaista
organisaatioissa.

Tutkielman kyselytutkimusten tuloksista selvidd, ettd aluehallintovirastolta toivotaan
vuorovaikutteisempaa palvelua, mutta ei valttdmittd ennen kaikkea sosiaalisessa mediassa. Seké
asiakkaat ettd aluehallintoviraston asiantuntijat toivovat helpompaa ja nopeampaa palvelua, jossa
kaytetddn useitakin eri kanavia. Perinteisid kanavia, kuten séhkopostia ja puhelinta, ei haluta vield
unohtaa. Asiakkaat suosivat yhteydenotoissaan eniten aluehallintoviraston internetsivuja, joihin
tulevaisuuden  kehitystyossd ~ voisi  yhdistdd  luontevasti  (live)chatmahdollisuuden
vuorovaikutteisuuden lisdémiseksi.
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Kiitos

Témin gradun valmistumisprosessi sisdlsi sekd haaveen oman organisaation viestintityon
kehittamisestd ettd opiskelun ilon yhdistdmisestd kotiditiyteen. Olen kiitollinen jokaisesta paivéstd,
jona olen saanut kokea nautintoa néisti asioista. Suunnitelmat ja aikataulut ovat eléneet, venyneet ja
paukkuneet, monestakin syystd. Matkan varrella on pitinyt pysyé kyydissé niin lapsiperhe-eldmissa
kuin viraston rattaissakin. Siind onnistuttiin: kukaan ei pudonnut. Toivon, ettd tutkielmastani on
hyotyd aluehallintoviraston viestintd- ja kehittdmistydlle nyt ja my0s jatkossa. Kiitdn esimiehiéni,
jotka ovat myontidneet minulle opintovapaata tdmin tutkielman tekemistd varten. Olen kiitollinen
my0s minua ohjanneiden ja neuvoneiden ihmisten tydpanoksesta aluehallintovirastossa ja Tampereen
yliopistossa. Ammattitaitoisten ihmisten kanssa on ilo tydskennelld. Kiitos myos perheelleni,

kaikesta.

Kangasalla syyskuussa 2017

Taina Taskinen



1 JOHDANTO

Aluehallintovirasto on valtion virasto, jonka asiakkaita ovat laajasti madriteltynd kaikki kansalaiset.
Asiakkailla on tietynlaisia odotuksia virastolta saamansa palvelun laadusta. Jos virasto ei tdytd nditad
odotuksia, vaikuttaa se luonnollisesti asiakastyytyvdisyyteen. Toimivasta vuorovaikutuksesta
asiakkaiden ja viraston vélilli on hyotyd molemmille osapuolille: Asiakkaat kokevat tulevansa
kuulluiksi ja ymmarretyiksi ja voivat kdyttdd yhteydenotoissaan vilineitd, joilla haluavat asioitaan
hoitaa. Virkamiehet voivat palvella asiakkaitaan paremmin ja tehokkaammin, kun heilld on
kaytossddn toimivat ja nykyaikaiset tyovélineet. Nyt 2000-luvulla yhteydenpito tapahtuu paljolti

sahkoisesti.

Edellda kuvattu on ldhtokohtana koko asiakaspalautejirjestelmin kehittdmistydssd, jota
aluehallintovirastossa tehddén parhaillaan. Asiakaspalautejarjestelmd maéritelladn uudelleen, silld
kayttoon halutaan ottaa mahdollisimman vuorovaikutteiset asiakaspalautekanavat. Taméa tutkielma
on tilaustutkimus ja osa projektia. Uudistustyon taustalla on aluehallintoviraston tahto palvella
asiakkaitaan paremmin ja tehokkaammin sekd lisdtd vuorovaikutteisuutta sdhkoisessd
asiointiympéristossi. Sdhkoisen asiakaspalautteen mahdollisuudet halutaan kartoittaa, koska moni
sen tarjoama keino asiakaspalvelun parantamiseksi on vield kayttdmaittd. Tama tutkielma on siis
sahkoisten asiakaspalautekanavien vuorovaikutteisuuteen keskittyva tutkimus. Tutkielmassa on
kehittdvd tutkimusote, ja siind on my0s toimintatutkimuksen piirteitd. Toimintatutkimuksen
tarkoituksena on sekd tutkia ettd myoOs muuttaa vallitsevia kédytint6jd niin, ettd tutkittavat ovat
aktiivisessa roolissa mukana tutkimuksessa (Kuula 2006). Téllaista yhteisty6td haluttiin tehdd
aluehallintoviraston asiantuntijoiden kanssa seka tutkielman teon aikana ettd my0s sen jilkeen, koska
koko tutkielman l&htokohtana oli tunnistettu parannuskohde, johon haluttiin konkreettisesti pureutua.
Vilkan (2006, 77) mukaan toimintatutkimus edellyttdéd kehittimismenetelmien hallintaa, ja tutkijalla
on erittdin vastuullinen rooli osallistuessaan tutkimusraportillaan tutkimuskohteesta, yhteiskunnasta
ja sen kehityksen suunnasta kdytdvadn julkiseen keskusteluun. Téhén tutkielman tekijd on saanut
edellytyksid tydskennellessdin aluehallintoviraston palveluksessa. Osaltaan tdmai tutkielma on myos
kehittamistutkimusta, silld tavoitteena on kehittdd organisaatiota muutoksen avulla (Kananen 2015,
76), joka tarkoittaa kdytdnnOssd uusien tyokalujen ja tyOskentelytapojen kdyttoonottamista. Tatd
tutkielmaa voidaan luonnehtia myods tapaustutkimukseksi, jolla on mahdollisuus kehittad
aluehallintoviraston toimintaa, silli se on kiintedsti mukana uuden asiakaspalautejérjestelmén

luomisessa.



Tamén tutkielman teon alkuvaiheessa madriteltiin, keitd ovat aluehallintoviraston asiakkaat eli
kenelle palveluja tuotetaan. Kokemuksia vuorovaikutteisuudesta paitettiin kysya seké asiakkailta ettd
viraston asiantuntijoilta. Tutkielmassa keskitytddn asiakkaisiin ja sithen, miten viraston asiantuntijat
voisivat palvella heitd paremmin ja vuorovaikutteisemmin. Oleellista on myds selvittdd, mitd kanavia

palveluiden tuottamiseen kiytetdéin ja miten palvelu tuotetaan.

Viestintiteknologia-, asiakkuus-, asiakasvuorovaikutus- ja asiakaspalauteasioita on tutkittu
aiemminkin (esimerkiksi Toivanen 2006; Froehle 2006; Myllyld 2013; Verhagen ym. 2014). Aiheista
on tehty seké akateemista tutkimusta ettd organisaatioiden omia tutkimuksia, silld asiakkuusajattelua
on harjoitettu julkishallinnossakin ainakin toistakymmentd vuotta. Asiakaspalautekanavia ei
kuitenkaan ole tutkittu valtionhallinnossa vuorovaikutteisuuden nidkokulmasta, eikd vastaavaa
tapaustutkimusta ole aluehallintovirastossa tehty. Tutkielman aihe on ajankohtainen ja tarpeellinen,
silli se vastaa  aluehallintoviraston tarpeeseen  analysoida  asiakaspalautekanavien
vuorovaikutteisuutta asiakaspalautejarjestelman uudelleenméadrittelyssd. Parhaimmillaan se voi my0s
antaa suuntaviivoja koko valtionhallinnon asiakkuus- ja viestintdty6hon, silld tavoitteena on saada
kdytannossd toteutettavia ideoita siitd, mitd jo olemassa olevia kanavia voisi hyddyntdad

asiakaspalautekontekstissa — ja miten.

Teoriaosuudessa luodaan katsaus siithen, miten tuoreessa tutkimuskirjallisuudessa késitelldén
sosiaalisen median mahdollisuuksia asiakaspalvelukdytdssd. Kartoitus on tarpeellinen pohjustus
tutkimukselle ja hyddyllinen tydkalu aluehallintovirastolle tulevaisuuden suunnittelutyon tueksi.
Tutkielman tavoite on selvittdd, millaisia nidkemyksid ja toiveita aluehallintovirastolla ja sen
asiakkailla on sosiaalisen median kéytostd asiakaspalveluvilineend. Tarkoituksena on ottaa selvaa,
millaisissa kantimissa sen kaytto on télld hetkelld ja millaisia mahdollisuuksia sen kadytt66n ndhddin

ja toivotaan tulevaisuudessa.



2 TUTKIMUSKYSYMYKSET JA TUTKIMUSRAPORTIN RAKENNE

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

On selvai, ettd jokainen organisaatio haluaa palvella asiakkaitaan paremmin. Sosiaalisen median
avulla asioinnista on mahdollista tehdd helpompaa, tehokkaampaa ja vuorovaikutteisempaa.
Asiakkaille voidaan tarjota mahdollisuuksia asioida niiden kanavien vilitykselld, joilla he muutoinkin
asioivat. Nykymaailmassa sidhkdiselld asioinnilla on kérkirooli, ja my06s julkishallinnossa on vahva
intressi suunnata asiakaspalvelua verkkoon. Téssd tutkielmassa perehdytdén sosiaalisen median
mahdollisuuksiin  asiakaspalvelussa valtionhallinnon nékokulmasta. Tutkimuskohteena on
aluehallintovirasto, jonka asiakkaita ja asiantuntijoita haastatellaan vastauksien saamiseksi

tutkimuskysymyksiin. Pohjustusta tehdédédn selvittimalla aiempaa tutkimuskirjallisuutta aiheesta.

Tutkimusongelma on:

Millaisia mahdollisuuksia sosiaalista mediaa on kiyttii aluehallintoviraston

asiakaspalvelussa?

Témin tutkielman teoriaosuudessa pyritddn luomaan katsaus sithen, miten tuoreessa
tutkimuskirjallisuudessa kisitellddn sosiaalisen median mahdollisuuksia asiakaspalvelukédytossa.
Jotta erilaisten kanavien mahdollisuudet voidaan kartoittaa vuorovaikutteisuuden ndkokulmasta, on
nithin perehdyttdva jo olemassa olevan tiedon ja kokemuksen pohjalta. Siksi halutaan kdyda 14pi
tutkimuskirjallisuutta ja nostaa siitd esille asiakkaiden ja organisaatioiden kokemuksia eri kanavista.
Tutkimuskirjallisuutta etsitddan Tampereen yliopiston kirjaston tietokannasta ja kaikista
tietokannoista, joihin on piddsy kyseisen portaalin kautta. Kirjallisuudesta pyritddn 16ytdmiin
yhtenevid teemoja, joita tutkimuskirjallisuudesta 10ytyy, jotta sitd voidaan kéyttdd tulevaisuudessa

tukena myos aluehallintoviraston kehittdmistydssé.

Tutkielman tavoite on empiirinen: selvittdd, millaisia mahdollisuuksia aluehallintovirastolla on
sosiaalisen median kayttdmiseksi asiakaspalvelussa. Nakemyksid kysytdin seké aluehallintoviraston

asiakkailta ettd asiantuntijoilta.



Ensimmadinen tutkimuskysymys on:

K1. Millaisia ndkemyksié aluehallintoviraston asiakkailla on sosiaalisesta mediasta

asiakaspalveluvilineeni?

Télld kysymykselld halutaan selvittdd, millaisia ndkemyksid aluehallintoviraston asiakkailla
sosiaalisen median kaytostd ylipddtddn on. Tutkimuskysymykseen vastataan myos siitd
nikokulmasta, miten heiddn mielestddn vuorovaikutteisuutta voitaisiin sosiaalisen median avulla

liséta.

Toinen tutkimuskysymys on:

K2. Millaisia ndkemyksié aluehallintoviraston asiantuntijoilla on sosiaalisesta mediasta

asiakaspalveluvilineeni?

Kuten edelliselld tutkimuskysymykselld, myds télld kysymykselld halutaan selvittdd, millaisia
nidkemyksid aluehallintoviraston asiantuntijoilla on sosiaalisen median kdytostd ylipddtddn. My0s

tahdn tutkimuskysymykseen vastataan vuorovaikutteisuuden lisdédmisen nékokulmasta.

Molempiin tutkimuskysymyksiin haetaan vastauksia tutkimalla, millaisia ndkemyksid
aluehallintoviraston  asiantuntijoilla  ja  asiakkailla ~on sosiaalisen median kdytostd
asiakaspalveluvilineend. Tédtd selvitetdin kyselytutkimuksin. Tavoitteena on saada selville,
millaisissa kantimissa sosiaalisen median kéyttd asiakaspalvelussa télld hetkelld on ja millaisia
mahdollisuuksia ja toiveita sen kéytostd tulevaisuudessa on, jotta vuorovaikutteisuutta voitaisiin

liséta.

2.2 Tutkimusraportin rakenne

Témai tutkielma koostuu tutkimuskirjallisuudesta kootusta teoriaosuudesta (luvut 3, 4 ja 5) sekd
aluehallintoviraston asiakkaille ja asiantuntijoille tehdyistd kyselyisti ja niiden analyysista (luvut 6
ja 7), jotka nivotaan yhteen luvun 8 pohdintaosuudessa. Sosiaalisen median mahdollisuuksia
asiakaspalautekanavana kisitellddn siis seki silld tasolla, miten se ilmenee tieteenalalla, ettd silld

tasolla, miten se ilmenee ihmisten mielipiteissd ja toimintatavoissa.



Teoriaosuudessa perehdytdin sosiaaliseen mediaan, siithen liittyviin késitteisiin =~ sekd
mahdollisuuksiin asiakaspalvelukanavana erityisesti viranomaisorganisaation ndkdkulmasta.
Tavoitteena on tarkastella teoreettista ja kisitteellistd tietoa asiasta. Materiaaliksi on etsitty
tutkimuskirjallisuutta Tampereen yliopiston kirjaston tietokannoista seké kirjaston palvelimen kautta
tarjolla olevista tietokannoista, Ebscosta, Helkasta, Melindasta ja Nellistd. Hakua ei ole suodatettu
vain tiettyjen, ennalta pdétettyjen avainsanojen ldpi, silld yhden ldhteen on haluttu antaa johtaa toiseen
ja niin edelleen. Joidenkin léhteiden jéljille on siis padsty jonkin toisen artikkelin lahdeluettelon tai
viitteen kautta. Hauissa on yhdistelty kymmenid eri sanoja, kuten esimerkiksi suomeksi
asiakaspalvelu, organisaatio, sosiaalinen media, viranomainen ja virasto tai englanniksi
administration, agency, customer service, e-government, e-participation, government, organization,

service quality, social media, social network ja social networking.

Kyselyt on tehty molemmille kohderyhmille, aluehallintoviraston asiakkaille ja asiantuntijoille,
verkossa: asiakkaille internetissé ja asiantuntijoille intranetissd. Vastaukset on analysoitu piddasiassa
laadullisin menetelmin, mutta mukaan on otettu maéréllisiéikin elementtejd. Vastauksia hyddynnetdén

tulevaisuudessa my0s viraston kehittdmistydssd mahdollisuuksien mukaan eri tavoin.



3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Aluehallintoviraston asiakaspalautteita késitelldéin verkossa eri vilinein. Siksi tdmé tutkielma
ankkuroituu teknologiavilitteiseen viestintddn. Avainkésitteet kytkeytyvat vuorovaikutteisuuteen,

vuorovaikutukseen ja asiakaspalautteeseen.

3.1 Teknologiaviilitteinen viestinti

Teknologia- ja tietokonevilitteistd viestintdd pidetdin usein synonyymeina yhdysvaltalaisissa
tutkimuksissa. Pelkistetyimmin tietokonevilitteisen viestinndn madrittelee Herring (1996, 1): se on
ihmisten vilistd viestintdd, jota kdydadn tietokoneiden vilitykselld. Lindlof ja Taylor (2002, 249)
vievit ajatusta eteenpdin miérittelemélld tietokonevilitteisen viestinndn prosessiksi, jossa ihmiset
luovat, yllépitdvit ja vaihtavat merkityksid tietokoneiden vélilld tapahtuvassa vuorovaikutuksessa.
Téssd tutkielmassa teknologia- ja tietokonevilitteistd viestintdd pidetdén niin ikdén synonyymeina ja

niistd kdytetadn termid teknologiavilitteinen viestint.

On tutkittu paljon sitd, miten valitaan tilanteeseen sopiva viestintdvéline (Sivunen 2007, 15). Téssd
tutkielmassa pyritddn padsemadn erilaisten asiakaspalautteeseen liittyvien vuorovaikutustilanteiden
ja niihin sopivien viestintdvédlineiden jdljille. Viestintdvdlineen monipuolisuuden teoria (Media
richness, Daft & Lengel 1983) on vanha teknologiavilitteisen viestinndn teoria. Se kuuluu
rationaaliseen suuntaukseen teknologiavilitteisen viestinndn kdyton tutkimuksessa: viestintdvélineen
kayttd valitaan kuhunkin tilanteeseen rationaalisin perustein (Carlson & Davis 1998, 336). Uudempi
versio teoriasta on esimerkiksi viestintdvélineen sopivuuden teoria (Media Fitness, Higa & Gu 2007).
Sen mukaan viestintdvdlineen valinta riippuu sen sopivuudesta viestintdtehtdvddn, kayttdjiin ja
viestintdympéristoon. Vanhoja teorioita siteerataan uusissakin tutkimuksissa, vaikka niistd on my0s
vastakkaisia ndkemyksid. (Higa & Gu 2007, 47). Aluehallintovirasto haluaa tarjota asiakkailleen
tulevaisuudessa monipuolisempia yhteydenottotapoja. Siksi on oleellista selvittdd, millaisessa

viestintdympéristdssa ja millaisin vélinein asiakkaat haluaisivat olla yhteydessé virastoon.

Téssd tutkielmassa keskitytdén teknologiavilitteiseen viestintddn eli asiakaspalautejérjestelmén
mahdollisuuksiin nimenomaan sdhkoisessd ymparistossi. Kasvokkaisviestinnin arvoa ei viheksytd,
vaan taustalla on tahtotila painottaa asiakasvuorovaikutus teknologian vilitykselld kaytévaksi.
Sosiaalisen informaation prosessoinnin teorian mukaan teknologiavilitteinen viestintd ei ole

kasvokkaisviestintdd huonompaa, mutta sosiaalisen informaation vilittymiseen menee vain enemmén
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aikaa (Walther 1992). Teorian mukaan vuorovaikutuksessa on sosiaalisia vihjeitd, joita haetaan
viestien tyylistd, sisdllostd, ldhestymistavasta ja -ajasta. Kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa vihjeet
toki ovat huomattavasti monivivahteisempia ja dynaamisempia. (Matikainen 2009, 96.)
Teknologiavilitteisen viestinndn ja kasvokkaisviestinndn ero on monien tutkimusten mukaan
nonverbaalisten vihjeiden midrdssd (Walther 2006, 461). Varhaiset teoriat painottavat
nonverbaalisten vihjeiden puutteita, kun taas uudemmat keskittyvit niihin vihjeisiin, joita

teknologiavilitteinen viestintd toistaa (Walther 2006, 462—467).

Témi tutkielma kytkeytyy myds hyperpersonaalisen viestinndn teoriaan, joka tarkastelee
teknologiavilitteistd kirjoitettua viestintdd. Sen mukaan teknologiavilitteinen viestinté voi olla joskus
jopa henkilokohtaisempaa kuin kasvokkaisviestinti. Joissakin tilanteissa viestijiosapuolet voivat
tuntua kiinnostavammiltakin. Viestintd saattaa mennd hyvinkin avoimelle ja henkilokohtaiselle
tasolle asynkronisen eli viivésteisen viestinnin ansiosta, kun on mahdollista muokata, hioa ja tallentaa
viestejd, lukea tekstejd useampaan kertaan, sdéddelld itsestddn kerrottavia asioita ja henkilokuvaansa
jaolla jonkinasteisesti anonyymi. (Aira 2012, 27.) Témén tutkielman kannalta on kiinnostavaa pohtia,
onko sidhkoiselld asiakaspalautteella parhaat mahdollisuudet vastata asiakkaiden tarpeisiin.
Optimaalisessa tilanteessa asiakkaan yhteydenoton jdlkeen kaytévd keskustelu tapahtuu nopeasti,
mutta kuitenkin harkitummin kuin kasvokkainen keskustelu. Sen sijaan siitd jaa pysyva jélki sekd

asiakkaalle ettd organisaatiolle my6hempid (parannus)toimenpiteitd varten.

Median synkronisuuden teoria (Media Synchronicity Theory) painottaa sitd, ettei mikdin
viestintdvéline ole suoraan toista parempi, silld useimmat tehtdvit koostuvat erilaisista
viestintdprosesseista ja vaativat vilineiltd erilaisia ominaisuuksia. Synkronisuus — ihmisten
tyoskentely yhdessd, samaan aikaan ja saman pddméédrdn hyvéksi — saavutetaan vilineiden
ominaisuuksilla, joita ovat viestin nopeus, toistettavuus, uudelleen tyOstiminen, samanaikaisten
viestien mahdollisuus ja symbolien kdyttd. (Dennis, Fuller & Valacich 2008, 576.) Park ja Sundar
(2015, 121-128) padtyivat tutkimuksessaan padtelméén, ettd asiakasneuvojien sosiaalisen ldsnéolon
tunnetta voidaan lisétd nimenomaan synkronisuuden, profiilikuvan ja tunteita ilmaisevien symbolien
avulla. Vaikka heiddn tutkimuksensa tehtiin matkapuhelinymparistossd, on se mielestdni
sovellettavissa myds muilla laitteilla internetissd kiytavaan asiakaspalveluun. Nykyéan kaikki laitteet
ovat dlylaitteita, joten verkkoasiointi onnistuu niin poytitietokoneella, kannettavalla tietokoneella,
tabletilla kuin matkapuhelimellakin. Ideaalitilanteessa asiakkaan ja aluehallintoviraston asiantuntijan
vélinen vuorovaikutus on synkronista ja vuorovaikutteista, kun heidén kéytettdvissdén on laitteet ja

kanavat, joiden avulla se on mahdollista.
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3.2 Vuorovaikutteisuus ja vuorovaikutus

Tédmin tutkielman keskeisié kasitteitd ovat vuorovaikutteisuus ja vuorovaikutus, joita kdytetdan usein
toistensa synonyymeina ilmaisemassa vuorovaikutusta ylipdétéan. Quiringin ja Schweigerin (2008,
151) mukaan vuorovaikutteisuus on havaittavissa olevaa vuorovaikutusta ihmisen ja koneen vililld
tai ihmisten vililld koneiden kautta, ja vuorovaikutteisuudessa teknisilld laitteilla on
kommunikaatioprosessissa avainrooli. Vuorovaikutus (interaktio, interaction) on siis toimintaa, joka
on tai ei ole olemassa. Vuorovaikutteisuus (interaktiivisuus, interactivity) puolestaan kuvaa
toimintaa, jota voi olla enemmdn tai vdhemmin. Téssd tutkielmassa pohditaan, miten

vuorovaikutteista asiakaspalautejérjestelmén teknologiavilitteinen vuorovaikutus itse asiassa on.

Vuorovaikutus-késitteen juuret ovat sekd sosiologiassa ettd tietojenkésittelytieteissd. Sosiologiassa
vuorovaikutuksella viitataan interpersonaaliseen viestintddn riippumatta siitd, onko se kasvokkain
tapahtuvaa vai teknologiavilitteistd. Tietojenkdsittelytieteissd vuorovaikutus sen sijaan tarkoittaa
ihmisen ja koneen vilistd viestintdd. Viestintdtieteissd termi tuli kdyttoon 1980-luvun lopulla.

(Quiring ja Schweiger 2008, 148.)

Vuorovaikutteisuus-termin méérittelyssd perusajatus on, ettd vuorovaikutteisuus on ihmisten viélilld
tapahtuvaa toimintaa. Vuorovaikutteisuus voi tapahtua myds kéyttijén ja systeemin valilld. (Quiring
ja Schweiger 2008, 153.) Téssd tutkielmassa tarkastellaan vuorovaikutteisuuden molempia
ulottuvuuksia. Mediaopas (2014) tiivistdd vuorovaikutteisuuden lyhyesti ja ytimekkddsti: se on
vuorovaikutteista viestintdd, joka mahdollistaa palautteen antamisen, ja viestin vastaanottajalla on
mahdollisuus osallistua viestintdtapahtumaan esimerkiksi ohjaamalla viestintdvilineen siséltod

haluamaansa suuntaan.

Kéytin tissé tutkielmassa késitteitd vuorovaikutteisuus (engl. interactivity) ja vuorovaikutus (engl.
interaction), koska ne sopivat suomenkieliseen tekstiin. Lyhyesti sanottuna tdssd tutkielmassa
keskitytddn siithen, miten vuorovaikutteinen asiakaspalauteprosessi on, kun tarkastellaan
asiakaspalautteiden késittelemiseen kédytossd olevia teknologisia vilineitd ja ihmisten
vuorovaikutusta nididen vilineiden kautta. Ennen muuta ldhtokohtana on perehtyd

aluehallintoviraston asiakaspalauteprosessien vuorovaikutteisuuteen.
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3.2.1 Vuorovaikutteisuus teknologiavilitteisessa viestinnissi

Kiousiksen (2002, 356) mukaan vuorovaikutteisuus liittyy uuteen teknologiaan ja erityisesti
internetiin ja www:hen. Guillory ja Sundar (2014, 46) miérittelevétkin vuorovaikutteisuudeksi niiden
vuorovaikutteisten elementtien méérin, joiden avulla internetsivulla on mahdollista harjoittaa
vuorovaikutteisuutta. Nditd elementtejd ovat esimerkiksi kuunneltavissa, luettavissa tai katsottavissa
oleva tieto, livechat, hakuominaisuudet, asiakkaan oma tili ja mahdollisuus ottaa yhteytta yrityksen
tyontekijoihin. Kéyttdjd saa itse pdittdd, mitd elementtejd hén kéayttdd. Téssd tutkielmassa
pureudutaan nimenomaan vuorovaikutteisiin elementteihin ja sithen, millaisen valikoiman niitéd

aluehallintovirasto voisi omille asiakkailleen tarjota.

Vuorovaikutteisuus kdyttdjien vélilla on jatkuvaa, ja tarve ymmartdé titi kasvaa koko ajan (Guo, Liu
& Liu 2015, 750). Kiousis (2002, 356) kertoo monien tutkijoiden pohtineen, onko vuorovaikutteisuus
sen kontekstin ominaisuus, jossa viestejd vaihdetaan, onko se suoraan riippuvainen kdytetystd
teknologiasta vai onko se havainto kéyttdjien mielissd. Hinen mukaansa vuorovaikutteisuus on sekd
media- ettd psykologinen tekijd, joka vaihtelee viestintdteknologioiden, viestintikontekstien ja
ihmisten havaintojen mukaan. Viestintiteknologisesti maérittavid tekijoitd voivat olla esimerkiksi
nopeus, kantama ja ajoituksen joustavuus. Viestintikontekstin luonteenpiirre voi olla esimerkiksi
sosiaalinen ldsnéolo, ja ihmisten havaintoja voivat puolestaan olla muun muassa léheisyys ja havaittu

nopeus. (Kiousis 2002, 379.)

ELM (Elaboration Likelihood Model) on kehitetty jo vuonna 1986. Se on kaksisuuntainen malli,
jonka mukaan ihmiset reagoivat vuorovaikutteisuuteen eri tavoin. Reaktioihin vaikuttavat henkil? ja
hénen tilanteensa — hinen kokemuksensa midrd ja tavoitteensa tehtivissddn. Yli kolme
vuosikymmentd mydhemmin tehty tutkimus kuluttajien sitoutuneisuuden tason vaikutuksesta heidin
kokemukseensa vuorovaikutteisuudesta on mielenkiintoinen: Kun sitoutuneisuuden taso on heikko,
kuluttajat eivdt kdytd saatavilla olevia vuorovaikutteisia elementtejd, vaikka kokevatkin ne
positiivisiksi. Kun sitoutuneisuuden taso on korkea, vuorovaikutteisuus koetaan positiiviseksi asiaksi
ja se voi nidytelld kahdenlaista roolia, joko helpottaen tai vaikeuttaen kuluttajaa tehtévinsa
suorittamisessa. Huomionarvoista on, ettd korkeasti sitoutuneet koehenkildt pitivét vuorovaikutteisia
internetsivuja enemmaén positiivisena kuin heikosti sitoutuneet. Vuorovaikutteiset internetsivut saivat
korkeammat vuorovaikutteisuuspisteet kuin vihemmén vuorovaikutteiset sivut. ELM:44 voisikin
laajentaa kolmisuuntaiseksi vuorovaikutukseksi sitoutuneisuuden, internetkokeneisuuden ja

vuorovaikutteisuuden vélilld. (Youping & Shrum 2009.) Aluehallintoviraston asiakkaiden
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sitoutuneisuus vaihtelee oletettavasti paljon. Youpingin ja Shrumin tutkimustulokset antavat viitteen
siitd, ettd vuorovaikutteisuutta ja sen yhteyttd aluehallintoviraston asiakkaiden tyytyvéisyyteen on

todella syyti tutkia.

3.2.2 Organisaation internetsivujen vuorovaikutteisuus maineen ja asiakaspalvelun kannalta

Guillory ja Sundar (2014) selvittivdt, miten vuorovaikutteisuus vaikuttaa ihmisten késitykseen
organisaation maineesta. He tarkastelivat kolmea muuttujaa: internetsivun
kustomointimahdollisuuksia, kdyttdjien osallistumismahdollisuuksia sekd heiddn mieltymyksidan.
Tutkimuskohteina olivat seitsemén 0ljy- ja energiateollisuuden yrityksen internetsivut, joita arvioi
116 koehenkildd. Otanta on melko yksipuolinen, mutta tulokset lienevit kuitenkin yleistettdvissa,
koska ne mukailevat aiemmissa tutkimuksissa muotoutunutta linjaa: koehenkildiden mielestd
internetsivujen vuorovaikutteisuus vaikuttaa positiivisesti organisaation maineeseen, erityisesti
kiyttdjien osallistumismahdollisuuksien ja heiddn mieltymyksiensd kohdalla. Moninaiset
vuorovaikutteisuuselementit voivat my0s hankaloittaa navigointia. (Guillory & Sundar 2014.) Ndma
tutkimustulokset vahvistavat sen, ettd vuorovaikutteisuus vaikuttaa positiivisesti yrityksen
julkisuuskuvaan. Ne myds todistavat vuorovaikutteisuuden olevan teoreettisesti monimutkainen

ilmid (Guillory & Sundar 2014, 44, 55).

Verhagen, van Nes ja Feldberg (2014) toteavat, ettd verkossa on vaikea ilmaista henkilokohtaisen
lahestymisen ja sosiaalisen ldsndolon tunnetta. Ripauksen perinteistd asiakaspalvelua internetiin
tuovat virtuaaliset asiakasneuvojat (virtual customer service agent), jotka voivat tuoda tunteen
henkilokohtaisesta palvelusta ja parantaa ndin asiakastyytyvidisyyttd ja organisaation mainetta.
Virtuaaliset asiakasneuvojat ovat tietokoneella tuotettuja hahmoja, jotka pystyvit viestimiin
asiakkaiden kanssa oikean ihmisen tavoin. Verhagen, van Nes ja Feldberg tutkivat, miten
asiakaskohtaamisista saataisiin sosiaalisempia ja persoonallisempia, onko ystavéllisyys tarkedd ja
millainen ylipdétédn olisi paras virtuaalinen asiakasneuvoja. He 10ysivit kaksi kontekstiin sopivaa,
toimivaa viestintdtyylid: sosiaalinen ja tehtdvdorientoitunut. Virtuaalisen asiakasneuvojan
ystavillisyys ja asiantuntevuus vaikuttavat sosiaaliseen ldsnidoloon ja persoonallisuuteen, jotka taas
vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen ja asiakkaiden mielikuvaan organisaatiosta. Tamé on tirkedmpad
sosiaalisesti orientoituneessa tyylissd. Ystévillisyys ei odotuksien vastaisesti lisdnnyt
henkilokohtaisen l&hestymisen ja sosiaalisen ldsnéolon tunnetta koehenkildissé. (Verhagen, van Nes
& Feldberg 2014.) Tutkimuksen aihe oli keksitty, koetilanne oli jarjestetty ja koehenkilot olivat

saman kurssin opiskelijoita, joten timéan tutkimuksen reliabiliteetti ei ole kovin korkea, mutta viitteita
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asiasta se antanee. Vaikka virtuaalisten asiakasneuvojien kdyttdminen sdéstdd henkildresursseja ja
rahaa, on jirjestelmin tekeminen kallista. Asiakas voi kokea olevansa aliarvioitu ja haluta asioida
oikean ihmisen kanssa, vaikka keskustelu kiytdisiinkin virtuaalimaailmassa. Pystyyko
tietokoneohjattu, virtuaalinen asiakasneuvoja samantasoiseen keskusteluun kuin oikea ihminen?
Toisaalta toimiva virtuaalinen asiakaspalvelu kuitenkin lisdnnee kokemusta vuorovaikutteisuudesta.
Valtionhallintoon téllainen malli ei ainakaan suoraan tuotuna sovi, mutta on hyvi tietdd, ettd

tallainenkin mahdollisuus voisi olla olemassa.

