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Asiakaspalvelu sosiaalisessa mediassa on lisaantynyt koko ajan. Taman vuoksi on tarkeaa, etta
organisaatioiden asiakaspalveluhenkilostoa kehitetaan ja koulutetaan koko ajan. Taman opin-
naytetyon toimeksiantaja oli Espoon kaupunki. Opinnaytetyon tuloksia on tarkoitus hyodyntaa
sosiaalisessa mediassa tapahtuvan asiakaspalvelun kehittamistyon kaynnistamisessa. Opinnay-
tetyon tehtavana oli selvittaa, minkalaista asukaspalautetta kaupunki sai vuonna 2018 Face-
bookin kautta seka miten palautetta kasitellaan ja miten se vaikuttaa kaupungin kehittami-
seen. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa yksityisviestien ja vierailijoiden julkaisujen avulla Es-
poon kaupungin palautejarjestelman palautteen luonnetta, aihetta, tarkennettua aihetta
seka vastausaikoja.

Tietoperustassa kasiteltiin sosiaalista mediaa ja asiakaspalvelua. Sosiaalisen median osio ka-
sitteli sosiaalisen median strategiaa, kanavia, sisallontuottamista ja sisaltoanalyysia. Face-
bookia tarkasteltiin tietoperustassa tarkemmin, koska opinnaytetyo tehtiin Facebookin yksi-
tyisviesteista seka vierailijoiden julkaisuista. Asiakaspalveluosio kasitteli viestintaa seka pa-
lautteen keraamista ja analysointia.

Opinnaytetyossa tehty tutkimus suoritettiin laadullisena seka maarallisena. Laadulliseen tut-
kimukseen kuului yksityisviestien seka vierailijoiden julkaisujen analysointi seka jaottelu pa-
lautteen luonteen, aiheen seka tarkennetun aiheen mukaisesti. Maaralliseen tutkimukseen
kuului keskiarvoisten vastausaikojen laskeminen ja vierailijoiden julkaisujen reagointimaarat.
Yksityisviestien vastausajoista tutkittiin kokonaisvastausaika, virka-ajalla tulleiden yksityis-
viestien keskiarvoinen vastausaika seka virka-ajan ulkopuolella tulleiden yksityisviestien kes-
kiarvoinen vastausaika.

Tuloksissa on esitetty yksityisviestien seka vierailijoiden julkaisuista saadut tulokset. Yksityis-
viestien tuloksissa on palautteiden luonteet, aiheet seka tarkennetut aiheet, Espoon kaupun-
gin vastaukset asukkaille seka keskiarvoiset vastausajat. Vierailijoiden julkaisut on tuloksissa
eritelty kahteen paateemaan, jotka ovat Espoon kaupungille tarkoitetut palautteet ja muut
julkaisut. Johtopaatoksissa tutkimuksen mukaan Espoon kaupungin asiakaspalvelu on aktiivi-
sen ja proaktiivisen asiakaspalvelukehityskulun valissa. Asiakaspalvelun tyon helpottamiseksi
voisi tehda vuokaavioita erilaisiin palautekanaviin ja Facebookiin tehda tyoprofiilit, jolloin tyo
ja vapaa-aika eivat mene sekaisin keskenaan.

Opinnaytetyota tehdessani opin paljon uutta asiaa sosiaalisesta mediasta seka asiakaspalve-
lusta. Opinnaytetyon tutkimuksessa on tehty useita eri taulukoita ja kuvioita yksityisviestien
seka vierailijoiden julkaisujen perusteella, joista nahdaan miten asiakaspalvelu vastasi
vuonna 2018. Mielestani opinnaytetyo on onnistunut ja Espoon kaupunki voi hyodyntaa tutki-
muksen tuloksia, johtopaatoksia seka kehitysehdotuksia asiakaspalvelun kehittamiseen.

Asiasanat: Sosiaalinen media, asiakaspalvelu, palaute
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Social media services have been increasing all the time. That is why it is important that or-
ganizations' customer service personnel are continuously developed and trained. The thesis
was commissioned by the City of Espoo. The results of the thesis are to be utilized in launch-
ing customer service development work in social media. The task of the thesis was to find out
what kind of feedback the city received in 2018 via Facebook and how the feedback is han-
dled and how it affects the development of the city. In addition, the aim was to investigate
the nature, the general topics, the specific topics and response times of the feedback system
of the City of Espoo by means of private messages and visitor publications.

The theory base covered social media and customer service. The social media section dealt
with; social media strategy, channels, content production, and content analysis. Facebook
was reviewed in more detail on the theory base because the thesis was made up of Face-
book's private messages and the publications of the visitors. The customer service section
dealt with communications, collecting and analysing feedback.

The research carried out in the thesis was carried out in qualitative and quantitative terms.
Qualitative research included the analysis of private messages and visitors' publications, as
well as the breakdown of the nature of the feedback, the general topics and the specific top-
ics. Quantitative research included calculating average response times and response rates for
visitor publications. The response time for private messages was investigated by the total re-
sponse time, the average response time of the private messages that came in office, and the
average response time of private messages outside office hours.

The results show the results of private messages and visitor publications. The results of the
private messages include the nature of the feedback, the general topics and the specific top-
ics, the responses of the City of Espoo to the residents and the average response times. Visi-
tors’ publications are divided into two main themes in the results, which are feedback and
other publications for the City of Espoo. According to the study, the customer service of the
City of Espoo is situated between active and proactive customer service development. To
make it easier for your customer service to work, you can make flowcharts for different feed-
back channels and make Facebook work profiles so that work and leisure do not get mixed

up.

While doing the thesis, | learned a lot of new things about social media and customer service.
The dissertation has produced several tables and figures based on private messages and visi-
tors’ publications, which show how customer service responded in 2018. | think the thesis has
been successful and the City of Espoo can utilize the research results, conclusions and sugges-
tions for improvement as part of their customer service development.

Keywords: Social media, customer service, feedback
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1 Johdanto

Espoon alueella on ollut jo asutusta 8000 vuotta, mutta kaupunkina Espoo on ollut vuodesta
1972 lahtien. Espoo on valittu kesalla 2018 maailman alykkaimmaksi yhteisoksi. Vuodenvaih-
teessa 2017-2018 Espoossa oli 279 044 asukasta. Parhaimmat voimavarat Espoossa ovatkin
asukkaat, yhteisot ja yritykset. Espoo lisaa yksilollisia palveluita uudella tavalla yhdistamalla
sahkoiset ja perinteiset palvelut. Espoo haluaakin olla kuntapalvelujen edellakavija kehitta-
misessa. Kehittaminen kokeilukulttuurin ja yhteiskehittamisen avulla kaupunki luo tyota, elin-
voimaa seka uutta osaamista Espooseen ja sita kautta koko Suomeen. Yhteiskehittamisen tun-
nus on "Make with Espoo”, joka kertoo uudenlaisesta toimintatavasta ja yhdessa tekemisen
kulttuurista. (Espoo 2019.)

Sosiaalinen media on tarkea viestinta viestintamuoto nykypaivana. Espoon kaupunki viestii ak-
tiivisesti sosiaalisessa mediassa Facebookin, Twitterin, Instagramin, YouTuben seka LinkedInin
kautta. (Espoo 2019.) Opinnaytetyon aiheena oli Facebookin kautta tulleet yksityisviestien
seka vierailijoiden julkaisujen asukaspalautteiden analysointi. Opinnaytetyon toimeksiantaja
oli Espoon kaupungin viestintaosasto. Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, millaista
asukaspalautetta Espoon kaupunki sai Facebookin kautta vuonna 2018. Opinnaytetyn tavoit-
teena oli lisaksi selvittaa, miten sosiaalisen median kautta tulleilla palautteilla voidaan vai-
kuttaa kaupungin palveluiden kehittamiseen. Opinnaytetyon tutkimuksellisen osan teoreetti-

sena viitekehyksena on sosiaalinen media, erityisesti Facebook seka asiakaspalvelu.

Tutkimus on seka laadullinen etta maarallinen. Laadullisessa osassa analysoidaan asukkailta

saapuvien yksityisviestien seka Espoon kaupungin vastauksien sisalto. Viestien sisallot luokitel-
laan jo olemassa olevien aiheiden, tarkennettujen aiheiden seka palautteiden luonteiden mu-
kaisesti. Tutkimuksen maarallisessa osassa tarkastellaan viestien lukumaaraa seka kuinka pal-

jon Espoon kaupungin Facebook-seinalle on ulkopuolelta julkaisuja ja niiden reagointimaaria.

2  Sosiaalinen media

Ihmiset ovat aina halunneet kommunikoida keskenaan. Web 2.0 ja sosiaalinen media ovat vain
sanoja, jotka ovat tunnettuja ihmisten keskuudessa. (Bernal 2010, 1-3.) Kasitteena sosiaali-
nen media voidaan nahda jatkona Web 2.0: n kasitteelle, joka oli hallitseva kasite vuosina
2005-2010. Web 2.0-kasite alkoi syrjaytya vuonna 2009, jolloin kasite sosiaalinen media alkoi
yleistya julkisessa kielenkaytossa. (Lacy 2009, 4-6.) Alkuvaiheessa sosiaalinen media maaritel-
tiin luettelemalla erilaisia verkkopalveluja tai niiden ominaisuuksia. Sosiaalisen median kasite
kuitenkin perustuu kayttajien valiseen vuorovaikutukseen, avoimuuteen ja viestintatapojen
yhdistymiseen. Sosiaalisessa mediassa sisaltojen, yhteisojen ja verkkoteknologian avulla kayt-
tajat luovat yhteisia merkityksia. Merkitysten rakentamisella on vaikutuksia yhteiskuntaan,

talouteen ja kulttuuriin. (Ponka 2014, 34-35.)



Sosiaalisen median ensihetkea on mahdotonta maaritella, mutta ajallisena vuosiin 2004-2009
viitataan netin kehitysvaiheena, jolloin sosiaalisen median nykyisin suositut palvelut perustet-
tiin. Sosiaalisessa mediassa on aina kyse henkiloiden kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta.
Vuonna 2002 julkaistiin ensimmainen todella suosittu sosiaalinen verkostopalvelu nimeltaan
Friendster. Friendster kerasi puolessa vuodessa yli kolme miljoonaa rekisteroitynytta kaytta-
jaa ja nosti sijoittajien uskon sosiaaliseen mediaan. Google tarjoutui ostamaan Friendsterin
yli 30 miljoonalla, mutta sijoittajat kieltaytyivat myymasta. Samana vuonna aloitti uusi sosi-
aalinen kanava nimeltaan Myspace, joka nousi nuorten suosioon todella nopeasti. (Ponka
2014, 11-15.)

Sosiaalisessa mediassa kayttaja voi julkaista omia ajatuksiaan, kuvia, videoita ja niin edel-
leen. Julkaisut nakyvat jopa miljoonille ihmisille tai sitten pienelle rajatulle yleisolle tai yh-
teisolle. Sita mukaan, kun tietokoneen ja sovellusten kayttotaidot ja kayttohelppous ovat
yleistyneet, sosiaalisen median kaytto on lisaantynyt. Sosiaalisen median kayton ajatuksena
on sovelluksien helppokayttoisyys, joihin ei vaadita ohjeita tai kouluttautumista. Suurin osa
sosiaalisen median sovelluksista ja tyokaluista ovat ilmaisia kayttajalle, mutta joissain ta-
pauksissa sovellukset saattavat kerata kayttajasta tietoja kaupalliseen tarkoitukseen. Rahoi-
tus sovelluksiin ja tyokaluihin tulee mainonnan ja lisapalveluiden kautta. (Opetushallitus Ken-

Guru 2019.) Kuviossa 1 esitetaan mahdollisuuksia ostoprosessin vaiheista.

_ £esnsolo ja aSiakaspalvelu

- Myyntikanavan toteutus

Jaettava sisalto. Hyva tuote.
Erinomainen palvelu. Tarjous. Kilpailu. S u
Suositteluun kehottaminen.

Kuvio 1: Sosiaalinen median ostoprosessi (Leino 2012).

Sosiaalinen media tukee ihmisten vuorovaikutusta, josta loytyy erilaisia palveluja ja tyoka-
luja. Sosiaalinen media on helppo liittaa yrityksen markkinointi - ja myyntitoimintaan, koska
sosiaalinen media on lahella. (Belew & Elad 2017.) Sosiaalinen media on palvelukanava, jossa
perinteinen hinnoittelu, mainonta seka kampanjointi ovat muuttuneet radikaalisti. Sopivien
kanavien loytaminen yrityksille on tarkeaa, jotta sosiaalisesta mediasta saadaan kaikki hyoty
irti. Sosiaalinen media soveltuu kaikista parhaiten asiakkaiden ja yrityksien tai yhteisojen yh-

teydenpitoon. (Leino 2012.)



2.1 Sosiaalisen median strategia

Sosiaalinen media on tarkea markkinointikanava. Yrityksien kannattaisi olla aktiivisia toimi-
joita sosiaalisessa mediassa, koska toimintaa kasitellaan ja arvostellaan joka tapauksessa, oli
yritys sosiaalisessa mediassa tai ei. Sosiaalisessa mediassa viestimisen pitaa olla suunnitelmal-
lista ja tavoitteellista seka yrityksien kannattaisi tehda strateginen suunnitelma sosiaalista
mediaa varten. (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom & Siira-Jokinen 2017, 134-135.) Stra-
tegista suunnitelmaa ei kannata tehda liian tarkasti ja kayttaa siihen paljon aikaa, koska stra-
tegiaa taydennetaan kuitenkin koko ajan. Tarkeinta on lOytaa syyt yrityksen tarpeille sosiaali-
seen mediaan. (Viestinta-Piritta 2016.) Yritystoiminta pitaa olla myos tavoitteellista sosiaali-
sessa mediassa. Sosiaalisen median strategia pitaakin olla yhteydessa yrityksen liiketoiminta-

strategiaan. (Kananen 2018, 48-49.) Kuviossa 2 on sosiaalisen median strategian eri vaiheet.
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Kuvio 2: Sosiaalisen median strategian eri vaiheet (Viestinta-Piritta 2016).

Sosiaalisen median strategian suunnittelu tulee aloittaa pohtimalla hyotyja organisaatiolle.
Minkalaisia muutoksia haetaan ja minkalaista tulosta halutaan. Kun konkreettiset tavoitteet
on loydetty, niin taman jalkeen mietitaan, keta halutaan tavoittaa ja mista asioista kohde-
ryhma olisi kiinnostunut. Kun kohderyhma on loydetty, niin selvitetaan miten nama henkilot
kayttaytyvat ja viestivat sosiaalisessa mediassa. Taman jalkeen voidaan kartoittaa mihin sosi-
aaliseen kanavaan organisaation kannattaa liittya. Julkaisuaikataulu helpottaa koko vuoden
sisaltosuunnitelmaa ja julkaisuaikataulu riippuu kohderyhmasta, kanavavalinnasta seka yllapi-
tajista. (Viestinta-Piritta 2016; Kananen 2018, 48-54.)

Yllapitovastuu kannattaa jakaa ja suunnitella ketka toimivat sisallontuottajina ja kanavien yl-
lapitajina (Viestinta-Piritta 2016). Yllapitovastuulla tarkoitetaan, etta yllapitajan velvollisuus
on valvoa aktiivisesti viestien laillisuudesta. Laittomia eli rikollisia viesteja ovat kiihottaminen

seka torkea kiihottaminen kansanryhmaa vastaa, sukupuolisiveellisyytta loukkaavien kuvien



levittaminen seka torkea sukupuolisiveellisyytta loukkaava lasta esittavien kuvien levittami-
nen. (Forss 2014, 20.) Organisaatiossa kannattaa suunnitella mika taho vastaa sosiaalisen me-
diaan tulevista kyselyista ja palautteista. Seurannan kannalta tama on tarkea tietaa. Seuran-
taan kuuluu tykkayksien, jakojen ja keskusteluun osallistumisten seuranta ja tarvittaessa
kommentointi. Sosiaalisen median analysointi kertoo, kuinka olemme onnistuneet sisallon-
tuottamisessa. Analysoinnissa kannattaa selvittaa, miksi toiset sisallot ovat saaneet enemman
huomiota kuin toiset. Tavoitteiden mittaaminen pitaisi tehda vahintaan pari kertaa vuodessa.
Tavoitteiden mittaamiseen on erilaisia tapoja ja mittareiden valitsemisessa kannattaa pohtia
mahdollisimman konkreettisesti saatavia tuloksia. Sosiaalisen median strategia ei ole koskaan
kokonaan valmis, strategiaa pitaa kehittaa tavoitteiden onnistumisen ja sisaltoanalyysien
avulla. (Viestinta-Piritta 2016.)