3.3 Asiakaspalvelu ja asiakaspalaute

Oman kokemukseni mukaan asiakaspalvelu on neuvomista, vastaamista, palvelemista, auttamista ja
opastamista. Kuka tahansa organisaation tyontekijé on silloin asiakaspalvelija, kun hén on asiakkaan
kanssa tekemisissd hdnen asiaansa hoitaen. Valtiolle.fi-sivuston Usein kysyttyd -palstalla kerrotaan

virkamiehen asiakaspalveluvastuusta seuraavasti:

Nykyisin hallinnolla on palveluvelvollisuus. Tehtdvidt on suoritettava asianmukaisesti ja viivytyksetta.
Toimintaan kuuluu myds neuvontaa ja opastamista. Eldvé ja avoin vuorovaikutus kansalaisten kanssa
synnyttdd hallintoa kohti koettavan luottamuksen.

My®0s Arvot arjessa — virkamiehen etiikka -julkaisussa (2014, 10-12) todetaan, ettd virkamiehen on
huolehdittava asianmukaisesta neuvonnasta julkisten palvelujen kéytossd sekd asioissa, jotka ovat
viranomaisten késiteltdvind. Yhteistyd- ja vuorovaikutustaitoja arvostetaan siis valtionhallinnossa
yhd enemmén. Tiassd tutkielmassa keskitytddn tarkastelemaan verkossa tapahtuvia
asiakaspalvelutilanteita ja asiakkaiden kokemuksia, miten tilanteissa kdaytettdvdat kanavat
mahdollistavat vuorovaikutuksen ja miten paljon tilanteissa on vuorovaikutteisuutta. Léhtdoletuksena

on, ettd vuorovaikutusta on olemassa.

Huotarin, Hurmeen ja Valkosen (2005) mukaan asiakaspalaute ei ole vain yksisuuntainen viesti, vaan
ensimmadisestd  yhteydenotosta saattaa kehkeytyd pitkdkin neuvottelu tai keskustelu.
Vuorovaikutusmallit, jotka korostavat viestinndn vuorovaikutteisuutta, kuvaavat muun muassa
merkitysten muodostumista sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Télldin vuorovaikutus ajatellaan
prosessiksi, jossa sen osapuolet pyrkivdt ilmaisemaan ja vilittdimdidn merkityksié.
Vuorovaikutusmallin avulla ei pyritd niinkddan kuvaamaan sitd, miten tehokkaasti pelkdt viestit

siirtyvit, vaan sitd, miten tehokkaasti merkitykset syntyvét ja millaisia viestinndn luonteenomaiset
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piirteet ovat. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 40.) Virastoa ldhestyvén asiakkaan yhteydenotosta
alkaa viestien vaihto, joka on vuorovaikutusta asiakkaan ja viraston asiantuntijan vélilld. Téssd
tutkielmassa pyritdin selvittimddn, miten vuorovaikutteista se on tai voisi olla. On selvéi, ettd sekd
asiakas ettd viraston asiantuntija pyrkii prosessin aikana ilmaisemaan ja vilittdmédan merkityksid, ja

on kiinnostavaa nidhd4, millaisia piirteitd niilld on.
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4 SOSTAALISEN MEDIAN SUKUPUU

4.1 Sosiaalinen media kisitteeni ja ilmioni

Sosiaalinen media on késite, jolle ei ole pystytty piirtimédn reunoja. Sitd on tutkittu paljon, mutta
kisitteenmédrittelyssi ei ole pdésty yhteiseen lopputulokseen. Esimerkiksi El Ouirdi et al. (2014, 107)
toteaa, ettei sosiaalisen median médritelmédstd ole yksimielisyyttd, vaikka se on termind yleinen, ja
aiheen akateeminen tutkimus kasvaa koko ajan. My0s Lietsala ja Sirkkunen (2008, 17) sanovat sen
olevan monisyinen ja keskustelua heréttiva termi. Carr & Hayes (2015, 46) toteavat niin ikdén, ettei
viestinndn tutkimuksessa ole olemassa yhteisesti hyvéksyttyd mééritelméd, mika sosiaalinen media
funktionaalisesti ja teoreettisesti on: vaikka osaamme maiéritelld, mitkd ovat sosiaalisen median
palveluita, emme osaa perustella, miksi. Sosiaalinen media on nopeasti ja aktiivisesti litkkuva alue
(Kaplan & Haenlein 2010, 64), ja sen palvelut ja kédyttdtavat muuttuvat jatkuvasti (Suominen 2013,

17), mika vaikeuttaa mééarittelemista.

Olemassa olevat sosiaalisen median miiritelmét vaihtelevat mutkikkuudessaan, painopisteissdén ja
kayttokelpoisuudessaan (Carr & Hayes 2015, 48). Siksi tdsséd ei pyritd arvottamaan niitd erilaisia
médrittely-yrityksid, vaan 16ytdméén niistd yhteisid teemoja, joiden avulla koko ilmidtd voi yrittad
ymmaértdd. Tutkimuskirjallisuudesta esiin nousevat vahvimmat painopisteet ovat tekninen véline seka
se, mitd silld voidaan tehdi. Sosiaalista mediaa ei voi ajatella pelkdstddin teknisend vilineend, mutta
sen pohjana olevan tekniikan tarkastelu on otettava osaksi mairittelyé, koska se mahdollistaa koko
sosiaalisen median ilmiond. Téstd tekniikasta voidaan kayttdd esimerkiksi nimityksid ryhmd
internetpohjaisia sovelluksia (Thackeray, Neiger ja Keller 2012, 165), internetpalvelut (Juholin 2009,
173) tai verkkotyokalut (Bertot, Jaeger & Hansen 2012, 30). Ennen kaikkea sosiaalinen media on

kuitenkin viestintiviline, ei tekninen sovellus (Landsbergen 2010, 135).

Lietsala ja Sirkkunen (2008, 17-18) ehdottavat, ettd sosiaalinen media ajateltaisiin
sateenvarjokasitteend, jonka alla on erilaisia, verkossa olevaan sisdltoon ja siihen liittyviin ithmisiin
sisdltyvid kéaytinteitd. Monet maédritelmét korostavat nimenomaan ihmisten vilisid sosiaalisia
suhteita, joita voidaan luoda ja ylldpitdd sosiaalisen median internetpohjaisten sovellusten avulla.
Mustonen (2009, 46) toteaakin, etti sosiaalinen media ndhdddn ryhménd erillisid, erilaisia
sovelluksia, vaikka ne kaikki luokitellaan mééritelmén sosiaalinen media alle. Kaikki sovellukset on
suunniteltu keskustelemista, sosiaalisoitumista ja verkossa olemista varten (Mustonen 2009, 7).

Suominen (2013, 17) muotoilee sovellusten perustuvan sisiltdjen jakamiseen seké verkostojen ja
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yhteisojen rakentamiseen ja ylldpitdmiseen. Sovelluksia voidaan luokitella monin tavoin. Jotkut
saannot ja tavat koskevat kaikkia, kuten vuorovaikutuksen tiedon jakamisen tarve, mutta erojakin on.
Yksi luokitteluvaihtoehto on vertailla tiedon jakamisen tarvetta ja toisaalta sosiaalisen sitoutumisen
ja vuorovaikutuksen tarvetta. Vaikka kaikki nima ovat tyypillisid sosiaalisen median sovelluksissa,
niiden tarkeys vaihtelee. (Mustonen 2009, 19.) Myds Kaplan ja Haenlein (2010, 61) méérittelevat
sosiaalisen median ryhmiksi internetpohjaisia sovelluksia, jotka on rakennettu web 2.0:n
ideologisille ja teknologisille perustuksille ja mahdollistavat kédyttdjien tuottaman sisdllon luomisen

ja vaihtamisen. (Web 2.0:aa késitelléddn seuraavassa luvussa.)

Carr ja Hayes (2015, 48) kritisoivat monien méérittelevin sosiaalisen median liian yksinkertaisesti
eli siten, ettd se mahdollistaa yhteyden ottamisen, vuorovaikutuksen seki sisdllon tuottamisen ja
jakamisen. Heiddn mukaansa sosiaalinen media on yhtd kuin ne internetpohjaiset kanavat, jotka
mahdollistavat kdyttdjien vuorovaikutuksen tilanteen mukaan. Niissd kdyttdjat voivat ilmaista itsedén
valikoivasti ja joko reaaliaikaisesti tai asynkronisesti. Heidén yleisonsd voi olla laaja tai suppea.
Sosiaalisen median arvo on kiyttdjien luomassa sisdllossi ja kdyttdjien vilisessd vuorovaikutuksessa.
(Carr & Hayes 2015, 49-50.) My0s esimerkiksi Bertot, Jaeger ja Hansen (2012, 30) toteavat
sosiaalisen median verkkotyOkalujen olevan suunniteltu juuri sosiaalista vuorovaikutusta varten.
Verkkotydkalut vaihtelevat paljon tarkoitukseltaan ja ldhestymistavoiltaan, mutta niille yhteistd on
se, ettd ne mahdollistavat kdyttdjien vilisen viestinndn ja vuorovaikutuksen seka siséllon jakamisen
ja muokkaamisen (Porter 2008, Tepper 2003, Bertotin, Jaegerin ja Hansenin 2012, 30 mukaan).
Thackeray, Neiger ja Keller (2012, 165) sanovat, ettd sosiaalisen median internetpohjaiset sovellukset
mahdollistavat sisdltdjen luomisen, jakamisen ja yhteistyon tekemisen — konkreettisesti se on siséllon,
videoiden ja valokuvien jakamista, sosiaalista kanssakdymistd, arvostelujen tekemistd,
kirjanmerkkien lisddmistd ja pelien pelaamista. Juholin (2009, 173) tyytyy nostamaan esille
pelkdstddn kdyttdjien tuottaman sisdllon ja keskindisen vuorovaikutuksen ilman portinvartijoita.
Sosiaalisessa mediassa pyritddnkin kirjoittamaan, keskustelemaan ja 10ytdmddn vastauksia
nimenomaan yhdessd (Mustonen 2009, 45). Vastavuoroisuus on yksi sen tdrkeimmisti piirteista:
ihmiset ovat innokkaita auttamaan toisia, mutta odottavat l0ytdvdnsd vastauksen myds omiin

kysymyksiinsd (Mustonen 2009, 10).

Sosiaalisen median yksi parhaimmista puolista on se, ettd se antaa kaikille mahdollisuuden julkaista
ja osallistua. Thmiset 10ytdvét tietoa, samanhenkisid ihmisid, yhteisdjd ja apua ongelmiinsa. Kun
sosiaalisessa mediassa kdytetddn kollektiivista viisautta, sen sisdltiméd tieto on yleensd ainakin

osittain oikeaa ja harvoin kokonaan véardi. (Mustonen 2009, 7.) Kéyttdjien tuottama sisiltd on yksi
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sosiaalista mediaa méérittelevd piirre. Se voidaan ndhdi kaikkien niiden tapojen summana, jolla
ihmiset kayttivit sosiaalista mediaa. Termi levisi laajaan suosioon vuonna 2005, ja sitd kédytetdén
kuvaamaan niité erilaisia mediasisiltdjd, jotka ovat loppukéyttdjien luomia ja julkisesti saatavilla.
Kayttdjien tuottamalla sisdllolld on kolme tunnusmerkkié: se on julkaistu julkisella sivustolla tai
yhteisopalvelussa tietylle ihmisryhmalle, sen tidytyy osoittaa pyrkimystd luovuuteen ja se on tehty ei-

ammattimaisesti (Kaplan & Haenlein 2010, 61.)

4.2 Web 2.0

Web 2.0 ei ole sosiaalisen median synonyymi, mutta erddnlaiseksi sen rinnakkaiskésitteeksi sitd voi
kutsua. Sitd kaytettiin ensi kerran vuonna 2004 kuvaamaan uutta tapaa, jolla ohjelmistokehittéjét ja
loppukéyttdjat alkoivat hyodyntdd internetid: alustana, jolla sisdltd ja sovellukset eivit endd olleet
yksildiden julkaisemia, vaan sen sijaan kaikki kayttdjat muokkasivat niitd jatkuvasti osallistuvasti ja
yhteistyossd (Kaplan & Haenlein 2010, 61). Web 2.0 liittyy siis tekniseen alustaan, jolle sosiaalisen
median sovellukset on rakennettu ja jolla luodaan ja vaihdetaan kéyttdjien tuottamaa sisdltoéd (Picazo-
Vela, Gutiérrez-Martinez & Luna-Reyes 2012, 505). Lietsala ja Sirkkunen (2008, 18) tdhdentivit,
ettd web 2.0:1la tarkoitetaan verkossa olevia palveluita ja teknologioita, joihin ei vélttdmatta sisélly

mediandkokulma tai sosiaalinen aktiivisuus.

Teknisen muutoksen liséksi tapahtunutta kulttuurista muutosta, joka korostaa verkon kayttdjien
kasvanutta asemaa aktiivisina toimijoina, voidaan kuvata kisitteelld sosiaalinen web. Se tdydentda
web 2.0:n teknis-taloudellista késittelytapaa verkon kéyttdjien ndkokulmalla kasitellen ihmisille
avautuneita mahdollisuuksia itseilmaisuun ja yhteistyohon. (Majava 2006, 87.) Jarrett (2008) pitad
web 2.0:n tirkeimpdnd piirteend sellaisten ohjelmistojen kehittymistd, jotka mahdollistavat
massoittain osallistumisen sosiaalisiin aktiviteetteihin. Chun, Shulman, Sandoval ja Hovy (2010, 2)
médrittelevit osallistumisen olevan luomista, editoimista, vertailemista, jakamista, kommentoimista

ja arvostelemista.

Web 2.0 tarjoaa sekéd teknologian ettd ympériston, jotka helpottavat lapindkyvyyttd ja viestintdd my0os
kayttdjille ja sidosryhmille viestittdessd. Julkisen sektorin palveluille se antaa mahdollisuuden
sitoutua kansan kanssa ldpindkyvidlld ja opettavaisella tavalla, jonka avulla saadaan palautetta
tulevaisuuden hallinnon ty6td ja mahdollisuuksia varten. (Cromer 2010, 192.) Chang ja Kannan
(2008) jakavat web 2.0 -ympériston kéyttotarkoitukseltaan kolmeen: Viestintdpainotteiseen

ympéristoon kuuluvat esimerkiksi RSS ja wikipediat. Vuorovaikutuspainotteinen ympéristd
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puolestaan on esimerkiksi yhteisopalveluilla. Palvelupainotteisessa ympéristdssd sitoutetaan
kansalaisia ja tarjotaan palvelua internetissd. Sitoutuminen kansalaisiin on luonnollisesti véhéisinté
viestintdpainotteisessa ja suurinta palvelupainotteisessa ymparistdssd. (Chang & Kannan 2008, 19—

23)

4.3 Kaytetyimpii sosiaalisen median kanavia

Gon ja Youn (2015, 176) mukaan sosiaalisen median sovellusten tutkimuksessa on kaksi suuntausta:
toisessa on keskitytty madritteleméén ja luokittelemaan sovelluksia, toisessa puolestaan on tutkittu,
millaisia sovelluksia organisaatiot kdyttivédt ja miten se vaikuttaa asiakassuhteiden luomiseen ja
ylldpitimiseen. Kaikkia sosiaalisen median sovelluksia on mahdotonta esitelld, koska ne muuttuvat
jatkuvasti ja nopeasti (Mustonen 2009, 13), kun uusia tulee aiemmin perustettujen menettiessa
suosiotaan (Kananen 2015, 195). Téssd luvussa kisitellddn joitakin sellaisia sosiaalisen median
kanavia, jotka tutkimuskirjallisuuden perusteella lisdisivdt vuorovaikutteisuutta valtionhallinnon

organisaatioiden viestinndssd myds Suomessa.

4.3.1 Blogi

Blogi on henkilokohtainen — tai ryhmén ylldpitima — péivikirja, jonka kirjoitukset eli ”postaukset”
siséltavit ajatuksia, linkkeja ja usein myos kuvia (Li & Bernoff 2008, 37). Tekstipohjaiset blogit ovat
vieldkin yleisimpid, mutta blogeihin on alkanut tulla myds muita mediamuotoja (Kaplan & Haenlein
2010, 63). Ne voivat siis koostua esimerkiksi myos déni- tai videopatkisti. Blogin tirkein ominaisuus
on se, ettd sen kautta voidaan kiyda keskustelua (Scoble & Israel 2008, 43). Blogien perusidea on
pilkkoa siséltd yksittdisiin, pdivéttyihin, kronologisesti jérjestettyihin merkintdihin, joista uusimmat
nostetaan sivuston etusivulle. Néin sivusto pysyy ajankohtaisena. Nopea palaute ja vuorovaikutus
lukijoiden ja julkaisijoiden vélilld on mahdollista merkintidkohtaisen kommentoinnin avulla. (Majava
2006, 89.) Scoblen ja Israelin (2008, 61-62) mukaan blogien suosio ja tehokkuus perustuvat siihen,
ettd yhteistoiminta kuuluu ihmisluontoon — yhdessd tekeminen saa ihmiset innostumaan. Blogeja
kirjoitetaankin niin paljon, ettd viestien virtaa on mahdotonta kontrolloida, bloggasipa itse tai ei

(Teich 2008, 262).

Blogi on siis ikddn kuin online-journaali ja interaktiivinen internetsivusto (Schlinke & Crain 2013,
88). Blogeille ldheisid lajityyppejd ovat ainakin kotisivut, keskusteluryhmit, verkkoyhteisot ja

verkkojulkaisut. Néihin edeltdjiinsd verrattuna blogit muodostavat uudentyyppisen aikatilan ja
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sosiaalisen verkoston, jossa voi litkkua seki ajassa taaksepdin ettd linkkien avulla muihin blogeihin
ja verkkosisdltoon. Juuri linkittdmisen keinoin blogit sopivat erityisen hyvin my0ds ajankohtaisten
ilmididen nopeaan kommentointiin. Blogit ovat hybridejd, jotka yhdistdvdt kotisivujen
henkilokohtaisuuden, verkkoyhteisdjen sosiaalisuuden seké keskusteluryhmien ajankohtaisuuden ja

nopeuden. (Sirkkunen 2006, 148.)

Ehkd merkittdvin blogien tunnetuksi tekemistd tekniikoista on uutissydte. Kysymys on
yksinkertaisesta XML-kielisestd formaatista, jota kdytetddn tyypillisesti uutisotsikoiden tai muiden
tihedsti pdivittyvien tietojen kuvailuun. Yleensd syotteestd kdytetddn lyhennettd RSS, yleisimmén
variaation mukaan. Sen avulla voidaan tarjota vaihtoehtoinen tapa seurata tihedsti pdivittyvid
verkkosivuja. Sivustolla on linkki uutissyotteeseen, joka sisdltdd samat tiedot kuin sivukin. Sydtteitd
luetaan erillisilld uutistenlukuohjelmilla internetselaimen sijaan. Kun ihmiselld on henkil6kohtainen
uutistenlukija, hdn saa sen avulla tiedon kaikkien uutissyotteiden kautta seuraamiensa sivustojen

paivittymisestd ja voi lukea niitéd keskitetysti. (Majava 2006, 90.)

Blogien avulla organisaatio voi saada nidkyvyyttd internetissd. Li & Bernoff (2008, 38) kertovat,
miten se tapahtuu: Blogien kirjoittajat lukevat ja kommentoivat toistensa blogeja. He my0s
siteeraavat toisiaan ja lisddvdt omiin kirjoituksiinsa linkkejd muihin blogeihin. Linkittiminen
muodostaa suhteita blogien ja niiden kirjoittajien vilille ja synnyttdd blogosfddrin. Blogosfddrin
kaikuvaikutus tarkoittaa, ettd jokainen aihe kirvoittaa jatkuvasti kommentteja. Ristikkdin linkitetyt
blogikirjoitukset aiheuttavat sen, ettd kirjoitusten asema Googlen ranking-listoilla paranee, koska
Googlen hakualgoritmit suosivat linkkeja. (Li & Bernoff 2008, 38.) Myd6s Scoble ja Israel (2008, 46)
neuvovat, ettd kannattaa kirjoittaa blogia ja péivittdd sitd usein, mikéli haluaa nékyvyyttd Google-
hakukoneessa. Treem ja Leonardi (2013, 143, 148) loysividt tutkimuksista, jotka kisittelevat
sosiaalisen median kéyttod organisaatioissa, neljd tdmédn uuden teknologian mahdollistamaa
kayttomahdollisuutta: nidkyvyys, pysyvyys, muokattavuus ja yhdistettivyys. Blogissa kaikki ndméa

neljd ominaisuutta toteutuvat heiddn mukaansa erittdin hyvin (Treem & Leonardi 2013, 149).

Organisaatioille on paljon muutakin hyotyé blogeista. Niistd on helpompi laskea verkkoaktiivisuuden
médrdd kuin muualta, mutta erityisen hyvd keino ne ovat ihmisten sitouttamiseen ja yhteison
rakentamiseen (Schlinke & Crain 2013, 88). Monet yritykset kéyttavitkin blogia tyontekijoidensa,
osakkaidensa ja asiakkaidensa informoimiseen (Kaplan & Haenlein 2010, 63). Scoblen ja Israelin
(2008, 66) mukaan bloggaamisessa on se etu, ettd viestejd voi ldhettdd suoraan kohdeyleisolleen — ja

myo0s saada palautetta, mitd ei tapahdu mediassa tai muussa tiedonvalityksessé. Sitten vuoden 2008,
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jolloin Scoblen ja Israelin teos on julkaistu, suomalaisessa mediakentéissd on tapahtunut paljon
muutoksia, eikd edellinen lause pida endé yksiselitteisesti paikkaansa. Nykyédn vuorovaikutteisuutta
on mukana myds esimerkiksi monissa televisio-ohjelmissa, kun Twitterin kautta ldahetettyjd viestejd
ndkyy ruudussa reaaliajassa, ja juontajilla on myds mahdollisuus kommentoida niitd. Téllainen
kdytantd on muun muassa monissa vaali- ja vithdeohjelmissa, jotka ldhetetdén suorina 1dhetyksina.
Samalla tavalla vuorovaikutteisuutta on enemmin my0ds radio-ohjelmissa, kun kuuntelijat voivat
ottaa yhteyttd juontajiin muillakin tavoilla kuin puhelimitse, esimerkiksi Twitterin, Facebookin tai
radiokanavan omilla sivuilla olevan pikaviestimen kautta. Nykyajan trendi nédyttiaékin olevan se, ettd
medioita kdytetddn ristiin. Blogi on vain yksi kanava muiden joukossa. Scoble ja Israel (2008, 43—
44) esittdviat my0Os vditteen, ettd keskusteluihin osallistuminen synnyttdd luottamusta. Asia lienee
juuri niin. Kun organisaatio on paljon esilld, se tulee ihmisille tutuksi ja sen myotd pikkuhiljaa my6s
luotettavammaksi. Aktiivisuus heréttdd luottamusta — varsinkin, jos organisaatio on esilld ithmisten
ddnelld. Aalto (2010, 10) toteaakin, ettd esimerkiksi perinteisten lehdistotiedotteiden julkaisemisen

rinnalla virkamiehen blogi voi antaa hallinnolle helposti 1dhestyttidvit ihmiskasvot.

Oma blogilajinsa on asiakaspalvelublogi, jonka kéyttod Kortesuo ja Patjas (2011) esittelevdt monesta
hyotynékokulmasta. Asiakaspalvelublogi on blogialustalle luotu julkinen asiakaspalvelusivusto. Sitd
ei ole juurikaan kdytetty Suomessa asiakaspalvelukanavana, mutta silld on suuret mahdollisuudet
kytked yhteen wuudella tavalla asiakaspalvelu ja  viestintd. Monipuolisuutensa ja
vuorovaikutteisuutensa ansiosta sitd kannattaa hyddyntdd asiakaspalvelussa. (Kortesuo & Patjas
2011, 89-91.) Asiakaspalvelublogissa samalla tekstilld tavoitetaan suuri joukko lukijoita (Kortesuo
& Patjas 2011, 40). Se on yrityksen kirjallinen asiakaspalvelukanava samaan tapaan kuin Facebook-
sivu tai sdhkdpostiviesti. Sinne voi kirjoittaa esimerkiksi usein kysytyistd aiheista ja hauskoista
sattumuksista sekd lisdtd hiiriotiedotteita tai kysyd asiakkaiden mielipiteitd. Asiakkaat voivat
kommentoida, esittdd kysymyksid ja ndkemyksid sekd suositella kirjoituksia kavereilleen erilaisten
jakopainikkeiden avulla. (Kortesuo & Patjas 2011, 90-92.) Ndamé ovat samoja perusteluja, jotka
patevit kaikkiin blogeihin yleisesti, mutta Kortesuo ja Patjas (2011) vaittdvat asiakaspalvelublogin
kaiken hyvén lisdksi myos yhdistidvin usein kysyttya -palstan, Facebook-seinén ja verkossa olevan
yhteydenottolomakkeen hyddyt ja osittain jopa korvaavan ndmi kanavat. Asiakaspalvelublogi on
yhteisollistd asiakaspalvelua: yksi vastaus tavoittaa satoja lukijoita, joten se tehostaa kirjallista
asiakaspalvelua. Toistuvien kysymysten médrd vdhenee, kun tiedonhaku on hakutoiminnon avulla
helpompaa. Blogissa my0s tarkempien kysymysten esittdminen on helppoa, ja kaikki kommentit
tallentuvat samaan paikkaan. Se siis korvaa heiddn mukaansa paljon jdrkevimmalld tavalla

Facebook-keskustelut, jotka eivit arkistoidu kdyttokelpoisesti, vaan samaan kysymykseen joudutaan
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vastaamaan monta kertaa, eikd aikaisempiin vastauksiin pysty linkittdmddn. My0s
hakukonendkyvyys paranee, silld blogissa kiytetddn jérjestelméllisesti asiasanoja ja linkkejd
yrityksen muihin sivustoihin. Blogissa on myos tarpeellisia teknisid ominaisuuksia, kuten se, ettd
sithen saa tarkan analytiikan siitd, mitd kirjoituksia ja keskusteluita asiakkaat lukevat ja mitd
hakusanoja he kiyttavét blogin sisdlld. Ndin painopistettd on helppo muuttaa asiakkaan tarpeitten
mukaan, eikd resursseja haaskata turhaan. (Kortesuo & Patjas 2011.) Blogi itsesséén ei ole uusi ilmid
suomalaisviranomaistenkaan viestintdkdytdnnoissd, mutta edelld lueteltuja hyotyjd ei ole otettu
kayttoon. Blogikirjoitusten yhteydestd puuttuu kunnollinen vuorovaikutteisuus, kun keskustelu jaa
olemattomaksi tai hyvin vaisuksi. Hyvin toimiessaan asiakaspalvelublogi voisi olla kannattava

viestintdkanava viranomaisorganisaatiolle, joten tdhén kohtaan on syyti laittaa korvamerkinté.

4.3.2 Yhteisopalvelut

Virtuaalisilla yhteis6illd on 30-vuotinen historia. Termin virtuaalinen yhteisé (virtual community)
keksi Howard Rheingold vuonna 1993. Han médritteli sen tietynlaiseksi, internetissd toimivaksi,
sosiaaliseksi ihmisryhméksi. Tunnettuja esimerkkeji virtuaalisista yhteisdistd ovat Facebook, Plurk,
Myspace, LinkedIn ja Twitter. (Chen 2013, 305—306.) Sosiaaliset verkostot ilmaantuvat kiyttdjien
kyvystd edustaa itseddn ja kiinnostuksenkohteitaan sekd kyvystd aktivoida sitoutuminen toisten
kayttdjien kanssa (Jarrett 2008). Virtuaalinen yhteisd on siis se ihmisryhmd, joka kayttda
yhteisopalvelun tarjoamia  mahdollisuuksia olla  vuorovaikutuksessa toistensa kanssa.
Yhteisopalveluilla tarkoitetaan tdssd samaa kuin sosiaalisilla verkkotydskentelysivustoilla (social
networking sites), jotka ovat Meisterin (2013, 24) mukaan suosituin verkkotoiminnan muoto. Kaplan
ja Haenlein (2010, 63) luonnehtivat niitd sovelluksiksi, jotka mahdollistavat kayttdjien
yhteydenpidon omien profiilisivujensa kautta. Kéyttdjat voivat antaa ystdvilleen ja kollegoilleen
padsyn profiilisivulleen ja lahettdd sdhkoposteja ja pikaviestejé toistensa kanssa. Profiilisivuilla voi
olla mitd tahansa tietoa, myos kuvia, videoita, d4nitiedostoja ja blogeja. (Kaplan & Haenlein 2010,
63.) Nami sosiaalisen median yhteisot vaihtelevat suuresti tarkoitukseltaan ja kooltaan (Mustonen
2009, 9). Suurin osa ihmisistd ei edes huomaa verkostojen mddrdd ja vaihtelevuutta. Jotkut
internetsivustot ovat omistautuneet erityisesti sosiaaliseen verkkotyOskentelyyn, kun taas toiset
tukeutuvat sithen, mutta ovat toissijaisesti muuta tarkoitusta varten, kuten esimerkiksi videoiden
jakamispalvelu YouTube. Verkostolla voi olla muutamasta kymmenestd yli sata miljoonaa kayttdjaa.

(Golbeck 2007.)
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Tilastokeskuksen Suomen virallisen Vieston tieto- ja viestintditekniikan kdytto -tilaston (2015)
mukaan yhteisOpalvelujen suosio kasvaa suomalaisten keskuudessa. Yli puolet 16—-89-vuotiaista oli
seurannut vihintddn yhta yhteisdpalvelua vuonna 2015. Koko vieston tasolla osuus kasvoi edellisesti
vuodesta kaksi prosenttiyksikkod. Useasti pdivissd yhteisdpalveluja seuraavien médrit kasvavat niin
ikddn koko ajan: 42 prosenttia yhteisdpalvelujen kayttéjistd seuraa niitd jatkuvasti kirjautuneena tai
useasti pdivissd. Se on kuusi prosenttiyksikkod enemmén kuin edellisvuonna. (Tilastokeskus 2015,
8-9.) Sosiaalisen median kdytetyimmistd kanavista Suomessa ei ole tehty luotettavaa suomalaista
vertailua, mutta suosituimpia Suomessa ovat kiyttdjamadrid tarkastellen Facebook, YouTube,
WhatsApp, Wikipedia, Skype, Instagram, Google+ ,Twitter, LinkedIn, GoogleDrive ja Suomi24',
Twitter ja Facebook kuuluvat siis tilld hetkelld yleisimmin kdytettyihin yhteisopalveluihin Suomessa,
ja myds valtionhallinnon organisaatioita on niissd palveluissa mukana. Twitter on
mikroblogisovellus, jonka kautta voi ldhettdd lyhyitd, tekstipohjaisia, korkeintaan 140 merkin
mittaisia viestejd (Kaplan & Haenlein 2010, 67). Siithen voi kirjautua ilmaiseksi ja 1dhettdd nditd
lyhyitd viestejd aina halutessaan. Kéyttdjian ldhettdima viesti ldhtee hénen seuraajilleen eli kaikille,
jotka ovat kiinnostuneita hdnen ajatuksistaan. (Li & Bernoff 2008, 57.) Kdyttdja voi olla yksityinen
henkil¢ tai yhteisd (Kortesuo & Patjas 2011, 82). Kédyttdjdt voivat seurata toisiaan, ndhdé toistensa
julkaisut omassa uutisvirrassaan automaattisesti ja ldhettdd toisilleen viestejd vapaasti (Schweitzer
2014, 220). Kun viestejd 1dhetetdén useita pdivéssi, voi se luoda tunteen jopa fyysisen kaltaisesta
laheisyydestd (Kapoor 2013, 46). Twitteristd on erityisen helppo seurata, mitka aiheet ovat suosittuja
juuri nyt (Schlinke & Crain 2013, 88). Tiettyjen aiheiden seuraamisen tekevit helpoksi niin kutsutut
hashtagit, jotka alkavat #-merkillé ja joiden avulla keskustellaan tietyistd aiheista. Mergelin (2012,
284) mukaan meemit, jollaisia hashtagitkin ovat, kehittyvét usein ilman virallista ohjausta ja
yhdistdvat kaikki ne, jotka haluavat olla mukana keskustelemassa jostakin tietystd esilld olevasta
aiheesta. Esimerkiksi USA:n valtionministerid (the U.S. Department of State) on ollut eturintamassa
kayttaméssd Twitterin hashtageja, kun he ovat vastanneet kansalaisten ja journalistien kysymyksiin.
Se onkin muuttumassa online-foorumiksi, jossa tarjotaan julkisesti selityksid ja tulkintoja heiddn
padtoksenteostaan tai julkisista diplomaatiopyrkimyksistddn. Hashtagilla #AskState voidaan saada
syvempéd ymmarrystd padtoksentekoprosesseista, mutta sen avulla voidaan myo6s saada ndkemyksid
kansalaisten tarpeista. (Mergel 2012, 284.) Yhdysvalloissa onkin tehty paljon tutkimusta Twitteristd
ja sen hyddyntidmisestd valtion virastojen toiminnassa. Esimerkiksi Wukich ja Mergel (2016, 7)

tutkivat erdiden osavaltioiden virastojen verkkokdytdntdja ja tulivat sithen lopputulokseen, ettd

! Tilastoja kerdd esimerkiksi Harto Ponk&, www.koulutus.purot.net (tarkistettu 10.6.2016).
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valtion virastot luottavat ldhinnd saatavilla olevaan viralliseen tietoon, jonka pariin painottavat
tviittaamisensa. Virastot kdyttdvét siis luotettuja institutionaalisia l&hteitd mieluummin kuin uusia
ddnid, kuten yksityisid kansalaisia. Nama institutionaaliset 1dhteet sisdltdvat padasiassa muita valtion
virastoja ja voittoa tavoittelemattomia organisaatioita, ja heiddn viestinsd keskittyvét pddasiassa
tiedottamiseen ja kansalaisten valistamiseen. (Wukich & Mergel 2016, 1.) Meijerin ja Torenvliedin
(2016, 143) Hollannin poliisivoimiin liittyvén tutkimuksen mukaan viranomaiset kayttavat Twitterid
eniten juuri ulkoiseen viestintdin ja hajallaan olevien kanavien kautta. Koska Twitter on jakoalustana
julkinen, sen avulla on mahdollista saavuttaa suuri yleisd (Kortesuo & Patjas 2011, 82). Twitter
julkaistiin vuonna 2006, ja silli on 316 miljoonaa kiyttdjas>. Sutton (Tagtmeierin 2010 mukaan)
toteaa, ettd Twitterissé ei saa seuraajia, jos tviittaa lilan harvoin ja kdyttdd automaattitviitteji. Hian
esittdd jaottelun, jonka mukaan kaikkiaan 30 % tviiteistd olisi hyvd olla keskustelunomaisia
vastauksia, 30 % edelleentviittejd ja 40 % omia, joissa on mielipide tai linkki. Kokonaisméérdsta vain
10 % saisi olla tdysin omia. (Tagtmeier 2010, 9.) Tam4 jaottelu ei kuitenkaan perustu mihink&én
tieteelliseen tutkimukseen. Schweitzer (2014, 231) suosittelee virastojen kidyttdvin Twitterid
asiakaspalvelukanavana ja ihmisten sitouttamiseen, ei tiedotteiden julkaisemiseen. Virastojen, jotka
tviittaavat interaktiivisesti vain parikin kertaa pdivdssd, ympdrilld ndyttdd olevan keskustelua
enemmain kuin niiden virastojen, jotka vain julkaisevat tiedotteensa. Sellaisestakin virastosta, joka
kayttad Twitterid vain asiakaspalveluun, puhutaan positiivisemmin sosiaalisessa mediassa. Kaikkein
positiivisimmin  sosiaalisessa mediassa puhutaan virastoista, jotka kéyttdvdt Twitterid

keskustellakseen kiyttdjien kanssa heididn kokemuksistaan (Schweitzer 2014, 218-219.)

Facebook on ollut olemassa vuodesta 2004, ja silld on yli biljoona kiyttdjad (Lincoln & Robards
2014, 1047). Se on sovellus, jossa kdyttdjd voi jakaa mitd tahansa siséltod teksteistd ja linkeistd kuviin
ja videoihin. Facebookissa yritys voi perustaa sivun, jossa se voi vaikkapa tiedottaa toiminnoistaan.
(Kortesuo & Patjas 2011, 80—-81.) Facebookissa on monenlaisia yksityisyysasetuksia, joten sivut

voivat olla julkisia tai salaisia.

Treemin ja Leonardin (2013, 149) mukaan sekd Facebookissa ettd Twitterissd sosiaalisen median
kdyttomahdollisuudet — ndkyvyys, pysyvyys, muokattavuus ja yhdistettdvyys — toteutuvat erittiin

hyvin. Palveluilla on kuitenkin yksi merkittivd ero, jota Tagtmeier (2010, 8) kuvaa osuvasti:

2 . .
https://about.twitter.com/fi/company/press/milestones
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Twitter on kuin suuret juhlat, joissa et tunne ketdén, mutta toivot tutustuvasi uusiin ihmisiin. Facebook
on kuin hddvastaanotto, tdynnd perheenjisenii ja ystavid. Twitter on ”julkinen”, Facebook “yksityinen”.
Facebook antaa sinulle ystavid, Twitter seuraajia, joita ei tarvitse tuntea henkilokohtaisesti.

4.4 Organisaation roolista sosiaalisessa mediassa

Viestintd on monisuuntaista vaikuttamista, johon etsitdén ja kehitetdén uusia keinoja. Perinteisen
median rooli vdhenee, ja suorien yhteydenpitokeinojen kiyttd kasvaa. Myds sosiaalinen media
haastaa vuorollaan jokaisen organisaation. (Juholin 2009, 374.) Kuvaja ja Malmelin (2008, 40)
toteavat, ettd yrityksen nikyvyys internetissi ja verkon hyddyntaminen kaksisuuntaiseen viestintdin
ovat viestinndn ajankohtaisia haasteita. Yrityksen on vaikeampi hallita itseddn koskevaa julkisuutta,
kun sidosryhmilld on mahdollisuus verkostoitua ja saada vaikutusvaltaa internetin kautta.
Todenndkdisesti moni ldhde tuottaa tietoa yrityksestd yhtd aikaa. Ihmiset etsivit tietoa hakukoneilla.
Verkkoviestinnin tirkein riskitekijd on samalla sen tirkein mahdollisuus: jos yritys ei tuota
internetiin sisdltdd, joku muu tekee sen. Verkon tulevaisuus on silld, joka viestii sielld eniten ja
uskottavimmin. (Kuvaja & Malmelin 2008, 40—41.) Verkossa kdydaan keskustelua joka tapauksessa.
Paattivatpa yritykset olla mukana verkkokeskusteluissa tai eivét, ja olipa heilld sosiaalisen median
strategia tai ei, heistd keskustellaan verkossa silti (Teich 2008, 261-262). Knox (2016, 485)
suosittelee, ettd viraston kannattaa lakata kontrolloimasta yksiloité ja tietoa ja keskittyd keskustelujen
moderoimiseen. Deverellin, Olssonin, Wagnssonin, Hellmanin ja Johnssonin (2015, 393)
tutkimustulosten mukaan organisaation ei kannata edes yrittdd hallita sosiaalisessa mediassa siitd
kaytavaa keskustelua, silld julkisuus itsessdén on arvo. Chun, Shulman, Sandoval ja Hovy (2010, 1)
eivit liioittele sanoessaan, ettd ICT:n vallankumous on mullistanut sekd ihmisten jokapéivdisen
eldmdn ettd viranomaisten ja kansalaisten vélisen vuorovaikutuksen. Sosiaalisen median suosion
kasvu osoittaa, ettei se ole mikéén villitys. Kaikenlaiset ihmiset ja organisaatiot kiyttavét sosiaalista
mediaa. Niin yritykset kuin valtion virastotkin keskustelevat kansalaisten ja asiakkaiden kanssa
sosiaalisessa mediassa. Keskustelujen lopputulokset ovat erilaisia eivdtkd vélttdméttd osa mitdén
pitkédn tdhtdimen suunnitelmaa. (Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez & Luna-Reyes 2012, 504.) Ei sovi
myOskddn unohtaa nidkymitontd yleisod, joka lukee keskusteluja (Albrechtslund 2008). On siis
mahdotonta rajata, ketkd kaikki yleis6on kuuluvat. Todennékoéisesti yleisd on valtavan paljon
suurempi ja heterogeenisempi kuin kukaan osaa kuvitella. Se vaikeuttaa viestintdtoimien
kohdentamista ja hallitsemista. Kaplan ja Haenlein (2010, 60) ovatkin sitd mieltd, ettd
organisaatioiden asema julkisessa keskustelussa on heikentynyt. Aikaisemmin organisaatioiden oli

mahdollista vaikuttaa omaan julkisuuteensa hyvilld mediasuhteilla ja vahvalla viestintdosaamisella,
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mutta nykydén organisaatioiden osallistuminen julkiseen keskusteluun on monissa vélineissé rajattu
pelkdn sivustaseuraajan osaan. Monesti organisaatioilla ei ole osaamista, mahdollisuutta tai edes
oikeutta muokata siitd internetissd julkaistuja tietoja. Esimerkiksi Wikipedia kieltdd yrityksid

muokkaamasta itseddn koskevia artikkeleita (Kaplan & Haenlein, 2010, 60.)

Gon ja Youn (2015) tutkimuksen mukaan organisaatioilla on kaksi erilaista tapaa kayttda sosiaalista
mediaa: joko kdytOssd on ensisijaisesti vain yksi sosiaalisen median kanava, tai sitten kéytossd on
monta kanavaa, joiden kéytossd painotetaan muun muassa interaktiivista osallistumista. Suuntaus on
kuitenkin kdyttdd sosiaalisen median tarjoamia mahdollisuuksia kaksisuuntaiseen viestintdén. (Go &
You 2015, 176.) Mergel (2012) puolestaan on 16ytényt nelji erilaista tapaa, joilla virastot kéyttavat
sosiaalista mediaa: Enimmékseen sosiaalisessa mediassa julkaistaan olemassa olevaa sisiltdd. Toinen
taktiikka on osallistumisen lisddminen kysymaélld kansalaisten mielipiteitd. Harvinaisempaa on
osallistua ja sitoutua todelliseen interaktiiviseen keskusteluun. Neljéttd kiyttotapaa, viraston
palvelujen tarjoamista sosiaalisen median kautta, hinen mukaansa harvoin kohtaa. (Mergel 2012,

282-283.)

Tietyt sosiaalisen median palvelut, kuten Facebook, ovat niin merkittdvid tiedonvaihtopaikkoja, ettd
valtion virastotkin ovat niissd lasné (Bertot, Jaeger & Hansen 2012, 34). Julkinen sektori ei silti ole
vield madritellyt rooliaan ja toimintatapojaan sosiaalisessa mediassa, vaikka hyvid esimerkkejd
16ytyy, kuten poliisin profiili IRC-galleriassa (Ndkki, Biack, Ropponen, Kronqvist, Hintikka, Harju,
Poyhtdri & Kola 2011, 62). Paras tapa ymmairtdd sosiaalisen median mahdollisuudet on ndhda
konkreettisesti, miten muut kaupungit ja valtionhallinnon virastot kayttavét sitd uusilla ja tehokkailla
tavoilla (Landsbergen 2010, 138). Suomessa ei varsinaisesti ole edelldkévijoitd téssd asiassa, joten
esimerkin ottaminen on hankalaa. Organisaatiot kylld kayttdvdt sosiaalista mediaa, toiset
tehokkaammin kuin toiset, mutta edelldkivijoitd sanan varsinaisessa merkityksessd on vaikea 10ytéa.
Sosiaalisessa mediassa mukana oleminen kehittyy koko ajan, mutta esimerkiksi
asiakaspalvelutarkoituksessa sosiaalista mediaa ei vield tehokkaasti kdytetd (sosiaalista mediaa

asiakaspalvelukanavana kisitelldén erikseen luvussa 4).

Organisaation on mahdollista saada sosiaalisesta mediasta monenlaista hyotyd. Ensinndkin
vuorovaikutus sosiaalisen median ympdiristdissd synnyttdd luottamusta, sitouttaa ja on omiaan
lisddmain toiminnan vaikuttavuutta (Aalto 2010, 10). Aktiivinen ja avoin sosiaalisen median kaytto
voi lisdtd hallintoa kohtaan tunnettua luottamusta ja esimerkiksi kuntalaisen sitoutumista omaan

kuntaansa. Toiminnalla voidaan myds yllapitdd ja lisdtd organisaation mainetta (Aalto 2010, 7).
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Sosiaalisen median avulla usein persoonaton virasto saa mahdollisuuden esitelld
ihmisystivillisemmin puolensa (Berkman 2016, 47). Picazo-Velan, Gutiérrez-Martinezin ja Luna-
Reyesin (2012) tutkimustulokset antavat varsin kattavan listan sosiaalisen median hyddyistd
organisaatioille: Se on suora ja ystavéllisempi viestintékanava kansalaisten ja virastojen vililld, kun
tietoa voidaan vélittdd ja levittdd nopeammin ja kayttdjdystavéllisemmin. Se mahdollistaa tiedon
kerdamisen, kokoamisen ja péivittdimisen sekd palautteen antamisen. Virastot saavat enemman tietoa
kansalaisista ja voivat kiinnittdd huomiota niihinkin kéyttdjiin, joita ei ennen ole tavoitettu.
Kayttdjasegmentoinnin ansiosta voidaan tietdd, mitd tietoa tarvitaan ja milloin. Ndin se on my0s
paitoksentekoa parantava viestintikanava. (Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez ja Luna-Reyes (2012,

508.)

Chun, Shulman, Sandoval ja Hovy (2010) ovat luoneet késitteen e-viranomaisen evoluutio. He
kisittelevat sitéd tasojen kautta, jotka kuvaavat digitaalisen viranomaisen vuorovaikutusta kansalaisten
kanssa. Ensimmdiselld tasolla viranomainen keskittyy digitaaliseen ldsndoloon tarjoamalla tietoa
internetsivuillaan. Tdmé& on l&hinnd viranomaisen olemassa olevien tietovarastojen digitalisoimista.
Toisella tasolla viranomainen on muun muassa kansalaisten ja muiden viranomaisten kanssa
vuorovaikutuksessa sdhkopostin ja interaktiivisten lomakkeiden kautta, ja ne tarjoavat tarvittavan
tiedon dynaamisesti. Kolmannella tasolla verkossa tarjotaan vuorovaikutteisia palveluita, kuten
lupien uusimista. Neljds taso on jaetun hallinnon taso, shared governance, jossa viraston
toimintatavat ovat muutoksessa, jotta voidaan saada aikaan saumaton tietovirta ja
yhteistoiminnallinen pditoksenteko. (Chun, Shulman, Sandoval & Hovy 2010, 1.) Suomessa

valtionhallinnossa ollaan 1dhinné kahdella ensimmaisellé tasolla.
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5 SOSTIAALINEN MEDIA VIRANOMAISEN ASIAKASPALVELUKANAVANA

5.1 Sosiaalisen median vahvuudet asiakaspalvelukanavana

Vaikka sosiaalisen median alustat ja web 2.0:n teknologia ovat julkishallinnolle saatavilla,
tutkimukset osoittavat, ettd organisaatiokulttuurit eivdt muutu samaan tahtiin ja ovat hitaita
omaksumaan suuria miérid julkista palautetta (Knox 2016, 489). Sosiaalinen media on kuitenkin
erittdin hyoddyllinen tydkalu yhteydenpitoon asiakkaiden kanssa (King 2015, 16), ja sen sovelluksia
voidaan hyvin kéyttdd palaute- ja neuvontakanavana (Mustonen 2009, 21). Kortesuon ja Patjaksen
(2011, 14) mukaan sosiaalista mediaa ei kuitenkaan ole mielletty asiakaspalvelukanavaksi, vaikka
asiakaspalvelu sielld on halpaa ja tehokasta. Sosiaalinen media voi olla asiakaspalvelun padkanava
tai tukikanava. Asiakaspalvelun sosiaalisessa mediassa voidaan katsoa onnistuneen, kun puhelut ja
sahkopostit vidhenevit. Sosiaalisen median kautta tulevat yhteydenotot eivét kuitenkaan lisdénny
samassa suhteessa, silld yhteydenottokynnys sen kautta, etenkin nimettdméni, on matalampi. Néin
nekin ddnet saadaan kuuluville, joita ei ole aiemmin kuultu. (Kortesuo & Patjas 2011, 17-20.) On
muistettava, ettd jotkut ihmiset taas eivét ole kiinnostuneita antamaan palautetta missddn tilanteessa.
Nykypédivin kayttdjit ovat syntyneet kdyttdmédén monia kanavia ja vaativat sujuvaa, positiivista
kokemusta (Lamont 2014, 9) sekd henkilokohtaisia keskusteluja ja jokaiseen kysymykseen
vastaamista (Rana 2015, 480). Tata tukee esimerkiksi Fanin ja Gordonin (2014, 80) toteamus, jonka
mukaan yli 50 % internetid kayttivistd ihmisistd odottaa saavansa valitukseensa vastauksen samana
pdivand, mutta vihemmén kuin kolmannes saa sen. Sosiaalisen median vuorovaikutteisuuden
ansiosta vastauksen voi saada toki myds toiselta kayttdjéltd, oli kyseessd sitten valitus, kehu tai
neutraali kysymys. Kortesuo ja Patjas (2011, 15) luonnehtivatkin sosiaalista mediaa
vertaisverkostoksi, jossa tieto kulkee laajalle. Myos Kapoor (2013, 43) toteaa, ettd yrityksestd
kaytavat keskustelut ulottuvat yhd laajemmalle sosiaalisessa mediassa, missd joka pdiva
lukemattomat kayttdjat keskustelevat verkkoyhteisdissd, blogeissa ja muualla. Sosiaalinen media
vaikuttaa kaiken kaikkiaan positiivisesti asiakkaan kokemukseen. Esimerkiksi McCaughey,
Baumgardner, Gaudes, LaRochelle, Wu ja Raichura (2014, 584) huomasivat tutkimuksessaan, ettd
sosiaalisen median kiyttd vaikutti positiivisesti potilaiden kokemukseen ja halukkuuteen suositella

tutkimuksen kohteena ollutta sairaalaa.
Ihmiset voivat kdyda kriittistd keskustelua tiettyd organisaatiota kohtaan myos erityisesti siithen

tarkoitetuissa verkkoyhteisoissd. Téllainen on esimerkiksi VRLeaks (www.vrleaks.wordpress.com):

alun perin rautaticharrastajien kiinnostuksesta perustettu sivusto VR:n kritisoimiseksi ja sen
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salaisuuksien paljastamiseksi, joka sittemmin on saanut suuren julkisuuden ja tullut siteeratuksi myos
valtakunnallisessa mediassa. Asiakkailla on siis monia véylid negatiivisen palautteen julkituomiseen.
Goldsboroughin (2010, 22) neuvo valittajille vastaamiseen on osoittaa heille kunnioitusta, ottaa
heidin valituksensa huomioon seki yrittdd 16ytdd ratkaisu heiddn ongelmiinsa, tai ainakin selittda,

miten on huomioinut asian — ja sitten lopettaa keskustelu.

Julkishallinnon sosiaalisen median kéytdsséd aiheet ja kiistat nayttivit kehittyvédn yksityisyyden ja
kansallisen turvallisuuden ympérille — kansalaisten vilisten suhteiden hallinnan ja todellisen online-
sitoutumisen sijaan. Verkon pitdisi olla jokaisen viraston tehtdvdn ytimessd. (Mergel 2012, 290.)
Monissa suomalaisissa organisaatioissa sosiaalinen media mielletddn vield ensisijaisesti
viestintdosaston asiaksi, mutta ymmaérrys sen mahdollisuuksista asiakaspalvelukanavana laajenee
koko ajan. Sosiaalinen media ei ole pelkdstidén viestintdd, vaan se liittyy jokaisen ty6hon. Se on siis
asiakaspalvelukanava, jota jokaisen organisaation edustajan on voitava hyddyntdd. Siksi onkin
tarkedd saada koko organisaatio ymmaértamédn, ettd sosiaalinen media ei ole pelkéstédn viestinnin
asia. Jos sitd hoitaa vain yksi tai muutama ihminen, se voi helposti yksipuolistua ja henkil6ityd
(Kortesuo & Patjas 2011, 14). Esimerkiksi kirkon tyOntekijdt nékevdt sosiaalisen median
ympéristond, jossa kohdataan ja palvellaan ihmisié: tyontekijoille tehdyn kyselytutkimuksen mukaan
90 % vastaajista nékee sen viestintdnd ja 82 % asiakaspalveluna (Hintsala & Ketola 2012, 33).
Kirkolla onkin tavoite siirtdd sosiaalinen media viestinndn vastuulta kaikkien tyoksi (Hintsala &

Ketola 2012, 14).

Kansalainen saattaa odottaa voivansa panna hallintoasian vireille myds kohdatessaan viranomaisen
sosiaalisessa mediassa. Organisaation verkkoprofiilissa on selvésti ilmaistava, miten kansalaisen
tulee toimia tdllaisessa tilanteessa. Tyypillisesti organisaatioiden sosiaalisen median
verkkopalveluissa on kyse viestinndstd, vuorovaikutuksesta ja neuvonnasta. Yleisolle on hyvé tehda
selviéksi, ettd vaikka viranomaiset olisivat ldsni jossakin sosiaalisen median palvelussa, niiden kanssa
hoidettava virallisempi asiointi todenndkdisesti edellyttdd yhteydenottoa muulla tavoin — kirjeitse,
sdahkoOpostitse tai suullisesti viranomaisen niin salliessa. (Aalto 2010, 8.) On selvai, ettd kaikkiin
asiakaspalvelutilanteisiin sosiaalisen median kanavat eivét sovi tietoturvariskiensi ja julkisuutensa
vuoksi (Kortesuo & Patjas 2011, 16). Yleistettiviin kysymyksiin voidaan kuitenkin vastata.
Valtionhallinnossa kasitellddan seké julkista ettd yksityistd tietoa. Monet tapaukset ovat toistuvia ja
yleistettidvissd olevia, joiden lukemisesta olisi hydtyd monille asiakkaille. Esimerkkitapauksia olisi

hyvé olla esilld, kuten myds mahdollisuuksia kysya.
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Kortesuo ja Patjas (2011, 52) ovat sitd mieltd, ettd sdéhkoposti on sosiaalisen median asiakaspalvelun
jatke. Yksityisemmét keskustelut voidaan kdydd esimerkiksi sielli. Chat on myds lyhyesti
médriteltynd juttelemista asiakkaan kanssa. Se voidaan myds mdéritelld sosiaalisen median
toiminnalliseksi jatkeeksi. (Kortesuo & Patjas 2011, 66.) Chat on tehokas véline, koska
asiakaspalvelijalla voi olla monta palvelutapahtumaa yhté aikaa auki (Kortesuo & Patjas 2011, 67).
Pieni viive vastaamisessa ei haittaa (Kortesuo & Patjas 2011, 68). Jotkut yritykset kéyttavat
virtuaalisia asiakaspalvelijoita. Ne ovat tietokoneella tuotettuja hahmoja, jotka pystyvét viestimiin
asiakkaiden kanssa oikean ihmisen tavoin (Verhagen, van Nes ja Feldberg, 2014, 530). Kortesuo ja
Patjas (2011, 69-71) ovat sitd mieltd, ettd virtuaalisten asiakaspalvelijoiden kdytdssd on riski, ettd

asiakas turhautuu, ja siksi robotteja voi kéyttdd vain mekaanisissa asioissa.

5.2 Sosiaalisen median asiakaspalvelua parantavia piirteita

Téssd luvussa késitelldén sosiaalisen median piirteitd, jotka voivat parantaa asiakaspalvelua ja tukea
valtionhallinnon virastoja tavoitteidensa toteutumisessa. Késittelyyn on otettu sellaisia piirteitd, jotka

ovat selkeésti nousseet esille tutkimuskirjallisuudesta.

5.2.1 Léapinédkyvyys

Monet sosiaalisen median strategiat ja pdivittdiset kdytdnnot on omaksuttu ympéri maailmaa osana
avointa hallintoa. Todellinen sitoutuminen verkkotydskentelystrategoihin on kuitenkin vield
lapsenkengisséd. (Mergel 2012, 281.) Luottamuksen lisdéintyminen ja vihenevien henkilGresurssien
tehokkaampi kiyttd ovat vain kaksi esimerkkid siitd, miten sosiaalinen media voi olla
valtionhallinnolle kéyttokelpoinen tydkalu (Landsbergen 2010, 137). On nimittdin huomattu, ettd
kansalaiset luottavat vdhemmén nithin viranomaisiin, jotka ovat tekemisissd poliittisten
paitoksentekoprosessien kanssa (Mawela 2016, 2). Kansalaisten informoiminen siitd, mitd virastot
tekevit, voi rohkaista ldpindkyvyyteen ja vastuullisuuteen (Chun et al. 2010, 2). Avoin, reaktiivinen
toiminta luo mielikuvaa hallinnosta, joka kuuntelee kansalaisia ja haluaa palvella (Aalto 2010, 10).
Viime vuosina monet viranomaiset ovatkin tehneet ty6td avoimuuden ja lidpindkyvyyden eteen

(Bertot, Jaeger, & Grimes 2010, 264), myds Suomessa.

Sosiaalisessa mediassa on kaiken kaikkiaan oikeastaan kysymys ldpindkyvyydestd, luottamuksesta,
yhteyksien luomisesta ja sitoutumisesta eri sidosryhmien kanssa merkityksellisilld tavoilla (Rana

2015, 479). Erityisesti ldpindkyvyys ja luottamus ovat késitteitd, jotka nayttdvit kulkevan
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tutkimuskirjallisuudessa usein kdsi kiddessd. Landsbergenin (2010, 136) mukaan julkishallinnossa
luottamuksen saavuttamiseksi on ylldpidettdvd tasapainoa viraston vastuusta ihmisid kohtaan ja
toisaalta ihmisten luottamuksesta viraston asiantuntemusta kohtaan, jolloin ithmisten ei tarvitse olla
mukana kaikissa padtoksissd. Virastojen tdytyy myos luottaa ihmisiin ja demokratiaan. Aikana, jona
internet on yhd tirkedmpi, on ymmairrettivd, miten sekd byrokraatit ettd verkostot kayttdvit
luottamusta virastojen tavoitteiden maksimoimiseen. (Landsbergen 2010, 136.) Porumbescu (2015,
1-24) on tutkinut lapindkyvyyttd kahdesta nakokulmasta: miten ldpindkyvyyden lisdémiselld voidaan
kasvattaa asiakkaiden luottamusta virastoa kohtaan, jos virasto kiyttdd viestintdvdlineend sosiaalista
mediaa tai internetsivujaan. Porumbescun (2015, 1) mukaan asiakkaan luottamus virastoa kohtaan

lisddntyy sosiaalisen median kdyton avulla, ja luottamus kasvaa, mitd enemman asiakas sitd kdyttaa.

Ihmiset odottavat ldpindkyvyyttd, mutta virastoilla on haasteita luoda todellinen vapaa pédsy
toimintaansa ja pddtoksentekoprosesseihinsa (Mergel 2012, 286). Kaiytannollisesti katsoen
lapindkyvyyttd voi olla olemassa vain silloin, kun etsitty tieto voidaan paikantaa ja saada takaisin
(Jaeger & Bertot 2010, 374). Tietotekniikka mahdollistaa pdésyn sosiaaliseen mediaan ja sitd kautta
uuden tason lipindkyvyydelle (Bertot, Jaeger, & Grimes 2010, 266). Tietoa on saatavilla paljon,
mutta se ei valttdmatti ole aina sujuvasti l0ydettdvissd. Porumbescun (2015, 5) mukaan kenties suurin
ero virastojen internetsivujen ja sosiaalisen median tilien vililld onkin se, ettd internetsivujen avulla
voidaan vilittia kerralla suuri maara yksityiskohtaista tietoa. Sosiaalisen median palvelut eivét pysty
samaan, ja tiedon arkistoinnin tarpeellisuus on siksi yksi merkittdvimmistd asioista, joka
viranomaisen on otettava huomioon sosiaalista mediaa kdyttdessddn. Jaeger ja Bertot (2010, 373)
toteavat, ettd ldpindkyvyydelld on sekd lyhytaikaisia ettd pitkdaikaisia vaikutuksia. Lyhytaikaisilla
vaikutuksilla tarkoitetaan, ettd ihmiset saavat etsiminsé tiedon. Lisdksi viraston tietojen on oltava
tallennettu sellaisessa muodossa ja sellaiseen paikkaan, ettd ne ovat saatavilla pitkénkin ajan kuluttua.
(Jaeger & Bertot 2010, 373.) Sosiaalinen media on kuitenkin tydkalu, joka kiistatta lisad
lapindkyvyyttd. Mergelin (2012, 290) mukaan tulevaisuuden haasteet ja mahdollisuudet ovat
virastojen toiminnan siirtdmisessd avoimen tiedon malliin, joka tukee lapindkyvyyttd ja auttaa
virastoja ymmartdméén, miten tehokasta ja hyodyllistd verkkovuorovaikutus kansalaisten kanssa on.
Sosiaalisen median kdyttd on lisddntynyt myds USA:n virastoissa, joissa on lanseerattu avoimen
viraston konsepti, virasto 2.0, joka on sovellettavissa myds Suomen hallintoon. Avoimessa virastossa
sosiaalista mediaa ajatellaan kéytettdvan kolmeen tarkoitukseen: ldpindkyvyyden lisddmiseen,
yhteistyon lisddmiseen sekd yleison osallistumisen ja sitoutumisen innovatiivisten muotojen
mahdollistamiseen. Téhin on ldhdetty, koska kansalaisten osallistuminen sosiaalisessa mediassa on

lisddntynyt. Lapindkyvyys saavutetaan kertomalla, mitd viranomaiset tekevit. Virastojen on hyvd
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kertoa toimistaan ja péatoksistdéin nopeasti ja siten, ettd ihmiset voivat 10ytdd tiedon helposti.
Osallistuminen rohkaisee ihmisid sitoutumaan, kun heilld on paremmat mahdollisuudet osallistua
paitoksentekoon ja tuoda tietoa, ideoita ja asiantuntemusta viraston tyohon. Téllainen osallistuminen
parantaa viraston tehokkuutta ja pditosten laatua. Yhteistoiminta edellyttdd yhteisty6td virastojen,
voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden ja ihmisten kesken, jotta viraston toiminta tehostuu.

(Mergel 2012, 282 sekd Chun, Shulman, Sandoval & Hovy 2010, 2.)