2.2 Sosiaalisen median kanavat

Sosiaalisen median kasite on nykypaivana hiukan turha, koska melkein kaikki verkkopalvelui-
den sivustot kayttavat sosiaalisen median elementteja (Ponka 2014, 35-36). Asiantuntija-apua
somepalveluiden kaytossa sivustolla Janhonen (2010) kirjoittikin, etta odottaa sosiaalisen me-
dian nimen muutosta ja, etta han on taysin kyllastynyt koko termiin. Sivustolla puhutaankin
mieluummin yhteisoista ja yhteisollisesta netista, silla niista tassa on kyse Janhosen mukaan.
(Janhonen 2010.)

Sosiaalisen median verkkopalveluita kutsutaan lyhenteella some-palvelu, jotka perustuvat so-
siaaliseen mediaan, muun muassa keskusteluun, sisaltdjen tuottamiseen seka julkaisujen ja-
kamiseen seka verkostoitumiseen. Verkkopalveluiden ohella on mobiililaitteiden pikaviesti-,
chat- ja yhteisopalveluita, joissa hallitsevina on sosiaalisen median toiminnot. Monia www-
pohjaisia sovelluksia on tehty mahdolliseksi kayttaa myos mobiililaitteiden kautta. (Ponka
2014, 35-38.)

Suosituimpia sosiaalisen median kanavia ovat WhatsApp, Facebook, Instagram, LinkedIn,
Snapchat, Twitter seka YouTube. Nama sopivat hyvin myos yrityskayttoon. Sosiaalisen median
kaytto maaraytyy paljon ian ja sukupuolen mukaan eli kohderyhma pitaa olla selvilla, ennen
kuin yritys lahtee mukaan sosiaaliseen mediaan. Jos kohderyhmana on eri sukupuolia seka eri-
ikaisia, niin strategiassa pitaa ottaa huomioon minkalaisia julkaisuja laitetaan mihinkin sosiaa-

lisen median kanavaan. (Hurmerinta 2018.)

WhatsApp on pikaviestipalvelu, jonka kautta voi lahettaa viesteja, kuvia tai videoita. What-
sAppin kautta voi myos soittaa puheluita ja lahettaa aaniviesteja. Ohjelmisto on alustariippu-
maton alypuhelimille ja toimii tietokoneella vain yhdistettyna alypuhelimeen. WhatsAppilla
on Business Android-sovellus, joka on tarkoitettu pienille yrityksille, jonka kautta yritys voi

pitaa yhteytta asiakkaisiin ja vastata viesteihin. (WhatsApp 2019.)
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Facebook on yhteisopalvelu, jossa lahtokohtaisesti henkilgilla on profiili omalla nimella. Face-
bookin kautta pidetaan yhteytta kavereihin, sukulaisiin ja muihin kontakteihin. Facebookissa
oman profiilin nakyvyytta voidaan saadella omien tarpeiden ja halun mukaan. Yrityksille Face-

book on hyva markkinointivaline ja yhteys asiakkaisiin yrityksen omilla sivuilla. (Peda 2019.)

Instagram on sosiaalinen verkosto, jonka omistaa Facebook. Instagram on kuvien ilmainen ja-
kopalvelu. Palvelun kautta kuvien lisaksi voi jakaa videoita, joita toiset kayttajat voivat kom-
mentoida ja tykata. Hashtagien avulla kayttajat voivat etsia itselleen mielenkiintoisia aiheita
ja kuvat on helppo kategorioida hashtagien avulla. Tietylla hashtagilla muut kayttajat voivat
loytaa ladatun kuvan Instagramista. Instagramiin tehdaan oma profiili, jonka nakyvyytta saa-
dellaan itse. Kayttajaa voidaan myos seurata, jolloin Instagram ilmoittaa aina uusista kuvista

tai videoista. Seuraamispalvelun voi poistaa kaytosta halutessaan. (Instagram 2019.)

Linkedln on ammattilaisten ja yrityksien verkostoitumispaikka. LinkedIniin luodaan profiili,
johon lisataan tyoelaman omat kokemukset ja asiantuntemus. LinkedInista voi hakea esimer-
kiksi henkiloita, yrityksia seka ryhmia. LinkedIniin voi myos julkaista Facebookin kaltaisia pai-
vityksia, joiden avulla jaetaan ajankohtaisia asioita. Yrityksen kannattaa tehda LinkedIn-stra-
tegia ennen liittymista, kuinka yritys halutaan nahda. LinkedIn toimii myos hyvana rekrytoin-
tipaikkana. (LinkedIn 2019.)

Snapchat on sosiaalisen median palvelu, jossa voi Snap-puolella lahettaa kuvia ja videoita tai
Chat-puolella lahettaa tekstia muille kayttajille. Palvelussa voi lisata kuviin ja videoihin tar-
roja, teksteja tai erilaisia kuvakkeita ja filttereita. Snapchatin kautta voi lahettaa julkaisun
joko palvelun muille kayttajille tai julkiseen ”My Storyyn”, jossa julkaisu on nahtavissa 24
tunnin ajan. Kayttaja pystyy maarittelemaan, kuinka kauan vastaanottaja nakee lahettajan

snapin eli julkaisun. (Snapchat 2019.)

Twitter on sosiaalisen median sovellus, jonka kautta hankkii nopeasti tietoa kiinnostavista asi-
oista. Twitterissa kayttaja valitsee, keita haluaa seurata ja kirjautuu naiden seuraajiksi. Twit-
ter-viesteihin usein laitetaan # eli hashtagmerkki eteen, jonka avulla voi seurata tiettyja ai-

tai yrityksella on. (Twitter 2019.)

YouTube on videoiden jakelupalvelu ja suosittu hakukone. YouTubessa on videoita laidasta
laitaan ja yritykset kayttavat palvelua muun muassa esittelyvideoiden jakamiseen. YouTu-
bessa videoita voidaan myos arvostella ja katsoa uudelleen ja jakaa muihin sosiaalisiin medi-
oihin. (YouTube 2019.)
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2.3 Facebook

Facebookissa voi yllapitaa ihmissuhteita, tehda testeja, tutustua uusiin ihmisiin, pelata peleja
ja niin edelleen. Facebook on yhteiso, jossa voit liittya teemoittain oleviin ryhmiin, jotka tu-
kevat muun muassa harrastustoimintaa seka mielipiteita. Facebook on ennen kaikkea yhtey-
denpitosovellus, josta voit loytaa ystavia jopa vuosikymmenien takaa. Tasta hyva esimerkki
on vanhat koulukaverit, jotka muuten olisivat unohtuneet. (Haasio 2009, 8-10.) Vaikka Face-
bookia pidetaan enemman vapaa-ajan yhteisona, on se myos tyoyhteisoille tarkea tyovaline.
Facebookia kaytetaan markkinointiin, rekrytointiin, tiedottamiseen, ostamiseen ja moneen
muuhun asiaan, joten Facebook ei ole pelkastaan vapaa-ajan huvittelusovellus. (Galloway
2017, 93-94.)

Facebook on erittain monipuolinen, josta jokainen loytaa kiinnostavia ryhmia seka omia ysta-
via ja tuttuja. Facebook on maailmanlaajuinen, joten sen kautta voi helposti pitaa yhteytta,
vaikka toiselle puolelle maapalloa. (Haasio 2009, 11.) Facebook antaa yrityksille ja yhteisoille
mahdollisuuksia markkinointiin ja lisata tietoa tapahtumista. Nykypaivana sosiaalisen median
kautta asiakas haluaa saada tietoa nopeasti ja uusien tuotteiden lanseeraus on helpottunut
esimerkiksi Facebookin kautta. Yrityksien kannattaakin nykypaivana liittya sosiaaliseen medi-
aan. (Shih & McCann 2010, 11-14.)

Facebookiin rekisteroidytaan ja tehdaan oma profiili. Profiili on tarkoitus tehda omalla ni-
mella, syntymaajalla, sahkopostiosoitteella seka salasanalla. Voit muuttaa omaa profiiliasi
koko ajan lisaamalla tietoja, poistamalla tietoja ja niin edelleen. Profiilin julkisuuden maarit-
telet itse, haluatko, etta kaikki Facebookissa olevat nakevat tietosi vai haluatko vain Face-
book-kavereiden nakevan tietosi. Yksityisyytta voi viela tarkentaa julkaisu- ja kuvakohtaisesti.
(Haasio 2009, 18-19.) Facebookissa on valeprofiileita, jotka ovat valilla hankalasti tunnistetta-
vissa. Helpoin tapa tunnistaa valeprofiili on etsia sivulta linkki oikeaan virallisille internetsi-
vuille. Valeprofiilit kannattaa ilmiantaa nettipoliisille ja taman jalkeen laittaa omalta Face-
book profiilista estoon eli sina et nae valeprofiilia ja valeprofiili ei nae sinua. (Forss 2014,
102-103.)

Yrityksien sivujen perustamisella pitaa olla ensin yksi henkilokohtainen tili. Kun olet kirjautu-
nut Facebookiin henkilokohtaisella tililla, niin voit luoda sivun tai sinut voidaan lisata yrityk-
sen sivujen moderaattoriksi eli pystyt tekemaan muutoksia seka vastaamaan yksityisviesteihin
yrityksen Facebookissa. Kategorian vaihtoehtoja ovat paikallinen yritys tai paikka, yritys, or-
ganisaatio tai laitos, brandi tai tuote, artisti, yhtye tai julkisuuden henkilo, viihde, aate tai
yhteiso. Kategorian valitsemisen jalkeen syotetaan yrityksen tiedot. Sosiaalisen median stra-
tegian mukaisesti anna henkiloille yllapito-oikeudet, etta he voivat toteuttaa sosiaalisen me-

dian suunnitelmaa. (Pulkkinen 2019.)
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Nakyvyys Facebookissa on elintarkeaa yrityksille, varsinkin pienille yrityksille. Facebookissa
suurin voima on Facebook-kavereissa ja seuraajissa. Kun yksi kavereista tai seuraajista kom-
mentoi jotain, niin hanen kaverinsa nakevat kommentin omassa viestivirrassa. Verkosto toimii
hyvana markkinointitapana, mutta jos paatat kayttaa sosiaalista mediaa markkinoinnissa ja
sitoudut tekemaan paljon toita sen eteen. (Treadaway & Smith 2010, 16-17.) Sivujen sisallon
mielenkiintoisuus ei ole markkinointia, mutta mielenkiintoisen sisallon lisaksi liitettyna hyva
tarjous on markkinointia. Yrityksen ei ole helppo saada Facebookin sisaltoa eteenpain henki-
loiden jakamana, joten julkaisut eivat saa olla tylsia, vaan keskustelua herattavia. Tabujen
rikkomisella, alyttomalla ja kiehtovalla julkaisulla saadaan paljon jakoja, mutta jos julkaisu

on negatiivista, niin pitaa varautua sosiaalisen median kohuun. (Leino 2012.)

Yritykselle voidaan lahettaa Facebookin kautta myos yksityisviesteja. Yksityisviestit ovat Mes-
senger-palvelun kautta ja toimivat samalla tavalla kuin sahkoposti. Viesteja paasee lukemaan
postilaatikkopalkin kautta ja viesteihin voi vastata samaa kautta. Facebookin viestit ovat hyva
tapa tavoittaa henkiloita nopeasti, jos henkilo on Facebookissa, koska Facebookissa vietetaan
aikaa muutenkin kuin viestitellen. Postilaatikossa on nelja valilehtea: postilaatikko, lahetetyt
viestit, ilmoitukset ja paivitykset. Postilaatikossa nakyvat tulleet uudet viestit, jossa voit
myos vastata viestiin, poistaa viestin tai maarittaa viestin lukemattomaksi tai luetuksi. Lahe-
tetyt viesteissa nakyvat viestit, joihin olet vastannut tai lahettanyt uuden viestin. Ilmoituk-
sissa naet sinulle tulleet Facebookin tiedotteet, esimerkiksi tilapaivitykseen tulleet kommen-
tit, kaveripyynnot ja niin edelleen. Paivitykset-valilehdella nakyy tilaamiesi sovelluksien pai-
vitykset. (Haasio 2009, 41-43.)

Yrityksille Messenger nayttaytyy eri tavalla kuin yksityiselle kayttajalle. Messenger-alusta on
monipuolisempi ja monikayttoisempi yrityspuolella. Yritys voi lisata Messengerin kayttajaksi
jo olemassa olevia henkiloprofiileita, joilla on kayttooikeudet vastata, lahettaa, poistaa vies-
teja seka maarittaa viestin status ja muokata muistiinpanoja. Kun yrityksen viestin kayttajia
on paljon Messengerissa voi nimeta viestin kasittelijan, jolloin muut nakevat, etta viesti on jo
kasiteltavana. Kun viesti on kasitelty loppuun, viestin voi poistaa tai maarittaa viestin val-
miiksi. Pitkissa viestikeskusteluissa henkilot voivat myos laittaa muistiinpanoja viestikeskuk-
seen koskien viestia, muistiinpanot ovat viestikohtaisia. Muistiinpanojen tarkoitus on auttaa
seuraavaa henkiloa kasittelemaan viestia, jos henkilo lahettaa uuden viestin. Messengerissa
lahetetyt viestit tulevat samaan viestiketjuun, joten on tarkeaa muistaa laittaa viesti val-
miiksi ja poistaa kasittelijan nimi, nailla toimenpiteilla saadaan varmistettua, etta asiakkaan

uusi viesti otetaan kasittelyyn. (Facebook 2019.)

Facebookissa asiakaspalvelu edellyttaa, etta asiakkaita palvellaan nopeasti ja heista ollaan
aidosti kiinnostuneita. Facebook-sivu on helppo tehda ja helppo seurattava ja mielipiteisiin
seka kysymyksiin vastaaminen on hyvaa markkinointia. Facebookin asiakaspalvelusta odote-

taan enemman ja nopeampaa reagointia kuin esimerkiksi sahkopostitse lahetettya palautetta.
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Sosiaalisen median vuoksi yrityksien on ollut pakko opetella asiakaskokemuksen kautta uusia
tapoja asiakaspalveluun kuten Facebookiin. (Shih & McCann 2010, 92-93.) Facebookiin voi pe-
rustaa ryhmia, jotka toimivat esimerkiksi tuotekehityksen tarpeisiin. Avoin ryhma toimisi
markkinointikanavana ja suljettu ryhma olisi enemman pienen piirin keskusteluryhma. Yksin-
kertaisimmillaan asiakaspalvelua ja sen kehittamista on seurata ihmisten reagointeja ja lukea
kommentteja julkaisuista. Nain saadaan kerattya hiljaista signaalia, joista voidaan saada ke-
hittamisideoita. (Leino 2012.) Kuviossa 3 on yli 18-vuotiaat Facebook-kayttajat Suomessa
2019.

Ikd ja sukupuoli
Facebook-profilleista perdisin clevia kayttajien itsensa iimoittamia tietoja. Tietoja on saatavilla vain 18 vuotta tayttaneista kayttajista.

B 53% Naiset
5
53% koko Facebook 23% 21%
s 17%
16% ° 13%
- - - 3
18-24 25-34 35- 44 45-54 55 - 64 65 +
B 47% Miehet -
47% koko Facebook
g7,
10% -
15%
19%
9% 21%
26%

Kuvio 3: Yli 18-vuotiaat Facebook-kayttajat Suomessa 2019 (Facebook Analytics 2019).

Facebook Analytics-ohjelmalla voidaan saada lisatietoja eri kanavien kaytosta, demografiatie-
toja, esimerkiksi ika ja sukupuoli seka miten henkilot ovat vuorovaikutuksessa tuotteeseesi.
Facebookin Analytics-ohjelman kuviossa (3), on yli 18-vuotiaiden Suomen Facebookin kaytta-
jat jaettu ikaan ja sukupuoleen. (Facebook Analytics 2019.) Facebook Analytics on suurim-
malta osalta tarkoitettu sovelluksia varten, esimerkiksi nettisivujen ja mobiilisivujen analy-
sointiin ja vertailuun. Vaihtoehtoisesti voi tarkastella asiakkaan ostopolkua Facebookin ja net-
tisivun valilla, esimerkiksi jattaako asiakas tarjouksen Facebookissa kaynnin jalkeen. (Suomen
digimarkkinointi 2019.)