5.2.2 Yhteistyo ja osallistuminen

Verkkoon muodostuu yhteis6j4, ja verkko on tutkimuksissa todettu sosiaaliseksi vilineeksi — vieldpa
niin, ettd ihmiset sitoutuvat sosiaalisiin normeihin, jakavat sosiaalista identiteettid ja osoittavat
ryhmédidn kuulumista (Matikainen 2006, 192). Sosiaalinen media kannustaa yhteistyohon ja
osallistumiseen. Se voi voimaannuttaa kdyttdjiddn, koska se antaa heille paikan, jossa voi puhua.
Kuka vain, jolla on internetyhteys, pdédsee etsiméédn ja julkaisemaan tietoa ldhes reaaliajassa. (Bertot,
Jaeger & Grimes 2010, 266). Sosiaalinen media tarjoaa uudenlaisia ja monipuolisia mahdollisuuksia
myo0s yhteiskunnalliselle aktiivisuudellle ja kansalaisosallistumiselle (Nakki, Béck, Ropponen,
Kronqvist, Hintikka, Harju, Poyhtdri & Kola 2011, 3). Se haastaa kansalaisosallistumisen perinteiset
keinot mahdollistamalla suoremman ja reaaliaikaisen osallistumisen internetissd (Nikki ym. 2011,
11). IThmiset voivat olla mukana kehittiméssa sosiaaliseen mediaan luotua ja sdilottyd sisdltod, joka
on aina saatavilla (Treem & Leonardi 2013, 156). Sosiaalinen media lisdd osallistumis- ja
yhteistydmahdollisuuksia esimerkiksi palveluista saatavan palautteen ja sisdllon suunnittelun avulla
(Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez & Luna-Reyes 2012, 506). Kansalaisten sitoutuminen julkisiin
paitoksentekoprosesseihin paranee, kun lépindkyvyys, avoimuus ja yhteistyd lisdéntyvit (Criado,
Rojas-Martin & Gil-Garcia 2017, 43). Sosiaalisen median avulla voidaan rohkaista kansalaisia
osallistumiskulttuuriin ja saada aikaan kansalaisten ja virastojen vililld yhteisty6td ja muuttaa heidén
mielikuviaan virastosta ystévillisempédén suuntaan. Kansalaiset voivat saada tietoa nopeammin, olla
paremmin informoituja ja osallistua enemmén, mutta toisaalta myds vaativat enemmén palvelua.
(Picazo-Vela ym. 2012, 508.) Tilld hetkelld virastot eri puolilla maailmaa tarjoavat ldhinnd
perinteistd vuorovaikutusta ja tietopalveluja. Virastojen avoimuutta pyritddn lisddmédédn ja kansalaisia
tiedottamaan paremmin, mutta valitettavasti suurin osa e-viraston prosesseista on juuttunut tasolle,
jossa ldhinni levitetédn tietoa todellisen vuorovaikutuksen ja sitoutumisen sallimisen sijaan. (Mergel
2012, 286.) Knox (2016, 478—479) toteaa julkishallinnon ja kansalaisten roolien olevan itse asiassa
molemminpuolisessa muutoksessa, jossa uusia odotuksia sosiaalisen median tyokalujen kdytostd

asetetaan molemmin puolin. Ei pidé keskittyd pelkéstdén asiakkaiden odotuksiin ja toiveisiin, silld
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my0s virastojen tyontekijoiden katseet suuntautuvat tulevaisuuteen, jossa he toivovat voivansa hoitaa
tyotadn paremmin ja tehokkaammin sosiaalisen median avulla. Sosiaalisen median kéyttoa ei siis voi
viélttdd, ei ihmisten eikd myoOskddn seuraavan hallintosukupolven odotusten valossa (Knox 2016,

489).

5.2.3 Vuorovaikutteisuus

Verkkokeskustelu on vuorovaikutuksellista kirjoitettua keskustelua (Matikainen 2006, 187). Monien
ihmisten mielestd sosiaalisen median paras puoli on se, ettd se tukee kaksisuuntaista,
vuorovaikutteista viestintdd (Landsbergen 2010, 140). Keskustelijat voivat keskustella keskendin
jopa reaaliajassa (Kortesuo & Patjas 2011, 15). Nykyisin ihmisid yhteen saattavat ohjelmat
suunnitellaan silld olettamuksella, ettd ihmisilld on kéytettdvissddn nopea internetyhteys. Se tarkoittaa
sitd, ettd ne ovat aiempaa vuorovaikutteisempia. (Li & Bernoff 2008, 26-27.) Sosiaalinen media ei
siis vain paranna virastojen tiedonlevitystd, vaan silli on potentiaalia lisdtd vuorovaikutteisuutta

(Mergel 2012, 286).

Nykyédén viranomaiset kéyttdvdt sosiaalisen median verkkoja saavuttaakseen kansalaiset.
Sosiaaliseen mediaan panostaminen on kasvanut dramaattisesti. (Khong, Onyemeh & Chong 2013,
4858.) Edelleen kuitenkin viranomaiset pohtivat usein, miten sosiaalinen media voitaisiin omaksua
osaksi viraston arkea. On eri asia kysyd, miten sosiaalisen median avulla voitaisiin tehdd asioita
kokonaan uudella tavalla. (Landsbergen 2010, 134, 145.) Sosiaalisen median avulla on mahdollista
luoda vilittomésti vuorovaikutuksellista keskustelua, ja siksi se on hyvé tydkalu my0s virastoille
(Bertot, Jaeger ja Hansen 2012, 33). Sosiaalinen media tarjoaa siis hallinnolle mahdollisuuden lisita
vuorovaikutusta kansalaisten ja sidosryhmien kanssa, joten vuorovaikutus verkossa auttaa
kehittiméddn palvelujen laatua. Sosiaaliseen mediaan osallistumisesta hallinto saa kansalais- ja
sidosryhmépalautetta ja ideoita ja lisdd omaa avoimuuttaan. (Aalto 2010, 7.) Myo6s Bergin (2014, 54)
tutkimuksen perusteella vuorovaikutus on yksi olennaisimmista sosiaalisen median ominaisuuksista
organisaatioille, ja vuorovaikutus mahdollistaa pddsyn ldhemmaéksi sidosryhmid. Kun sidosryhmille
viestitdén tavoilla, jotka ne kokevat kiinnostaviksi, pdédstddn myos hyodyntimédn esimerkiksi
sidosryhmien tieto ja osaaminen (Kuvaja & Malmelin 2008, 34). Kansalaisten kanssa viranomaisten
on keskusteltava sielld, missd he jo ovat, ei ohjata heitd viranomaisten omiin portaaleihin. Kansalaiset
kisittdvat sen ajan hermolla pysymisend. Kansalaiset haluavat olla vuorovaikutuksessa verkossa

viranomaisten kanssa. Mitd relevantimpi asia kansalaiselle on, sitd halukkaampi hén on
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vuorovaikutukseen. Kansalaiset luottavat viranomaisiin henkilokohtaisissa tiedoissa ja

yksityisyydessd, mutta eivit palvelun tehokkuudessa. (Chang & Kannan 2008, 6, 31-32.)

Jos viranomaiset haluavat kéyttié sosiaalista mediaa hyvin, heidén on syytd ymmartéd, miten se tukee
tiettyjd ihmisten sosiaalisia tarpeita: Thmisilld on lisddntynyt tarve turvautua toisiin ihmisiin
verkostoitumalla heiddn kanssaan. He haluavat nopeaa ja vuorovaikutteista viestintid, jossa kiytetdin
my0s multimediaa ja jossa yleisen ja yksityisen rajat voivat sumentua. (Landsbergen 2010, 134.)
Parhaimmillaan sosiaalinen media mahdollistaa prosessien lapindkyvyyden, kun tehddin yhteistyota
yleison kanssa (Nikki, Biack, Ropponen, Kronqvist, Hintikka, Harju, Poyhtdri & Kola 2011, 101).
Monet analyytikot ndkevétkin sosiaalisen median tehokkaana tydkalupakkina kehittdd virastojen ja
kansalaisten vilisid suhteita (Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez & Luna-Reyes 2012, 504). Se, ettd
virastot kayttidvit sosiaalista mediaa, lisdd pddsyd tiedon ja palvelujen &ddrelle sekd kansalaisten
osallistumista (Bertot, Jaeger & Hansen 2012, 31-32). Voidaan sanoa, ettd verkosta tulee yhi
arkisempi viline ja ihmisten toiminta verkossa tuottaa toimintaa myds verkon ulkopuolella.
Sosiaalinen vuorovaikutus ja sosiaalinen todellisuus rakentuvat siis sekd verkossa ettd sen

ulkopuolella — ja erityisesti niiden vililld. (Matikainen 2006, 192—-193.)

Verkkokeskustelujen vuorovaikutteisuus ja monologisuus ovat olleet keskeisid kiinnostuksen
kohteita (Matikainen 2006, 187). Vuorovaikutustaidot ovat yksildiden ja organisaatioiden kilpailuetu.
Yrityksen menestys on yhd riippuvaisempi siitd, miten dialogista sen viestintd on ja kuinka se pystyy
ylldpitiméddn verkostojaan. (Kuvaja & Malmelin 2008, 86.) Viestinndn dialogisuudessa on kyse
ennen kaikkea osapuolten asenteesta viestintdéin (Kuvaja & Malmelin 2008, 90). Kun yritys tunnistaa
vuoropuhelun tarpeen, se on tunnistanut ja tiedostanut, etté silld on sidosryhmiltdén jotakin opittavaa;
jotakin sellaista, mitd se voi hyddyntéd strategiatydssédén ja (litke)toiminnan kehittdmisesséd (Kuvaja
& Malmelin 2008, 95). Dialogisuus ei tarkoita sité, ettd yrityksen pitdisi informoida sidosryhmiéén
reaaliajassa (Kuvaja & Malmelin 2008, 91). Organisaatiolle suurin haaste on pystyd luomaan dialogia
ihmisten kanssa sosiaalisessa mediassa (Thackeray, Neiger & Keller 2012, 168). Esimerkiksi Emesa-
nimisessd hollantilaisessa yrityksessd puheluiden ja sdhkdpostien médrd lisddntyi, koska heidin
kysymyksié ja vastauksia -sivunsa oli puutteellinen. Yritys otti kdyttoon jirjestelmén, jolla voitiin
kisitelld asiakkaiden kysymyksid kéytetystd kanavasta riippumatta, chatia ja sosiaalista mediaa
unohtamatta. Sahkopostikysymysten médra laski heti neljanneksen. Jarjestelmd mahdollistaa sen, ettd
asiakkaat pystyvit etsimddin vastauksia kysymyksiinsd kansankieltd kdyttden. Myods yrityksen
asiakasneuvojat kdyttdvit samaa tietokantaa. Jarjestelmédn avulla asiakkaan on mahdollista myos

tayttdd e-lomakkeita yhdessd asiakasneuvojan kanssa, kun salaiset tiedot voi piilottaa
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asiakasneuvojalta. (Lamont 2014, 8-9.) Sosiaalisen median kéytostd asiakaspalvelussa ei ole tehty
laajaa suomalaista tieteellistd tutkimusta, mutta esimerkkejd on mahdollista 16ytdd. Esimerkiksi
kirkko alkoi kayttdd sosiaalista mediaa, koska silld uskottiin tavoitettavan suuren joukon ihmisié.
Taustalla oli ajatus vuorovaikutteisuudesta. Kirkko halusi paistd pois yksisuuntaisesta toiminnasta
kohti moninaisuutta ja dialogisuutta. Niin toteutettiin Hengellinen eldmd verkossa -hanke vuosina
2008-2012. Tavoitteena oli laadukas kohtaaminen verkossa. Kirkon jdsenilld haluttiin olevan
aktiivinen ja sisdltdd tuottava rooli. Maallikko- tai jdsenaktiivisuutta haluttiin tukea ja

tyontekijakeskeisyyttd vihentdd. (Hintsala & Ketola 2012, 3.)

5.2.4 Monikanavaisuus

Sosiaalinen media on luonteeltaan monikanavaista: ihmiset kéyttdvdt useita eri palveluja
samanaikaisesti. Yli 65 %:1la sen kdyttdjistd on enemmén kuin yksi tili sosiaalisen median palveluissa
(Khong, Onyemeh & Chong 2013, 4865). Kortesuon ja Patjaksen (2011, 16) mukaan eri kanavat
tukevat toisiaan: esimerkiksi Twitterissd alkanut keskustelu voi laajentua sdhkopostiin. Lamont
(2014, 8) toteaakin, ettd yrityksen on nykyédédn kiytettdva ja hallittava monia kanavia palvellakseen
asiakkaitaan tehokkaasti. Esimerkiksi blogin voi ldhettdé syotteend eteenpéin: asiakas voi tilata sen
omalle koneelleen, tai yritys voi automatisoida syodtteen ilmestymién vaikkapa Facebookiin omalle
seindlleen. (Kortesuo & Patjas 2011, 90-92.) Myos Tagtmeier (2010, 9) ehdottaa blogivirran
laittamista automaattisesti Facebookiin, jolloin myds nuoret seuraajat tulevat lukeneeksi sitd —
vanhemmat ihmiset nimittdin lukevat nuoria enemmin blogeja suoraan sieltd, missd ne ilmestyvit.
Monien kanavien kaytto edellyttdd, ettd virasto huolehtii sosiaalisen median alustojen ja muiden
yhteydenottokanavien integroitumisesta: sosiaaliseen mediaan ldhetetyt viestit eivdt saa olla
ristiriidassa muiden kanavien kanssa (Mawela 2016, 10). Oleellisinta kuitenkin on pitdd keskustelu
aktiivisena. Jos niin ei tee, se vaikuttaa negatiivisesti kansalaisten odotuksiin virastoa kohtaan, silld

heistd voi tuntua, ettd virasto ei kuuntele heitd. (Mawela 2016, 11.)

Kirjallisuuskatsauksesta nousee esiin useita teemoja, joita on mahdollista kdyttdd ohjenuorina
aluehallintovirastossa, kun suuntaviivoja piirretdén sosiaalisen median kdytossd asiakaspalvelu-
tarkoituksissa. Luvussa 6 kisitelldén kyselytutkimusten tuloksia. Kisittelyn ohessa sekd luvun 7
pohdintaosuudessa nostetaan esille niitd kirjallisuuskatsauksen teemoja, jotka ovat yhtenevdisid
tuloksista saatavien pditelmien kanssa. Ndin pyritddn saamaan selville, onko kyselytutkimusten

tuloksille 10ydettivissé teoreettista tukea.
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6 KYSELYTUTKIMUKSET

6.1 Menetelmén valinta ja kyselytutkimuksen suunnittelu

Kysely on todettu hyviksi menetelmiksi koota tietoa laajan ihmisjoukon toiminnasta, arvoista,
asenteista ja mielipiteistd: silld voidaan kerdtd ajantasaista tietoa edullisesti ja nopeasti kohdejoukon
koosta riippumatta (Berger 2000, 187—191). Tdmain tutkielman tutkimuskysymyksien ratkaisemiseksi
oli keréttidva tavalla tai toisella asiakkaiden ja aluehallintoviraston asiantuntijoiden mielipiteitd,
ndkemyksid ja toiveita. Koska tdssd tutkielmassa perehdytdin nimenomaan sdhkoisten
asiakaspalautekanavien mahdollisuuksiin, on luonnollista, ettd verkossa tehtdvi kysely oli paras ja
tarkoituksenmukaisin tapa niiden kerddmiseen. Perinteinen haastattelu olisi ollut liian raskas
menetelmd, silld sitd varten olisi pitdnyt hankkia ja valita haastateltavat, pyytdd jokaiselta
haastateltavalta lupa, jérjestdd paikka haastatteluille sekd myds taltioida ja litteroida ne. Mukaan ei
olisi voinut resurssit huomioiden ottaa kuin noin kymmenen haastateltavaa. Se ei olisi kattanut edes
kaikkia aluehallintoviraston asiakasryhmid, joten haastateltaville ei olisi voitu taata anonymiteettia.
My®s kirjeitse tai puhelimitse olisi voitu tehdé kysely, mutta molemmat olisivat olleet menetelména

niin ikdin liian massiivisia. Siksi paitettiin tehdi kyselytutkimus.

Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja lukee itse kysymykset ja vastaa niithin kirjallisesti.
Tédminkaltainen aineiston kerddminen sopii hyvin suurelle ja hajallaan olevalle ihmisjoukolle.
(Vilkka 2015, 94-95.) Tissé tutkielmassa tehtiin kaksi kyselyé, toinen organisaation siséllé ja toinen
ulkopuolella. Molempien kyselyiden kohderyhmét olivat suuria ja hajallaan, silld organisaation
asiantuntijat ja asiakkaat sijoittuvat eri puolille Suomea. Asiakkaille suunnattava kysely péétettiin
julkaista aluehallintoviraston internetsivuilla, jolloin jokainen asiakas sai halutessaan vastata siihen.
Vastaavasti aluehallintoviraston asiantuntijoille suunnattava kysely julkaistiin viraston intranetissé,
jolloin se oli koko henkiloston saatavilla. Ndin myoOskddn erillisid haastattelupyyntdjd ja
lupalomakkeita ei tarvittu. Vehkalahti (2014, 47) toteaa verkkolomakkeen hyvéksi puoleksi sen, etti
vastaukset tallentuvat suoraan séhkdiseen muotoon. Toisaalta verkkokyselyyn voi liittyd
tavoitettavuusongelma: kaikilla ei ole tietokonetta ja verkkoyhteyttd kiytettdvissdin. Joskus voi olla
paikallaan toimittaa vastaava lomake my0s paperiversiona. (Vehkalahti 2014, 47). Téhin
menetelmain liittyi epdvarmuus saatavien vastausten lukumaéiréstd, minkd Vilkkakin (2015, 94-95)
mainitsee juuri tyypillisimmaéksi riskiksi, mutta tilastollista analyysia ajatellen vastauksia ei
periaatteessa ajateltu voivan tulla liikaa. Ajateltiin, ettd jos taas vastauksia tulisi liian vdhéan, kyselyé

voisi pitdd auki pitemmaén aikaa tai mahdollisesti mainostaa sitd ihmisille muualla, esimerkiksi juuri
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tekemadlld paperisen kyselyn viraston eri toimipaikkojen asiakaspalvelupisteisiin tiytettdvaksi. My0Os
Heikkild (2014, 67) muistuttaa edustavan otoksen saamisen olevan nettikyselyssd haastavaa, ellei
tietoa saada kaikille tutkittaville, jolloin voidaan kéyttdd rinnakkaisia tiedonkeruumenetelmid ja néin
taydentdd aineistoa edustavammaksi. Kyselyt tehtiin Webropol-ohjelmalla, jota esimerkiksi Heikkild
(2014, 67) toteaa usein kéytettdvan kvantitatiivisten opinndytetdiden empiiristen aineistojen
tiedonkeruussa. Vastaajia toivottiin saatavan mahdollisimman kattavasti kaikista ryhmistd ika,
sukupuoli ja asiakassuhteen laatu huomioon ottaen. Lukuméiéréllisesti vastauksia toivottiin kertyvin
vahintddn 100. Heikkild (2014, 43) esittdd otoksen vihimmaiskooksi juuri 100, jos kohderyhmé on

suppea ja tuloksia tarkastellaan kokonaistasolla.

Kyselyt pyrittiin suunnittelemaan tarkoin, jotta niiden avulla olisi mahdollista saada vastaukset
kaikkiin niihin asioihin, jotka ovat tdmén tutkielman kannalta olennaisia. Hirsjdrven, Remeksen ja
Sajavaaran (2014, 197) mukaan kyselylomakkeiden avulla voidaan kerdtd tietoja tosiasioista,
kayttaytymisestd ja toiminnasta, tiedoista, arvoista, asenteista sekd uskomuksista, kdsityksistd ja
mielipiteistd. Tédssd kyselyssd haluttiin selvittdé erityisesti ihmisten mielipiteitd ja toimintatapoja.
Kysymykset suunniteltiin yhdessd aluehallintoviraston kanssa. Suunnittelutydssd hyddynnettiin
aluehallintoviraston tarpeita ja toiveita sekd aiemmasta tutkimuskirjallisuudesta kerdttyd tietoa.
Kyselylomakkeen kysymykset olivat monivalintakysymyksié, avoimia kysymyksii ja sekamuotoisia
kysymyksid, joita Vilkan (2015, 106) sekd Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2014, 198-200)
mukaan voi hyvin kéyttdd samassa kyselyssd: Avoimilla kysymyksilld tavoitellaan vastaajien
spontaaneja mielipiteitd, kun vastaamista rajataan vain vdhén. Sekamuotoisissa kysymyksissd osa
vastausvaihtoehdoista on annettu, ja mukana on yksi tai useampi avoin kysymys. Sekamuotoinen
kysymys on toimiva, kun ei tiedetd, tunnetaanko kaikkia vastausvaihtoehtoja varmasti. (Heikkilad
2014, 47-50.) Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2014, 233) mukaan tutkimuksen validius voi itse
asiassa tarkentua sekd méarillisessé ettd laadullisessa tutkimuksessa kayttdmalld useita menetelmia.
Tédmin tutkimuksen aineisto suunniteltiin analysoitavaksi pidasiassa laadullisin menetelmin, mutta
mukana olisi myods méérillisid elementtejd. Alkula, Pontinen ja Ylostalo (1994) tismentivit, ettd
méidrilliselld tutkimuksella voidaan kerdtd tietoa, joka mahdollistaa yleistettivyyden tutkimuksen
kohdejoukossa. Tilastollisin menetelmin aineistosta voidaan vertailla esimerkiksi erilaisten ilmididen
yleisyyttd ja riippuvuussuhteita sekd erilaisten ryhmien mielipiteitd. (Alkula, Pontinen & Ylostalo
1994, 20-21.) Myds Vehkalahti (2014, 12) toteaa kyselytutkimuksessa mittarilla tarkoitettavan
kysymysten ja viitteiden kokoelmaa, jolla pyritdéin mittaamaan erilaisia moniulotteisia ilmioité,
kuten juuri asenteita tai arvoja. Laadullinen ote tdssd tutkielmassa on kuitenkin vahva, koska

vastaukset puretaan auki kuvaillen ja pohtien. Kanasen (2015, 71) mukaan juuri esimerkiksi ihmisten
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suhtautumista onkin ldhes mahdotonta kuvata muutoin kuin laadullisin keinoin eli tekstind, mutta
laadullinen ja méaréllinen tutkimus voivat hyvin tdydentdd toisiaan. Koska tdma tutkimus on myos
kehittamistutkimusta, onkin luonnollista, etti se on yhdistelmd kvalitatiivista ja kvantitatiivista

tutkimusta (Kananen 2015, 76).

Kyselyn mittari haluttiin laatia huolella. Tdmén tutkielman tavoitteena oli kerété aluehallintoviraston
asiakkaiden ja asiantuntijoiden mielipiteitd sdhkdisten asiakaspalautekanavien vuorovaikuttei-
suudesta, joten osa kysymyksistd pdadtettiin laatia asteikollisiksi. Etuna asteikkotyyppisten
kysymysten kdyttdmisessd on, ettd niiden avulla saadaan paljon tietoa vidhédn tilaan (Heikkild 2014,
51). Metsamuuronen (2006, 60, 101) kertoo asenteita, mielipiteitd ja muita subjektiivisia tuntemuksia
mitattavan yleisimmin 3—7-portaisella, Likert-tyyppiselld asteikolla. Tdmidn kyselyn asteikollisiin
kysymyksiin kéytettiin sitd. Vehkalahti (2014, 36) suosittelee mielipidemittauksiin paritonta
asteikkoa, silld se sallii my0s neutraalin kannan; keskimmadisen vaihtoehdon puuttuessa jitetdén
helpommin vastaamatta, ja neutraali vastaus on parempi kuin puuttuva tieto. Hirsjarvi, Remes ja
Sajavaara (2014, 200) puolestaan suosittelevat 5- tai 7-portaista asteikkoa, jonka vaihtoehdot
muodostavat nousevan tai laskevan skaalan: asteikko voi olla esimerkiksi 1 tdysin samaa mieltd, 2
jokseenkin samaa mieltd, 3 neutraali kanta, 4 jokseenkin eri mieltd, 5 tdysin eri mieltd ja 6 ei osaa
sanoa. On huomioitava, ettd usein kéytetty vaihtoehto ”en osaa sanoa” voi olla monestakin syystd
kaukana neutraalista: vastaaja ei ehkd ole ymmartdnyt kysymyksen sisdltod riittdvésti ottaakseen
sithen kantaa — tai on ymmartinyt, muttei ole halunnut ilmaista kantaansa. Kysymyksesté riippuen
’en osaa sanoa” -vaihtoehdon voi mieluummin tarjota omana kohtanaan asteikon ulkopuolella, silld
sekin on parempi kuin puuttuva tieto. (Vehkalahti 2014, 36.) Téssa kyselyssid péétettiin kadytettdvan
viisiportaista asteikkoa, joka sisdlsi vaihtoehdot 1 tdysin samaa mieltd, 2 jokseenkin samaa mieltd, 3
jokseenkin eri mieltd, 4 tidysin eri mieltid sekd Vehkalahden suosituksen mukaisesti omana kohtanaan

”en osaa sanoa’’.

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara kertovat kyselyn eduksi sen, ettd sen avulla voidaan keritd laaja
tutkimusaineisto, joka voidaan kisitelld ja analysoida nopeasti tietokoneella, jos lomake on
suunniteltu huolellisesti (Hirsjirvi, Remes & Sajavaara 2014, 195). Vehkalahti (2014, 17) tdydentda
ajatusta muistuttamalla, ettd aineiston kerddmisvaiheessa mahdollisesti tapahtuneita virheitd ei voi
korjata jalkikdteen milldéin analyysimenetelmilld, vaikka huolellisesta suunnittelusta huolimatta
vadrinymmarrysten ja -tulkintojen riski on toki aina olemassa. Siksi kyselyn esitestaus on tirke&a.
Siind voidaan yleensd tunnistaa mahdolliset episelvyydet kysymyksissd ja niiden asettelussa.

Testaamisen jdlkeen kyselyyn voidaan vield tehdd muutoksia. (Berger 2000, 198—199.) Testauksessa
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el niinkddn arvioida, miten vastaaminen onnistui, vaan muutama perusjoukkoa vastaava ithminen
arvioi kyselylomaketta kriittisesti. Arvioinnissa annetaan palautetta kysymysten ja vastausohjeiden
selkeydestd ja yksiselitteisyydestd, vastausvaihtoehtojen toimivuudesta, kyselylomakkeen pituudesta
ja vastaamiseen kéytettdvin ajan kohtuullisuudesta. Liséksi testaajat arvioivat, puuttuuko
kyselylomakkeesta jokin tutkimusongelman kannalta olennainen kysymys tai onko mukana
tarpeettomia kysymyksid. (Heikkild 2014, 58.) Tédmin tutkielman kyselyt testasi kahdeksan
aluehallintoviraston asiantuntijaa, jotka kaikki tyOskentelevit viestintd- ja kehittdmistehtdvissa.
Palautteet kasiteltiin ja kyselyja hiottiin vield ennen niiden julkistamista. Kyselyt oli my0s esitelty
ylijohtajille hallinnon kehittimisen yhteistydoryhmassé ja yksikon padllikdille hallinnon kehittdmisen

johtoryhméssd. Molemmista saatiin hyviksyntd julkaisemiselle.

6.2 Kyselytutkimusten toteutus

Vastauksia tutkimuskysymyksiin haettiin kahdella kyselytutkimuksella, joissa oli sekd vakioituja
kysymysvaihtoehtoja ettd vapaita kenttid. Molemmissa kyselyissd havaintoyksikkond oli henkild,
jonka mielipiteitd ja toimintatapoja tutkimuksella selvitettiin. Asiakkaille tehdyssd kyselyssé
perusjoukkoon kuuluivat kaikki aluehallintoviraston asiakkaat, kohdeperusjoukkoon taas kyselyyn
vastanneet asiakkaat. Aluehallintoviraston asiantuntijoille tehdyssd kyselyssd vastaavasti
perusjoukko tarkoitti kaikkia virastossa toissd olevia henkilditd ja kohdeperusjoukko kyselyyn
vastanneita henkilditd. Heikkild (2014, 32) mairittelee tutkimuksen perusjoukoksi sen tutkittavan
kohdejoukon, josta tietoa halutaan. Kohdeperusjoukkoon kuuluvat kaikki kiinnostuksen kohteena
olevat yksikot, kun taas kehikkoperusjoukkoon kuuluvat ne yksikot, jotka voidaan kdytdnnossd
tavoittaa. Otokseen tulevien yksikdiden tulee méédrdytyd sattumanvaraisesti. (Heikkild 2014, 32.)
Aluehallintoviraston asiakkaille tehdyn kyselyn otoksesta pyrittiin saamaan mahdollisimman
edustava, mutta sellaisia ihmisid, jotka eivit kdytd internetid, ei kuitenkaan erityisjdrjestelyin otettu
mukaan. Tam4 valinta tehtiin silld perusteella, ettd tdllaisilla henkil6illa ei uskottu olevan ndkemyksia
saati kiinnostustakaan vastata sosiaalista mediaa késittelevdén kyselyyn. Mukaan oli luontevaa ottaa
ihmisid, joille internetin kayttd on arkipdivdd. Aluehallintoviraston asiantuntijoille tehty kysely oli
niin ikddn kaikille aluehallintovirastolaisille avoin. Koska jokaisella perusjoukon yksikollda —
aluehallintoviraston tyontekijoilld tai internetsivuilla vierailevilla ihmisilli — oli yhtd suuri
todennékoisyys tulla valituksi otokseen, voidaan sanoa, ettd otantamenetelmind molemmissa
tutkimuksissa oli sovelletusti yksinkertainen satunnaisotanta. Heikkild (2014, 35) kutsuu tdtd my0s
umpimdhkdiseksi otannaksi ja toteaa sen olevan nopea, halpa ja soveltuvan hyvin kaytettidviksi

silloin, kun perusjoukosta ei ole etukéteistietoa. Asiakkaille tehdysséd kyselyssé ei etukiteen ollut
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tiedossa, millaiset henkildt kyselyyn vastaavat. Kummankaan kyselyn kohdalla ei my&skién tiedetty,

miten paljon vastauksia saadaan.

6.3 Fenomenografinen tutkimus

Tédmai tutkielma on empiirinen, mutta voidaan ajatella, ettd tutkimusfilosofisesti taustalla vaikuttaa
fenomenografia, silld tavoitteena oli tutkia késityksié ja toiveita sosiaalisen median mahdollisuuksista
asiakaspalvelukdytdssd nimenomaan ihmisten subjektiivisten késitysten kautta. Rissasen (2006)
mukaan fenomenografisen tutkimusotteen tavoitteena on tutkia ithmisten erilaisia késityksid ja niiden
eroja. Niikko (2003, 30) toteaa, ettei ole yksimielisyytta siitd, onko fenomenografia tutkimussuuntaus
vai tutkimusmetodi. Hékkisen (1996, 15) mielestd se on teoreettisesti lilan laaja ollakseen
tutkimusmenetelmi, onhan sille luotu oma filosofinen perustansakin. Niikon (2003, 30) mukaan se
on pikemminkin tutkimuksellinen ldhestymistapa. Tédssd tutkielmassa fenomenografia vaikutti
nimenomaan tutkimuksellisena ldhestymistapana, joka oli taustalla empirian toteuttamisessa.
Hikkinen (1996, 14) toteaa fenomenografisen tutkimuksen olevan kuvailevaa tutkimusta, jonka
empiirinen aineisto on koottu ithmisten erilaisista kasityksisti jostakin ilmidstd. Myos Uljens (1991,
82) toteaa fenomenografian olevan laadullinen ja tulkitseva tutkimusmetodi. Se pyrkii kuvaamaan,
analysoimaan, tulkitsemaan ja ymméirtdmiin, miten ihmiset kisittdvit, kokevat, havaitsevat tai
ymmaértdavit maailman eri ndkdkulmat. Fenomenografia keskittyy siis ihmisten henkildkohtaisiin
kokemuksiin. (Uljens 1991, 82.) Fenomenografia ja fenomenologia sen sijaan eroavat Niikon (2003,
12-16) mukaan toisistaan siind, miten ihmisen elimismaailmaa tarkastellaan: fenomenologiassa
yksittdisen ihmisen kokemus kiinnostaa ja pyrkimyksend on ymmirtdd, miten henkild kokee
maailman. Todellisuuden ajatellaan olevan késitteellisend kokonaisuutena subjektiivinen, ja
merkitykset ja ominaisuudet jostakin kokemuksesta tai tapahtumasta halutaan tavoittaa
tarkastelemalla yksiloiden kokemuksia ldhemmin (Starks & Trinidad 2007, 1374). Ihmisen uskotaan
siis voivan tarkastella itse sisdistd sieluneldméénsd (Niikko 2003, 13). Fenomenografiassa puolestaan
pyritdin kuvaamaan niitd erilaisia kdsityksid, joita ihmisilld on tietystd ilmidstd (Sin 2010, 306 seké
Uljens 1991, 80-81). Tavoitteena onkin kuvata maailmaa tietyn, yksildistd koostuvan ryhmén
kokemalla tavalla (Niitkko 2003, 15-16). Mielestini voidaan katsoa, ettd kyselyihin vastanneet
ihmiset muodostivat nimenomaan kaksi tdllaista ryhmda. Fenomenografiassa on kyse toisen asteen
ndkokulmasta: tutkija kuvaa jotakin puolta todellisuudesta siten kuin jokin tietty ryhma ihmisié sen
kisittdd (Uljens 1991, 83 sekd Niikko 2003, 24-26), eli kiinnostuksen kohteena on tutkittavien
kokemuksen variaatio (Niikko 2003, 20). Tutkimuksessa tehddén ero sen vilille, miten asiat ovat ja

miten niiden késitetddn olevan, ja keskitytddn tutkimaan jalkimmaistd (Hékkinen 1996, 30-31).
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Kokemuksia voidaan tarkastella toki vain ensimmadisen asteen nakokulmasta kdsin, mutta tdlloin
pyrkimyksend on pelkdstddan hahmottaa tutkittavien laadullisesti erilaiset tavat késittdd ja ymmartaa
tutkittavaa asiaa (Rissanen 2006). Fenomenografiassa ei kuitenkaan olla kiinnostuneita siitd, miksi
ihmiset ajattelevat niin kuin ajattelevat, vaan ideana on kuvata sitd vaihtelua, miten jokin ihmisryhma
kokee jotakin — ei selittdé vaihtelun syytéd (Uljens 1991, 82). Téssé tutkielmassa keskityttiin tutkimaan
nimenomaan ihmisten mielipiteitd ja toimintatapoja, mutta ei niinkd&n menty kovin syville
pohdinnoissa syistd niiden takana. Tavoitteena oli kehittdd aluehallintoviraston toimintaa, ja apuna

haluttiin kdyttdd mahdollisimman monen ihmisen mielipiteitd ja toiveita.

6.4 Kyselytutkimusten toteutus ja vastaajat

Kyselytutkimukset julkaistiin aluehallintoviraston intranetissd ja internetsivuilla 27.4.2016.
Vastauksia intranetissd julkaistuun, henkildstolle suunnattuun kyselyyn alkoi tulla vélittdmasti, mutta
internetissd julkaistuun, asiakkaille suunnattuun kyselyyn tuli ensimmadisten pdivien aikana vain
muutama yksittdinen vastaus. Aluehallintovirasto julkaisi 2.5.2016 ensimmaéiset suomen- ja
ruotsinkieliset mainokset kyselyistd sosiaalisen median tiliensd kautta, sekd Facebookissa ettd
Twitterissd. Kyselyistd julkaistiin uudet mainokset vield 10.5.2016 molemmissa kanavissa uudelleen.
Kyselyt suljettiin 26.5.2016 eli ne olivat auki 30 pdivdi. Vastausmiiritavoitteeseen eli sataan
vastaukseen ei tastd huolimatta kuitenkaan paasty kuin toisessa kyselyssa: henkildstdlle suunnattuun
kyselyyn tuli 109 vastausta, asiakkaille suunnattuun suomenkieliseen kyselyyn 61 vastausta ja
asiakkaille suunnattuun ruotsinkieliseen kyselyyn kolme vastausta. Vastausmiérid voidaan kuitenkin

pitdd tyypillisind aluehallintoviraston kyselyille, ja tdhédn tarkoitukseen ne olivat riittavit.

Vastaaminen haluttiin tehdd mahdollisimman helpoksi. Siksi péétettiin, ettd sen tiytyy olla tdysin
vapaachtoista eikd mihinkdén kysymykseen nidin ollen ollut pakko vastata. Tdmén vuoksi kaikkiin
kysymyksiin ei saatu yhtd montaa vastausta kuin vastaajien lukumééri oli. Tulkinnan kannalta tall4
asialla ei odotettu olevan juurikaan merkitystd. Vaikka ruotsinkieliseen kyselyyn tuli vain kolme
vastausta, ei niiden yhdistdmistd suomenkieliseen katsottu tarpeelliseksi, koska anonymiteetti oli
hyvin korkea jo muutenkin. Seuraavassa tarkastellaan suomen- ja ruotsinkielisid asiakaskyselyitd
omana kokonaisuutenaan ja aluehallintoviraston asiantuntijoille suunnattua kyselyd omanaan, mutta
asiantuntijakyselyssd on mukana myos vertailua asiakaskyselyihin. Lisdksi nostetaan esille teemoja

kirjallisuuskatsauksesta ja verrataan niitd tuloksiin niiltd osin kuin niisti 10ytyy yhtenevaisyyksia.
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Suomen- ja ruotsinkielisiin asiakaskyselyihin saatiin yhteensé 64 vastausta, joista kolme oli ruotsiksi.
Suomenkielisen kyselyn vastaajista 80 prosenttia oli naisia, kun 12 ilmoitti sukupuolekseen mies ja
47 nainen. Ruotsinkieliseen kyselyyn vastanneet olivat kaikki naisia, joista kaksi ilmoitti iékseen 41—
50 vuotta ja yksi 51-60 vuotta. Suomenkieliseen kyselyyn vastanneista kaksi vastaajaa oli alle 20
vuotta, kuusi vastaajaa 21-30 vuotta, 25 vastaajaa 3140 vuotta, 14 vastaajaa 41-50 vuotta, 8
vastaajaa 51-60 vuotta ja viisi yli 60 vuotta. Vastaajien ikd painottui siis tydikdisiin, keski-ikdisiin
thmisiin, kun yli 40 % vastaajista oli 31-40-vuotiaita. Koulutukseltaan suomenkielisistd vastaajista
43 eli ldahes 72 % oli suorittanut korkeakoulututkinnon tai sitd ylemmaén tutkinnon, ja 17 vastaajaa
vastasi koulutustasokseen perusasteen tai toisen asteen. Ruotsinkielisessd kyselyssd yksi vastasi
koulutuksensa olevan perusaste tai toinen aste ja kaksi oli suorittanut korkeakoulututkinnon tai sitd
ylemmén tutkinnon. Suurin osa suomenkielisistd vastaajista, 70 %, oli yksityishenkil6itd. Muu
elinkeinonharjoittajiin yli 8 % ja kunta tai kuntayhtymi -kategoriaan alle 7 %. Ruotsinkielisen
kyselyn vastaajat jakautuivat kolmeen eri kategoriaan: yksi yksityishenkild, yksi kunnan tai

kuntayhtymén edustaja ja yksi muun julkisen toimijan tai yhteison edustaja.

Aluehallintoviraston sisdiseen kyselyyn vastasi 109 asiantuntijaa. Kyselyn vastanneista 107 ilmoitti
sukupuolensa, ja heistd noin 28 % oli miehié ja 72 % naisia. Ikénsi kertoivat kaikki 109 vastaajaa, ja
heistd enemmistd, lahes 35 %, oli 51-60 vuotiaita. Hieman yli 29 % vastaajista ilmoitti idkseen 41—
50 vuotta. Reilu 19 % vastaajista oli 3140 vuotta. 21-30-vuotiaita ja yli 60-vuotiaita oli saman
verran, hieman yli 8 %. Alle 20-vuotiaita ei ollut lainkaan. Yhtd lukuunottamatta kaikki kertoivat
vastuualueensa tai yksikkonsd. Enemmistd vastaajista, noin 30 % eli 41 vastaajaa, sanoi
tyoskentelevinsa peruspalvelut, oikeusturva ja luvat -vastuualueella. Tydsuojelussa tydskenteli reilu
21 % eli 23 vastaajaa, hallinto- ja kehittdmispalveluissa noin 15 % eli 16 vastaajaa, opetus- ja
kulttuuritoimessa sekd ympdristdluvissa kumpaisessakin noin 11 % eli 12 vastaajaa, johdon tuessa
kaksi vastaajaa, maistraattien ohjaus- ja kehittdmisyksikossd yksi vastaaja ja pelastustoimi ja
varautuminen -vastuualueella yksi vastaaja. Ruotsinkielisen opetustoimen palveluyksikdstd kukaan
ei vastannut kyselyyn. 104 vastaajasta yli 90 % eli 94 vastaajaa kertoi tyodskentelevinsd

asiantuntijatehtévissé ja noin 9,5 % eli 10 vastaajaa esimiestehtdvissa.
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7 KYSELYTUTKIMUSTEN AINEISTO JA ANALYYSIN TULOKSET

7.1 Asiakaskyselyt suomeksi ja ruotsiksi

Kiytetyimmit kanavat internet, puhelin ja sihkoposti

Lihes puolet suomenkielisistd vastaajista kertoi olevansa yhteydessi aluehallintovirastoon muutaman
kerran vuodessa tai harvemmin. Ei koskaan yhteydessad ilmoitti olevansa yli 40 %. Ruotsinkielisistd
yksi kertoi olevansa yhteydessa aluehallintovirastoon muutaman kerran vuodessa tai harvemmin. Ei
koskaan -kohdan oli valinnut kaksi vastaajaa. Jos ajatellaan ELM:4a (Elaboration Likelihood Model)
ja sithen liittyvdd Youpingin ja Shrumin (2009) tekeméd tutkimusta kuluttajien sitoutuneisuuden
tason vaikutuksesta heiddn kokemukseensa vuorovaikutteisuudesta, voitaisiin péételld, ettd koska
niin moni asiakas on yhteydessi virastoon niin harvoin, on monen sitoutuneisuuden tasokin heikko,
jolloin saatavilla olevia vuorovaikutteisia elementtejd ei edes kidytetd, vaikka ne koetaankin
periaatteessa positiivisiksi. Vaikka aluehallintoviraston asiakkaat eivdt nykyiselld sitoutumisen
tasollaan kiyttdisi tarjolla olevia vuorovaikutusmahdollisuuksia kovin hyvin, nikisin, ettd
vuorovaikutteisuuden lisddminen sosiaalisen median kautta kannattaa, koska sen avulla
sitoutuneisuuden tasoa ja siten myods vuorovaikututusmahdollisuuksien kéyttod voitaisiin saada

nostettua. Tédssd asiassa viraston on oltava aloitteellinen.

Osa niistd, jotka eivit ole kertomansa mukaan koskaan yhteydessd aluehallintovirastoon, valitsi
kuitenkin kanavan, jota kdyttden oli ollut yhteydessd virastoon. Ilmeisesti internetsivujen ja
sosiaalisen median kdyttdd ei koettu varsinaisesti yhteydenpidoksi. Sité se ei oikeastaan olekaan, jos
asiakas vain selailee sivuja ja mahdollisesti etsii niiltd tietoa, muttei kuitenkaan ota henkildkohtaisesti
yhteyttd virastoon. Hyvii on se, ettd aluehallintoviraston kanavat olivat vastaajille tuttuja: yli puolet
suomenkielisistd vastaajista kertoi kiyneensd aluehallintoviraston internetsivuilla, samoin yli puolet
kertoi olleensa yhteydessd virastoon puhelimitse. Ldhes puolet vastaajista oli ollut
sahkopostiyhteydessd virastoon. Aluehallintoviraston Twitter- ja Facebook-tilit olivat vain
muutamalle suomenkieliselle vastaajalle tuttuja. Ruotsinkielisistd vastaajista kukaan ei ilmoittanut
kdyneensd aluehallintoviraston sosiaalisen median kanavissa. Yksi vastaaja oli ollut yhteydessa

puhelimitse, yksi kdynyt virastossa paikan pdilla ja kaksi vieraillut internetsivuilla.
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Kaytetyt kanavat
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Kuvio 1. Suomen- ja ruotsinkielisten asiakkaiden kayttdmait asiointikanavat.

Sahkoposti toivotuin yhteydenpitoviiline

Ilmeisesti sosiaalisen median tilien tuntemattomuus vaikutti vastauksiin myos kysyttdessd mieluisinta
vélinettd olla yhteydessé aluehallintovirastoon, silld vain muutama suomenkielinen vastaaja valitsi
Twitterin tai Facebookin ja ruotsinkielisisté ei yksikdan. Ruotsinkielisten vastaajien suosikkikanavat
olivat sédhkoposti, puhelin tai henkilokohtainen ajanvaraus asiantuntijalle itse valitulla vilineella.
My®ds aluehallintoviraston internetsivut, keskustelufoorumi ja (live)chat saivat kukin yhden &énen.
Suomenkieliset vastaajat valitsivat suosikkitoivekanavakseen sidhkdpostin, jota kannatti yli 70 %
vastaajista. Toisiksi mieluisimmaksi kanavaksi valittiin aluehallintoviraston internetsivut, jotka
saivat lahes 60 % vastaajan ddnen. Ilmeisesti internetsivut siis koetaan informatiiviseksi ja
luonnolliseksi kanavaksi olla yhteydessd virastoon. Tatd asiakkaiden toivetta on syytd myos
kuunnella. Myo6s puhelinasiointia arvostetaan, silld ldhes 45 % vastaajista valitsi sen mieluisimmaksi
yhteydenpitovilineekseen. Henkilokohtainen ajanvaraus asiantuntijalle itse valitulla vilineelld sai yli
30 % kannatuksen, ja saman verran 44nii sai (live)chat. My0ds henkilokohtaista asiointimahdollisuutta
paikan péélld virastossa, asiointipisteessd tai yhteispalvelupisteessd, keskustelufoorumia ja

Facebook-asioinnin mahdollisuutta toivottiin. Liséksi mainittiin perinteinen posti, internetin
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palautelomake sekd kansallinen palveluarkkitehtuuri®, joka ei kuitenkaan kyselytutkimusten
tekohetkelld ollut vield kaytettidvissd. Twitter-yhteydenpitoa toivoi vain kaksi vastaajaa. Sosiaalisen
median suuntaan annettiin vain védhdn toiveita. Nayttddkin siltd, ettd asiakkaat toivoisivat
aluehallintovirastolta mieluummin s&hkoposti-, internetsivu-, puhelin-, ajanvarausasiointi- ja
(live)chatmahdollisuutta kuin sosiaalisen median kayttod. Taméa kertonee siité, ettd asiakkaat haluavat
nimenomaan henkilokohtaisia asiointimahdollisuuksia. Sosiaalinen media mahdollistaa toki
henkildkohtaisen asioinnin, mutta julkisesti. Mikéli julkisuus ei tunnu sopivalta, on (live)chat erittiin
hyvd vaihtoehto asiansa hoitamiseen internetissd reaaliajassa. Nykyéddn henkilokohtainen
keskustelumahdollisuus asiakasneuvojan kanssa onkin jo arkipdivdid: internetsivulle siirtymisen
jédlkeen keskusteluruutu aukeaa monesti jopa automaattisesti esimerkiksi ”Kuinka voin auttaa?” tai
”Mité etsit?” -tekstien kera, jolloin kysymyksen esittimiseen menee todella paljon vihemmén aikaa
kuin vastauksen etsimiseen itse. Tosin oman kokemukseni mukaan vastausta ei vélttdmatta kuulu heti
tai ollenkaan, jolloin tieto on loppujen lopuksi kuitenkin 16ydettdvad omin avuin. Tdma on asiakkaalle
vield turhauttavampaa kuin se, ettei (live)chatmahdollisuutta ole ollenkaan. Mikili mahdollisuus
reaaliaikaiseen keskusteluun tarjotaan, on myds syytd huolehtia, ettd asiakas saa vastauksen

kysymykseensd nopeasti.

Tutkimuksissa korostetaan sosiaalisen median organisaatiolle tuomia hydtyjd, kuten lisddntyvad
luottamusta (Aalto 2010, 10) ja viraston ihmisystivéllisen puolen esiintuomista (Berkman 2016, 47).
Jos titd peilataan tdmin tutkielman tuloksiin, herdd kysymys, onko tutkimukset tehty
organisaationdkdkulmasta asiakkaiden ndkokulma unohtaen. Ainakin aluehallintoviraston asiakkaat
nédyttdisivit arvostavan enemmén hyvad henkilokohtaista asiointia kuin ndkyvyyttd sosiaalisessa
mediassa. Toisaalta tilanne varmasti muuttuu sen mukaan, mitd enemméin sosiaalista mediaa
kdytetddn. Porumbescu (2015, 1) lienee oikeassa sanoessaan, etti asiakkaiden luottamus virastoa

kohtaan kasvaa sosiaalisen median kédyton avulla sitd enemmén, mitd enemmaén asiakas sitd kaytt4a.

? Kansallinen palveluarkkitehtuuri on hanke, jonka tavoitteena on luoda kansallinen sihkéisten palvelujen infrastruktuuri. Témén
infrastruktuurin avulla tiedon siirto organisaatioiden ja palvelujen vélilld on helppoa. Hankkeen tavoitteena on esimerkiksi
yksinkertaistaa ja helpottaa kansalaisten, yritysten ja yhteisdjen asiointia viranomaisten kanssa ja tehdi siitd turvallisempaa.
Tarkoitus on myds muun muassa edistdd julkisen hallinnon avoimuutta ja parantaa julkisen hallinnon palvelujen laatua. Lisétietoja
16ytyy osoitteesta http://vm.fi/palveluarkkitehtuuri.
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Toivotut kanavat
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Kuvio 2. Suomen- ja ruotsinkielisten asiakkaiden toivomat asiointikanavat.

Asiakkaille neuvontaa ja vastauksia kysymyksiin

Viisitoista suomenkielistd vastaajaa kertoi nikemyksensi, millaisia asioita toivoisi voivansa hoitaa

niiden kanavien kautta, jotka oli edellisessd kysymyksessi valinnut.

Nelji vastaajaa mainitsi halunsa esittdd kysymyksid aluehallintovirastolle séhkdpostitse, ja yksi ndisti
vastaajista esitti toivekanavakseen myo0s internetsivut. Yksi neljistd vastaajasta kirjoitti toivovansa
kansantajuisia selityksid esimerkiksi lakiasioihin. Lainsddddnnon tulkintaan ja muihin viraston
toimivaltaan kuuluviin asiakysymyksiin kaipasi vastauksia viideskin vastaaja, joka perddnkuulutti
valtakunnallista yhtendisyyttd ja oli valinnut mieluisiksi kanavikseen niin ikddn sahkdpostin ja lisdksi

vield puhelimen sekd asioinnin varaamalla ajan asiantuntijalle valitsemallaan vilineell.

kyselyt esim lakiasiat, ja ettd niitd olisi selitetty " kansantajuisesti" (nainen, 51—-60 vuotta)
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Selkeitd vastauksia viraston toimivaltaan kuuluviin asiakysymyksiin, esim. lainsddddnnén tulkinta ja
valtakunnallisesti yhtendiselld tavalla (nainen, 31—40 vuotta)

Neuvontaa kaipasi kaksi vastaajaa, jotka molemmat olivat valinneet mieluisaksi kanavaksi asioinnin
varaamalla ajan asiantuntijalle valitsemallaan vélineelld. Tdmén kanavan lisdksi toinen oli valinnut
internetsivut, keskustelufoorumin ja puhelimen sekd vield ehdottanut kanavaksi kansallista
palveluarkkitehtuuria. Palveluarkkitehtuuri-toivomuksen esittdja oli muun julkisen toimijan tai
yhteison edustaja, mikd selittdd sen, ettd hénelld oli tietoa ja sitd myodten odotuksia myds
keskenerdisistd valtionhallinnon hankkeista. Toinen, erityisesti valitusasioissa neuvontaa kaivannut
vastaaja taas oli valinnut (live)chatin ja sdhkopostin sekéd ehdottanut kanavaksi Skype for Business
-sovellusta. Neuvoa erityisesti lupa-asioissa oli toivonut myos kaksi vastaajaa, joista toinen toivoi
asianhoitokanaviksi internetsivuja ja sdhkopostia ja toinen ndiden kahden kanavan lisdksi vield

Facebookia, postia ja puhelinta.

Esimerkiksi neuvoja (millaisia valituskanavia eri asioissa kannattaa kayttdd), kysydkseni kantelun
tdménhetkistd tilannetta ja kysyédkseni, mihin voin toimittaa asiaan liittyvid uusia lisétietoja jne. Muu
kanava voisi olla esimerkiksi Skype for Business, joka on useissa yrityksissd kéytossa.
(nainen, 41-50 vuotta)

Kaksi vastaajaa mainitsi mieleisimmaéksi kanavakseen palautelomakkeen. Toinen vastaajista ajatteli
voivansa antaa lomakkeen kautta esimerkiksi vinkkejd, missd aluehallintoviraston kannattaisi tehda

tarkastuksia.

Kaksi kunnan tai kuntayhtymén edustajaa, joista toinen oli vastannut kyselyyn suomeksi ja toinen
ruotsiksi, toivoi voivansa hoitaa asiakkaidensa asioita aluehallintoviraston kanssa seké séhkopostitse
ettd puhelimitse. Suomeksi kyselyyn vastannut mainitsi hoidettaviksi asioikseen myds oman
tyOyhteisonsé asiat ja toivekanavikseen lisdksi aluehallintoviraston internetsivut, (live)chatin sekd

asioinnin varaamalla ajan asiantuntijalle valitsemallaan vélineell.

Yksi vastaaja oli kirjoittanut ykskantaan “’kaikki”. Hén oli valinnut kanavista keskustelufoorumin,
(live)chatin, henkilokohtaisen virastovierailun sekd asioinnin varaamalla ajan asiantuntijalle
valitsemallaan vilineelld. Yksi ruotsinkielinen vastaaja oli valinnut toiveasiointikanavakseen
asioinnin varaamalla ajan asiantuntijalle valitsemallaan vélineelld, mutta tdsmensi sen riippuvan
asiakkaan asuinpaikasta: jos ldhin viraston toimipiste on kaukana, puhelinkeskustelu voi korvata

kasvokkaistapaamisen.
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Det beror pa vilken ort man bor pé -- om det dr lang vég till RFV sa kanske man hellre far en telefontid.
[...] Helst besoker jag alltid de kontor jag skall tala med, det dr bést s men som sagt var det handlar
mycket om var man bor. (nainen, 41-50 vuotta)

Yksi vastaaja ajatteli olevansa yhteydessd aluehallintovirastoon sdhkopostitse tai puhelimitse
mahdollisesti tyosuojelu- ja oikeusturva-asioissa. Niin ikdén yksi vastaaja oli valinnut edelld mainitut
kanavat ja aiheeksi erityisesti pelastuslaitoksen tehtdviin liittyvét asiat. Yksi vastaaja kertoi, ettei edes
tiedd, mitkd viranomaiset ovat aluehallintoviranomaisia ja onko hén ollut heihin yhteydessd. Tadma
kritiikki on ollut aluehallintovirastossa tiedossa sen perustamisesta saakka, ja viraston tehtévien
selkeyttdmiseksi tehdddnkin tyotd jatkuvasti eri keinoin. Kansalaisten on kuitenkin ymmarrettavésti
vaikea pysyd mukana valtionhallinnon organisaatioiden tehtdvissd, kun organisaatioita muutetaan,

yhdistetdin, lakkautetaan ja perustetaan kulloistenkin poliittisten padtdsten seurauksina.

Vuorovaikutuksellisuus ja sen mahdollisuudet sosiaalisessa mediassa

Kahdeksannessa kysymyksessé kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd vuorovaikutuksellisuudesta ja
sen mahdollisuuksista sosiaalisessa mediassa. Mielipiteensd antoi 58 suomenkielistd ja kolme

ruotsinkielistd vastaajaa.

Viitteen “Tdlld hetkelld aluehallintovirasto on sosiaalisen median palveluista Facebookissa,
Twitterissd ja YouTubessa. Ndamd sosiaalisen median kanavat ovat mielestini riittdvid.” kanssa
enemmistd suomenkielisistd vastaajista, yli 40 %, oli tdysin samaa mieltd. Jokseenkin samaa mieltd
oli ldhes 28 %, jokseenkin eri mieltd noin 7 % ja tdysin eri mieltd hieman alle 2 % vastaajista.
Viitteeseen ei osannut sanoa kantaansa yli 22 % suomenkielisistd vastaajista eikd yksikdin kolmesta

ruotsinkielisestd vastaajasta.

Viitteeseen “Mielestdni on hyvd, ettd asiakkailla on mahdollisuus esittdd kysymyksid ja keskustella
sosiaalisessa mediassa aluehallintoviraston kanssa.” vastaajien ndytti olevan helpointa ottaa kantaa,
silld vain hieman alle 7 % suomenkielisistd vastaajista ja yksi ruotsinkielinen vastaaja ei osannut
sanoa kantaansa asiaan. Tdysin samaa mieltd oli hieman yli 55 % suomenkielisistd ja yksi
ruotsinkielinen vastaaja. Jokseenkin samaa mieltd oli ldhes 30 % suomenkielisistd vastaajista.
Jokseenkin eri mieltd oli melkein 7 % suomenkielisistd ja yksi ruotsinkielinen vastaaja. Tdysin eri

mieltd oli vain hieman alle 2 % suomenkielisistd vastaajista.
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Yli 48 % suomenkielisistd ja yksi ruotsinkielinen vastaaja oli tdysin samaa mieltd vditteen
“Mielestini mahdollisuus kysyd ja keskustella aluehallintoviraston kanssa sosiaalisessa mediassa
lisdd asiakastyytyvdisyyttd.” kanssa. Melkein 33 % suomenkielisistd vastaajista oli véitteen kanssa
jokseenkin samaa mielti. Jokseenkin eri mielté oli hieman yli 5 % suomenkielisisti vastaajista ja yksi
ruotsinkielinen vastaaja. Tédysin eri mieltd puolestaan oli vajaa 2 % suomenkielisitd vastaajista.

Kantaansa ei osannut sanoa 12 % suomenkielisisté ja yksi ruotsinkielinen vastaaja.

19 9% suomenkielisistd ja yksi ruotsinkielinen vastaaja oli tdysin samaa mieltd, ettd
“Aluehallintoviraston pitdisi mielestini kdyttdd sosiaalista mediaa nykyistd enemmdn.”
Suomenkielisistid vastaajista 38 % oli jokseenkin samaa mieltd, yli 15 % jokseenkin eri mieltd ja
hieman alle 2 % tdysin eri mieltid. Kantaansa ei osannut sanoa ldhes 26 % suomenkielisistd vastaajista
ja yksi ruotsinkielinen vastaaja. Yksi ruotsinkielinen vastaaja jitti vastaamatta tdhidn véitteeseen.

Mielesténi se voidaan tissé tapauksessa tulkita en osaa sanoa -vastaukseksi.

Suomen- ja ruotsinkielisten vastaajien mielipiteet
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Kuvio 3. Aluehallintoviraston suomen- ja ruotsinkielisten asiakkaiden mielipiteet
vuorovaikutuksellisuudesta ja sen mahdollisuuksista sosiaalisessa mediassa:
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Viite 1: Télla hetkelld aluehallintovirasto on sosiaalisen median palveluista Facebookissa,
Twitterissd ja YouTubessa. Ndmai sosiaalisen median kanavat ovat mielestdni riittdvia.

Viite 2: Mielesténi on hyvi, ettd asiakkailla on mahdollisuus esittdd kysymyksié ja keskustella
sosiaalisessa mediassa aluehallintoviraston kanssa.

Viite 3: Mielestéini mahdollisuus kysyé ja keskustella aluehallintoviraston kanssa sosiaalisessa
mediassa lisdd asiakastyytyviisyytta.

Viite 4: Aluehallintoviraston pitdisi mielestdni kdyttdd sosiaalista mediaa nykyistd enemman.

Resurssien riittivyys huomioon kanavavalinnoissa

Kysyttdessd muista kdyttokelpoisista sosiaalisen median kanavista saatiin asiasta ndkemyksid 17
vastaajalta, joista kaksi oli ruotsinkielistd ja loput suomenkielisid. Neljd suomenkielistd vastaajaa oli
sitd mieltd, ettd nykyiset aluehallintoviraston kayttimit sosiaalisen median kanavat, Facebook,
Twitter ja YouTube, ovat riittdvat. Yksi oli liséksi argumentoinut, ettei voimavaroja pitdisi jakaa
litkkaa, jotta voidaan tarjota mahdollisimman hyvéa palvelua niissd medioissa, jotka kanaviksi on jo

valittu.

Mielestédni nuo riittévét, ei pidd jakaa liikaa voimavaroja, jotta voidaan tarjota mahdollisimman hyvaa
palvelua niissd medioissa, jotka on valittu kanaviksi. (nainen, 31—40 vuotta)

Yksi vastaajista kritisoikin juuri sitd, ettei sosiaalisessa mediassa ole vilttdmittd oikeata
mahdollisuutta keskusteluun viraston kanssa. Hinen kokemuksensa mukaan esimerkiksi Twitterissa
viesteihin ei valttdmaittd vastata, tai sitten ne kddnnetdén jollekin toiselle toimijalle. Tdma mielipide

on voimakkaasti ristiriidassa teoriaosuudessa késitellyn kirjallisuuden kanssa.

"asiakkailla on mahdollisuus --- keskustella sosiaalisessa mediassa aluehallintoviraston kanssa" Onko
asia ihan ndin, viesteihin ei valttdmattd vastata mitdén tai kdédnnetién jollekin toiselle toimijalle (ainakin
Twitterissd)... (nainen, 31—40 vuotta)

Yksi ruotsinkielinen vastaaja toivoi tirkeiden, pienten uutisten julkaisemista sosiaalisessa mediassa.

Tédmai vastaus kuitenkin liittyy seuraavaan kysymykseen, joten sité késitelldén sielld.

Kaksi suomenkielistd vastaajaa ehdotti uusiksi kanaviksi (live)chatia. Toinen vastaajista piti tatd
viestintimuotoa mukavana tapana pikaiselle keskustelulle tai lisdvinkin saamiselle. Niin ikdén kaksi
suomenkielistd vastaajaa ehdotti kdyttoon Instagramia. Yhden &inen suomenkielisiltd vastaajilta
saivat myds rekrytoinnissa kdytettivd LinkedIn, Periscope, Yammer ja sdhkoposti.

Aluehallintoviraston palveluita ehdotettiin my0s linkitettédviksi e-yrityssuomi.fi-portaaliin. Yksi
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suomenkielinen vastaaja puolestaan oli sitd mieltd, ettd nykyisidkdén kanavia ei tarvita. Toinen
vastaaja oli samoilla linjoilla: hdnen mielestdén viranomaisten rahoitusta ei kannattaisi kdyttad

sosiaalisen median palveluihin.

Ajatuksia herdtti myos medioiden kehitysvauhti, minkd vuoksi yksi suomenkielinen vastaaja koki
kysymykseen vastaamisen hankalaksi. Yksi ruotsinkielinen vastaaja kommentoi myds sosiaalisen

median kehitysvauhtia muistuttaen ajan hermolla pysymisesti, vaikka uusia kanavia tulisikin.