2.4  Sisallontuotanto ja sisallonanalyysi

Sisallontuotantoon sosiaalisessa mediassa yrityksen kannattaa tehda sisaltostrategia. Sisalto-
strategian maaritelma on mita, kenelle ja miten. Toimintasuunnitelmaan tulee lisaksi kuka,
milloin ja resurssit. (Kananen 2018, 79-81.) Hyva sisalto houkuttelee ja lisaa verkkovieraili-
joita organisaation kanaville. Julkaisujen pitaa olla mielenkiintoisia ja merkittavia. Hyvan si-
sallon etuja ovat: jakaminen lisaantyy, vierailijat viihtyvat kauemmin sivuilla ja sitoutuminen
syvenee. Jokaisen julkaisun takana taytyy olla hyvin suunniteltu mikrotavoite, jolla paastaan
lopulliseen tavoitteeseen. Jos julkaisulla ei ole mitaan tavoitetta tai merkitysta, ei sita kan-
nata toteuttaa ollenkaan. (Treadaway & Smith 2010, 43-45.)
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Julkaisun sisallon pitaa kohdata asiakkaan tarpeet tai ongelmat. Otsikoinnin tulee olla mie-
leenpainuva ja tarpeeksi mielenkiitoinen, jotta asiakas lukee koko julkaisun. Verkossa tarjon-
taa on todella paljon ja otsikon lukee tutkimuksen mukaan 8/10 henkilosta ja sisallon 2/10.
Tama kannattaa muistaa, koska mita parempi otsikkosi on, sita enemman henkilot lukevat
koko julkaisun. (Clark 2014.) Otsikoinnissa kannattaa suunnitella kohderyhma, kenelle ja
mita. Kun lukija avaa julkaisun, hanella on kaksi vaihtoehtoa: lukea julkaisu tai poistua julkai-
susta. Taman vuoksi on tarkeaa myos suunnitella mita henkilo hyotyy tasta julkaisusta. (Kana-
nen 2018, 85.)

Otsikoinnissa ei riita pelkastaan kuvaus tuotteesta tai palvelusta. Otsikoinnin pitaa olla ainut-
laatuinen eli otsikon pitaa erottua joukosta. Vahva motivaattori on esimerkiksi vedota hyodyl-
lisyyteen ja etuihin. Hyodyn lupaaminen otsikossa voidaan laittaa muun muassa adjektiivein
tunnollinen, hauska, ehdoton ja niin edelleen, mutta adjektiivin pitaa olla totuudenmukainen
lupaukseen eika harhaanjohtava. Sisallontuottajalle otsikon tekeminen voi olla haasteellista,
koska otsikossa pitaisi olla samoja sanoja seka ilmaisuja, joita kohderyhma kayttaa. (Kananen
2018, 85-87.)

Sosiaalisessa mediassa julkaisujen pitaa olla visuaalisia. Julkaisun visuaalisuudella tarkoite-
taan kuvioita, valokuvia, videoita, piirroksia seka kaikkea muuta, paitsi ei tekstia. Kun julkai-
suun lisataan visuaalisuutta, julkaisun huomioarvo nousee. Mita visuaalisempi julkaisu on, sita
todennakoisemmin se tunnistetaan ja muistetaan paremmin. Sosiaalisessa mediassa pitaisi
aloittaa aina julkaisut kuvalla, ilman kuvaa julkaisut jaavat helposti huomaamatta ihmisilta.
(Kananen 2018, 91.) Crestodina (2015) kertoo blogissaan, etta visuaalisuutta pitaa hyodyntaa
sosiaalisen median julkaisuissa muun muassa kasvokuvilla, meemeilla, animaatioilla tai muulla
visuaalisuudella, koska jopa 87 % julkaisuista sisaltavat kuvan. Kuvat on helpompi muistaa

kuin esimerkiksi kaaviot. (Crestodina 2015.)

Julkaisun kuvia voi olla aloituskuva ja teksti, jossa aloituskuvan paalle on kirjoitettu tekstia
esimerkiksi otsikkona. Kasvolliset kuvat tarkoittavat, etta kuvassa nakyy henkilon kasvot.
Henkiloiden kasvokuvilla on yksityiskohtia, esimerkiksi ilmeet seka katseen kohdistumiset.
Nama pitaa tarkistaa, etta ne sopivat julkaisun tarkoitukseen. Infograafeilla yhdistetaan
teksti ja havainnollistavat diagrammit eli luvut, jotka kertovat yhdella silmayksella kokonais-
kuvan esimerkiksi tutkimuksen tuloksista tai kehityksesta. (Kananen 2018, 92-93.) Meemi-ku-
vat ovat kuvien ja tekstien yhdistelmia. Meemit voivat olla hauskoja tai yllatyksellisia seka
erikoisia. Onnistuneet meemit yleensa jaetaan eteenpain. Animaatioita ovat esimerkiksi ani-
moidut giftit eli lyhyet videojulkaisut. Gifteja tehdaan esimerkiksi elokuvista ja mainoksista.
Ennen kuin meemeja tai gifteja tehdaan, on tarkistettava tekijanoikeuslupa kayttaa kuvia tai
videota. Lain mukaan tekijanoikeus muodostuu sille, joka on tehnyt taiteellisen tai kirjallisen
teoksen. Tekijoilla tai tekijalla on aina tekijanoikeus, joten kuvien tai videoiden muokkaami-

seen tai jakamiseen saatetaan tarvita tekijalta lupa. (Forss 2014, 151-152.)
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Linkitykset julkaisuihin auttavat hakukonenakyvyytta. Linkitykset ovat aina olleet tarkeita,
mutta niiden luonne on muuttunut. Linkityksien pitaa olla laadukkaita eli tarkista linkin suo-
sio, linkittajan luotettavuus, samanlaisuus seka maara. Linkityksia ei saa olla liikaa, varsin-
kaan Back-linkkeja eli ulkoisia linkkeja, koska liialliset linkitykset kertovat keinotekoisuudesta
ja vievat mielenkiinnon omasta organisaatiosta. Sosiaalisessa mediassa organisaatio voi linkit-
taa omia julkaisuja eri kanaviin, jolloin saastetaan aikaa ja resursseja. (Kananen 2018, 97-
99.)

Sisallontuotannossa sosiaalisen median sisallonanalyysia pitaa tehda koko ajan vertaamalla
strategiasuunnitelman tavoitteisiin, toimintaan ja toteutumiseen. Sosiaalisen median sovel-
lukset eivat taivu kaikkeen mahdolliseen, vaan analysointiohjelmilla voidaan mitata vain
muuttujia. Jos halutaan tarkempaa tietoa, niin voidaan kayttaa erilaisia applikaatioita avuksi,
mutta ohjelmat tuottavat yleensa vain lukuja, joita pitaa osata lukea. Yksi mahdollisuus on
tehda kysely, jonka avulla saadaan asiakkaiden mielipiteita tarkemmin esille. (Kananen 2018,
267.)

Analyysien yleistavoitteita ovat liikennevirrat. Liikennevirtoihin kuuluu kuinka monta vieraili-
jaa sosiaalinen media toi esimerkiksi verkkosivuille, kuinka monta vierailijaa poistui sosiaali-
sen median kanavasta ja kuinka kauan vierailijat viihtyivat sivulla. Sosiaalisessa mediassa tar-
kastellaan kuinka monta klikkausta, jakamista ja tykkaysta henkilot tekivat. Sosiaalisen me-
dian mittareina ovat seuraajat, reaktiot, kommentoinnit, jakaminen seka kattavuus. Analyy-
siohjelmien avulla tiedot saadaan nopeasti, mutta niita pitaa osata lukea oikein. (Kananen
2018, 269-270.)

Sisallonanalyysilla pyritaan analysoimaan tutkittavan ilmioon liittyvia sisaltoja seka raken-
teita. Sisallonanalyysi luokitellaan lahinna laadulliseksi tutkimukseksi, koska silla kuvataan
kirjoitetun ja puhutun kielen sisaltoa ja muotoa. Sisallonanalyysi voidaan kuitenkin toteuttaa
joko laadullisesti tai maarallisesti. Teoreettinen viitekehys muodostaa sisaltoluokkien valin-
nalle ja maarittelylle lahtokohdan tutkimusongelmalle. Teorian, viitekehyksen tai ulkopuoli-

sen kasitejarjestelman pohjalta voidaan rakentaa sisaltoluokat. (Seitamaa-Hakkarainen 2019.)

Laadullisessa tutkimuksessa korostetaan tekstin sisallollisia seka laadullisia merkityksia. Laa-
dullinen tutkimus vastaa yleensa kysymyksiin miksi ja miten. Maarallisessa tutkimuksessa sen
sijaan korostetaan maarallisia tai numeraalisia arvoja. Maarallinen tutkimus vastaa kysymyk-
siin, kuinka paljon, kuinka usein seka kuinka moni. Maarallista tutkimusta ei voida toteuttaa,
ellei tiedeta mita lasketaan. Maarallinen ja laadullinen analyysi voidaan erottaa toisistaan,
mutta samassa tutkimuksessa voidaan soveltaa molempia tutkimusmenetelmia. (Seitamaa-
Hakkarainen 2019.)
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3 Asiakaspalvelu sosiaalisessa mediassa

Asiakaspalvelu on yrityksen toiminto, jossa ollaan ihmisten kanssa suoraan tekemisissa ja vuo-
rovaikutustilanteessa. Tama kohtaaminen on haastavaa ja kiehtovaa, koska emme voi etuka-
teen tietaa milla tuulella asiakkaamme on tai mika hanen tarpeensa on tanaan. Asiakaspal-
velu on ammattimaista arvon tuottamista asiakkaalle. Vaikka asiakas niin sanotusti maksaakin
asiakaspalvelijan palkan, niin asiakaspalvelu ei edellyta kuitenkaan noyristelya tai pokkuroin-
tia asiakkaalle. Hyva asiakaspalvelija antaa asiakkaan tulla kuulluksi, nahdyksi ja ymmarre-
tyksi. Asiakaspalvelua pitaa opetella, jotta asiakas saisi hyvan kokemuksen yrityksen asiak-
kaana. Hyva tuote tai palvelu ei yksistaan aina riita, jotta asiakas palaisi uudestaan. (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2016, 74-75.)

Asiakaspalvelu sosiaalisessa mediassa on edullinen ja upea tapa olla yhteydessa asiakkaisiin.
Jos yrityksesi ei ole sosiaalisessa mediassa mukana, niin toimintaa voidaan pitaa vanhanaikai-
sena. Jokainen asiakasryhma tarvitsee nykypaivana sosiaalisen median. Nykyaan asiakkuuksia
ei pideta enaa liikesalaisuutena, vaan sosiaalisen median kautta asiakkuudet ovat tulleet en-
tista enemman nakyville esimerkiksi julkisen palautteen kautta. (Kortesuo 2014, 57-58.) Sosi-
aalinen media tavoittaa suuria ihmisjoukkoja vuorokauden ympari ja asiakaspalvelu on la-
pinakyvaa, taman vuoksi sosiaalinen media on vahva valine asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelun
onnistumiset ja epaonnistumiset sosiaalisessa mediassa leviavat nopeasti, joten pienellakin
laiminlyonnilla asiakasta kohtaan voi olla suuret vaikutukset yrityksen imagoon. (Flink & ym.
2016, 124-125.)

Asiakaspalvelukeskuksissa on jaoteltu asiakaspalvelu inboundiin ja outboundiin. Inbound tar-
koittaa tulevia puheluita, sahkoposteja tai mita tahansa yhteydenottoja yritykseen pain. Out-
bound tarkoittaa soittoja, sahkoposteja ja muita yhteydenottoja asiakkaille tai kohderyhmalle
pain, esimerkiksi puhelinmyynti. Naiden kahden valiin on tullut somebound, joka on sosiaali-
sessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen. Someboundeja voi muun muassa olla asiakkaan
kehu tuotteesta tai asiakkaat keskustelevat keskenaan tuotteesta tai palvelusta sosiaalisessa
mediassa. Yrityksen ja asiakkaan valilla voi kulkea monta viestia eri sosiaalisen median kana-
van kautta, joten viestien alulle panijaa ei valttamatta tiedeta. Kuviossa 4 on asiakaspalvelun
kehityskulku. (Kortesuo 2014, 57-62.)

Passiivinen Reaktiivinen Aktiivinen Proaktiivinen Meta-aktiivinen
asiakaspalvelu asiakaspalvelu asiakaspalvelu asiakaspalvelu asiakaspalvelu

*Viestitaan vain *Vastataan, kun *Viestitaan *Viestitaan *Osallistetaan
lakisdateiset joku kysyy saanndllisesti, ennakoivasti ja asiakkaita ja
asiat suunnitelman mitataan laatua hyddynnetdan

mukaan avointa

toimintatapaa

Kuvio 4: Asiakaspalvelun kehityskulku (Kortesuo 2014, 62).
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Ensin asiakaspalvelun viestinta oli vain lakisaateista ja vastattiin asiakkaalle, jos tama kysyi
jotain. Asiakaspalvelu muuttui aktiivisemmaksi ja aloitettiin viestimaan saannollisesti ja suun-
nitelmallisesti. Moni yritys on tyytyvainen, jos paasee proaktiiviselle tasolle, jossa viestitaan
ennakoivasti ja mitataan samalla laatua. Sosiaalisen median kautta on tullut uusi asiakaspal-
velun tyyli. Sita kutsutaan meta-aktiiviseksi asiakaspalveluksi, jossa osallistetaan asiakkaita ja
hyodynnetaan avointa toimintatapaa. Meta-aktiivisessa asiakaspalvelussa ei mitata yrityksen
aktiivisuutta vain omalla toiminnalla, vaan myos asiakkaiden aktiivisuudella ja sitoutumisella.
Meta-aktiivisessa asiakaspalvelussa pitaa olla avoin ja kayttajaystavallinen, esimerkiksi yrityk-
sen pitaa huolehtia nettipalveluiden toiminnasta ja antaa asiakkaiden vapaasti kommentoida
eri sosiaalisissa kanavissa. (Kortesuo 2014, 62-63.)

Asiakaspalvelu on tarkea osa asiakaskokemusta. Asiakaskokemus on hyvin henkilokohtainen,
jossa tunteet ja mielikuvat ovat ehdottomia yksilon nakokulmasta. Digitaalisen palvelukoke-
muksen suurin haaste on kehittaa palvelu sellaiseksi, etta se tayttaa asiakkaan tarpeet ja jat-
taa positiivisen tunteen eli silloin asiakaskokemus on ollut kitkatonta. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 38-40.) Palvelun kehittaminen vaikeutuu, jos organisaatio paattaa olla useammassa ka-
navassa samaan aikaan. Kuitenkin tama on valttamatonta, koska eri kanavien kaytto tuo orga-
nisaatiolle kilpailuetua asiakaskokemuksen kautta. Asiakaskokemus alkaa siita, etta asiakas
avaa minka tahansa laitteen ja kayttaa kanavaa, missa organisaatio on. Onnistunut asiakasko-
kemus muodostuu sosiaalisessa mediassa, kun asiakkaan tarve on ymmarretty oikein, prosessit
ja jarjestelmat tukevat asiakastarpeen toteutumista seka jarjestelma on tehty helpoksi ja
ymmarrettavaksi. (Filenius 2015.) Kuviossa 5 on seitseman kohdan tarkistuslista asiakaskoke-

muksen mittaamiseen.

Kuvio 5: Seitseman kohdan tarkistuslista asiakaskokemuksen mittaamiseen (Ahvenainen, Gyl-
ling & Leino 2017, 31).
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Asiakaskokemuksen mittaamisessa taytyy ensin suunnitella asiakassegmentit eli keta halutaan
mitata. Taman jalkeen valitaan, mita halutaan mitata ja maaritellaan mittarit kullekin koke-
mukselle. Tiedon keruuseen tehdaan strategia ja asetetaan mittareille tarkat tavoitteet. Ta-
man jalkeen analysoidaan tulokset ja tehdaan tarvittavat toimenpiteet. Viimeiseksi jaetaan
tietoa ja huomioita mittaamisesta organisaatiossa ja mietitaan tarvittaessa jatkomittauksia.
(Ahvenainen & ym. 2017, 30-32.)