Att ara med i tiden, om nagra ar kan det finnas nya sociala medier.. Att vara uptodate
(nainen, 51-60 vuotta)

Aluehallintoviraston tehtéavit ja toiminta kiinnostavat

Kuusitoista vastaajaa, joista yksi oli ruotsinkielinen, kertoi mielipiteensé, miten ja millaisissa asioissa
sosiaalista mediaa voitaisiin kéyttdd enemmaén. Lisdksi yksi ruotsinkielinen vastaaja oli vastannut

edelliseen kysymykseen asioita, jotka siirrettiin kdsiteltdvéksi timin kysymyksen alle.

Viisi vastaajaa toivoi, ettd aluehallintoviraston tehtévistd ja toiminnasta kerrottaisiin enemmén. Kaksi
tatd toivoneesta oli suomenkielisid vastaajia, joista yksi pyysi “’kertokaa tehtdvistinne” ja toinen
messukuvia, aluehallintoviraston arjesta kertomista ja henkilokunnan esittelemistd. Toisaalta yksi
suomenkielinen vastaaja oli kritisoinut vastauksessaan nimenomaan liikaa virastoldhtdisyyttd ja
viraston Facebook-tilin vallanneita kuvia pondttavistd virkamiehistd. Hidn ehdotti, ettd virasto

kartoittaisi asioita, joita ihmiset eniten kysyvit, ja kertoisi niista.

Virastoldhtdistd nykyisellddn, kuinka monta kuvaa ponoéttavistd virkamiehistd 10yddt AVIn Facebook-
tilitd? Asiakkaat kaipaa konkreettisia asioita tiiviisti ilmaistuna, miettikdd mité juttuja ihmiset eniten
esim. puhelinvaihteesta tai pdivystéjiltd kysyy. (nainen, 31—40 vuotta)

Yksi ruotsinkielinen vastaaja, joka oli kirjoittanut vastauksensa edellisen kysymyksen yhteyteen,
toivoi tarkeiden, pienten uutisten julkaisemista sosiaalisessa mediassa. Héan epdili, etteivét ihmiset
valttdmatta vaivaudu ottamaan asioista selvaa eivitka edes tiedd, mitd aluehallintovirasto tekee. Hin
ehdotti sitd selvennettdviksi esimerkkien avulla, silld konkreettiset teot ovat hdnestd merkittdvimpid

viraston uskottavuudelle ja asiakasystivéllisyydelle.

Jag anser att de kanalerna kan vara bra for att sprida sméa nyheter. Folk &r inte duktiga pa att sjdlva ta
reda pa och gér saledes sillan in pad webbsidor. Dérfor dr det bra om viktiga saker informeras via sociala
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medier. Folk vet nog inte vad RTF gor. [...] RTFs klienttillfredsstéllelse eller trovardighet hénger pa det
det gor, inte pa sociala mediernas vara eller icke- vara. (nainen, 41-50 vuotta)

My®ds yksi suomenkielinen vastaaja arveli niin ikd4n aluehallintoviraston olevan késitteend vieras

kansalaisille ja kaipasi vahvempaa kertomista virastosta.

Kaksi suomenkielistd vastaajaa toivoi mahdollisuutta kysymyksien esittimiseen. Toinen niistd
vastaajista jatkoi tilanteen joskus olevan sellainen, ettei asiakas edes tiedd, keneltd kysyéd. Toinen
pyysi my0s vastauksia nopeammin. Yksi suomenkielinen vastaaja ehdotti asiakaspalautteen
kerdamistd sosiaalisen median kautta. Yksi suomenkielisistd vastaajista puolestaan ehdotti

esimerkiksi “virkasomea”, jonka kautta voisi tiedottaa asioista.

Ehka tiedottamiseen. Perustakaa oma viranomaissome, esim. VirkaSome, jonne padsee ko viranomaisten
sivuilta. Hyvin edullista eiké ole riippuvainen muista eism. suuryritysten vakoiluista.
(mies, 51—-60 vuotta)

Yksi suomenkielinen vastaaja taas kaipasi interaktiivista sekd helposti jaettavaa, upotettavaa siséltod
yritysten ja yhteison omiin sosiaalisen medioiden alustoihin. Liséksi mainittiin my0s seuraavat
uutisaiheet: aukioloajat, késittelyruuhkat, kansalaisiin ja kuntalaisiin liittyvdt kysymykset,
kouluhallinnon viirinkdytokset, valtionapupetos, sosiaaliturva, tyottomyysedut, maksamattomat
palkat, ympéristotukien vadrinkdyttd sekd padtokset ja niiden ratkaisumallit. Yksi suomenkielisistd
vastaajista totesi, ettd sosiaalista mediaa voitaisiin kdyttdd kaikissa asioissa. Yksi vastaaja oli sitd
mieltd, ettd ainoa todellinen kontakti aluehallintovirastoon on juuri Twitter, ja hdnen mielestdin

virasto on sielld kiitettdvan aktiivinen.

Ainoa todellinen kontaktiin AVEIhin on juuri Twtter ja AVI on kiittdvén aktiivinen.
(nainen, 41-50 vuotta)
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7.2 Aluehallintoviraston sisiinen kysely

Siahkoposti ja puhelin kiytetyimmit kanavat

106 vastaajasta yli 45 % eli 48 vastaajaa kertoi olevansa péivittdin yhteydessd aluehallintoviraston
asiakkaiden kanssa. Noin 35 % eli 37 vastaajaa sanoi olevansa yhteydessi viikoittain, reilu 12 % eli
13 vastaajaa useamman kerran kuukaudessa, 7 vastaajaa muutaman kerran vuodessa tai harvemmin

ja yksi vastaaja ei koskaan.

Vastaajista 107 kertoi, mitd kanavia kéyttdd yhteydenpitoon asiakkaiden kanssa. Séhkopostin oli
valinnut yli 97 % eli 104 vastaajaa, puhelimen noin 93, 5 % eli 100 vastaajaa, postin noin 62,5 % eli
67 vastaajaa, asiakkaan luona kdynnin reilu 40 % eli 43 vastaajaa, asiakkaan henkildkohtaisen
kdynnin paikan péélld aluehallintovirastossa noin 33,5 % eli 36 vastaajaa, Twitterin 6 vastaajaa,
Facebookin 5 vastaajaa ja asiakkaan asioinnin yhteispalvelupisteessa tai asiointipisteessd 3 vastaajaa.
Naéiden liséksi muita kanavia kertoi kéyttdvansd 7 vastaajaa, jotka mainitsivat tapaavansa asiakkaita
toisen viranomaisen luona sekd kiyttavinsd Skyped, videoneuvotteluja, LinkedInid ja Lyncié.
Asiakkaiden kyselyssd yli puolet oli valinnut kéyttdvinsd puhelinta yhteydenpitoon
aluehallintoviraston kanssa, mutta viraston asiantuntijoista lahes kaikki kertoi kdyttdvéansa puhelinta.
Sdhkopostin suhteen vastaukset jakautuivat samaan tapaan: asiakkaista vajaa puolet kertoi
kayttavinsd sdhkopostia yhteydenpitoon aluehallintoviraston kanssa, mutta viraston asiantuntijoista
lahes kaikki kertoivat kdyttédvinsa sitd asiakkaiden kanssa. Otaksun timén selittyvén sill4, ettd asiakas
todella saattaakin kdyttdd useampaa viestintdkanavaa yhteydenpitoonsa, silld hdnen ensimmaéinen
kontaktinsa virastoon ei ole suoraan asiantuntijaan. Asiantuntijalle saakka paityy kuitenkin vain yksi
yhteydenotto, joka usein on henkilokohtainen puhelu tai séhkoposti. Ensin asiakas on saattanut kdyda
sosiaalisessa mediassa ja aluehallintoviraston internetsivuilla ja jittdd mahdollisesti
yhteydenottopyynndn, jota ei ole osannut osoittaa tietylle asiantuntijalle. Kun asiakkaan viesti sitten
on tavoittanut oikean asiantuntijan, on se useimmiten vélitetty puhelimitse tai sihkdpostitse, ja sitd

kanavaa kayttiden asian hoitaminen myds jatkuu.
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Kaytetyt kanavat
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Kuvio 4. Aluehallintoviraston asiantuntijoiden asiakkaidensa kanssa kéyttdmat asiointikanavat.

Sahkoposti myos mieluisin yhteydenpitoviline

Yhtd lukuunottamatta kaikki kyselyyn vastanneet aluehallintoviraston asiantuntijat antoivat
mielipiteensd, mika heille olisi mieluisin véline olla asiakkaiden kanssa yhteydessé. Noin 88 % eli 95
vastaajaa valitsi sihkdpostin, noin 66 % eli 71 vastaajaa puhelimen, reilu 30 % eli 33 vastaajaa postin,
28 % eli 31 vastaajaa asiakkaan varaaman ajan asiantuntijalle valitsemallaan vélineelld, noin 26 %
eli 28 vastaajaa (live)chatin, 18,5 % eli 20 vastaajaa asiakkaan henkilokohtaisen asioinnin paikan
pailla virastossa, 13 % eli 14 vastaajaa Facebookin, 12 % eli 13 vastaajaa asiakkaan asioinnin
yhteispalvelu- tai asiointipisteessd, reilu 10 % eli 11 vastaajaa keskustelufoorumin ja 6,5 % eli 7
vastaajaa Twitterin. Vastaajista 19,5 % eli 21 vastaajaa oli valinnut myds kohdan “muu kanava”,
mutta vain 15 vastaajaa oli kirjoittanut, mitd kanavaa tarkoitti: seitsemin vastaajaa kertoi
mieluisimmaksi yhteydenpitotavakseen asiakkaan luona kiynnin, viisi Skypen (tai Lyncin), yksi
sdhkoisen asioinnin, yksi palaverit asiakasryhmien kanssa ja yksi messut, seminaarit ja

sidosryhmatilaisuudet.
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Aluehallintoviraston asiantuntijoiden mieltymykset menevit hyvin yksiin heidén asiakkaidensa
kanssa, silla sdhkoposti oli kaikilla, niin asiantuntijoilla kuin suomen- ja ruotsinkielisillékin
asiakkailla, mieluisin yhteydenpitokanava. Yhti lailla kaikki arvostivat puhelinasiointia, seuraavaksi
eniten henkilokohtaista ajanvarausta asiantuntijalle itse valitulla vdlineelld ja sen jdlkeen (live)chatia.
Asiantuntijoilta ei kysytty mielipiteitd internetasiointimahdollisuuksista, silld yhteydenpito on
mahdollista internetsivujen kautta vain asiakkaiden suunnasta asiantuntijoihin pdin. Asiakkaat
kuitenkin nostivat arvostuksen internetsivuasiointia kohtaan vastauksissaan korkealle, ja
kaksisuuntaiseksi vuorovaikutteisuuden niisséd voisi tehdd esimerkiksi juuri (live)chatilla. Hyvin
toteutettuna sen avulla saataisiin lisdttyd asiakkaille henkilokohtaisen palvelun kokemuksia ja

samalla todennikdisesti myds parannettua asiakastyytyvaisyytta.

Toivotut kanavat
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Kuvio 5. Aluehallintoviraston asiantuntijoiden toivomat asiointikanavat.
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Tamaén tutkielman tulokset osoittavat, etti sekd aluehallintoviraston asiakkaiden ettéd asiantuntijoiden
mielestd parhaita vilineitd yhteydenpitoon ovat sdhkoposti, puhelin, ajanvaraus asiantuntijalle,
(live)chat ja internet. Viestintdvilineen sopivuuden teorian (Higa & Gu 2007) mukaisesti
yhteydenpitoviline valitaankin sen mukaan, miten sopiva se on kyseiseen viestintdtehtdvaan,
kayttdjiin ja viestintdympdristoon. Koska kayttdjilld on erilaisia intressejd, on jirkevidd tarjota
useampi vaihtoehto yhteydenpitoon. Silloin ne sopivat mahdollisimman hyvin niihin eri tarpeisiin,

joita viraston asiakkailla ja asiantuntijoilla on.

Huoli luottamuksellisuuden séiilymisesti

77 aluehallintovirastolaista vastaajaa kertoi tarkemmin, miksi kiyttdisi mieluiten edellisessd
kysymyksessi valitsemiaan vélineitéd asiakkaiden kanssa yhteydessd olemiseen. Yleisid kommentteja
annettiin etenkin kanavavalikoiman monipuolisuudesta, jonka ansiosta palvelun koettiin olevan

helpompaa, nopeampaa ja asiakasystivallisempadi:

Mitd monipuolisempia vilineitd, sitd tehokkaampaa ja nopeampaa. (nainen, 51-60 vuotta)

Palvelun tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman mutkatonta ja yhteydenottovélineiti ja -tapoja tulisi tésté
syysté olla useampia, joista asiakas voi valita itselleen mieluisimman. (nainen, 31-40 vuotta)

Tédmén pédivan asiakas haluaa palvelunsa vilittomédsti ja ennenkaikkea helposti, siksi myds
viranomaisenkin tulisi kyetd vastaamaan tdhdn kysyntddn ainakin jossakin mdirin. (sukupuolensa
kertomatta jdttinyt vastaaja, 41-50 vuotta)

Tarvitaan monipuolisia eri tarpeisiin. Joskus riittdd nopea neuvominen, joskus on hyvéd toimia
rauhallisesti ja antaa kirjallista neuvoa. (nainen, 41-50 vuotta)

Sosiaalista mediaa pidettiin yleisesti kdyttokelpoisena asiakkaiden kanssa yhteydessé olemiseen.

Useimpiin kysymyksiin kyetidén antamaan vastaukset samantien, se ei tarvitse kauhean byrokraattista ja
jaykkdd toimintatapaa -siksi some voisi olla ihan kdypa viline. (sukupuolensa kertomatta jéttinyt
vastaaja, 41-50 vuotta)

Nopeaa viestintdd vaativiin tilanteisiin (live)chatin koettiin sopivan parhaiten. 18 vastaajaa kertoi
nidkemyksiddn (live)chatista, ja heistd puolet nosti omassa vastauksessaan timédn seikan varsin
suorasti esiin. Aluehallintovirastolaisilla on kokemusta viraston sisdlld kaytettdvédstd Lync-
pikaviestipalvelusta, jota voi verrata (live)chatiin. Lisdksi monella vastaajalla oli kokemusta
(live)chatin kaytostd asiakkaan roolissa. Sen koettiinkin olevan jopa nopeampi palvelukanava kuin

puhelin tai sdhkoposti. Chatissa on helppo kysya ja vastata.
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Asiakas saisi palvelun nopeasti ja etenkin, jos on jotain kysyttdvia, niin chatissd olisi helppo kysyé ja
vastauksen saisi nopeasti. (nainen, 41-50 vuotta)

Asiakas saisi haluamansa tiedon nopeasti - samoin AVIn tydntekijd hoitaisi asian heti pian nopeasti
vilittomasti akkid (nainen, 51-60 vuotta)

Toisaalta kysymisen ja vastaamisen helppous aiheutti huolta lainmukaisuuden noudattamisesta:
kirjoitetusta viestinndstd jdd aina jélki, mikd koettiin hyviksi asiaksi, mutta nopeatempoiseen
viestintdvélineeseenkin on virkamiehen kirjoitettava harkiten. Vain yksi vastaaja oli kuitenkin sitd
mieltd, ettd (live)chat sopisi vain virkamiesten véliseen keskusteluun. Muut vastaajat pitivit vélinettd
hyvéni. Esimerkiksi Airan (2012, 27) esittelemin hyperpersonaalisen viestinnidn teorian mukaan
teknologiavilitteinen viestintd voi olla joskus jopa kasvokkaisviestintdd henkilokohtaisempaa, koska
asynkronisen viestinndn ja viestien sddtelymahdollisuuden vuoksi on mahdollista kdyttdd enemmén
harkintaa ja sen myoté sdddelld henkilokuvaansa ja anonymiteettiddn ja siten viedd viestintd hyvinkin
avoimelle ja henkilokohtaiselle tasolle. Teoria sopii hyvin (live)chatin kdyttomahdollisuuksien
pohtimiseen, mutta on otettava huomioon, ettd jokainen chat-keskustelutilannekin on erilainen, ja
tilanteisiin vaikuttavat muun muassa molempien osapuolten viestintityylit, tahtotilat, tavoitteet ja
niin edelleen. Virtuaalisten asiakasneuvojien (Verhagen, van Nes & Feldberg, 2014) kaytto ei
mielesténi sovellu tdllaisiin, henkilokohtaiselle tasolle meneviin tilanteisiin. On kuitenkin hyva
huomioida, ettéd teoriandkemyksen valossa teknologiavilitteinen viestinté voi tuoda liséé positiivisia

kokemuksia asiakaspalvelutilanteisiin.

(Live)chatin kdyttoon ehdotettiin myds vastauspankkia, mikd on asiakaspalvelussa oleellinen

tyokalu.

Live chat palvelussa asiakas saisi kysymykseensd nopeasti vastauksen. Kertyisi ehkd myoskin
jonkinmoinen vastauspankki valmiiksi tiettyihin kysymyksiin niin ei tarvitsisi aina selvittdd uudestaan.
(nainen, 21-30 vuotta)

Vastauspankkia tarvitaan kaikessa asiakaspalvelussa, joten samaa tietokantaa voisivat kayttda
parhaassa tapauksessa kaikki aluehallintovirastolaiset — kaikessa asiakaspalvelussaan, kédytettdvastad
kanavasta riippumatta. Vastauspankin kerdémistd ei myoskadn tarvitsisi aloittaa tyhjasta, silla usein

kysyttyjd kysymyksiéd on kootusti jo olemassa.
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Keskustelufoorumin valinneet asiantuntijat korostivat erityisesti sen helppoutta, nopeutta ja siti, ettd

sen avulla voitaisiin tavoittaa kerralla suuri joukko asiakkaita.

helppoa, selkedi ja kaikkien kdytettavissa (nainen, yli 60 vuotta)

joissakin asiakasta/asikasryhmié pitdisi padstd tiedottamaan nopeasti ja laajalla alalla
(nainen, 41-50 vuotta)

Samat argumentit pativit myos Facebookiin.

facebook on tétd paivad (nainen, 41-50 vuotta)

Itselldni hyvid kokemuksia asioinnista palveluntuottajan kanssa Facebookin tai livechatin kautta. Asiat
hoituvat nopeammin kuin puhelimen tai séhkdpostin vélitykselld. (nainen, yli 60 vuotta)

Helppo ja suhteellisen ajantasainen kommunikointi on vie asioita usein nopeasti eteenpéin.
(nainen, 41-50 vuotta)

Niin ikddn Twitterid pidettiin nopeana ja helppona vélineend. Tosin luottamuksellisuuden

mahdollinen puute mainittiin Twitterinkin yhteydessa.

Twitter on julkinen, jolloin usea asiakas ndkee saman vastauksen heti. Ei sovi kovin hyvin
luottamuksellisten asioiden hoitamiseen. (mies, 31—40 vuotta)

Vaikka kyselyihin vastanneet eivit pitdneet Twitterid hyvénd kanavana luottamuksellisten asioiden
hoitamisessa, on sitd Mergelin (2012, 284) mukaan kéytetty virastokontekstissa esimerkiksi USA:ssa,
missd valtionvarainministerid vastaa kansalaisten ja journalistien kysymyksiin julkisesti kertoen
paidtoksenteostaan saaden samalla nidkemyksid kansalaisten tarpeista. Ehkd tdmédn ndkokulman
valossa Twitterin virastokelpoisuuden voisi arvioida uudelleen. Myds Schweitzerin (2014, 218-21)
mukaan Twitterissd kayttdjien kanssa keskusteleva virasto koetaan positiivisimmin, kun vihiten
positiiviseksi koetaan vain tiedottamistarkoituksessa tviittaava virasto. Aluehallintovirastolla on vield
matkaa tiedottamiskdytinnostd keskusteluyhteyteen, mutta kun muutosta saadaan aikaan,

muuttunevat kiyttdjienkin késitykset Twitterin hyddynnettdvyydestd virastokontekstissa.

46 vastaajaa kertoi olevansa yhteydessd asiakkaidensa kanssa mieluiten sdhkopostitse
tulevaisuudessakin. Kahdeksan mainitsi syyksi sen, ettd sen kautta erityisesti liitteiden 1dhettdiminen
on helppoa. Niin ikdén kahdeksan vastaajaa piti sdéhkopostia hyvéné vilineend siksi, ettd sen kautta

kaydysta keskustelusta jad “mustaa valkoiselle”.
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Sahkopostia siksi, ettd viestien vaihdosta jdd "todiste" ja viesti on helppo ldhettdd esim. toiselle
asiantuntijalle kommentoitavaksi. (nainen, 51-60 vuotta)

Sahkopostilla voi ldhettdd asiakirjoja jne. sekd sdhkopostista jad dokumentti talteen kaydystd
keskustelusta. (nainen, 31—40 vuotta)

sahkopostin kdyttdmisessd jdd ns. mustaa valkoiselle mahdollista myShempaé tarvetta varten, joka on
usein tarpeen. (nainen, 31—40 vuotta)

Voi vastata silloin kun on hyvin aikaa ja pystyy vastausta varten hankkia tarvittavat asiakirjat yms.
Lisédksi jad mustaa valkoiselle siitd mitd on sovittu. (nainen, 3140 vuotta)

Helppo ja toimiva, asiat saa kdtevisti hoitumaan ja jaa "mustaa valkoiselle". (nainen, 51-60 vuotta)

Kuusi vastaajaa mainitsi sédhkopostin hyviksi puoleksi erityisesti sen, ettd sahkdpostin kirjoittamisen
ajankohdan voi valita itse. Vastauksen antamiseen saa siis miettimisaikaa, jolloin on mahdollista

keskittyd kokonaisvaltaisesti juuri timidn nimenomaisen asiakkaan asiaan.

Voin itse vaikuttaa siihen, milloin vastaan. Esim. sé&hkdpostista jad dokumentti ja vastaus on usein
jasennellympi kuin puhelinvastaus. (nainen, 41-50 vuotta)

sahkoposti on kétevd ja antaa aika miettid (mies, 51—-60 vuotta)

Sahkoposti antaa aikaa miettid vastausta ja on vaivaton sekd taloudellinen. (mies, 51-60 vuotta)

Sahkoposti mahdollistaa keskittymisen tdysin asiakkaan asiaan, kun yhteydenotto ei tule esim. kesken
kokouksen puhelimella tms. (nainen, 41-50 vuotta)

Sdhkopostia pidettiin myds aluehallintovirastolle sopivana, virallisena tapana yhteydenpitoon.
Monien asiakkaiden asiointi liittyy esimerkiksi heidédn hakemuksiinsa, jotka ovat heiddn yksityisid

asioitaan.

Sahkoposti on hyva virallisempi tapa olla kontaktissa. (mies, 31—40 vuotta)

Sujuva kaytinto viranomaistehtévissi. (nainen, yli 60 vuotta)

Lupa-asioissa asiointi on valttdméatontd virallisempia vélineitd kdyttéden. (nainen, 41-50 vuotta)

Asioinnissa tarvitaan pohjatietoja, dokumentteja ja hakemuksia, niitd ei voida hoitaa "naamatusten/heti".
(nainen, 51-60 vuotta)
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Sahkoposti on luotettava, jarkevd, tarkoituksenmukainen yhteydenpitotapa; laajasti asiakkaiden (ja
virkamiesten) hallitsema tapa toimittaa pitkidkin kirjallisia kysymyksid ja AVIn vastauksia/perusteluja
johonkin kysymykseen tmv. (nainen, 41-50 vuotta)

Kyseessd ovat viralliset tarkastukset ja padtokset, sekd niiden tiimoilta mahdollisesti kdyty keskustelu
asian hoitamiseksi sekd asiakkaan ldhettdmat selvitykset ja vastineet. Kyseessd on myds
luottamuksellisuus ja ainakin kulloinenkin asia koskee vain kyseistd henkildd eikd suurempaa joukkoa.
(nainen, 41-50 vuotta)

26 vastaajaa piti puhelinta mieluisana yhteydenpitovélineend. Perusteina olivat erityisesti nopeus ja

helppous, jotka mainitsi seitsemén vastajaa.

Joskus asia helppo hoitaa puhelimessa (nainen, 41-50 vuotta)
Puhelimella saa selvitettyd asian samantien, jos on ongelmia. (nainen, 31—-40 vuotta)
Puhelin: saa asian nopeasti ja yksinkertaisesti hoidettua. (nainen, 51-60 vuotta)

Puhelinkeskustelut ovat nopeita ja informatiivisia. (mies, 3140 vuotta)

Informatiivisuutta pidettiin myds puhelinkeskustelun olennaisena hyvéni puolena.

kirjoitetussa tekstissd on hyvét puolensa, mutta myds suuri vadrinkasitysten riski ja henkidkohtaisessa
palvelussa kysymyksié voi esittdd heti ja 4dnenpainotkin yms vivahteet erottuvat. (mies, 3140 vuotta)

Vilitdén palaute. Adni. Siitd kuulee milld mielelld asiakas on ja miten pitkéin tarvitsee asiasta keskustella,
ettd se on tullut ymmarretyksi. (nainen, 31-40 vuotta)

Mieluiten henk.koht. keskustelukontakti, koska siind on helpointa selvittidé asioita puolin ja toisin. Voi
myos varmistaa asiakkaalta asiaan liittyvid seikkoja ja varmistella, onko asiakas ymmaértdnyt asian.
Joissakin asioissa (esim. lupa-asiat) séhkdinen asiointi ohjatusti on hyvé (nainen, 51-60 vuotta)

Puhelinkeskustelu onkin todella vuorovaikutteinen ja tehokas viestintimuoto. On siis tdysin
ymmaérrettdvai, ettd aluehallintoviraston asiantuntijat suosivat puheluita kontakteissaan yksittéisiin

asiakkaisiin.

Videopuhelu, esimerkiksi Skype-ohjelmaa kéyttden, on puhelinkeskustelua informatiivisempi, silld
ddnen lisdksi keskustelijat ndkevét toisensa. Keskustelu kasvotusten, mitd aluehallintoviraston
asiatuntijat pitdvit tietyissd tilanteissa valttimittoménd, ei siis aina edellytd fyysisesti samassa

paikassa olemista.
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Mahdollisuus videoneuvotteluun voisi olla hyva esimerkiksi neuvonnassa. (nainen, 21-30 vuotta)

[...] Aina sdhkdposti ei riitd, mutta Skype riittdisi sen sijaan, ettd jarjestettdisiin tapaaminen.
(nainen, 51-60 vuotta)

Muu kanava: (live)chat:iin rinnastettava videoneuvottelu omalta koneelta. Asiakaspalvelutilanteessa
suuret asiakokonaisuudet on mielekkddmpaé keskustella kasvokkain. Koska hallinto sdhkdistyy ja antaa
mahdollisuudet, hyddyntdisin mieluiten asiakaspalvelutilanteissa videoneuvotteluyhteyttd (esim.
Skype/lync/jabber) -ohjelmia. [...] (mies, 21-30 vuotta)

Skypessé aineistojen jakaminen on mahdollista. Tima nostettiin my0s vastauksissa esiin.

Puhelin on mobiili ja sikéli aina tarpeellinen, mutta suurin osa puheluista voisi siirtdd Skypeen, jolloin
dokumenttien jakaminen olisi paljon helpompaa. (mies, 31—40 vuotta)

Skype: voi ndhda ja kuulla, ndyttdd aineistoja tai muokata aineistoja, chat-mahdollisuus
(nainen, 51-60 vuotta)

Hyvi huomio oli myos se, ettd kasvotusten kdyty keskustelu on inhimillisempdd kuin esimerkiksi

kirjoitetut viestit.

Kayttdisin mielellani my6s videopuhelua, jossa asiakas ndkee minut ja miné asiakkaan. Se inhimillistéisi
palvelua [...] (nainen, 41-50 vuotta)

Yhdeksén asiantuntijaa piti parhaana tapana sitd, ettd asiakas varaa itse hdnelle ajan asioidakseen
valitsemallaan vélineelld. Kaksi vastaajaa perusteli valintaansa sen helppoudella. Kolme vastaajaa
koki voivansa palvella asiakastaan paremmin, kun asiakkaan ei tarvitse odottaa ja asiantuntija on

valmistautunut etukéteen.

Pystyn palvelemaan asiakasta valmistautuneena ja tehokkaasti (mies, 41-50 vuotta)

Ajanvarauksella asiakas saa parempaa palvelua, esimerkiksi ei tarvitse odottaa. (nainen, 41-50 vuotta)

Henkilokohtaisia tapaamisia parhaimpana yhteydenpitovilineend piti 12 asiantuntijaa. Ndin asiat
saadaan heiddn mukaansa sujuvasti eteenpdin. Naitd tapaamisia ei mikédn viestintdviline pysty

korvaamaan, ja vastaajat olivat sitd mieltd, ettd sité ei ole syytd yrittddkaéan.

Asiakaskdynti asiakkaan luona on tydsuojelun tirkein kanava kommunikoida tai se, ettd asiakas tulee
virastolle tapaamaan. Varausjédrjestelmdd on otettu kadyttoon jo asiakasaloitteisessa valvonnassa ja
neuvonnassa. (nainen, 21-30 vuotta)
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Kéynti asiakkaan luona on yha vaikuttavin keino. Muita sdhkoisid kanavia toki tarvitaan rinnalle.
(mies, 51-60 vuotta)

tietyissé tapauksissa henkilokohtainen tapaaminen vie asiaa parhaiten eteenpéin (mies, 41-50 vuotta)

Mutta jatkossakin tarvitaan asiakkaiden luona kdymistd, jos halutaan kentdn tuntemuksen sdilyvén.
Kaikkea ei voi korvata sédhkoiselld asioinnilla. (nainen, 51-60 vuotta)

Asiakkaan luona kdyminen on asioita selvitettdessé/tarkastettaessa ainoa mahdollinen tapa ja samalla
syntyy henkilokohtaisia kontakteja. (mies, 31—40 vuotta)

tutustuminen asiakkaan toimintoihin on joskus tarpeen (nainen, 51-60 vuotta)

Perinteisen paperipostin loppumista toivoi yksi vastaaja, mutta kymmenen vastaajaa koki sen
edelleen kayttokelpoiseksi vilineeksi. Syind olivat erityisesti hyvéd tietoturva, dokumenttien

sdilyminen ja kanavan virallisuus.

Postin kdyttdmisessd jdd ns. mustaa valkoiselle mahdollista myShempéd tarvetta varten, joka on usein
tarpeen. (nainen, 31—40 vuotta)

postitse saa parhaiten suuret piirustukset, joita ei saisi printattua AVI:n vilineilld (nainen, 51-60 vuotta)

Hakemusten késittely on kirjallista. Suullisesti ei voi esittda tietoa. (nainen, 31—40 vuotta)

Lupa-asioissa asiointi on valttdméatontd virallisempia vélineitd kayttden. (nainen, 41-50 vuotta)

Vastauksissa mainittiin myds yhteispalvelupisteen kayttd, palaverit asiakasryhmien kanssa, messut,
seminaarit ja sidosryhmétilaisuudet sekd pilvipalveluiden ja erilaisten tyd6tilojen tarjoamat

mahdollisuudet asiakirjojen toimittamisessa puolin ja toisin.

Nelja vastaajaa antoi vastauksissaan kritiikkid salassa pidettdvdn tiedon suojaamisesta.
Arkaluontoisia, luottamuksellisia ja yksityisié asioita ei saa missdéin tapauksessa kisitelld julkisesti.

Viranomaisen tehtdva on huolehtia tésta.

Jokaisen asiakkaan tapaus on erilainen. Piddn sinéllddn hyvéani, ettd virasto on ldsnd somessa, mutta
somea ei voi kdyttdd kaikkien asioiden asiointikanavana. Julkisessa neuvomisessa on se vaara, ettd
asiakkaat lukevat toisille annettuja vastauksia ja soveltavat niitd omiin asioihinsa, vaikka tapaus olisi
erilainen. Lisdksi ithmiset herkésti voivat kirjoitella arkaluonteisiakin asioitaan (tai julkisuuslain mukaan
salassapidettdvid) julkiselle seindlle, emmekd me viranomaisina saisi tdllaisia tietoja julkistaa. Miké olisi
viraston vastuu asiakkaiden itsensd viraston julkiselle alustalle julkaisemista salassapidettivisté
tiedoista? [...] (nainen, 21-30 vuotta)
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Niin ikddn neljé vastaajaa esitti huolensa resurssien riittdvyydesta.

Vakiintuneita tapoja. Sosiaalisen median aktiivinen seuraaminen ja kdyttiminen on yliméaaraistd tyota,
joka kuitenkin vaatisi jatkuvaa seuraamista ja huomion kiinnittimistd ellei sille varata omaa
henkilokuntaa. (mies, 31—40 vuotta)

[...] Nopea reagointi ja varmasti tapahtuva kyselyjen lisddntyminen edellyttdisivit todella merkittavaa
resurssien lisdystd, ettd asiakasta olisi mahdollista palvella tavalla, jota he odottavat. "Perinteinen" tyd ei
varmasti kuitenkaan véhenisi samassa suhteessa, jos vdhenisi lainkaan. Pdinvastoin, se saattaisi jopa
lisdtd my0s perinteistd tyotd, miké toki oikeusturvan toteutumisen varmistamisen kannalta voisi olla
toivottavaakin. On vaikea uskoa ettd tdhdn on mahdollisuutta yhteiskunnan taloudellinen tilanne
huomioon ottaen. (mies, 41-50 vuotta)

Asiat hoituvat helpoiten henkilokohtaisesti

71 vastaajaa kertoi tarkemmin ndkemyksensd, millaisia asioita asiakkaat voivat hoitaa niiden

vélineiden avulla, jotka he olivat valinneet mieluisiksi vilineikseen olla yhteydessi asiakkaaseen.

37 vastauksessa oltiin sitd mieltd, ettd kaikkien tai ldhes kaikkien asioiden hoitaminen olisi
mahdollista valituilla kanavilla. Joissakin vastauksissa kdytettiin pelkdstdéin sanaa “kaikki”, joissakin
taas mainittiin tdismennyksena asiat siltd toimialalta, jolla vastaaja tydskentelee. Niistd 37 vastaajasta
33 oli valinnut kanavista sdhkopostin, 25 puhelimen, 15 postin, 14 asiakkaan asioimisen varaamalla
ajan valitsemallaan vilineelld, 10 (live)chatin, 9 asiakkaan henkilokohtaisen asioinnin
aluehallintovirastossa, 4 asiakkaan asioinnin yhteispalvelu- tai asiointipisteessd, 3 sdhkdisen

asioinnin, 2 Facebookin, 2 keskustelufoorumin, 2 kdynnin asiakkaan luona ja 2 videopuhelun.

18 vastauksessa kerrottiin, ettd asiakkaat kysyvit asioita eli tarvitsevat siis asiakaspalvelua. 15
vastajaa oli valinnut sdhkopostin, 11 puhelimen, 7 (live)chatin, 6 Facebookin, 5 keskustelufoorumin,
4 asiakkaan henkilokohtaisen asioinnin aluchallintovirastossa, 4 asiakkaan asioimisen varaamalla
ajan valitsemallaan vélineelld, 3 Twitterin, 3 postin, 2 asiakkaan asioinnin yhteispalvelu- tai

asiointipisteessd, 2 videopuhelun ja yksi kdiynnin asiakkaan luona.

Kahdeksassa vastauksessa nostettiin esille asiakkaiden lupahakemusasiat ja niihin liittyva ohjaus ja
neuvonta. Jokainen vastaaja oli sitd mieltd, ettd sdhkoposti on sopiva véline ndiden asioiden
hoitamiseen. Viisi vastaajista oli valinnut kanavista myds puhelimen, neljd postin, kolme asiakkaan
asioimisen varaamalla ajan valitsemallaan vilineelld, yksi asiakkaan asioinnin yhteispalvelu- tai
asiointipisteessd, yksi asiakkaan henkilokohtaisen asioinnin aluehallintovirastossa, yksi kdynnin

asiakkaan luona ja yksi videopuhelun.
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Kolmessa vastauksessa pohdittiin vield erikseen, millaisissa asioissa videoyhteytté voitaisiin kayttda.
Esimerkiksi palavereissa sidosryhmien kanssa videon kdyttd poistaisi matkustustarpeen. Asiakkaan
kanssa videoneuvottelussa voisi ndyttdd “kidestd pitden”, mistd esimerkiksi jokin asia internetsivuilta
16ytyy. Namai kolme vastaajaa olivat valinneet mieluisiksi kanavikseen myds sdhkopostin, ja lisdksi
yhden &édnen saivat puhelin, asiakkaan henkilokohtainen asiointi aluehallintovirastossa sekéd

asiakkaan asiointi varaamalla ajan valitsemallaan vilineelld.

Vuorovaikutuksellisuus ja sen mahdollisuudet sosiaalisessa mediassa

Kahdeksannessa kysymyksessd kartoitettiin aluehallintoviraston asiantuntijoiden mielipiteitd
vuorovaikutuksellisuudesta ja sen mahdollisuuksista sosiaalisessa mediassa. Mielipiteensd antoi

kaikki 109 vastaajaa.

Viitteen “Tdlld hetkelld aluehallintovirasto on sosiaalisen median palveluista Facebookissa,
Twitterissd ja YouTubessa. Ndamd sosiaalisen median kanavat ovat mielestini riittdvid.” kanssa
enemmistod, yli 44 %, oli tdysin samaa mieltd. Jokseenkin samaa mieltd oli yli 32 %, jokseenkin eri
mieltd noin 11 % ja tdysin eri mieltd hieman alle 3 % vastaajista. Viitteeseen ei osannut sanoa
kantaansa yli 9 % vastaajista. Yksi vastaaja jdtti vastaamatta tdhidn viitteeseen. Asiakkaiden
mielipiteet olivat hyvin samansuuntaisia aluehallintoviraston asiantuntijoiden kanssa. Ainoastaan
kannastaan epdvarmojen osuus oli asiakkaiden keskuudessa paljon suurempi, yli 22 %. Téysin samaa
mieltd viitteen kanssa oli 40 % vastaajista. Nayttad siltd, etteivét aluehallintovirastolaiset eivitka

viraston asiakkaatkaan kaipaa juuri nyt uusia sosiaalisen median kanavia kayttoon.

My0s aluehallintovirastolaisten vastaajien nidytti olevan helpointa ottaa kantaa viitteeseen
“Mielestdini on hyvd, ettd asiakkailla on mahdollisuus esittdd kysymyksid ja keskustella sosiaalisessa
mediassa aluehallintoviraston kanssa.”, silld vain hieman alle 2 % vastaajista ei osannut sanoa
kantaansa asiaan. Asiakkaiden keskuudessa luku oli hieman alle 7 %. Taysin samaa mielté oli hieman
yli 31 % aluehallintovirastolaisista vastaajista. Jokseenkin samaa mielté oli ldhes 30 %, jokseenkin
eri mieltd noin 17,5 % ja tdysin eri mieltd noin 19,5 % vastaajista. Yksi vastaaja ei ollut vastannut
tahdn viitteeseen. Huomionarvoista vastauksissa on se, ettd jokseenkin samaa mielté oli tdsmailleen
yhtd moni, ldhes 30 %, suomenkielisistd asiakkaista. Sen sijaan asiakkaat olivat véitteen kanssa
enemmain tdysin samaa mieltd, koska silld kannalla oli hieman yli 55 % suomenkielisistd ja yksi
ruotsinkielinen vastaaja. Tdysin eri mieltd olevien osuus taas jakautui toisinpdin vain hieman alle

kahden prosentin suomenkielisistd vastaajista ollessa silld kannalla, kun aluehallintovirastolaisten
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osuus ldhenteli kahtakymmenté prosenttia. Namé luvut kertonevat siitd, ettd asiakkailla on enemmén
odotuksia ja halua kéyttdd sosiaalista mediaa yhteydenpidossa kuin aluehallintovirastolaisilla.
Sosiaalinen media onkin jo valmiiksi asiakkaiden arjessa mukana, mutta tyokdytossd virastoissa

suuntaviivat eivét ole vield selvilld, ja se aiheuttanee epdvarmuutta.

Asiakkaiden suurempi innostus sosiaalista mediaa kohtaan heijastui my0s seuraavan véittimén
vastauksissa: Yli 48 % suomenkielisistd ja yksi ruotsinkielinen vastaaja oli tdysin samaa mieltd
véitteen “Mielestdni mahdollisuus kysyd ja keskustella aluehallintoviraston kanssa sosiaalisessa
mediassa lisdd asiakastyytyvdisyyttd. ” kanssa, kun asiantuntijoiden vastaava luku oli yli kymmenen
prosenttiyksikkdd pienempi, vajaa 35 %. Aluehallintovirastolaisista 27,5 % oli viitteen kanssa
jokseenkin samaa mieltd ja ldhes 14 % jokseenkin eri mieltd. Tdysin eri mieltd puolestaan oli noin
15,5 % aluehallintovirastolaisista, kun suomenkielisistd vastaajista tdysin eri mieltd oli ainoastaan
vajaa 2 %. Kantaansa ei osannut sanoa reilu 8 % kyselyyn vastanneista asiantuntijoista. Asiakkaat
siis uskovat vakaammin sosiaalisen median kdyton parantavan asiakastyytyviisyyttd. Ehkdpé timén

nidkemyksen julki tuleminen vaikuttaa my6s aluehallintovirastolaisten késityksiin asiasta.

Yli 29 % aluehallintovirastolaisista oli tdysin samaa mieltd viitteen kanssa, jonka mukaan
”Aluehallintoviraston pitdisi mielestdni kéyttdd sosiaalista mediaa nykyistd enemmdn.”. Y1i 18 %
oli jokseenkin samaa mieltd, 22 % jokseenkin eri mieltd ja jopa ldhes 26 % tdysin eri mielta.
Kantaansa ei osannut sanoa noin 4,5 % vastaajista. Asiakkailta kysyttdessd tdysin eri mieltd olevien
osuus oli vain alle 2 %. Téama tulos on linjassa edellisten véittdmien vastausten kanssa. Toisaalta
asiakkaiden keskuudessa kannastaan epdvarmojen osuus oli myds huomattavasti suurempi, ldhes
26 %. Asiakkaat ndyttdvit vastanneen tdhdn viittimain mieluummin “en osaa sanoa” kuin olleen

suoraan eri mielti.
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Asiantuntijoiden mielipiteet
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M olen tdysin samaa mielta B olen jokseenkin samaa mielta M olen jokseenkin eri mielta
W olen taysin eri mieltad M en 0saa sanoa

Kuvio 6. Aluehallintoviraston asiantuntijoiden mielipiteet vuorovaikutuksellisuudesta ja sen
mahdollisuuksista sosiaalisessa mediassa:

Viite 1: Téll4 hetkelld aluehallintovirasto on sosiaalisen median palveluista Facebookissa,
Twitterissd ja YouTubessa. Ndmai sosiaalisen median kanavat ovat mielestdni riittavia.

Viite 2: Mielesténi on hyvé, ettd asiakkailla on mahdollisuus esittdd kysymyksia ja keskustella
sosiaalisessa mediassa aluehallintoviraston kanssa.

Viite 3: Mielestdni mahdollisuus kysyé ja keskustella aluehallintoviraston kanssa sosiaalisessa
mediassa lisdd asiakastyytyvaisyytta.

Viite 4: Aluehallintoviraston pitdisi mielestdni kdyttad sosiaalista mediaa nykyistd enemman.
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Asiakaspalvelu sosiaalisessa mediassa on hyvin toimiessaan vuorovaikutteista

55 aluehallintovirastolaista kertoi mielipiteensd, mitd muita sosiaalisen median kanavia viraston

kiytossd voisi olla. 24 vastaajaa oli sitd mieltd, ettd muita kanavia ei tarvita.

Uskoisin, ettd ndmé ovat alkuvaiheessa riittdvit asiakasndkokulmasta. Kyseessd olevat some-kanavat
ovat télld hetkelld suurimmat ja kdytetyimmit Suomessa, joten ndiden kautta aluehallintovirasto voi
saavuttaa ndkyvyyttd melkoisen paljon paremmin kuin perinteisilld viestinnén kanavilla.

(mies, 21-30 vuotta)

Ei kannata ldhted kaikkiin mahdollisiin heti ensimmaisend, vaan edelldmainituissa kannattaa vakiinnuttaa
asema siten ettd se tunnetaan ja se muistetaan. Médrélld ei saada laatua (tdssdkddn). (sukupuolensa
kertomatta jdttinyt vastaaja, 41-50 vuotta)

6 vastaajaa oli sitd mieltd, ettd (live)chatin voisi ottaa kdyttoon.

chattoiminto avin nettisivuilla. se olisi paikka, jossa asiakaspalvelija voisi vastata yleisluontoisiin
kysymyksiin ja neuvoa esimerkiksi kanteluasian vireillelaitossa. tima vahentdisi suoraan asiantuntijoille
tulevien puheluiden mééraa. (nainen, 21-30 vuotta)

My0s asiakkaat toivoivat (live)chatia erityisesti pikaisiin keskusteluihin. On mahdollista, ettd suorat
yhteydenotot asiantuntijoille vihenisivétkin timén kanavan ansiosta. Yksi aluehallintovirastolaisista

antoi konkreettisen ehdotuksen resurssiongelmaan, minké chatin kiyttdonotto saattaisi aiheuttaa:

ehkd livechattia voisi kdyttdd rajoitettuna aikana (esim. olemme tavoitettavissa livechatissa
keskiviikkoisin klo 13-14). Tuo vaatii vaan kattavat paivystysjdrjestelyt... (nainen, 41-50 vuotta)

Kaksi muutakin vastaajaa esitti huolensa resurssien riittivyydesta.

5 vastaajaa ehdotti uudeksi kanavaksi LinkedInii.

Rekrytointindkokulmasta olisi hyodyllistd kayttdd LinkedIn-palvelua, jolloin voidaan lisétd virasto(je)n
ndkyvyyttd asiantuntijoiden ja johtajien silmissd, jolloin mahdollisuus rekrytoida kyvykkaitd
tyontekijoitd kasvaa huomattavasti. (mies, 21-30 vuotta)

Kolme vastaajaa kannatti uudeksi kanavaksi blogia. Niin ikdén kolme vastaajaa toivoi webinaarien
seuraamisen mahdollisuutta sosiaalisen median kautta ja materiaalien jakoa slidesharella. Samoin

kolme vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen.
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Kuusi vastaajaa ei ehdottanut itse mitddn kanavaa, vaan totesi, ettd aluehallintoviraston on syytd olla

sielld, missi sen asiakkaatkin ovat.

Tyhjentdvén luettelon esittdminen ei perusteltua, koska Somen kehittyessd on myos viranomaistoiminnan
oltava mukana. Kysymys on enemmaén jatkuvasta muutoksesta kuin stabiilista tilasta.
(nainen, 51-60 vuotta)

Sosiaalisen median kanavia tulee seurata koko ajan, kanavat otetaan kéyttoon sitd mukaa kun niiden
kayttd yleistyy. (nainen, yli 60 vuotta)

Pitdd olla niissd kanavissa, joissa kansalaisetkin ovat. En mind niitd kanavia tunne, mitd esimerkiksi
lapseni kayttavat. (nainen, 41-50 vuotta)

Yksittdisesti mainittiin myds Instagram, uutiskirjeet, Googlen tydkalut, kysy asiantuntijoilta -palvelu

seké lupaprosessin kuvaus videoitse YouTubessa.

Kahdeksan vastaajaa oli voimakkaasti sosiaalisen median kayttdd vastaan. He nékivdt sen

aikasyOppoOnd, joka sy viraston uskottavuutta.

Mielestdni sosiaalinen media ja sen kdyttd on enemmén “vapaa ajan viihdettd”. Sen kayttd
viranomaisasioissa sy uskottavuutta”. (nainen, 31—40 vuotta)

Nayttad siltd, ettd perusteluja sosiaalisen median kdyttdmiselle on syytd vield tarkentaa viraston
sisélld. Olisi tirkedd my0Os laajentaa ymmarrystd siitd, ettd on eri asia kdyttdd sosiaalista mediaa
asiointi- kuin asiakaspalveluvilineend. My0s asiakastyytyviisyysnidkokulma on otettava huomioon:
jos sosiaalisen median kdytto on kytkoksissé asiakastyytyvidisyyteen, on sen kiyttdd pohdittava myos

siltd kannalta.

Yksi vastaaja nosti tdssékin kysymyksesséd esille sen, ettd salassa pidettdvit asiat on késiteltdva

turvallisissa kanavissa.

Kaiken kaikkiaan asiakkailla oli enemmén erilaisia ehdotuksia mahdollisista uusista kanavista kuin
asiantuntijoilla, mutta aluehallintovirastolaisten ja sen asiakkaiden vastaukset olivat kuitenkin
samansuuntaisia: ajan hermolla on syytd pysyd, ja asiakaspalvelu sosiaalisessa mediassa on hyvin
toimiessaan vuorovaikutteista. Kyselyn toiveista nousi molemminpuolisesti esille esimerkiksi
(live)chatin kéyttd, kun toisaalta taas viraston asiantuntijoiden puolelta sosiaalisen median kédyton
lisddminen aiheutti epdilyksid. Asiaa voi tarkastella my0s e-viranomaisen evoluutio -kédsitteen kautta

(Chun ym. 2010, 1), joka kuvaa viranomaisen ja kansalaisten vuorovaikutusta neljin tason avulla.
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Pohdittavaksi jdd, halutaanko tulevaisuudessa tyytyd pelkkdin ensimmdisen tason digitaaliseen
lasnéoloon eli tiedon tarjoamiseen omilla internetsivuilla, mihin jokainen toimija nykypéiviand
pystyy, vai onko evoluutiota tahtoa viedd pitemmallekin. Aluehallintovirastossa on jo suunnattu askel
toiselle tasolle, jolla ollaan vuorovaikutuksessa sdahkdpostin ja interaktiivisten lomakkeiden kautta.
Milld tavoin kolmas taso, vuorovaikutteisten palvelujen tarjoaminen verkossa, parantaisi
asiakastyytyvéisyyttd? Virasto on jo mukana muutamassa sosiaalisen median palvelussa, mutta
pelkkd palvelujen tarjoaminen ei riitd, vaan toimivan vuorovaikutteisuuden eteen on tehtiva
jarjestelmallistd ja paivittdistd tyotd. Viraston asiantuntijoiden toive olla sosiaalisessa mediassa ldsnd
sielld, missd sen asiakkaatkin, antaa vahvan viitteen mahdollisesta tahtotilasta kolmannen tason

suuntaan.

Hydodyllinen, epiilyttivi sosiaalinen media

60 vastaajaa kertoi mielipiteensd, miten ja millaisissa asioissa sosiaalista mediaa voitaisiin kayttad

enemman. 23 heistd oli sitd mieltd, ettd sosiaalista mediaa voisi kdyttdd enemmin tiedottamisessa.

Sosiaalista mediaa voidaan tehokkaimmin kayttdd silloin, kun aluehallintovirastolla on tiedotettavaa.
Joskus vihemmaén on enemmén. Sosiaaliseen mediaa ei saa tunkea kaikkea mahdollista, jolloin on vaara,
ettd tarkedt tiedotettavat asiat hukkuvat muiden asioiden joukkoon. (nainen, 41-50 vuotta)

Nopeaa tiedottamista vaativissa asioissa. (nainen, 51-60 vuotta)

16 vastaajaa ehdotti, ettd sosiaalista mediaa kdytettdisiin enemmin kysymyksissd, neuvonnassa,

asiakaspalvelussa ja muussa yhteydenpidossa.

Yleisessi keskitetyssd asiakasneuvonnassa, jota tehddédn asiakaspalvelupisteissa. (mies, 51—-60 vuotta)

Yleisessd neuvonnassa. Nyt asiantuntijoiden aikaa kuluu turhaan” puhelimessa. (nainen, yli 60 vuotta)

Yhdeksén vastaajaa oli sitd mieltd, ettd sosiaalinen media olisi kadyttokelpoinen tyodkalu
julkisuuskuvaa luovien uutisten julkaisemisessa. Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd kansalaisille olisi
hyvéd kertoa, mitd aluehallintoviranomaisten tyo kédytdnndssd on. Se helpottaisi virkamiesten ja

kansalaisten vilistd yhteydenpitoa. Tdmi sama toive 10ytyi my0s asiakkaiden vastauksista.

Mielikuvan luominen, tulla 1dhemmaéksi kansalaisia (nainen, 41-50 vuotta)
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Voisi my0s kertoa enemmaén avin arjesta ja mahdollisuuksien mukaan ldhestyttavallé tavalla ja huumoria
hy6dyntden. Kovinkaan moni ei jaksa lukea "virastomaisia" péivityksid somesta, etenkdén jos vililld ei
tule jotain keventdvaa. (nainen, 21-30 vuotta)

Kertoa aluehallinnon tehtévisté ja kehityssuunnista. Lisétd aluehallintovirastojen tunnettavuutta. (nainen,
41-50 vuotta)

Ainoa selked asia mikd virastoista puuttuu on inhimillisyys. Ammattitaitoa minusta on, mutta sen
ymmaérryksen lisddminen, ettd ihmisid me tddlldkin vain olemme on ehké se lisdarvo, mitd somella voi
saada. [...] (nainen, 31-40 vuotta)

Neljd vastaajaa sanoi, etti sosiaalista mediaa voisi hyddyntdd huhujen oikaisemisessa. Yksi
vastaajista mainitsi sosiaalisessa mediassa levidvan negatiivisia asioita. Nditd onkin jérkevid oikaista

sielld, misséd ne ovat syntyneetkin.

Asioiden oikeellisuuden selvittdimisessd. Huhupuheiden rauhoittamisessa. (nainen, 51-60 vuotta)

Julkisuudessa tai somessa levidvien asioiden ja véadrinkédsitysten yms oikaisuun. (mies, 3140 vuotta)

Kolme vastaajaa kaipasi enemman mahdollisuuksia osallistua tilaisuuksiin ja koulutuksiin videon

vilityksell4.

Siis kun jarjestimme tilaisuuksia hyvin pitkien vdlimatkojen alueella tulisi olla mahdollisuus osallistua
eri tavoin katsomalla jélkeenpdin tai samaanaikaan. Pidetdén paljon tilaisuuksia, johon henkil6t tulevat
2-3 tunnin matkan paéstd. Samoin koulutuksen osalta eri puolilla maata on samantyyppistd koulutusta ja
jos kysymyksesséd vaikkaa uuden lainsddddnnon jakaminen opetushenkilokunnalle ym. voitaisiin tehda
yhdessd paikkaa. Siis osa jarjestdmistimme tilaisuuksista, koulutuksista, kokouksista tai jopa ns.
valvonnasta voitaisiin tehdé eri tavoin hyddyntien sosiaalista mediaa ja sen tuomaa interaktiivisuutta.
(nainen, yli 60 vuotta)

Kaksi vastaajaa ndki sosiaalisen median mahdollisuudet palautteen vilittimisessd virastolle, niin
ikddn kaksi vastaajaa puolestaan sdhkoisessd asioinnissa esimerkiksi hakemuksia tehdessd. Kaksi
hakijaa ei osannut sanoa kysymykseen mitddn, ja toisaalta kaksi vastaajaa oli sitd mieltd, ettd

sosiaalista mediaa voi hyodyntad missé tahansa asiassa.

17 vastaajaa oli sitd mieltd, ettd sosiaalisen median kéytolle ei ole mitddn tarvetta. Vastauksissa tuotiin
esille, ettd virastossa asioiminen kuuluu tehdé virallisissa kanavissa ja virka-aikana, ja ettd sosiaalisen
median kayttd lisdisi vain asiakkaiden tyytyméttomyyttd ja johtaisi ennalta arvaamattomiin
oikeudellisiin ongelmiin. Sosiaalinen media ei heiddn mukaansa sovi viranomaisen kanavaksi muun

muassa epéluotettavuutensa vuoksi.
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En nde tarpeelliseksi ”somehdssotyksen” lisddmistd AVIn kaltaisen viraston toiminnassa. Se ei tuo
mitddn lisdarvoa. Sosiaalisen median kautta tehdyt yhteydenotot keskeyttdvit tekemisen, koska
oletuksena on ettd viranomainen vastaa vélittomasti asiakkaan ottaessa yhteyttd. (nainen, 41-50 vuotta)

Kolme vastaajaa esitti my0s téssd kysymyksessd huolensa resurssien riittdvyydesta.

[...] Ennen kuin téllaisia "hyvid" ideoita esitetddn, tulisi ennen kysymyksien esittdmisti arvioida sitd,
kuinka paljon kyseinen palvelu vaatisi HTV:a ja kuinka se rahoitetaan ja vasta sitten kun timi asia on
selvilld, tulisi esittdd tdllaisia kysymyksid, jolloin sen arvioiminen, ettd missé laajuudessa tdma voitaisiin
toteuttaa, olisi helpompaa. (mies, 31—40 vuotta)

[...] Vireilld olevia ihmisten asioita pitdd saada késiteltyd ja paidtokseen asti. Sosiaalisessa mediassa
paivystdmiseen ja vastailuun ei substanssin ihmisilld oikeasti riitd aika. (nainen, 51-60 vuotta)

Niin ikddn kolme vastaajaa oli tdssékin kohtaa huolissaan salassa pidettdvistd asioista.

Asiat ovat usein niin monitahoisia (ja saattavat sisiltdd my0s salassapidettivid seikkoja), ettd niihin ei
voi sosiaalisessa mediassa vastata tai ottaa kantaa. (nainen, 21-30 vuotta)

Virkamiehen on myds ymmarrettiva se, ettd hin edustaa sosiaalisessa mediassa valtion virastoa. Talloin
tdysin vapaamuotoinen omien mielipiteiden esittdminen ei tule kyseeseen. (nainen, 41-50 vuotta)

Tyrmadvien kommenttien vastapainoksi joukossa oli myds innovatiivinen ehdotus, jossa oli

uskaltauduttu haaveilemaan aina avoinna olevasta chat-palvelusta:

Julkikuvan kannalta olisi kddnteentekevad, jos asiallisille asiakkaille voitaisiin tarjota 24 h chatti, jossa
voitaisiin valistaa, palvella ja ohjata. Tdma vaatisi tosin ison ajatusmuutoksen koko henkilokunnalta. Ja
tdma vaatisi yhtendisen ohjauksen, jotta vastaukset olisivat aina samanlaisia. (mies, 51—-60 vuotta)

Edellisten, resurssien rajallisuudesta muistuttavien kommenttien valossa tédllainen tuskin on viraston
toiminnan l&hitulevaisuutta, eiki valtion virastolta ympérivuorokautista palvelua tietysti odotetakaan.
Miti reaaliaikaisempaa ja vuorovaikutteisempaa palvelu kuitenkin on, sitd enemmaén se vaikuttaa

asiakastyytyvéisyyteen.

kuten edelld mainittu, sellainen yleisluontoinen chatasiakaspalvelu voisi olla paikallaan.
(nainen, 21-30 vuotta)

Toinen mielenkiintoinen ehdotus koski keskustelujen ohjaamista Facebook-ryhmiin:

Tilaisuuksien markkinointiin, keskusteluun jostain teemasta (ryhmékeskustelut kenties?). Pitdisikd AVIn
perustaa esim. FB sivuilleen ryhmaésivuja tietyistd aiheista jne... (nainen, 41-50 vuotta)
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Aluehallintovirastolaisten vastaukset tdssd kysymyksessd olivat paljon vivahteikkaampia ja
syviluotaavampia kuin asiakkaiden vastaukset. Asiakkaat toivoivat kaiken kaikkiaan kuulevansa
virastosta enemmin, kun taas virastolaisten vastauksissa oltiin toisinaan hyvinkin epdileviisid
sosiaalisen median hyddyllisyydestd, vaikka osa néki sen potentiaalin hyvinkin vahvana. Ty6tavat
kuitenkin muuttuvat ajan saatossa muistakin syistd kuin sosiaalisen median vaikutuksesta. Muutoksen

vastustajia 16ytyy aina. Heitdkin on syytd kuunnella, mutta he eivét voi olla syy jdddé paikalleen.
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8 POHDINTA

8.1 Tulosten tarkastelu

Sosiaalisen median kayttomahdollisuuksiin asiakaspalautekanavana pureutuvan tutkimuksen
aineistonkeruu oli jarkevintd tehdd verkkokyselylld. Ndin myos anonymiteetti voitiin taata kaikille
vastaajille. Suunnittelutyd tehtiin yhdessd aluehallintoviraston kehittimisasioissa tydskentelevien
asiantuntijoiden kanssa, samoin kyselyjen testaus. Vastauksia saatiin monipuolisesti, ja Webropol-
ohjelmalla niiden késittely oli kaytinnollistd. Webropol oli luonteva valinta ohjelmaksi kyselyjen
toteuttamiseen, silld se on aluehallintovirastossa kdytdssd muutenkin ja varsin soveltuva téllaisiin

projekteihin.

Kyselyjen julkaiseminen oli tietylld tavalla hyppy tuntemattomaan, koska vastaavia sosiaaliseen
mediaan liittyvid kyselyitd ei aluehallintovirastossa ole aiemmin tehty. Ennakko-odotuksia siitd,
millaisia vastauksia saadaan, ei siis pitdnyt olla, mutta tutkielmantekijilla toki oli asiasta ajatuksia.
Ne perustuivat muun muassa sithen kokemukseen, jota hin oli kerryttinyt viestintiatyOti
aluehallintovirastossa tehdessdin sekd omiin kokemuksiinsa sosiaalisesta mediasta. Ndihin ennakko-
odotuksiin pyrittiin mahdollisuuksien mukaan vastaamaan refleksiivisyydelld eli silld, ettd
tutkielmantekija pyrki tunnistamaan omat ennakko-oletuksensa ja kyseenalaistamaan ne eri vaiheissa
tutkimusta, jotta oli mahdollista minimoida sen vaikutukset ja késitelld ne riittdvén hyvin (Sin 2010,
310). Lukijalle jaakoon arvioitavaksi, onko siind onnistuttu tarpeellisella tavalla. Ensimméiinen
kyseenalaistus refleksiivisyydesti tuli jo kyselylomaketta tehdessé, kun keskioon paitettiin nostaa
sosiaalinen media ja toive sen hyddyntimisestd tulevaisuudessa enemmin. Téssd
kehittdmistoimintaan liittyvassé kyselyssi vastaajille haluttiin sanoa suoraan, millaiseen kyselyyn he

ovat vastaamassa.

Kun kyselyt julkaistiin, ei vastauksia heti alkanut tulla toivottua tahtia, mutta onneksi Twitterissa ja
Facebookissa mainostaminen auttoi. Kyselyjen aukioloaikaa ei tarkoituksella oltu ennalta médritty,
koska haluttiin pitdd huolta siitd, ettd vastauksia saadaan riittdvd médrd. Loppujen lopuksi kyselyt
olivat auki kolmekymmenté péivid, sekd internetissi ettd intranetissd. Viimeisind pdivind vastauksia
ei endd oikeastaan tullut, ja se oli selvd signaali siitd, ettd vastauksia ei ainakaan ilman
uusintamainoksia ollut syytd odottaa tulevan lisdd. Niin kyselyt suljettiin ja pééstiin siirtymdin

vastausten analysoinnin pariin. Kaikkein kiinnostavinta, joskin aikaavievintd ja haastavinta, oli
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avointen vastausten késittely: yhteisten teemojen l0ytdminen vapaasti kirjoitettujen vastausten

massasta ja niiden kokoaminen ryhmiin, jotta yhteenvetoa oli mahdollista tehda.