Asiakaskokemuksen onnistumista voidaan mitata eri tavoin, mutta mittaamisessa on tarkeinta
pitkajanteisyys. Tuloksiin pitaa suhtautua kriittisesti ja ymmartaa ilmioita numeroiden ta-
kana. Mittareita voi olla useampia kaytossa, mutta mittarit pitaa pystya linkittamaan muihin
mittareihin siten, etta organisaatio pystyy vertailemaan tuloksia ja nakemaan niiden syy-seu-
raus-suhteet. Yleisimpia mainittuja mittaustapoja ovat Net Promoter Score (NPS) ja Net Effort
Score (NES), jotka perustuvat yhteen kysymykseen asiakkaalle. Asiakkailta kysytaan, kuinka
valmiita he olisivat suosittelemaan tuotetta tai palvelua muille ihmisille esimerkiksi asteikolla

nollasta kymmeneen. (Filenius 2015.)

Verkkosivuja voidaan mitata erilaisilla web-analyytikoilla. Esimerkiksi web-analytiikka on
verkkopalvelun perustyokalu, josta saa seurattua kavija- ja kayttajamaaria. Kavijamaarilla
voidaan muun muassa arvioida kannattaako sivustolla markkinoida ja kuinka paljon siita kan-
nattaa maksaa. (Filenius 2015.) Google Analytics-mittarilla voidaan seurata ihmisten sivuilla
viipymisen maaraa ja omille somekanavilleen jakaman tiedon kehittymista. Mittaamiseen loy-
tyy paljon tyokaluja ja tyokalun valinta kannattaa tehda tarkasti, jotta paastaan tavoittee-
seen mittaamisessa. (Viestinta-Piritta 2015.) Paras tapa kuitenkin selvittaa mita asiakas ha-
luaa, on kysya hanelta itseltaan. Organisaatio voi tehda omilla sivuillaan kyselyn tai lahettaa
asiakkailleen kyselyn organisaation toiminnasta. Asiakaspalautetta tulee eri muodoissa ja
yleensa se tulee negatiivisina. Naista palautteista saa tarkeaa tietoa ja tahan syvennytaan

enemman kohdassa asiakaspalautteiden analysointi. (Filenius 2015.)

3.1 Viestinta asiakaspalvelussa

Yrityksen viestinnan tyokaluja ovat viestintastrategia ja viestintasuunnitelma. Nama tyokalut
auttavat toteuttamaan ja ennakoimaan kaytannon toimenpiteita tyossa. Viestintastrategiaa
laadittaessa kannattaa yrityksesta ottaa mahdollisimman paljon henkiloita tyohon. Tavoittei-
den ja periaatteiden pitavat olla kaikkien tiedossa yrityksessa, jotta kaikki kertovat yrityk-
sesta samansuuntaista tarinaa ja ovat sitoutuneet siihen. Viestintastrategiaa pitaa paivittaa
koko ajan toimintastrategian muutoksien ja tarkennuksien kanssa. (Kortetjarvi-Nurmi & Mur-
tola 2015, 54-56.)

Viestintastrategia alkaa viestinnan perusmaarittelyista ja kartoittamalla nykytilaa sidosryhma-

ja resurssianalyysin avulla. Perusmaarittely on viestinnan tarkoitus, tehtava, periaate, viestin-
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tavastuu, viestintakanavat seka tavoiteprofiili. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 55-56.) Pe-
rustoimintojen tukeen voidaan laittaa kaikkea viestintaa ja tiedonvaihtoa, jota on jokapaivai-
sissa tehtavissa, esimerkiksi palaverit, sahkopostit, neuvottelut seka raportit (Honkala & ym.
2017, 13).

Sidosryhmaanalyysissa tutkitaan ensisijaiset ja muut sidosryhmat seka millaisia mielikuvia,
mielipiteita seka tietoja heilla on yrityksen toiminnasta, palveluista, viestinnasta seka tuot-
teista. Sidosryhmaanalyysiin hankitaan tieto haastatteluilla, lomakekyselyilla tai ryhmakes-
kusteluilla. Nailla kartoitetaan, minkalaisessa vuorovaikutuksessa sidosryhmat haluaisivat yri-
tyksen kanssa olla. Resurssianalyysilla tutkitaan minkalaista viestintaa ja asiantuntijuutta
seka ammattitaitoa yrityksessa on. Resurssianalyysissa kartoitetaan ovatko nykyinen tekniikka

ja rahoitus riittavat viestinnan tavoitteisiin. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 55-56.)

Viestintasuunnitelman avulla toteutetaan viestintastrategiaa. Viestintasuunnitelmassa kerro-
taan tarkasti, mita asioita tehdaan, milloin ja miten seka keiden kanssa. Suunnitelma auttaa
ennakoimaan, mita resursseja tarvitaan mihinkin toimenpiteisiin. Suunnitelma ei saa kuiten-
kaan kahlita tekemista, vaan viestinnan pitaa reagoida nopeasti ja joustavasti yllattaviin toi-
menpiteisiin. Mahdollisia kampanjoita, esimerkiksi sosiaaliseen mediaan, kannattaa merkita

valmiiksi kalenteriin jo suunnitteluvaiheessa, jotta voidaan seurata aikataulun pitavyytta. Li-
saksi viestintasuunnitelmaan voidaan laittaa liitteeksi ohjeita ja ohjeistuksia sosiaalisen me-

dian muun muassa kaytannoista ja pelisaannoista. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 54-60.)

Viestintaa voi olla joko fyysisessa tai virtuaaliymparistossa. Viestinta kuuluu yrityksen toimin-
nan ytimeen ja hyvin hoidettuna se on voimavara yhteisolle. Viestintaa voisi kutsua yrityksen
verenkierroksi: jos verenkierto katkeaa tai toimii huonosti, niin organisaatio naivettyisi tai
voisi lakata olemasta ollenkaan. Jotta viestinta yrityksessa onnistuisi, se pitaa olla kytkettyna
yrityksen strategiasuunnitelmassa ja viestinnassa taytyy olla vastuuhenkilot. Vastuuhenkilot
ovat paattamassa yhdessa avainhenkiloiden kanssa keskeisista asioista, viestinnan tavoista ja
yhteistyon kehittamiseksi koko yrityksessa. Viestinnalla on erittain suuri vaikutus koko yrityk-
sen toimintaan yrityksen henkiloston kanssa, markkinoinnin, myynnin, ja oston toiminnoissa,
ja viestinnalla vaikutetaan yrityksen brandin johtamisessa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola
2015, 9-10.)

Viestinnassa vuorovaikutustaidot ovat tarkeita. Vuorovaikutustaitoihin kuuluvat muun muassa
taidot kuunnella ja tehda havaintoja, yllapitaa keskustelua, pitaa puheenvuoroja ja osata jat-
kaa toisen puheenvuorosta. Viestinnalla pyritaan aina vaikuttamaan johonkin asiaan, esimer-
kiksi aktivoimaan keskustelua, tiedon lisaamista seka suostuttelua ja vaikuttamaan asentei-
siin. Ennen kuin viestin laittaa, pitaa olla selkea paatavoite eli onko tekstilla tarkoitus tiedot-

taa, viihdyttaa tai vaikuttaa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 10-13.) Viestinnan vuorovai-
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kutus alkaa vasta sitten, kun asiakkaan ja asiakaspalvelijan kontakti syntyy eli kun vastaanot-
taja reagoi lahettajan viestiin. Jos esimerkiksi asiakaspalvelija ei huomioi asiakasta, niin kon-
takti saattaa jaada syntymatta, jolloin asiakas kokee negatiivisia tunteita ja saattaa jattaa
asiakassuhteen kesken. (Marckwort & Marckwort 2011, 23-24.)

Sosiaalisessa mediassa asiakas odottaa vastausta nyt ja heti. Asiakkaat olettavat, etta yritys
voi yhta helposti ja nopeasti reagoida palautteeseen sosiaalisen median kautta kuin asiakkaat
itse ovat yhteydessa ystaviinsa ja lahetellessaan yksityisviesteja. Taman vuoksi on erittain
tarkeaa, etta yrityksessa on vastuuhenkilot, jotka vastaavat mahdollisuuksien mukaan sosiaa-
lisen median kautta tuleviin palautteisiin kuin sahkopostin ja puheluiden kautta. (Tapscott
2010, 209-210.) Yritys tekee sosiaaliseen mediaan sisallontuottamista, joka tarkoittaa, etta
yritys julkaisee yrityksen sosiaalisen median kanavaan uutisia, tiedotteita tai mainoksia. Sisal-
lontuottaminen on yritykselle tarkea tapa viestittaa asioita asiakkaille ja sisallontuottamista
pitaa suunnitella etukateen, jottei viestia ymmarreta vaarin. Viestin ymmartamisella voi olla

yhta monta ymmarrysta kuin lukijaa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 134-136.)

Sosiaaliseen mediaan ei voi kirjoittaa samalla tavalla kuin perinteisessa yksisuuntaisessa vies-
tinnassa on tehty. Keskustelu ja kommunikointi on tullut yksisuuntaisen viestinnan tilalle.
Kaikki sosiaalisen median viestinta luetaan jonkinlaiselta naytolta, jonka vuoksi tekstin on ol-
tava lyhyt, jotta kaikki ehtisivat ja jaksaisivat lukea tekstin kokonaan. (Kortesuo 2018, 29-30.)
Emojilla voidaan vaikuttaa tunneperaisesti viestinnassa. Tekstin pitaa olla kommunikoiva,
koska mielenkiintoinen teksti laittaa ihmiset miettimaan ja vastaamaan tekstiin. Sen pitaa
olla myos helppolukuista ja hauskaa sopivissa tilanteissa. Helppolukuisella tarkoitetaan, etta
viestissa ei saa olla virkakielta tai muuta vaikeaa sanastoa, jota ei ymmarreta. Hauskuudessa
pitaa olla tarkkana, liiallinen ironia tai sarkastisuus voi olla toisista henkiloista loukkaavaa.

(Leppanen 2018.) Kuvassa 1 on esimerkkeja emojista viestinnassa.

Kuva 1: Emojit viestinnassa (Rantanen 2018).
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Emojit tarkoittavat hymioita ja kuvasymboleita, jotka ovat nykyaikana osa kommunikointia.
Emojit tulivat sosiaaliseen mediaan 2010-luvulla ja niita on nykypaivana yli 2800 kappaletta.
Emojit ovat trendi-ilmio ja niilla on helppo kuvata omia tuntemuksia ja kertoa muun muassa
saasta, elaimista seka harrastuksista. Kaikkien emojien tunnetilat ovat tulkinnanvaraisia, jo-
ten naita voi olla hankala kayttaa. Yrityksen kaytossa emojien kaytto voi olla haasteellista.
Ensin pitaisi selvittaa, onko kohderyhmalla emojit hallussa. Taman jalkeen selvitetaan, min-
kalainen aanensavy puhuttelee oikeaan savyyn. Emojien merkitykset on opeteltava tarkkaan,
mutta ala unohda sanallista viestintaa, koska emojilla voidaan saada vaara tulkinta aikaiseksi.
(Rantanen 2018; Leppanen 2018.)

Yrityksen hyva maine syntyy, kun yritys tekee oikeita asioita ja kertoo onnistumisista markki-
nointi kanavissaan. Aina yrityksen viestinta ei mene toivotulla tavalla, vaan se voidaan tulkita
negatiivisesti. Silloin yritys ei voi enaa vetaytya tilanteesta, vaan yritykselta vaaditaan reakti-
oita. (Muhonen 2018, 8-10.) Maineen menettamista pidetaan riskina liiketoiminnassa. Yleison
mielipiteet voivat tehda enemman haittaa yritykselle, kuin esimerkiksi yksittaiset tuotevir-
heet. (Lehtonen 2009, 6-11.) Joskus viestinnasta voi syntya julkinen kohu, esimerkiksi tyonte-
kija on toiminut taysin vastuuttomasti tai arkaluontoista materiaalia on paassyt julkisuuteen.

Talloin voidaan puhua somekriisista. (Kortesuo 2018, 157.)

Somekriisin tapahtuessa yrityksen reagointiajan pitaa olla nopea ja kommunikointi pitaa olla
luontevaa. On tarkeaa ottaa huomioon asiakkaan tunnetila, esimerkiksi jos asiakas on vakavis-
saan, niin ole sinakin. Jos asiakkaan tunnetila on negatiivinen, sinun pitaa yrittaa ensin rau-
hoitella asiakasta ja yrittaa olla neutraali. (Muhonen 2018, 51-57.) Jos yritys tai sina olet
erehtynyt, pyyda anteeksi. Anteeksipyynnon taytyy olla vilpiton ja sen tulee koskea organisaa-
tiota, ei muiden loukkaantumista. Vaikka olisit syyton kohuun, niin ala koskaan syyta muita.
Negatiivista palautetta tulee aina, vaikka yritys hoitaisi asiat hyvin. Ala poista sosiaalisesta
mediasta kommentteja, koska sensuuri ja virheiden peittely vahentaa yrityksen imagoa. Jos
kommentti on lainvastainen tai rikkoo sivuston saantoja, niin silloin kommentit pitaa poistaa.
(Kortesuo 2018, 157-161.)

Jos yrityksesta nousee negatiivinen kohu, niin arvioi ensimmaisena kohun laajuus. Yksittainen
vihainen asiakas ei ole viela kohu. Ota kantaa mahdollisimman pian samalla kanavalla, josta
kohu on saanut lahtonsa. Pelkastaan omalla sivulla puolustautuminen ei riita. Ota vastuu,
alaka syyta muita. Pyyda anteeksi niilta henkiloilta, joita olet loukannut. Jos pystyt seiso-
maan kannassasi ja asiakkaasi on samaa mielta, niin ala pyyda anteeksi vaan keskustele asi-
asta. Jos on kaynyt virhe, niin kerro miten asiassa toimitaan ja miten toimintaa kehitetaan,
ettei nain kavisi uudestaan. Kayta sosiaaliseen mediaan kuuluvaa kielta ja seuraa tilanteen
kehittymista. Muista kertoa myohemmin, miten tilanne on edennyt ja jata linkit tulevia vuosia
varten talteen esimerkiksi otsikolla "mita opimme tasta?” (Kortesuo 2018, 163-164; Pulkkinen
2017.)
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Maineen johtaminen organisaatiossa ei saa jaada vain viestinnan projektiksi, vaan koko ylim-
man johdon on sitouduttava tekemaan toita sen eteen. Organisaation johtaminen ei ole aino-
astaan taloudellinen tulos, vaan hyva maine koostuu uskottavuudesta, rehellisyydesta seka
luotettavuudesta. Jos organisaation maine huononee negatiivisen kohun takia, on keskityttava
maineen korjaamiseen, eika syyllisen etsimiseen. Tosiasioiden tunnistaminen on ensimmainen
askel maineen parantamisessa: mita meni vikaan ja miten voimme korjata sen. Mainetutkimus
on hyva tapa selvittaa, miten ihmiset kokevat organisaation ja sita kautta analysoimalla ha-

kea kehitysehdotuksia maineen parantamiseksi. (Heinonen 2006, 161-177.)

Onnettomuudet, luonnonmullistukset, katastrofit tai jotkin muut uhkaavat tilanteet, joissa
kohderyhma pitaisi saada nopeasti kiinni, toimitaan kriisiviestinnalla (Lehtonen 2009, 9). Krii-
siviestinnasta taytyy olla suunnitelma, jossa ennakoidaan mahdollisia uhkia ja vaaroja. Kriisin
sattuessa ihmisille pitaa saada tietoa tapahtumasta ja tapahtuman kulusta reaaliaikaisesti.
Kriisiviestinnan paatavoitteina ovat ihmisten turvallisuuden varmistaminen, oikean ja totuu-
denmukaisen tiedon valittaminen, mahdollisten uhrien ja heidan omaistensa suojeleminen,
huhujen, mielikuvien seka vaarien tietojen minimoiminen. Sosiaalinen media ja muut sahkoi-

set viestimet toimivat nopeasti kriisitilanteessa. (Opetushallitus 2018.)

3.2 Palautteen keraaminen ja analysointi

Palautteen voi jakaa kahteen eri kategoriaan: yrityksen aktivoimaan ja spontaaniseen palaut-
teeseen. Lisaksi palautteen voi jakaa myos antamistavan mukaan maaralliseen ja laadulli-
seen. Maarallisessa tavassa analysoidaan klikkaamisen maaria sosiaalisessa mediassa ja laadul-
lisessa tavassa analysoidaan sanallista palautetta. Viela tassa vaiheessa ei kannata arvioida
onko palaute negatiivista vai positiivista. Sosiaalisesta mediasta voi saada yrityksen aktivoi-

maa palautetta tai spontaania palautetta. (Kortesuo 2018, 146-148.)

Yrityksen aktivoima maarallinen palaute on nakyva tykkaa- tai aanestysnappi. Yleensa yrityk-
sen aktivoimassa palautteessa yritys on tehnyt jonkun kysymyksen julkaisussa ja lukijoita ke-
hotetaan painamaan esimerkiksi tykkaa-nappia. Toinen yrityksen aktivoima palaute on laadul-
linen eli sanallinen. Nama ovat julkaisussa sosiaalisessa mediassa, johon asiakas voi vapaasti
kommentoida, tai perinteinen palautelomake. Spontaanin maarallisesta palautteesta voimme
nahda kuinka paljon ja mista on tykatty ja mita ihmiset jakavat Facebookissa. (Kortesuo 2018,
149-150.) Puskaradiot eli ihmisten keskustelut omasta tahdosta ja tietojen jakamisesta
eteenpain tulee spontaania palautetta. Tama on laadullista palautetta eli ihmiset esimerkiksi
synnyttavat keskusteluita eri foorumeissa kuten Facebookissa seinakirjoituksilla. (Vapamedia
2019.)

Tutkimuksen maaralliseen eli tykkayksien maaraan julkaisuissa tarvitaan aina laadullinen eli

sanallinen julkaisu taakse. Maarallista on mukava seurata kuinka paljon reagointeja, esimer-
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kiksi tykkayksia ja ihastumista julkaisu saa, mutta sanallinen palaute on enemman opetta-
vaista ja kehittamisen kannalta hyodyllisempaa. Varta vasten pyydetyilla kommenteilla saate-
taan saada keinotekoista palautetta, kuten arpajaisista suurin osa ihmisista voi kommentoida
vain ”ihan kiva” tai ”ihan jees”. Nailla kommenteilla ei ole juurikaan kayttokelpoista arvoa.
Spontaaneista keskusteluista saadaan paljon rehellista palautetta, taman vuoksi kannattaakin
kommentoida tai laittaa keskustelu seurantaan. Keskusteluun saatetaan lisata palautetta vuo-
sienkin jalkeen. Keskusteluiden seuraamiseen on hyva tehda suunnitelma, esimerkiksi vuokaa-
vio, joka on yksi tapa hahmottaa mihin keskusteluihin kannattaa keskittya. (Kortesuo 2018,

150-151.) Kuviossa 6 on vuokaavio, jota asiakaspalvelu voi kayttaa helpottamaan palautteen

kasittelya.
v
Onko keskustelun T Ei tarvitse ottaa kantaa,
paaasiallinen savy YIReCig—> mutta voi kiittaa
myonteinen vai palautteesta
kielteinen? 3 etta
e Sekaetta —> Jaa seuraamaan
| keskustelua, kunnes se
Kielteinen saa selkean suunnan
v
Esitetaanko keskustelussa Ei tarvitse ottaa kantaa,
yrityksen palvelua tai Ei esiteta |—»| mielipiteista ei kannata
tuotetta koskeva vaite, kiistella
joka on faktisesti vaarin?

Onko keskustelijoita Ei valttamatta tarvitse

useita? Onko ketjua —E—v ottaa kantaa, keskustelu

luettu runsaasti? on harvan tiedossa

[
Kylla

v

Vaite kannattaa korjata

samalla palautteesta

Kuvio 6: Vuokaavio palautteen kasittelysta (Kortesuo 2018, 152).

Palautteet kannattaa tallentaa hyodyntamista varten. Kaikkiin keskusteluihin ei kannata kui-
tenkaan osallistua tai ehdi osallistumaan. Jos huomaat, etta joku haukkuu tuotettasi tai pal-
veluasi sosiaalisessa mediassa ja faktatiedot ovat oikein, anna haukkua, koska silloin kyse on
mielipiteesta. Jokaisen organisaation kannattaa tehda omanlainen vuokaavio ja suunnitella
mihin keskusteluun kannattaa jattaa vastaamatta vai vastataanko kaikkiin keskusteluihin ja

kommentteihin, jotka koskevat organisaation palvelua tai tuotetta. (Kortesuo 2018, 151-153.)
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Vastauksien pitaa olla lyhyita ja johdonmukaisia. Taman vuoksi on hyva tehda asiakaspalve-
luun valmiita mallivastauksia, joita voidaan muokata palautteen mukaisesti. (Parviainen
2018.)

Negatiivisesta palautteesta kannattaa ensin erotella hyodyllinen ja hyodyton palaute. Hyodyl-
lisen palautteen kautta pystyt parantamaan tuotettasi tai palveluasi niin, etta se hyodyttaa
organisaatiotasi ja asiakkaitasi. Hyodyllisesta palautteesta voi saada suoraan kehitysideoita,
esimerkiksi ”Kauppanne aukioloajat ovat hankalat, voisitteko avata verkkokaupan?”. Palaut-
teessa ei aina ole kehitysideaa, esimerkiksi ”"Kauppanne aukioloajat ovat hankalat!”. Molem-
mista palautteista selviaa kuitenkin, etta aukioloajoissa olisi parannettavaa ja organisaatio
voisi arvioida ja suunnitella verkkokaupan perustamista. Hyodyton palaute on sellaista, joka
ei hyodyta sinua tai asiakkaitasi, esimerkiksi ”Voisitteko vaihtaa logon varia, koska en pida
vihreasta”. Hyodyttomasta palautteesta ei siis saa kehitysideoita, koska kaikkia ei voi eika
tarvitse miellyttaa. (Kortesuo 2018, 152-154.)

Palautetta kannattaa tutkia tarkemmin, jotta siita saadaan kaikki hyoty irti. Tata kutsutaan
laadullisessa tutkimuksessa sisallonanalyysiksi eli tekstianalyysiksi. Laadullisessa tutkimuk-
sessa on harkittava tarkkaan mita tutkitaan ja kerrottava siita kaikki mita irti saadaan. Mita
kapeampi aineisto, sita helpompi sita on analysoida. Kaikkea ei voi tutkia, vaikka aineisto olisi
miten mielenkiintoista. Sisallonanalyysia voi pitaa valjana teoreettisena kehyksena tai yksit-
taisena metodina. Sisallonanalyysilla voidaan analysoida systemaattisesti ja objektiivisesti ai-
neistoa. Aineisto voi olla haastattelu, puhe, paivakirja, raportti tai mika tahansa kirjallinen
materiaali. Tata kutsutaan aineistolahtoiseksi sisallonanalyysiksi. Aineistolahtoisella sisal-
[6nanalyysilla pyritaan saamaan aineisto tiiviiseen ja selkeaan muotoon, kadottamatta kuiten-
kaan siita tietoa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-104.) Kuviossa 7 on aineistolahtoisen kolmivai-

heen prosessikuvaus.

Aineiston redusointi eli pelkistaminen
A S L L S e

Aineiston klusterointi eli ryhmittely
V& & & & & & 4

Abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen
A L L L L L s

Kuvio 7: Aineistolahtoisen kolmivaiheinen prosessikuvaus (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-104).
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Prosessi alkaa aineiston redusoinnilla eli pelkistamisella. Toinen vaihe on aineiston kluste-
rointi eli ryhmittely ja kolmantena vaiheena on abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luo-
minen. Tulkitseminen ja looginen paattely on aineiston kasittelyn peruste. Aineisto hajote-
taan osiin ja kootaan uudestaan loogiseksi kokonaisuudeksi, naita vaiheita tehdaan koko tutki-

musprosessin ajan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108.)

Pelkistamisella tarkoitetaan aineiston tiivistamista niin, etta epaolennaiset asiat otetaan pois.
Aineistosta voidaan etsia tutkimuksen kysymyksille olevia kysymyksia tai kuvaavia ilmaisuja.
Naita voidaan muun muassa alleviivata, jolloin analysointi on helpompaa. Ennen kuin aineis-
toa aletaan pelkistamaan, tutkijan pitaa tietaa mita aineistosta etsitaan, esimerkiksi yksi
sana. Esimerkkina voidaan tarkastella lausetta ”Ne antoivat hyvia esimerkkeja, miten muille
oli kaynyt ja miten muut olivat siita selvinneet.” Tama lause pelkistettyna olisi "Esimerkit sel-
viytymisesta”. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109-110.)

Aineiston ryhmittelyssa kaydaan alkuperaisilmaukset tarkasti lapi ja aineistosta etsitaan sa-
mankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia. Samankaltaiset kasitteet ryhmitellaan yhdeksi luokaksi ja
nimetaan sisalto sen kuvaamalla sanalla. Ryhmittelyssa voidaan kayttaa esimerkiksi tutkimuk-
sessa kaytettavaa piirretta tai kasitysta. Esimerkkina on kolme pelkistettya ilmausta: leimaa-
mattomuus, omahoitaja huomioi ulkonakoa ja itsetunnon vahvistaminen positiivisesta palaut-
teesta. Nama kolme ilmausta voidaan ryhmitella itsetunnon kohottamiseen. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 110-111.)

Aineiston ryhmittelyn jalkeen ruvetaan luomaan teoreettisia kasitteita eli abstrahoidaan. Ka-
sitteita yhdistellaan sisallonanalyysissa, jolloin loydetaan tutkimukseen uusia vastauksia. Si-
sallonanalyysi perustuukin tulkintaan ja paattelyyn, jossa yleiskasitteiden avulla tutkija muo-
dostaa kasitteellisempaa nakemysta aineistosta. Alkuperaisaineistoa verrataan koko ajan
uutta teoriaa muodostettaessa. Tuloksissa esitellaan aineistosta muodostettu malli, kasitejar-
jestelma, kasitteet tai kuvaavat teemat. Luokittelun pohjalta tehdyt kategoriat ja niiden si-
sallot kuvataan myos tuloksissa. Tutkijan tekemissa johtopaatoksissa on pyritty ymmartamaan

tutkittaville merkittavat asiat. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 112-113.)

4  Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, minkalaista asukaspalautetta Espoon kaupunki sai
vuonna 2018 Facebookin kautta. Asukaspalautteiden tutkimista on tarkoitus hyodyntaa sosiaa-
lisessa mediassa tapahtuvan asiakaspalvelun kehittamisessa. Tutkimus oli seka laadullinen
etta maarallinen. Laadullisessa osassa analysoitiin asukkailta saapuvien yksityisviestien seka
Espoon kaupungin vastauksien sisalto. Yksityisviestien sisallot luokiteltiin jo olemassa olevien
teemojen mukaisesti aiheeseen, tarkennettuun aiheeseen seka palautteen luonteeseen. Tut-
kimuksen maarallisessa osassa tarkasteltiin yksityisviestien lukumaaria seka kuinka paljon Es-

poon kaupungin Facebook-seinalle oli tullut vierailijoiden julkaisuja ja niiden reagointimaaria.
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Tutkimus aloitettiin Espoon kaupungin tiloissa kopioimalla Facebookin kautta vuonna 2018 tul-
leet saapuneet yksityisviestit. Tutkimuksen aineiston keraamiseen minulle annettiin tyonteki-
jaoikeudet Espoon kaupungin Facebookiin kopioimisen ajaksi. Henkilotietoja tai arkaluontoisia
yksityisviesteja ei kopioitu aineistoon mukaan. Yksityisviesteista kopioitiin saapuneet viestit,
paivamaarat, kellonajat seka Espoon kaupungin vastaukset, paivamaarat ja kellonajat. Aineis-
ton keraamisen jalkeen aineisto analysointiin, josta saatiin tulokset seka kehittamisehdotuk-

sia Espoon kaupungille. Kuviossa 8 on opinnaytetyon aikataulu.

Tammikuu Maaliskuu
11.1. Sowvittiin Kéytannon
opinndytetydsta ) suunnittelua ja
Espoon kaupunngin tietoturvan

kanssa

22.1. Ensimmaéinen
tapaaminen
Espoossa

24.1. Opinndytetyon
ohjaajan saaminen

Tecrian suunnittelu

tarkistamista

6.3. Facebook
yksityisviestien
kopioimista Espoon
kaupungin tiloissa
7.3. Yksityisviestien
analysoinnin aloitus

30.1. Ohjaaja 19.3. Ohjazja
tapaaminen tapaaminen Toukokuu

Opinndytetydn
tarkistamista
sekd korjaamista
6.5.
ilmoittautuminen
seminaariin

Helmikuu Huhtikuu 20.5.

4.2. Opinnaytetyd Teorian Julkaisuseminaari

sopimus lisg&mistd

Teorian Yksityisviestien 22.5.

kirjoittaminen analyscintia Kypsyysniyte

12.2. Facebook seindn

Lupahakemuksen ulkopuolisten

tekeminen julkaisujen

152 analyscinti

Lupahakemuksen 244

hywaksyminen ja Opinndytetydn

kaytannon |ghettdminen

suunnittelu tarkistettavaksi

Espoolle sekd
chjaajzlle

Kuvio 8: Opinnaytetyon aikataulu.

Aloitin opinnaytetyon laatimisen tammikuussa. Opinnaytetyon aloituspalaveri pidettiin
22.1.2019 Espoon kaupungin tiloissa viestinnan erityisasiantuntija Nina Elfvengrenin seka ke-
hittamispaallikko Arja Kaikkosen kanssa. Tietoperustan aiheita laadin ja opiskelin tammi-hel-
mikuun aikana. Helmikuun alussa tein opinnaytetyosopimuksen Espoon kaupungin kanssa. Tut-
kimuksen kaytannon tyot alkoivat luvan hakemisella. Sain tutkimusluvan kaupungilta Face-
book-yksityisviestien kopioimiseen helmikuun puolivalissa. Maaliskuun alussa kaytiin lapi tieto-
turvan kaytannon asiat ja taman jalkeen paasin kopioimaan Facebook-yksityisviestit Espoon
kaupungin tiloissa. Maalis-huhtikuun aikana analysoin kopioimani yksityisviestit seka vieraili-

joiden julkaisut vuodelta 2018. Toukokuussa Espoon kaupunki tarkisti opinnaytetyon sisallon
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tietoturvan vuoksi ja arvioi opinnaytetyon. Kehitin ja tarkastin opinnaytetyon toukokuussa ja

ilmoitin sen julkaisuseminaariin. Lopuksi oli kypsyysnayte, jonka toteutin mediatiedotteena.

5  Tulokset

Tulokset koskevat saapuneita asukkaiden yksityisviesteja Espoon kaupungille, Espoon kaupun-
gin vastauksia asukkaille seka vierailijoiden julkaisuja Espoon kaupungin Facebook-sivulle. En-
simmaisena tuloksissa on asukaspalautteiden yksityisviestien luonteet, aiheet seka tarkenne-

tut aiheet. Taman jalkeen tuloksissa on Espoon kaupungin asiakaspalvelun vastauksia asukkai-
den yksityisviesteihin, jossa tarkasteltiin minkalaisiin yksityisviesteihin Espoon kaupungin asia-

kaspalvelu vastasi ja minkalaisiin yksityisviesteihin ei vastattu.

Vastausaikojen tuloksia tarkasteltiin monella eri tavalla. Ensin laskettiin kaikkien vastattujen
yksityisviestien keskiarvoinen vastausaika ja taman jalkeen vastausajoista tarkasteltiin, oliko
yksityisviesti tullut virka-ajalla vai virka-ajan ulkopuolella. Asukkaiden keskiarvoinen vastaus-
aika laskettiin Espoon kaupungille ja Espoon kaupungin vastaus asukkaalle. Vastausaikoja tar-
kasteltiin myos palautteen luonteen mukaan. Yksityisviesteista tehtiin yhteenveto, josta na-

kee aiheen, tarkennetun aiheen ja palautteen luonteen mukaan yksityisviestien seka asiakas-
palvelun vastauksien kooste seka keskiarvoiset vastausajat. Yhteenvedossa on mukana liiteet

eli yksityisviesteissa olleet kuvien, videoiden tai linkkien lukumaarat.