Suomen- ja ruotsinkielisissd asiakaskyselyissd enemmistd vastaajista oli yksityishenkilitd ja naisia,
ja suurin osa oli iédltddn neljannelldkymmenelld ja védhintddn korkeakoulututkinnon suorittaneita.
Asiantuntijakyselyyn vastanneista aluehallintovirastolaisista reilu neljdsosa oli miehii ja loput naisia.
Selvd enemmistd oli keski-ikdisid: eniten oli 51-60-vuotiaita ja toiseksi eniten 41-50-vuotiaita.
Ikdjakauma noudatteli viraston tyontekijoiden ik#jakaumaa. Esimiestehtdvissd kertoi
tyoskentelevdansd kymmenen prosenttia, loput tydskentelivit asiantuntijatehtivissd. Peruspalvelut,
oikeusturva ja luvat -vastuualueella seké tyosuojelussa tydskentelevit olivat innokkaimpia kyselyyn
vastaajia. Ndilld vastuualueilla asiakaskontakteja onkin paljon. Edelld mainittujen taustatietojen
kysymistd pohdittiin suunnitteluvaiheessa aluehallintoviraston kanssa, ja pohdintojen tuloksena
paddyttiin siihen, ettd nima taustatiedot haluttiin kysya vastaajilta, koska analyysivaiheessa ei haluttu
tulevan eteen sellaista tilannetta, ettd niitd ei olisi kysytty, mutta niitd olisi tarvittukin. Kaikista
asiakkaista ldhes puolet sanoi olevansa yhteydessd virastoon kerran vuodessa tai harvemmin, ja
melkein yhtd moni kertoi, ettei ole koskaan yhteydessd virastoon. Tidstd tehtiin paitelma, ettd
asiakkaat eivédt liene kovin sitoutuneita virastoon. Se taas vaikuttaa véadjadmatta heidén
vuorovaikutteisuuden kokemukseensa. Tatd ovat tutkineet esimerkiksi Youping ja Shrum (2009)
ELM:44 (Elaboration Likelihood Model) hyddyntden. Johtopddtoksend voidaan suositella, ettd
aluehallintovirasto lisdisi vuorovaikutteisuutta, minka avulla asiakkaiden sitoutuneisuuden taso voisi
nousta, ja tdmén jilkeen my0Os heididn vuorovaikutteisuuden kokemuksensa voisi lisddntyd. Siind
missd asiakkaat kertoivat olevansa yhteydessd virastoon harvoin tai ei ollenkaan, asiantuntijoista
lahes puolet sanoi olevansa asiakkaiden kanssa yhteydessé paivittdin. Tulos ei ylldtd, kuuluvathan

asiakaskontaktit asiantuntijoiden tyohon.

Enemmisto asiakkaista ja my0s viraston asiantuntijoista oli tdysin samaa mieltd, ettd sosiaalisen
median kanavista Facebook, Twitter ja YouTube ovat juuri nyt riittdvid kanavia
aluehallintovirastolle. Uusia sosiaalisen median kanavia ei ndytettdisi siis kaivattavan kummastakaan
suunnasta. Samoin enemmisto asiakkaista ja asiantuntijoista oli tdysin samaa mielté, ettd on hyva,
ettd asiakkailla on mahdollisuus esittdd kysymyksid ja keskustella sosiaalisessa mediassa
aluehallintoviraston kanssa. Niin ikdin enemmistd asiakkaista ja asiantuntijoista oli tdysin samaa
mieltd myos siind, ettd mahdollisuus kysyé ja keskustella aluehallintoviraston kanssa sosiaalisessa
mediassa lisdd asiakastyytyvéisyyttd. Viite siitd, ettd aluehallintoviraston pitdisi kéyttdd sosiaalista

mediaa nykyistd enemmén ei saanut yhtd varauksetonta kannatusta, mutta enemmistd
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aluehallintovirastolaisista oli kuitenkin tdysin samaa mieltd ja enemmistd asiakkaista jokseenkin
samaa mieltd viitteen kanssa. Asiakkaat toivoivat kuulevansa aluehallintoviraston tehtdvistd ja
toiminnasta enemmaén. Tama vahvistaa osaltaan jo esiin tullutta asiaa, etteivdt ihmiset juurikaan tunne
virastoa. On mielenkiintoista kuulla, ettd asiakkaat itsekin tiedostavat tdmdn, mutta vield
mielenkiintoisempaa ja ilahduttavaa on se, ettd asiakkaat ovat kiinnostuneita korjaamaan tilannetta ja

tutustumaan virastoon paremmin.

Sekd asiantuntijat ettd asiakkaat kertoivat kéyttdneensd samoja kanavia yhteydenpitoon:
suosituimpien joukossa molemmilla olivat sdahkdposti, puhelin ja henkilokohtainen tapaaminen.
Samat kanavavat nousivat vastaajien mieluisimmiksi asiointivélineiksi tulevaisuudessakin.
Asiantuntijat kertoivat tavanneensa asiakkaita seki virastossa ettd menemadlld heididn luokseen. Osa
vastasi kiyttdneensd asiointikanavana myos yhteispalvelupistettd tai asiointipistettd. Varsinaisesti
aluehallintoviraston palveluja ei kuitenkaan ole saatavilla ndistd pisteistd vield télld hetkella.
Asiantuntijat tarkoittivat ndin vastatessaan asiointipisteesti saatua neuvontaa, jolla asiakas on ohjattu
joko aluehallintoviraston asiakaspalveluun tai internetsivuille. Ndin voidaan ajatella, ettd asiakas on
saanut aluehallintoviraston palvelun asiointipisteestd. Asiakaspalvelupisteet oli tietoisesti tarjottu
kyselyssé asiointivaihtoehtona, koska haluttiin saada kuva siitd, miten paljon asiakkaat tavoittelevat
aluehallintoviraston palveluja asiointipisteiden kautta. Asiantuntijoiden kyselyssé ei ollut internet-
vaihtoehtoa, koska sivujen kautta ei ole mahdollista ottaa asiakkaisiin pdin yhteyttd. Téllainen
mahdollisuus voisi olla, jos esimerkiksi asiakkaiden olisi mahdollista rekisterdityd kayttdjiksi
aluehallintoviraston internetsivuille, jolloin yhteydenpito onnistuisi asiakkaan oman kayttéjatilin
kautta. Asiakkaat nostivat internetin useimmin kayttdmédkseen vilineeksi, joten selkedd
eteenpdinohjausta asioiden hoitamisessa on syytd miettid. Koska asiakkaat hakeutuvat oma-
aloitteisesti viraston internetsivuille, on heiddt helppo ohjata sitd kautta hoitamaan sdhkdisesti
asioitaan. Toiveita tdhdn tuli myos asiakkaiden suunnasta. Henkilokohtaista, yksityistd asiointia
tunnutaan arvostettavan virastokontekstissa edelleen hyvinkin korkealle. Asiantuntijat nostivat
oleelliseksi palvelukanavaksi myds perinteisen postin, mutta asiakkaiden suunnasta téllaista toivetta
ei tullut. Sen sijaan moni asiakas toivoi (live)chatmahdollisuutta. Tdma toive sopii hyvin yhteen sen
tosiasian kanssa, ettd asiakkaat ovat mieltyneet viraston internetsivujen kéyttimiseen. Kun
asiakkaiden tiedetdéin hakeutuvan sivuille jo nyt, olisi vuorovaikutteisuutta helppo lisdta kertaheitolla
tarjoamalla sivuilla chatmahdollisuutta. On selvdd, ettd ympérivuorokautiseen palveluun
valtionhallinnon organisaatiolla ei ole resursseja saati velvollisuuttakaan, mutta chatin tarjoaminen ei
sitd millddn tavoin edellytikdan. Esimerkiksi monet yritykset ilmoittavat sivuillaan, milloin heidén

chatinsa on auki. Aivan hyvin chatia voisi kokeilla pitdmélld sitd auki aluksi muutaman tunnin
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pdivdssd muutaman pdivystdjin voimin — vai voisiko chatiin kirjautua halutessaan palvelemaan kuka
tahansa virastolainen? Kuten teoriakatsauksessa todettiin, yhden pdivystdjan on mahdollista hoitaa
useampaa keskustelua yhtd aikaa, ja pieni viivekin on aivan tavanomaista (Kortesuo & Patjas 2011,
66—68). Tadmdn nostan tutkielman tuloksista tirkeimméksi kehitysehdotukseksi viraston
asiakaspalvelun kehittdmistyohon, silld my0s asiantuntijat nostivat vastauksissaan esille (live)chatin

kayttokelpoisuuden nimenomaan nopeisiin ja yksinkertaisiin kysymyksiin vastaamisessa.

Vaikka aluehallintoviraston asiantuntijat puhuivatkin monipuolisen kanavavalikoiman puolesta,
yhteisopalveluita kohtaan esiintyi heidédn keskuudessaan ennakkoluuloja. Asiantuntijoille tehty
kyselytutkimus antoi mahdollisuuden jokaiselle aluehallintovirastolaiselle sanoa mielipiteensd
sosiaalisesta mediasta ja sen mahdollisuuksista viraston tydssd. Sikdli ei ole yllattivaa, ettd
negatiivisia kommenttejakin oli kursailematta annettu. Kaikkein jyrkimpien kommenttien antajissa
miehid oli yli kolmasosa, kun kyselyyn vastanneista heité oli vain neljdnnes. Suurin osa sosiaaliseen
mediaan negatiivisesti suhtautuneista oli 41-50-vuotiaita aluehallintovirastolaisia. Yllattavésti
muutama miinusmerkkinen kommentti oli tullut myds 21-30-vuotiaiden ikdryhmésti, vaikka heidin
sukupolvensa on tutumpi sosiaalisen median ilmididen kanssa jo siksikin, ettd he ovat tottuneet
kdyttamédn niitd varhaisnuoruudestaan saakka. Téllaiseen ryhméén olisi voinut olettaa kuuluneen
my0s esimerkiksi vastaajan, joka ehdotti ympéri vuorokauden palvelevaa (live)chatia. Hin kuitenkin
osoittautui 51-60-vuotiaaksi mieheksi. Koska virasto on jo Twitterissd ja Facebookissa, on
ndkyvyyttd niissd edelleen syytd pitdd ylld. Ehkdpd olisi mahdollista myds pohtia keinoja
vuorovaikutteisuuden lisddmiseksi aktivoimalla keskustelua viraston julkaisuja seuraavien ihmisten
kanssa. Tutkimuskirjallisuus osoittaa, ettd ndin tehdddn maailmalla (esimerkiksi Mergel 2012, 284).
Téhin suuntaan ldhdettdessd on syytd panostaa pohjustustydhon viraston sisélld, silli moni
aluehallintovirastolainen oli sitd mieltd, ettd sosiaalista mediaa pitdisi kédyttdd enemmén
tiedottamistarkoituksessa. Tdméd ajatus ei kuitenkaan ole linjassa sen ajatuksen kanssa, ettd
vuorovaikutteisuutta pyrittdisiin lisddméédn. Toisaalta moni asiantuntija nédki sosiaalisen median

hyvinkin potentiaalisena kanavana asiakaspalvelukdytossa.

8.2 Tutkielman arviointi ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen voidaan sanoa onnistuneen, jos sen avulla saadaan luotettavia vastauksia
tutkimuskysymyksiin (Heikkild 2014, 27). Tamin tutkielman tutkimuskysymykset koskivat
aluehallintoviraston asiakkaiden ja asiantuntijoiden nikemyksien selvittimisté sosiaalisesta mediasta

vuorovaikutteisuutta parantavana asiakaspalveluvilineend. Vastaukset tutkimuskysymyksiin
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keréttiin kyselyjen aineistosta, jota saatiin varsin hyvin, eikd sen luotettavuutta ole mitdén syyté
epdilla. Mielipiteitd sosiaalisen median kayttokelpoisuudesta saatiin etenkin avoimissa vastauksissa
monipuolisesti, joskin viraston asiantuntijoilta huomattavasti runsaslukuisemmin kuin asiakkailta.
Mielipiteiden voidaan sanoa jakautuneen laidasta laitaan. Vaikka epdilijoitd 16ytyi, oli enemmistdlla
kuitenkin jo ndkemys siitd, ettd sosiaalinen media on virastoissakin tulevaisuutta ja sitd on
mahdollista ja jarkevdd hyodyntdd monilla tavoilla. Pihlaja (2004, 163) sanoo kvalitatiivisen
tutkimuksen olevan yllityksellistd. Téménkin tutkielman tulokset yllittivét, silld vaikka ennakko-
oletuksien muodostumista tuloksista pyrittiin vélttimaén, olin tutkielmantekijana toisaalta hyvinkin
varma, ettd ainakin aluehallintoviraston asiakkaat suhtautuisivat positiivisesti sosiaaliseen mediaan —
onhan se nykyaikaa, ja kaikki sitd kéyttdvat. Asiakkaat kuitenkin toivoivat tulevaisuudessa
yhteydenpitoa eniten sdhkdpostitse, viraston internetsivujen kautta ja puhelimitse. Sosiaalinen media
Jéi toiveissa oletettua pienempéén rooliin, ja se yllitti. Ennakkoon olisi voinut ajatella, ettd tulokset
olisivat kehottaneet hyvinkin suoraviivaisesti lisddmidn vuorovaikutteisuutta nimenomaan
sosiaalisessa mediassa. On mahdollista ja ymmirrettivad, ettd sosiaalista mediaa ei vield osata
mieltdd luontevaksi valtionhallinnon viestintdkanavaksi. Vuorovaikutteisuutta toivotaan kylld
lisdttdvin, mutta sen halutaan olevan henkildkohtaisempaa, joten tulosten valossa toteutuslistan
kérjesséd voisi ennemminkin olla viraston internetsivut ja sielld (live)chat. Téllainen yhden asiakkaan
kanssa kerrallaan kdytdavd keskustelu on varsin kdyttokelpoinen ja asiakkaalle hyddyllinen, mutta
viraston kannalta ongelmaksi muodostuu sen tyoldys. Asiantuntijoiden tyotaakkaa ei helpota, jos
henkilokohtaista neuvontaa annetaan edelleen yhté paljon kuin ennenkin, vaikka osa siité siirtyisikin
uuden kanavan piiriin. Tilanteen helpottamiseksi hakutoimintoa usein kysytyistd kysymyksistd voisi
parantaa ja laajentaa, jolloin internetsivuille tuleva asiakas voisi ennen chatin avaamista helposti

tarkistaa, 10ytyyko hénen kysymykseensé jo vastaus.

Kirjallisuudesta nousi esiin vahvana tendenssind suositus sosiaaliseen mediaan menemisest.
Sosiaalinen media ndhdéén tutkimuskirjallisuudessa tulevaisuuden viestintimuotona, joskin on myos
huomattu, ettd sen omaksuminen sellaiseksi ei ole yksinkertaista organisaatioissa. Tamén tutkielman
tulokset vahvistivat kirjallisuudesta esiin nousevaa kisitysti sikili, ettd asiakkaiden toiveita halutaan
kylld kuunnella, mutta tutuista ja turvallisista tydskentelytavoista ei hennottaisi luopua. Sosiaalista
mediaa pidetddn vieldkin uutena ilmidné, johon tottuminen vie aikaa. Jos asiantuntijat eivét olleet
intoa puhkuen ottamassa sosiaalista mediaa aktiiviseen kidyttoon ldhitulevaisuudessa, eivdt sitd
erityisen painokkaasti vaatineet asiakkaatkaan. Totuttelujakso sosiaaliseen mediaan ja sen

kdyttdmiseen lienee vield menossa molemmilla. Tassa tilanteessa hyvédé onkin juuri se, etti toiveet
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vuorovaikutteisuuden lisddmisestd nimenomaan sosiaalisessa mediassa ovat sekd asiakkailla ettd

asiantuntijoilla samankaltaiset.

Viskari (2009, 37) kehottaa pohtimaan kriittisesti tutkielman tuloksiin mahdollisesti vaikuttaneita
tekijoitd. Néihin lukeutuu aiemmin mainitsemani reflektiivisyyden lisdksi my0s se, ettd kyselyt
tehtiin verkossa. Etenkin asiakkaille suunnatun kyselyn tulokset olisivat voineet olla erilaiset, jos
sithen olisi voinut vastata myos puhelimitse tai paperisella lomakkeella. Aluehallintoviraston
asiantuntijat sen sijaan kayttivit tydssddn intranetid, joten verkossa vastaaminen on heille tuttua,
vaikka sosiaalinen media ei olisikaan. Jotkut eivit kéytéd sosiaalista mediaa ollenkaan, jotkut kéyttavat
vapaa-ajallaan, mutta vain harva tyOssdin. Yleisesti ottaen aluehallintovirastolaisten negatiivisten
kommenttien taustalla kuultaakin jossakin méiérin ilmion tuntemuksen puute. Pohdittavaksi jad, miten
késitykset muuttuisivat tuntemuksen lisdédntymisen myo6td — useinhan tieto muuttaa ymmarrysti ja
sitd kautta mielipiteitd ja kisityksid ilmioistd. Télld tutkielmalla voidaan toivottavasti osaltaan
vaikuttaa tdhidn prosessiin aluehallintovirastolaisten keskuudessa. Toinen tuloksiin vaikuttanut asia
on kysymyksenasettelu, joka jo otsikosta alkaen korosti toivetta sosiaalisen median kdyton
lisddmisestd. Koko kysely oli tehty tastd ndkokulmasta, vaikka mukana oli myds muita kanavia. Syy
tahdn oli se, ettd kokonaisuuteen haluttiin siséllyttdd kaikki kanavat, jotka ovat tdlld hetkelld
aluehallintovirastossa kaytdssd, jotta nykytila saatiin kartoitettua. Kysymyksenasettelulle ei
myoOskddn missdin nimessd haluttu asettaa sellaista pohjavditetti, ettd vuorovaikutteisuutta voisi olla
vain sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisen median tietynlainen jalustalle nostaminen saattoi kuitenkin
aiheuttaa tietoisen tai tiedostamattoman vastareaktion vastaajissa, minkd seurauksena he viestittivit
vastauksillaan, ettd muitakin vuorovaikutteisia kanavia on. Tulokset olisivat olleet erilaiset, jos
kysymykset olisivat koskeneet pelkéstdin sosiaalista mediaa, mutta silloin sosiaalisen median ja

muiden kanavien vuorovaikutteisuutta ei olisi voitu verrata keskenéén.

Asiakkaiden toiveet kytkeytyvit selkedsti nopeatempoisempaan ja helpompaan palveluun, jossa
kdytetddn useitakin eri kanavia. Toisaalta perinteisid kanavia ei haluta unohtaa. Suomalaiset
arvostavat edelleenkin henkilokohtaista ja tietoturvattua palvelua. On kuitenkin muistettava, ettd
henkildkohtainen asiointi on eri asia kuin yleisempi asiakaspalvelu, joille molemmille on aikansa ja
kanavansa. Ideaalitilanteessa sosiaalisen median kéyttd parantaisi asiakaspalveluprosesseja
nimenomaan lisdéntyneen vuorovaikutteisuuden myoti. Ajasta ja sen kehityksestd ei ole jarkevad
jattaytyd jalkeen, mutta viranomaisen on noudatettava toiminnassaan tietynlaista varovaisuutta ja
harkintaa. Siksi uusien toimintatapojen kiyttdOnottamisessa on syytd varmistua ensin siitd, ettd

viranomaistehtdvien hoitaminen lain velvoittamalla tavalla ei vaarannu, vaikka asiakaspalvelu-
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prosessit ja sen kanavat muuttuisivatkin vuorovaikutteisempaan suuntaan. Jilleen palataan siihen
ajatukseen, ettd tietoisuuden lisddminen on jarkevéa askel sosiaalisen median kdyton suuntaviivojen

pohtimisessa aluehallintoviraston ty9ssa.

Viskari (2009, 37) muistuttaa saatujen tulosten merkityksen esiintuomisesta. Tdmén tutkielman
tulokset vaikuttavat konkreettisesti aluehallintoviraston viestintityohon ja sen kehittdmiseen.
Kirjallisuuskatsauksesta esiin nousevat ndkokulmat antavat tukea ja toivottavasti myds tarpeellisia
tyokaluja tdhdn ty6hon. Hakala (1999, 190) tuo esille tirkedn ajatuksen siitd, miten tutkielman
tekemisen tarkoitus on “ymmértdd paremmin”: tavoitteena on pyrkid uuteen ja jarkevampidin
kisitykseen, joka ei silti ole mikddn viimeinen totuus. Tatdhdn kehittdmistyd — ja tdma tutkielma
osana sitd — nimenomaan on. Aluehallintovirastossa kehittdmistyotd tehdddan koko ajan, ja tdma
tutkielma tuloksineen on yksi askel tdssd jatkuvasti eteenpdin kulkevassa tydssd. Sosiaaliseen
mediaan menemistd ei ole syytd tehdd vain nykyajan trendejd seuratakseen, vaan parantaakseen
aidosti vuorovaikutteisuutta. Vaikka virastojen mahdollisuuksia sosiaalisen median hyodyntamisessd
ei vield ndhdékidn kaikilta osin, tutkimuskirjallisuudesta saadut ndkokulmat kannustavat lisdédméén
ymmairrystd ja sitd kautta osoittamaan, ettd sosiaalinen media on hyddyllinen tydkalu myos

valtionhallinnon organisaatioille.

Aluehallintovirastolta toivotaan siis vuorovaikutteisempaa palvelua, mutta ei vélttdméattd juuri
sosiaalisessa mediassa. Muutaman vuoden kuluttua tilanne on tietysti jo muuttunut. Luonnollinen
jatkumo tdlle tutkimusaiheelle olisikin onnistumisen mittaaminen vuorovaikutteisuuden lisdédmisessé.
Olisi mielenkiintoista ndhdd, millaiset tulokset vastaavista kyselyistd saataisiin sen jdlkeen, kun jokin
uusi kanava tai kanavia olisi otettu kayttoon. Kokisivatko asiantuntijat ja asiakkaat, ettd
vuorovaikutteisuus on lisddntynyt asiointimahdollisuuksien lavenemisen myd6td? Jarventausta,
Moisala ja Toivakka (1999, 83) kehottavat pohtimaan, miten tutkimus lisisi tietoa tutkitulla alueella.
Vastaavaa tutkimusta ei ole aluehallintovirastossa tehty, joten tietoa tdlla tutkimuksella saatiin lisda.
Se kuitenkin rajautuu yhteen virastoon ja sen toimintakenttdin, minkd haluan nostaa esille sekéd
puutteena ettd ennen kaikkea jatkotutkimusaiheena. Myds Pihlaja (2004, 164) muistuttaa, ettei
laadullisen tutkimuksen tuloksia tavallisesti voi yleistdd laajempaan kokonaisuuteen. Vastaavia
tutkimuksia voisikin tehdd valtionhallinnon organisaatioissa laajemmin kokonaiskuvan
tasmentdmiseksi. Nyt on selvitetty yhden viraston asiakkaiden ja asiantuntijoiden ndkdkulma. Se ei
vield anna kokonaiskuvaa valtionhallinnon laajasta kentdstd, mutta jonkinlaisia suuntaviivoja
vallitsevista kasityksistd mahdollisesti kuitenkin. Tilaa jatkotutkimukselle ja jatkotoimenpiteille

vuorovaikutteisuuden lisdédmisen parissa siis on.
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LIITTEET

LIITE 1. Kysely aluehallintoviraston asiakkaille

Haluaisitko kéyttdd enemmdn sosiaalista mediaa asioidessasi aluehallintovirastossa? Voit auttaa
meitd parantamaan sosiaalisen median palvelujamme vastaamalla lyhyeen kyselyyn. Se vie vain
muutaman minuutin. Kiitos mielipiteistdsi!

Pitaisiko aluehallintoviraston asiakkailla olla enemméin asiointimahdollisuuksia sosiaalisessa
mediassa?

Téssi kyselyssé voit kertoa mielipiteesi siitd, millaisia asiointimahdollisuuksia aluehallintoviraston
pitiisi tulevaisuudessa tarjota sosiaalisessa mediassa. Vastaaminen vie vain muutaman minuutin.
Kiitos ajastasi!

Kysely on osa Tampereen yliopistossa tehtdvdd opinndytetyotd. Lisdtietoja sekd opinndytetydsta
ettd kyselystd saat sdhkopostitse osoitteesta taskinen.taina.m(at)student.uta.fi.

1. Olen O mies O nainen

2. Ikéni on
O alle 20 vuotta
O 21-30 vuotta
O 31-40 vuotta
O 41-50 vuotta
O 51-60 vuotta
O yli 60 vuotta

3. Koulutukseni on
O perusaste tai toinen aste
O korkeakoulututkinto tai sitd ylempi tutkinto

4. Kuulun seuraavaan aluehallintoviraston asiakasryhmién (Valitse vain yksi ja vastaa
kyselyyn omasta ndkokulmastasi.)
O yksityishenkil6
O yrittéja tai elinkeinonharjoittaja
O kunta tai kuntayhtyma
O muu julkinen toimija tai yhteiso
O muu, miki?

5. Kuinka usein olet keskimédrin yhteydessid aluehallintovirastoon?
O viikoittain
O useamman kerran kuukaudessa
O muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O en koskaan
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6. Mitd kanavaa kéyttden olet ollut yhteydessé aluehallintovirastoon? Voit valita useamman.
O aluehallintoviraston internetsivut
O Twitter
O Facebook
O sidhkoposti
O puhelin
O posti
O olen kdynyt henkilokohtaisesti paikan péilld aluehallintovirastossa
O olen asioinut yhteispalvelupisteessa tai asiointipisteessd
O muu kanava, mikd?

7. Miké kanava olisi sinulle mieluisin véline olla yhteydessi aluehallintovirastoon? Voit valita
useamman.
O aluehallintoviraston internetsivut
O Facebook
O keskustelufoorumi (esimerkiksi aluehallintoviraston internetsivuilla oleva)
O (live)chat
O posti
O puhelin
O sdhkoposti
O Twitter
O haluaisin asioida varaamalla ajan asiantuntijalle valitsemallani vélineelld
O haluaisin asioida yhteispalvelupisteessa tai asiointipisteessd
O haluaisin kdyda henkilokohtaisesti paikan péilld aluehallintovirastossa
O muu kanava, mikd?

Millaisia asioita toivoisit voivasi hoitaa edelld valitsemiesi kanavien kautta?

8. Merkitse seuraaviin kysymyksiin mielipidettisi parhaiten kuvaava kohta.

1 2 3 4

olen olen olen olen

tdysin jokseenkin Jjokseenkin tdysin en
samaa samaa eri eri osaa
mieltd mieltd mieltd mieltd sanoa

a) Télla hetkelld aluehallintovirasto on sosiaalisen median palveluista Facebookissa,
Twitterissd ja YouTubessa. Ndma sosiaalisen median kanavat ovat mielestdni riittavia.

O1 02 03 04 o)

b) Mitd muita sosiaalisen median kanavia aluehallintoviraston kdytdssa pitdisi mielestési olla
Facebookin, Twitterin ja YouTuben lisdksi?

¢) Mielestdni on hyvd, ettd asiakkailla on mahdollisuus esittdd kysymyksié ja keskustella

sosiaalisessa mediassa aluehallintoviraston kanssa.

O1 02 03 04 o)
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d) Mielestdani mahdollisuus kysyé ja keskustella aluehallintoviraston kanssa sosiaalisessa
mediassa lisdd asiakastyytyviisyytta.

O1 02 03 04 o)

e) Aluehallintoviraston pitdisi mielestéini kdyttda sosiaalista mediaa nykyistd enemman.

O1 02 O3 04 0]
Miten ja millaisissa asioissa sosiaalista mediaa voitaisiin kdyttdd enemmén?

Kiitos vastauksistasi! Hyodynndimme ndkemyksidsi kehitystydssiamme.
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LIITE 2. Kysely aluehallintoviraston asiantuntijoille

Pitdisiko AVIn antaa asiakkailleen mahdollisuus kdyttdid enemmdn sosiaalista mediaa
vhteydenotoissaan? Kerro mielipiteesi sosiaalisen median tulevaisuuden mahdollisuuksista
vastaamalla lyhyeen kyselyyn. Se vie vain muutaman minuutin. Kiitos mielipiteistdsi!

Pitaisiko aluehallintoviraston asiakkailla olla enemméin asiointimahdollisuuksia sosiaalisessa
mediassa?

Téssid kyselyssé voit kertoa mielipiteesi siitd, millaisia asiointimahdollisuuksia AVIn asiakkaille
pitéisi tulevaisuudessa tarjota sosiaalisessa mediassa. Vastaaminen vie vain muutaman minuutin.
Kiitos ajastasi!

Kysely on tehty yhteistydssé viestinnén ja ATOMI-hankkeen kanssa. Varsinaisen toteutuksen tekee
Taina Taskinen, joka analysoi tuloksia pro gradu -tutkielmassaan. Lisétietoja sekd opinndytetyosti
ettd kyselystd saat osoitteesta taskinen.taina.m(at)student.uta.fi.

1. Olen O mies O nainen

2. Ikéni on
O alle 20 vuotta
O 21-30 vuotta
O 31-40 vuotta
O 41-50 vuotta
O 51-60 vuotta
O yli 60 vuotta

3. Tydskentelen seuraavalla aluehallintoviraston vastuualueella:
O hallinto- ja kehittdmispalvelut
O johdon tuki
O maistraattien ohjaus- ja kehittamisyksikko
O opetus- ja kulttuuritoimi
O pelastustoimi ja varautuminen
O peruspalvelut, oikeusturva ja luvat
O ruotsinkielisen opetustoimen palveluyksikko
O tydsuojelu
O ympéristoluvat

4. Olen
O asiantuntijatehtédvissé
O esimiestehtévissa

5. Kuinka usein olet keskimédrin yhteydessd aluehallintoviraston asiakkaiden kanssa?
O péivittdin
O viikoittain
O useamman kerran kuukaudessa
O muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O en koskaan
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6. Mitd kanavaa kéyttden olet yhteydessi asiakkaiden kanssa? Voit valita useamman.
O asiakas asioi yhteispalvelupisteessd tai asiointipisteessé
O asiakas kdy henkilokohtaisesti paikan paélla aluehallintovirastossa
O asiakkaan luona kéynti
O Facebook
O posti
O puhelin
O sdhkoposti
O Twitter
O muu kanava, mikd?

7. Miké kanava olisi sinulle mieluisin véline olla yhteydessi asiakkaiden kanssa? Voit valita
useamman.
O asiakas asioi yhteispalvelupisteessd tai asiointipisteessé
O asiakas kdy henkilokohtaisesti paikan paélla aluehallintovirastossa
O asiakas varaa ajan asiantuntijalle valitsemallaan vilineella
O Facebook
O keskustelufoorumi (esimerkiksi aluehallintoviraston internetsivuilla oleva)
O (live)chat
O posti
O puhelin
O sdhkoposti
O Twitter
O muu kanava, mikd?

Kerro lyhyesti, miksi kédyttdisit mieluiten nditd valineita?
Millaisia asioita uskot asiakkaiden voivan hoitaa edelld valitsemiesi vélineiden avulla?

8. Merkitse seuraaviin kysymyksiin mielipidettési parhaiten kuvaava kohta.

1 2 3 4

olen olen olen olen

tdysin jokseenkin jokseenkin tdysin en
samaa samaa eri eri osaa
mieltd mieltd mieltd mieltd sanoa

a) Talld hetkelld aluehallintovirasto on sosiaalisen median palveluista Facebookissa, Twitterissi
ja YouTubessa. Ndmai sosiaalisen median kanavat ovat mielestdni riittdvia.

O1 02 03 04 )

b) Mitd muita sosiaalisen median kanavia aluehallintoviraston kiytossa pitdisi mielestési olla
Facebookin, Twitterin ja YouTuben lisdksi?

c) Mielestdni on hyvi, ettd asiakkailla on mahdollisuus esittdd kysymyksié ja keskustella

sosiaalisessa mediassa aluehallintoviraston kanssa.

O1 02 03 04 )
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d) Mielestdni mahdollisuus kysyé ja keskustella aluehallintoviraston kanssa sosiaalisessa
mediassa lisdd asiakastyytyviisyytta.

O1 02 03 04 )

e) Aluehallintoviraston pitéisi mielestini kiyttdd sosiaalista mediaa nykyistd enemmaén.

O1 02 03 04 0]
Miten ja millaisissa asioissa sosiaalista mediaa voitaisiin kdyttdd enemmén?

Kiitos vastauksistasi! Hyodynndimme ndkemyksidsi kehitystydssiamme.
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