Viimeisena tuloksissa on vierailijoiden julkaisut Espoon kaupungin Facebook-sivulla vuonna
2018. Vierailijoiden julkaisut jaettiin kahteen paateemaan: palautteet seka muut julkaisut.
Muilla julkaisuilla tarkoitetaan julkaisuja, joihin asiakaspalvelun ei tarvitse reagoida. Naita
esimerkiksi olivat tapahtumailmoitukset seka mainokset. Muihin julkaisuihin tarvitsee rea-

goida vain, jos ne eivat sovi Espoon kaupungin arvoihin tai visioon.

5.1 Asukaspalautteet yksityisviesteina

Espoon kaupungille oli tullut vuoden 2018 aikana 88 eri Facebook-profiilista yksityisviesteja
yhteensa 102 kappaletta. Espoon palautejarjestelmassa on 12 aihetta seka 82 tarkennettua
aihetta. Tutkimuksessa saapuneista yksityisviesteista tuli 11 aihetta seka 28 tarkennettua ai-
hetta. Tutkimuksessa otettiin huomioon myos Espoon palautejarjestelmassa olevat palautei-

den luonteet. Tutkimuksessa tarkasteltiin ensin palautteiden luonteita (kuvio 9).
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Palautteen luonne n=102

Kysymys

Kommentti 1

Toimenpide-ehdotus

™
moite |

s

s

Kiitokset

i} 5 10 it 0 s 20 35 40 45

Kuvio 9: Espoon kaupungin saamien palautteiden luonteet Facebookissa 2018.

Palautteita oli tullut yhteensa 102 kappaletta ja niista 40 kappaletta oli kysymyksia, 38 kap-
paletta moitteita, 14 kappaletta kommentteja, viisi kappaletta kiitoksia ja viisi kappaletta

toimenpide-ehdotuksia. Palautteiden luonteet on otettu Espoon kaupungin omasta nettisivu-
jen palautejarjestelmasta. Palautejarjestelmassa on viisi eri luonnetyyppia: moite, kysymys,
kommentti, kiitokset seka toimenpide-ehdotus. Espoon kaupungin palautejarjestelmassa on

12 aihetta, jotka tarkoittavat palautteen teemaa. Tutkimukseen viestien aiheita tuli 11 kap-
paletta, koska Ison Omenan palvelutorille ei tullut yhtaan palautetta. Kuviossa 10 palautteet

on jaoteltu aiheittain.

Aihe n=102

Muu ja yleinen palaute IR - -
Kadut ja liikenne IR - :
tikunta Y : -
Terveyspalvelut Y
Puistot, luonto ja ymparistd (Y -
Sahkaiset asiointipalvelut I -
Sosiaalipalvelut - -
Varhaiskasvatus, opetus ja nuoriso - 2
Kulttuuri ja kirjasto -2
Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen -2
Senioripaivelut - 1

Ison Omenan palvelutori o

Kuvio 10: Palautteiden aiheet Facebook-viesteista 2018.
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Suurin osa palautteista eli 35 kappaletta olivat aiheessa muu ja yleinen-palaute, joka tarkoit-
taa, ettei palautteelle loytynyt olemassa olevaa aihetta. Toiseksi suurin palautemaara (25
kappaletta) oli kadut ja liikenneosiossa, joissa kasiteltiin muun muassa katujen kuntoa. Kol-
manneksi eniten palautteita oli liikunnassa (13 kappaletta). Liikunnassa kasiteltiin muun mu-
assa litkuntapaikkojen kunnossapitoja. Muissa yhdeksassa osiossa oli alle 10 palautetta per

aihe. Kuviossa 11 aiheet on jaettu tarkennettuihin aiheisiin eli aiheiden alaotsikoihin.

Tarkennettu aihe n=102
33 33
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20
- 14
10 -
5 4
5 - 3 3 -
IIIII S T S T 11 1 1
. [ O O B O B O O T T N
L T R S - T S L S S SN - R N - T < A - S SR« B SR S
5 o o R - Y - RO S . o - S C e Y
(y\s 49‘ {@\‘v é\l_ %{\o r}\}e, ¥ ‘ps‘ \_@\ \S{'\ \‘52) S \,"5‘(\ 6_\&6 @\'_\5 < .xi"\\)_{\'\@ -@tﬂ' ,g?’{\ & \)‘&c} .\p’?\ .\_00 ,{:\0‘ 0@\ & \ﬁ\ 5
& & @ K P Lo LI T AT PO P N E e PR
o AT NNV R F W Q0 w7 A & o ¥ & ey K
N PP AR ST O 2 A o' o g A W L iy
T FHes P & O & VLSS FFE Y SO E
&N < @ ) PR
D D ok h 2 O 73 A
PG S s P :
& & o ¥ @ T & s R \{{\ < &
SF K o £ f:-Q & I ‘)\‘\9 v.\\) ((\\
& &
& & & & 28 &
4 X S kS \*\Q.
o 9 F
o Ay
&
%
@6\
&

Kuvio 11: Palautteiden tarkennettu aihe Espoon kaupungin Facebook-yksityisviestien perus-
teella 2018.

Suurin osa palautteista oli tarkennetussa aiheessa muu palaute, joita oli 33 kappaletta. Muut
palautteet olivat muun muassa tapahtumien jakamisen pyyntoja. Kunnossapito-yksityisvies-
teissa oli 15 kappaletta ja muissa 26:ssa tarkennetussa aiheessa oli alle 10 viestia. Espoon
kaupungin palautteiden tarkennettuja aiheita oli 82 kappaletta. Tutkimukseen tarkennettuja
aiheita yksityisviesteista tuli 28 kappaletta. Saapuneiden yksityisviestien yhteenvedossa (liite

1) on tarkennettuna aiheiden, tarkennettujen aiheiden seka palautteiden luonteiden maarat.

5.2  Espoon kaupungin vastaukset yksityisviesteihin

Espoon kaupungille tulleista 102:sta yksityisviestista vastattiin asukkaille 85:een. Tutkimuk-
sessa Espoon kaupungin vastaukset jaoteltiin palautteen luonteen, aiheen seka tarkennettu-
jen aiheiden mukaan. Yksityisviestien tarkastelu aloitettiin kuvion 12 mukaisesti Espoon kau-

pungin vastattujen ja ei-vastattujen yksityisviestien prosenttimaarilla.
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Espoon kaupungin vastatut ja ei-vastatut n=102
yksityisviestit prosentteina

TOIMENPIDE-EHDOTUS

KYSYMYS
MOITE
KIITOKSET
KOMMENTTI
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 % 120 %
m Ei-vastatut yksityisviestitprosentteina m Vastatut yksityisviestit prosentteina

Kuvio 12: Espoon kaupungin vastatut ja ei-vastatut yksityisviestit prosentteina.

Espoon kaupunki vastasi kaikkiin toimenpide-ehdotusviesteihin, kysymyksiin vastattiin 88 % ja
moitteisiin vastattiin 84 %. Kiitoksiin vastattiin 80 % seka kommentteihin 64 %. Ei-vastattuja

viesteja oli eniten kommenteissa 36 % ja toiseksi eniten kiitoksissa 20 %. Kuviossa 13 on yksi-

tyisviestien, vastattujen ja ei-vastattujen yksityisviestien maarat.
Yksityisviestien vastausmaarat  n=102

40 . -
32
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Kuvio 13: Espoon kaupungin saapuneiden yksityisviestien maarat.

Yksityisviesteissa kysymyksia oli tullut 40, joihin oli vastattu 35 yksityisviestiin ja moitteisiin
oli tullut 38, joihin oli vastattu 32 yksityisviestiin. Kommentteja oli tullut 14, joihin oli vas-
tattu 9 yksityisviestiin. Kiitoksia oli tullut 5, joihin oli vastattu 4 yksityisviestiin. Toimenpide-
ehdotuksiin oli vastattu kaikkiin tulleisiin 5 yksityisviestiin ja kommenteissa oli eniten ei-vas-
tattuja (5) yksityisviesteja verrattuna saapuneiden yksityisviestien maaraan. Kuviossa 14 on

Espoon kaupungin aiheen mukaan vastatut ja ei-vastatut yksityisviestit.
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Aiheen mukaan vastatut ja ei-vastatut yksityiviestit n=102

Muu ja yleinen palaute |y 17— 23

Kadut ja liikenne o ——
Likunta  [y— 1)
Puistot, luonto ja ympéristy |———— 3
Terveyspalvelut g 6
Sahkoiset asiointipalvelut T————
Sosiaalipalvelut == 3
Varhaiskasvatus, opetus ja nuoriso === 2
Kulttuuri ja kirjasto === 2
Senioripalvelut ™ 1
Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen g }
0 5 10 15 20 25

W Vastatut M Ei-vastatut

Kuvio 14: Aiheen mukaan vastatut ja ei-vastatut yksityisviestit.

Aiheen mukaan yksityisviesteihin vastattiin eniten muu ja yleiseen palautteeseen (23), mutta
ei-vastaamattomia yksityisviesteja oli kaksitoista, joita oli myos eniten. Kadut ja liikenneai-

heeseen oli vastattu kaikkiin palautteisiin (21), liikunta-aiheeseen oli vastattu kahteentoista,
mutta yhteen ei vastattu. Kuviossa 15 on yksityisviestit jaoteltu tarkennettujen aiheiden mu-

kaan.

Tarkennetun aiheen mukaan vastatut ja ei-vastatut yksityisviestit =~ n=102
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Kuvio 15: Tarkennetun aiheen mukaan vastatut ja ei-vastatut yksityisviestit.
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Tarkennettujen aiheiden muuhun palautteeseen vastattuja yksityisviesteja oli eniten (21) ja
ei-vastattuja yksityisviesteja oli myos eniten (12). *Terveyteen* oli vastattu kolmeen yksityis-
viestiin ja kolmeen ei vastattu. Liikuntapaikkoihin oli vastattu neljaan viestiin ja yhteen ei
vastattu. Muihin tarkennettuihin aiheisiin oli vastattu kaikkiin. Liitteessa 2 on tarkemmin vas-

tattujen ja ei-vastattujen yksityisviestien maarat teemoittain.

5.3  Vastausajat yksityisviesteihin

Yksityisviesteista tutkittiin asiakaspalvelun vastausaikoja asukkaille seka asukkaiden vastaus-
aikoja Espoon kaupungille. Vastausajoista laskettiin kokonaisvastausaika seka virka-ajalla seka
virka-ajan ulkopuolella saapuneiden yksityisviestien vastausajat. Tutkimuksessa tarkasteltiin
asukkaan vastausaikaa Espoon kaupungille ja kaupungilta seka viela takaisin asukkaalle. Vas-
tausaikoja tutkittiin myos palautteen luonteen mukaan. Taulukossa 1 on Espoon asiakaspalve-

lun keskiarvoiset vastausajat yksityisviesteihin.

Yksityisviestit n =102 Maara Vastausaika
keskiarvo
h,min

Saapuneet viestit, vastattu 85 31,04

Saapuneet viestit, ei-vastatut 17 0,00

Yhteensa 102

Saapuneet viestit, vastaus alle 11

minuutti

Taulukko 1: Saapuneiden viestien vastausaikoja asukkaalle Espoon kaupungilta.

Vastattuja saapuneita yksityisviesteja oli yhteensa 85 kappaletta ja niiden keskimaarainen
vastausaika oli 31 tuntia ja 4 minuuttia eli 1 vuorokausi 7 tuntia ja 4 minuuttia. Lyhyin vas-
tausaika oli merkitty 0:00, koska yksityisviestiin oli vastattu alle minuutissa, jolloin Facebook
ei anna vastauskellonaikaa. Naita yksityisviesteja oli 11 kappaletta. Keskiarvoista on poistettu

ei-vastattuja yksityisviesteja 17 kappaletta.
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Saapuneet viestit, virka-aikana 46 20,59
8.00-16.00

Saapuneet viestit, ei virka-aikana 39 44,16
16.01-7.59

Yhteensa 85

Taulukko 2: Saapuneiden viestien vastausajat virka-ajalla ja virka-ajan ulkopuolella.

Vastausajoissa oli virka-aikana ja virka-ajan ulkopuolella saapuneiden yksityisviestien vastaus-
aikoja. Virka-ajalla eli maanantai - perjantai kello 8.00 - 16.00 valisena aikana saapuneiden
yksityisviestien ja virka-ajan ulkopuolella saapuneiden yksityisviestien vastausajoissa oli 23
tunnin ja 57 minuutin ero. Kahteen virka-ajan ulkopuolella olevaan yksityisviestiin oli Espoon
asiakaspalvelusta vastattu virka-ajan ulkopuolella eli kello 16.00 jalkeen. Vastausaikojen kes-
kiarvoista on poistettu ei-vastattuja yksityisviesteja 19 kappaletta. Taulukossa 3 on asukkaan

ja Espoon kaupungin yksityisviestiketjut.

Yksityisviestien vastaukset Maara Vastausaika
keskiarvo
h,min

Asukkaalta Espoon kaupungille 51 93,32

ensimmadinen vastaus

Espoon kaupungilta asukkaalle 18 13,11
ensimmaiseen vastaukseen

Asukkaalta Espoon kaupungille 9 15,32
toinen vastaus

Espoon kaupungilta asukkaalle 6 4,65
toiseen vastaukseen

Asukkaalta Espoon kaupungille 2 1,28
kolmas vastaus

Espoon kaupungilta asukkaalle 2 11,28
kolmanteen vastaukseen

Taulukko 3: Asukkaan ja Espoon kaupungin yksityisviestiketjut.

Espoon kaupungin vastauksien jalkeen asukkailta tuli 51 lisakysymysta tai kommenttia yksi-
tyisviesteihin. Vastausaikojen keskiarvoon ei ole otettu huomioon kahta viestia, joihin Espoon
kaupunki kommentoi lisatiedoilla, joihin asukas ei ollut vastannut. Asukkaan yksityisviestien
kommentoinnin tai lisakysymyksen vastausaika Espoon kaupungille oli 93 tuntia ja 32 minuut-

tia. Asukkaan lahettamista yksityisviestien vastauksista Espoon kaupunki vastasi 18 yksityis-
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viestiin, naiden keskiarvo oli 13 tuntia ja 11 minuuttia. Yksityisviestien viestiketjujen keskiar-
volliset vastausajat pienenivat yksityisviestien loppua kohti, paitsi viimeinen Espoon kaupun-
gin vastaaminen asukkaille oli 11 tuntia ja 28 minuuttia. Palautteen luonteen mukaan vastaus-

ajat ovat taulukossa 4.

Palautteen |Vastatut Ei-vastatut |Yksityisviestit|Pisin Lyhin Kaikkien
luonne yksityisviestit |yksityisviestit | yhteensa vastausaika |vastausaika |vastausaikojen
kpl kpl h,min h,min keskiarvo h,min
Moite 33 6 38 120, 22 0,00 29,05
Kysymys 35 5 40 185,00 0,00 29,02
Kommentti 8 5 14 308,12 0,10 47,06
Kiitokset 4 1 5 49,12 0,00 22,05
Toimenpide- 5 0 5 64,28 0,00 33,41
ehdotus
Yhteensa 85 17 102 606,52 0,10 31,04

Taulukko 4: Palautteen luonteen mukaan vastausajat yksityisviesteihin.

Palautteen luonteen mukaan pisin yksityisviestin vastausaika oli kommentti palautteella 308
tuntia ja 12 minuuttia, kommentti koski tapahtumailmoitusta. Lyhin yksityisviestin vastaus-
aika palautteen luonteen mukaan oli kiitoksille 49 tuntia ja 12 minuuttia. Keskiarvona pisin
vastausaika oli kommenteilla 47 tuntia ja 6 minuuttia ja lyhin keskiarvoinen vastausaika oli
kiitoksilla 22 tuntia ja 5 minuuttia. Vastausaikojen keskiarvot on laskettu vastattujen yksityis-
viestien perusteella. Kaikkien palautteiden luonteen mukaan vastattujen yksityisviestin kes-

kiarvo oli 31 tuntia ja 4 minuuttia.

5.4  Yhteenveto yksityisviesteista aiheittain

Tutkimuksessa kaytiin lapi saapuneet yksityisviestit, Espoon kaupungin vastaukset seka vas-
tausajat. Liitteessa 3 on tarkennettu aiheiden ja tarkennettujen aiheiden palautteiden luon-
teet seka vastausajat. Yhteenvetoon on pelkistetty yksityisviesteja vastattuihin ja ei-vastat-
tuihin viesteihin seka yksityisviesteihin liitteeksi laitettujen linkkien, kuvien ja videoiden

maarat.

Kaavoitukseen, rakentamiseen ja asumiseen tuli kaksi palautetta. Palautteet koskivat asu-
mista ja asukastoimikuntaa seka rakentamista, valvontaa ja lupia. Palautteista oli yksi moite,
joka koski kaupungin rakentamaa aanivallia. Toinen palautteista oli kysymys, joka koski kiin-
teistoveroja. Asiakaspalvelu vastasi kysymykseen, mutta ei moitteeseen. Vastattuun viestiin

vastausaika oli 16,57 h.

Kulttuuri- ja kirjastopalveluihin oli tullut kaksi palautetta. Molemmat palautteet koskivat tar-

kennettuna kulttuuria. Toinen palaute oli kiitos hyvasta juhlasta ja toinen palaute oli kysymys
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julkaisusta. Asiakaspalvelu vastasi molempiin yksityisviestiin kiittaen palautteesta ja toisesta
annettiin lisatietoa aiemmin alkaneesta keskustelusta. Jo aiemmin alkaneesta keskustelusta

ei ole vastausaikaa, mutta toisen yksityisviestin vastausaika oli 37,58 h.

Varhaiskasvatus-, opetus- ja nuorisoaiheeseen tuli kaksi palautetta. Palautteet koskivat tar-
kennettua aihetta esiopetusta, peruskoulua ja lukiota. Toinen palautteesta oli moite, jossa
haluttiin tuoda ilmi koulun tapoja ja toinen palaute oli kysymys, jossa pyydettiin yhteystie-
toja. Varhaiskasvatus, opetus ja nuoriso-osiossa oli yhteensa kahteen yksityisviestiin vastattu,
jotka molemmat koskivat esiopetus, peruskoulut ja lukiot-tarkennettua aihetta. Toinen vies-
teista oli moite, jonka Espoon asiakaspalvelu valitti eteenpain ja asukkaalta tuli myohemmin
viesti, etta asia oli hoidettu. Toinen yksityisviesti oli kysymys, jonka asiakaspalvelu ohjasi

eteenpain. Vastausaikojen keskiarvo oli 59,56 h.

Sosiaalipalveluihin tuli yhteensa kolme palautetta. Palautteet koskivat tyollisyyspalveluita,
vammaispalveluita seka maahanmuuttoa. Palautteista yksi oli moite, joka koski vammaispal-
veluiden toimivuutta. Palautteista kaksi oli kysymyksia, joissa kysyttiin tyollistamisesta ja toi-
sessa maahanmuuton byrokratiasta. Asiakaspalvelu vastasi kaikkiin yksityisviesteihin, joissa
neuvottiin asukasta eteenpain oikeille tahoille ja osa palautteista laitettiin eteenpain asiakas-
palvelun kautta. Vastausaikojen keskiarvo oli 28,14 h. Senioripalveluluihin tuli yksi palaute,
joka oli moite kotihoidosta. Asiakaspalvelu laittoi moitteen eteenpain oikealle taholle. Vas-
tausaika oli 67,36 h.

Sahkoisiin asiointipalveluihin tuli yhteensa viisi palautetta. Palautteet koskivat Espoo.fi-sivus-
toa, rekrytointipalveluita seka muita verkkoasiointipalveluita. Palautteista kaksi oli moitteita
ja kolme kappaletta oli kysymyksia. Moitteissa oli verkkoasiointipalveluiden toimimattomuus
ja kysymyksissa kysyttiin toimintojen toimivuudesta, esimerkiksi Chat-palvelun puutteesta.
Sahkoisissa asiointipalveluissa oli vastattu viiteen viestiin, joista yksi koski Espoo.fi-sivustoa,
kaksi rekrytointipalvelua ja kolme muuta verkkoasiointipalvelua. Kaikissa vastauksissa oli sel-
vitys toiminnan virheista seka kerrottiin palveluiden parantamisesta. Vastauksissa oli myos

pyynto yrittaa uudestaan palveluita. Vastausaikojen keskiarvo oli 23,20 h.

Terveyspalveluihin tuli yhteensa yhdeksan palautetta. Palautteet koskivat terveysasemaa,
hammashoitoa ja muuta suun terveydenhoitoa, aitiys- ja lastenneuvolaa seka terveytta. Pa-
lautteista oli kahdeksan moitetta ja yksi kysymys. Moitteita oli terveyspalveluiden toimimat-
tomuudesta ja kysymys koski terveyspalveluiden yhteystietoja. Terveyspalveluihin oli tullut
kysymyksia seka moitteita yhteensa kuusi kappaletta, joihin vastatuissa yksityisviesteissa oli
neuvottu asukkaita eteenpain. Ei-vastatut viestit kuuluivat *terveys* puolelle, joihin oli vas-
tattu asukkaille jo aikaisemmin seka myohemmin uusien viestien tullessa. Vastausaikojen kes-
kiarvo oli 2,14 h.
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Puistoihin, luontoon ja ymparistoon tuli kahdeksan palautetta. Palautteet koskivat ymparisto-
ja luonnonsuojelua seka puistoja ja viheralueita. Palautteista viisi oli moitteita, jotka koski-
vat kunnossapitoa, esimerkiksi roskaamista ja ympariston kunnossapitoa. Moitteisiin oli lii-
tetty mukaan yhteensa kuusi kuvaa. Kommentteja oli yksi kappale, jossa kerrottiin ymparisto-
ongelmasta ja liitteeksi oli laitettu yksi kuva. Kysymyksia oli kaksi kappaletta, joissa kysyttiin
kesatapahtumasta seka kunnossapitotoista. Asiakaspalvelu vastasi kyselyihin, laittoi palaut-
teet eteenpain oikeille tahoille seka pyysi laittamaan asian Espoon kaupungin palautejarjes-

telmaan. Vastausaikojen keskiarvo oli 26,17 h.

Liikuntaan tuli yhteensa 13 palautetta. Palautteet koskivat liikuntapaikkoja, hiihtolatuja, oh-
jattua liikkuntaa, uimarantoja ja avantoja seka muuta liikuntaa. Palautteista oli moitteita
nelja kappaletta, kysymyksia seitseman kappaletta, kiitoksia yksi kappale ja toimenpide-eh-
dotuksia yksi kappale. Moitteita oli liikuntapaikkojen kunnossapidosta seka ajantasaisten tie-
tojen puutteista. Liitteena oli mukana kaksi kuvaa. Kysymyksia oli liikuntapaikkojen kunnossa-
pidosta ja tietojen saamisesta, muun muassa vuodenaikojen mukaisista liikuntasuunnitel-
mista. Liitteena oli mukana yksi kuva. Kiitokset tulivat hiihtoladun kunnossapidosta. Liitteena
oli mukana yksi kuva. Toimenpide-ehdotus koski liikuntapaikan valaistuksen lisaamista. Asia-
kaspalvelu vastasi kahteentoista palautteeseen ja yhteen ei. Vastauksissa asiakaspalvelu oh-
jeisti asukkaita eteenpain oikeille tahoille, antoi linkin lisatietoja varten ja kiitti palaut-

teesta. Vastausaikojen keskiarvo oli 39,51 h.

Katuihin ja lilkenteeseen tuli yhteensa 21 palautetta. Palautteet koskivat kunnossapitoa, lii-
kennetta, pysakointia seka suunnittelua ja rakentamista. Moitteita oli 15 kappaletta ja ne
koskivat katujen kunnossapitoa, muun muassa aurausta, tietoita seka liikennejarjestelyita.
Liitteena yksityisviesteissa oli kahdeksan kuvaa. Kysymyksia oli kolme kappaletta, jotka koski-
vat kesaliikennetta seka pysakointia. Kommentteja oli kaksi kappaletta, jotka koskivat liiken-
netta seka kunnossapitoa. Liitteena oli yksi kuva. Toimenpide-ehdotuksia oli kaksi kappaletta,
joista toinen koski pysakointia ja toinen tiesuunnittelua. Liitteena oli yksi kuva. Asiakaspal-
velu vastasi kaikkiin palautteisiin. Vastauksissa asiakaspalvelu ohjasi asukkaita eteenpain oi-
keille tahoille, pyysi laittamaan palautteen myos Espoon kaupungin palautejarjestelmaan seka

laittoi palautteita eteenpain. Vastausaikojen keskiarvo oli 31,41 h.

Muihin ja yleiseen aiheeseen tuli 35 palautetta. Palautteet koskivat yrityspalveluita ja muita
palautteita. Yrityspalveluihin tuli kaksi palautetta, joista toinen oli kysymys ja toinen kiitos.
Kysymys koski liikuntalajin yritysta ja kiitos tuli Espoossa toimivan yrityksen toiminnasta. Liit-
teina oli kuusi linkkia ja yksi kuva. Muu palauteosioon tuli yksi moite, joka koski mahdollista
roska-astioiden vaarinkayttoa. Kommentteja oli 11 kappaletta, joissa esimerkiksi kommentoi-
tiin mainoksia, Espoon toimintoja seka tapahtumia. Liitteena oli kaksi linkkia ja yksi video.

Kysymyksia oli 17 kappaletta. Kysymyksista oli suurin osa tapahtumien jakopyyntoja seka se-
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kalaisia tapahtumakyselyita. Kiitoksia oli kaksi kappaletta, joista toinen oli ”peukutus” ja toi-
nen koski Espoon jarjestamaa tapahtumaa. Toimenpide-ehdotuksia oli kaksi kappaletta. Toi-
nen toimenpide-ehdotus koski kilpailua ja toinen kirjoitusvirheen korjaamista. Asiakaspalvelu
vastasi 23 palautteeseen ja 12 ei. Vastauksissa asiakaspalvelu ohjasi asukkaita eteenpain oi-
keille tahoille, neuvoi julkaisemaan tapahtumia itse ja laittoi palautteita eteenpain. Vastaus-

aikojen keskiarvo oli 23,17 h.

5.5 Vierailijoiden julkaisut Espoon kaupungin Facebookissa

Vierailijat voivat julkaista julkisesti Espoon kaupungin Facebook-sivulla. Vierailijoiden julkai-
suja oli yhteensa (vuonna 2018) 59 kappaletta. Tutkimuksessa vierailijoiden julkaisut jaettiin
ensin kahteen teemaan, palaute ja muut julkaisut. Palautteisiin on jaoteltu Espoon kaupungin
palautejarjestelman mukaiset kommentit, moitteet, kysymykset, toimenpide-ehdotukset ja
kiitokset. Muihin julkaisuihin on jaoteltu mainokset, tapatumailmoitukset seka Espoon kau-
pungille kuulumattomia julkaisuja. Kuviossa 16 nakyy vierailijoiden julkaisujen palautteet ja

muiden julkaisujen maarat prosentteina.

VIERAILIJOIDEN JULKAISUT 2018 n=59

M Palaute M Muut julkaisut

Kuvio 16: Vierailijoiden julkaisut Espoon kaupungin Facebook-sivulla 2018.

Vierailijoiden julkaisuista 42 % eli 25 kappaletta oli palautteita, ja muita julkaisuja oli 58 % eli
34 kappaletta. Vierailijoiden muita julkaisuja tarkastellaan tarkemmin seuraavassa kuviossa
17.
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Vierailijoiden muiden julkaisujen madratja n=34
aiheet

TAPAHTUMA

MUUT

MAINOS

TIEDOKSI

Kuvio 17: Vierailijoiden muiden julkaisujen maarat ja aiheet.

Tapahtumajulkaisuja oli yhteensa 16 kappaletta. Tapahtumajulkaisut koskivat erilaisia Espoon
kaupungissa jarjestettyja tapahtumia seka sisalsivat linkin tapahtumaan. Kolmessa tapahtu-
massa oli yksi tykkays. Muita aiheita oli yhteensa 11 kappaletta. Muut-aiheessa oli komment-
teja, kuvia, loytotavarailmoituksia, tyontekijahaku, linkkeja seka videoita. Espoon kaupunki
oli reagoinut yhteen julkaisuun tykkayksella ja kertoi virheesta julkaisussa, julkaisija kiitti ja
korjasi virheen. Mainoksia oli nelja kappaletta. Tiedoksi-julkaisuja oli kolme kappaletta,
joissa ilmoitettiin erilaisista tulevista tapahtumista. Tutkimuksessa tarkasteltiin julkaisujen
palautteiden maaria palautteen luonteen mukaan, aiheita seka tarkennettuja aiheita. Julkai-
sujen maara oli 59 kappaletta ja ei-palautteiden maara oli 34, mutta yhdessa julkaisussa oli
kaksi palautetta, joten palautteiden maara oli 26. Kuviossa 18 on julkaisujen palautteiden

prosenttimaarat palautteen luonteen mukaan.

VIERAILIJOIDEN JULKAISUJEN PALAUTTEIDEN n=26
MAARAT PROSENTTEINA

B Moite MKysymys B Toimenpide-ehdotus B Kiitokset HKommentti

493 %

Kuvio 18: Vierailijoiden julkaisujen palautteiden maarat prosentteina.
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Vierailijoiden julkaisujen palautteisiin tuli eniten moitteita, joita oli 73 % eli 19 kappaletta.
15 % oli toimenpide-ehdotuksia eli nelja kappaletta. Kiitoksia, kysymyksia ja kommentteja oli
kaikkia 4 % eli yksi kappale. Kuviossa 19 on vierailijoiden julkaisujen palautteet aiheittain Es-

poon kaupungin palautejarjestelman mukaan.

Vierailijoiden julkaisujen palautteet aiheittain n=26

Kadut ja likenne eSS 5
Likunta me— 4
Sahkoiset asiointipalvelut GGG 3
Puistot, luonto ja ympdaristd N 3
Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen NI 3
Muu jayleinen palaute I
Varhaiskasvatus, opetus ja nuoriso IEEEEE———————
Terveyspalvelut EEEEE———
Senioripalvelut T 1
Kulttuuri ja kirjasto - 1
Ison Omenan palvelutori = 0

Sosiaalipalvelut = 0

Kuvio 19: Vierailijoiden julkaisujen palautteet aiheittain.

Palautteita tuli aiheittain kymmeneen teemaan. Eniten palautteita tuli kadut ja liikenne-
osioon, johon oli tullut viisi kappaletta. Liikuntaan tuli nelja kappaletta ja kolme kappaletta
tuli osioihin sahkoiset asiointipalvelut, puistot, luonto ja ymparisto seka kaavoitus, rakenta-
minen ja asuminen. Kaksi palautetta tuli osioihin muu ja yleinen palaute, varhaiskasvatus,
opetus ja nuoriso seka terveyspalvelut. Senioripalveluihin seka kulttuuriin ja kirjastoon tuli
molempiin yksi palaute. Liitteessa 4 on tarkennettu julkisten palautteiden tarkennettu aihe,
julkaisujen palautteet seka Espoon kaupungin vastaukset, julkaisujen reagointimaarat ja lisa-

tiedot eli kuvat, videot seka linkit.

6  Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tutkimuksen alussa minulle laitettiin Espoon kaupungin Facebook-sivulle tyontekijastatus,
jotta paasin kopioimaan tutkimukseen tarvittavat tiedot Facebookista. Tyontekijastatus vaati
minulta omaa Facebook profiilia, jolloin kaikki ilmoitukset seka viestit mita Espoon kaupun-
gille tulivat, nakyivat minun henkilokohtaisella tilillani sen ajan, kun minulla oli tyontekijas-
tatus. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta jotkut asiakaspalvelijat vastasivat yksityisviesteihin myos
virka-ajan ulkopuolella. Ehdotukseni on, etta jokaiselle tyontekijalle, joka tyoskentelee Face-
book-sivulla, tehtaisiin tyoprofiili erikseen henkilokohtaisesta profiilista. Tyoprofiilin nimeksi

laitetaan oma nimi, mutta profiiliin laitetaan sulkuihin tyonimike. Tyoprofiilit piilotetaan
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muilta kuin kavereilta ja kavereiksi otetaan vain tiimiin kuuluvat henkilot. Tyoprofiili olisi ak-
tiivisena vain tyoaikana, jolloin tyontekija pystyisi erottamaan tyon ja vapaa-ajan Faceboo-
kissa.

Tutkimuksessa kaytettiin Espoon kaupungin palautejarjestelman aiheita, tarkennettuja ai-
heita ja palautteen luonteita. Sosiaalisen median kautta tulevat yksityisviestit tai vierailijoi-
den julkaisut paatyvat vain harvoin palautejarjestelmaan. Palautejarjestelmaan paatyvat vain
asiakaspalvelun laittamat palautteet tai asukkaan laittamat palautteet asiakaspalvelun ehdo-
tuksesta. Jotta kaikki palautteet saataisiin palautejarjestelmaan, pitaisi asiakaspalvelun
koota palautteen luonne, aihe ja tarkennettu aihe erilliseen Excel-taulukkoon tai ohjelmaan,

josta tiedot siirretaan eteenpain palautejarjestelmaan viikoittain.

Palautejarjestelmassa tulisi huomioida tapahtumailmoituksen jakopyynnot seka mainokset,
joita tulee sosiaalisen median kautta. Naille voisi tehda erillinen sosiaalisen median aihe,
koska muuten raportoinnissa nakyy paljon muita ja yleisia palautesyita. Seuraavaksi tutkimuk-
sessa analysoitiin asiakaspalvelua yksityisviestien ja vierailijoiden julkaisujen avulla. Kuviossa

20 on Espoon sosiaalisen median asiakaspalvelun kehityskulku tutkimuksen mukaan.

Passiivinen Reaktiivinen Aktiivinen Proaktiivinen Meta-aktiivinen
asiakaspalvelu asiakaspalvelu ENELEHEET] asiakaspalvelu asiakaspalvelu

*Viestitaan vain *Vastataan, kun *Viestitaan *Viestitaan *Osallistetaan
lakisaateiset joku kysyy saannollisesti, ennakoivasti ja asiakkaita ja
asiat suunnitelman mitataan laatua hyédynnetaan

mukaan avointa

toimintatapaa

Kuvio 20: Espoon sosiaalisen median asiakaspalvelu vuonna 2018 kehityskulun mukaan (Korte-
suo 2014, 62).

Punainen viiva kuviossa tarkoittaa tutkimuksen mukaan Espoon kaupungin sosiaalisen median
asiakaspalvelun vuonna 2018, olevan kehityskulussa aktiivisen ja proaktiivisen asiakaspalvelun
valissa, mutta hieman lahempana aktiivista asiakaspalvelua. Tutkimuksessa en huomannut,
etta asukaskokemusta olisi mitattu lainkaan sosiaalisen median puolella. Asiakaspalvelutyyty-
vaisyyden mittaamista voisi tehda kyselylla, joka jaetaan sosiaalisen median kanavissa. Asia-
kaspalvelu laittaisi linkin vastauksien mukaan sosiaalisessa mediassa yksityisviesteihin ja vie-
railijoiden julkaisuihin. Kyselyita olisi kausiluontoisesti eli lahettamis- ja vastaamisaika kyse-
lyyn olisi esimerkiksi kaksi viikkoa, jonka jalkeen vastaukset analysoitaisi. Vaihtoehtoisesti ky-
selyn voisi teettaa opinnaytetyona tai kehitysprojektina yhdessa ammattikorkeakoulun kanssa.
Kyselylla saataisi tietoa asukaskokemuksesta ja mahdollisesti myos kehitysehdotuksia asiakas-

palveluun.
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Proaktiiviseen asiakaspalveluun kuuluu ennakoiva viestinta. Yksityisviesteja ja julkaisuja ana-
lysoidessani huomasin, etta osa palautteista olivat selkeasti kiinni vuodenajoista. Palautteita
tuli talvella aurauspalveluista, kevaalla hiekkojen siivoamisesta ja kesalla uimarantojen kun-
nossapidosta. Asiakaspalvelu vastasi suurimmalta osilta viesteihin antamalla linkin tiedottei-
siin. Sosiaaliseen mediaan voisi tehda tiedotejulkaisun ja kiinnittaa se etusivulle tarpeelliseksi
ajaksi. Esimerkiksi aurauspalveluiden tiedote kiinnitetaan etusivulle, kun alkaa sataa lunta.
Kun lumi alkaa sulaa, kiinnitetaan teiden kunnossapito- ja siivoustiedote. Toukokuussa kiinni-
tetaan uimarantojen kunnossapito- ja aukioloaikojen tiedotteet. Asiakaspalvelu vaihtaisi tie-
dotteen sen mukaan, kun huomaisi jostain tietysta asiasta tulevan kyselyita enemman. Nain

voisi palautteiden maara vahentya ja asukkaiden ei tarvitsisi etsia ja kysella tietoa.

Tutkimuksen mukaan asiakaspalvelu ei vastannut tai reagoinut kaikkiin yksityisviesteihin eika
julkaisuihin. Asiakaspalveluun voisi tehda vuokaavion (kuvio 21), josta asiakaspalvelijat voisi-
vat katsoa minkalaisiin palautteisiin pitaa vastata ja minkalaiset palautteet laitetaan eteen-

pain.

- )

Voidaanko vastata suoraan? Varteenotettava ehdotus? Koskeeko palaute tiettyd
\ \ henkil5a tai osastoa?
Y
Tewa| [=] [om o] [we] [ o]
|
\
L. « L
Vastataan Kerrotaan, ettd Kiitetdén Kiitet3sn Vilitetadn
kysymykseen viesti on palautteesta, palautteesta | | eteenpain
valitetty pyydetaan 1 oikealle
eteenpain yhteystietoja ja taholle
oikealle taholle laitetaan viesti
eteenpain
Pahoitellaan oikealle taholle
~* | tilannetta,
vastataan ja i
tarvittaessa
=L Pahoitellaan
oikealle tilannetta ja
taholle kerrotaan, etta
viesti on
valitetty
eteenpain
oikealle taholle
¥y
Yksityisviestiin odotetaan vastausta ja
vastataan lahettajalle
|

Kuvio 21: Esimerkki vuokaavio palautteen luonteen mukaan yksityisviesteihin.
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Esimerkki vuokaaviosta on tehty palautteen luonteen mukaan Facebookin yksityisviestien mu-
kaan. Vuokaaviossa on otettu huomioon, voiko asiakaspalvelu vastata kysyjalle suoraan vai lai-
tetaanko viesti eteenpain palautejarjestelmaan ja odotetaan sielta vastausta. Moitteet, kysy-
mykset ja toimenpide-ehdotukset ovat sellaisia palautteita, joihin pitaisi aina vastata. Kom-
mentit ja kiitokset eivat aina vaadi vastausta. Vuokaavioita voisi tehda asiakaspalveluun eri-
laisille palautekanaville. Sosiaaliseen mediaan tulisi yksi vuokaavio, josta asiakaspalvelu voisi
katsoa kuka vastaa viesteihin, minkalaisiin viesteihin vastataan ja milla tavalla. Vuokaaviossa
voisi olla esimerkkivastauksia. Sahkopostiin ja puhelinneuvontaan tulisi omat vuokaaviot,
koska asiakaspalvelutilanteet ovat erilaisia sosiaalisessa mediassa, sahkopostissa ja puheli-
messa. Kaikista vuokaavioista kootaan asiakaspalvelunkartta, josta voi tarvittaessa tarkistaa

miten vastataan vai vastataanko ollenkaan.

Kavin Espoon kaupungin Facebook-sivuilla, mutta en loytanyt sielta minkaanlaisia ohjeistuksia
tai pelisaantoja. Pelisaannot ja ohjeistuksia voisi olla esimerkiksi tietoja-sivulla, jonne asia-
kaspalvelu voisi yksityisviestien lahettajaa ohjata. Esimerkiksi sosiaalisen median kautta tuli
vuonna 2018 paljon tapahtumailmoituksen jakopyyntdja, tallaisiin palautteisiin olisi hyva olla
valmis vastaus asiakaspalvelulla ”Espoon kaupungin Facebookin-sivulla tietoja-valilehdella on
ohje tapahtumien jakamiseen”. Ohjeistukset ja pelisaannot voisivat vahentaa asiakaspalve-

luun tulevia kyselyita.

7 Arviointi

Opinnaytetyo alkoi tammikuun alussa tapaamisella Espoon kaupungin tiloissa. Tapaamisessa
sovittiin opinnaytetyon aihe seka aikataulu. Aiheeksi opinnaytetyolle tuli sosiaalinen media,
Facebookin yksityisviestien ja vierailijoiden julkaisujen analysointi vuodelta 2018. Aloitin
opinnaytetyon lukemalla kirjallisuutta ja kirjoittamalla tietoperustaa sosiaalisesta mediasta
ja asiakaspalvelusta. Sosiaalinen media oli uusi alue minulle, joten luin materiaalia todella
paljon. Asiakaspalvelu on tuttua, mutta loysin paljon uutta asiaa. Lupahakemus ja kaytannon
asioiden selvittaminen vei yllattavan paljon aikaa, jotta paasin kopioimaan Facebookista yksi-
tyisviesteja. Tama ei kuitenkaan vaikuttanut aikatauluun, koska aikataulu oli tehty touko-

kuulle asti. Opinnaytetyo valmistui aikataulun mukaisesti.

Facebookiin perehdyimme businesspuolelta yhdessa opinnaytetyon yhteyshenkilon kanssa. Mi-
nulle tuli ilmi asioita, joita en aikaisemmin tiennyt. Yksi asia mika oli mielestani hammenta-
vaa, etta tyossa kaytetaan omaa profiilia, jolloin vapaa-aika ja tyoaika sekoittuvat helposti.
Yksityisviestien puolelta opin, miten yksityisviestit otetaan omalle nimelle seka merkitaan
valmiiksi. Yksityisviestien muistiinpano-osuus oli taysin uusi asia minulle, mutta se on todella

hyva ominaisuus.
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Asiakaspalvelusta opin uutena asiana vuokaavion tekemisen ja miten sita voidaan hyodyntaa
niin sosiaalisessa mediassa seka muissa asiakaspalvelukeskuksissa. Sosiaalisen median strate-
gia oli minulle uutta asiaa, varsinkin kuinka tarkea strategia on, ja kuinka suunnitelmallista
julkaisujen pitaa olla. Tutkimusta tehdessani opin kayttamaan enemman Excelia kuin aikai-
semmin. Tein tutkimuksessa kuvioita, taulukoita seka erilaisia erikoislaskentakaavioita, joiden

tekeminen ja kayttaminen oli uutta. Mielestani onnistuin hyvin Excelin oppimisessa.

Olen erittain tyytyvainen omaan suoritukseeni ja oppimiseeni opinnaytetyon aikana. Olen op-
pinut ja sisaistanyt monia uusia asioita sosiaalisesta mediasta seka asiakaspalvelusta. Yhteis-
tyokumppanin kanssa tyoskentely oli joustavaa ja mielenkiintoista. Yhteistyokumppanin mu-
kaan yhteistyo oli erittain sujuvaa ja opinnaytetyota tullaan todennakoisesti kayttamaan taus-
tatietona kaupungin asiakaspalvelun kehittamistyossa. Suosittelisinkin lampimasti Espoon kau-
punkia muihinkin opinnaytetoihin tai opiskelijaprojekteihin. Tulokset, johtopaatokset seka ke-
hittamisehdotukset ovat mielestani hyodyllisia sosiaalisen median asiakaspalvelun kehittami-

sessa.
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Liite 1

Liite 1: Saapuneiden yksityisviestien aiheet, tarkennetut aiheet ja palautteiden luonteet.

Toimenpide- |Yhteensa
Aihe Tarkennettu aihe Moite Kysymys (Kommentti |Kiitokset |ehdotus maara
Varhaiskasvatus, opetus ja nuoriso Esiopetus, peruskoulut ja lukiot 1 1 2
Sahkaiset asiointipalvelut Espoo fi-sivusto 1 1
Rekrytointipalvelut 1 1 2
Muut verkkoasiointipalvelut 1 2 3
Terveyspalvelut Terveysasema 1 1
Hammashoito ja muu suun terveydenhoito 1 1
Aitiys- ja lastenneuvolat 1 1
*Terveys*® 6 6
Liikunta Liikuntapaikat 1 3 1 5
Hiihtoladut 1 2
QOhjattu likunta 1 1
Uimarannat ja avannot 2 2 4
Muu liikunta 1 1
Kadut ja lilkenne Kunnossapito 13 1 14
Liikenne 1 1 2
Pysakainti 2 1 3
Suunnittelu ja rakentaminen 1 1 2
Senioripalvelut Kotihoito 1 1
Kulttuuri ja kirjasto Kulttuuri 1 2
Muu ja yleinen palaute Yrityspalvelut 1 2
Muu palaute 1 17 11 2 33
Puistot, luonto ja ymparistd Puistot ja viheralueet 3 1 4
Ympéristd ja luonnonsuojelu 2 1 1 4
Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen |Rakentaminen, valvonta ja luvat 1 1
Asuminen ja asukastoiminta 1 1
Sosiaalipalvelut Ty6llisyyspalvelut 1 1
Vammaispalvelu 1 1
Mazhanmuuttajat 1 1
Yhteensa 38 40 14 5 102
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Liite 2: Espoon kaupungin vastaukset yksityisviesteihin aiheet, tarkennetut aiheet ja palaut-

teiden luonteet.

Aihe Tarkennettu aihe Moite Kysymys  |Kommentti |Kiitokset |Toimenpide |Ei vastatut |Yhteensa
-thdotus  |yksityisviest| masra
Varhaiskasvatus, opetus ja nuoriso Esiopetus, peruskoulut ja lukiot 1 1 2
Shkoiset asiointipalvelut Espoo fi-sivusto i 1
Rekrytointipalvelut 1 1 2
Muut verkkoasiointipalvelut i 2 3
Terveyspalvelut Terveysasema 1 1
Hammashoito ja muu suun 1 1
Bitiys- ja lastenneuvolat 1 1
"Terveys® 3 3 6
Liikunta Liik ikat 3 1 1 5
Hiihtaladut 1 1 2
Ohjattu liikunta 1 1
Uimarannat ja avannot 2 2 4
Muu liikunta 1 1
Kadut ja lilkenne Kunnossapito 13 14
Liikenne 1 1 2
Pysakainti 2 1 3
Suunnittelu ja rakentaminen 1 2
Senioripalvelut Kotihoito 1 1
Kulttuuri ja kirjasto Kulttuuri 1 1 2
Muu ja yleinen palaute Yrityspalvelut 1 1 2
Muu palaute 1 12 1 2 12 33
Puistot, luonto ja ympéristd Puistot ja viheralueet 3 1 4
Ympéristd ja lusnnonsuojelu 2 i 4
Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen |Rakentaminen, valvonta ja luvat 1 1
Asuminen ja asukastoiminta i i
sosiaalipalvelut Tydllisyyspalvelut 1 1
Vammaispalvelu 1 1
Maahanmuuttajat 1 1
‘Yhteensd 33 35 4 5 17 102
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kotihod toa

koski kotihoitoa

ity Kysymys Moite Kemmen i Kiitokset Tl i pibe-o hadotus i vas bt vkt tyts vi estit
, rakent Palaute: Palautteet Lupakysymys Yisi moite, joka koski
Ja msuminen koskivat asumista ja kaupungin rakentamaa
asukastoimikuntan sekd Hiinivalia
rakentam tsta, vaontaa
i hupia
Espoon kaupungin Asiakaspatvelu kertol
vastaus lupa-aiiasta
Lisditiadot kuvat, videot
|
Vast jan keskiarvg 1657 h
Senioripa et Palaute: Palaute koski Palautteita ol yksi, joka

Espoon kaupungin

| A sl akaspalvelu laittol

oikealle taholle

ja asukkaalta tull
myhemmin viesti, etth
asia oli hoidettu

vastaus
oikealle ta holle
Lisiitiedot kuvat, videot
ym.
Vastausajan keskia o l67.36h
Kutttwuri ja kirjasto Palaute : Palautteet Keskustehs oll aloitettu Kiitokset tull hywistd
koskivat tarkennettua 02017 juhlasta
aihatta kulttuuria
s ot kaupungin Asiakaspabvehu ilmoitti sk v e b et
vastaus asukkaalle asian palautteesta ja iimoitti
hoitamisesta [esiintywiin henkilkin
nimen, jonka asukas
habusi tiet &4
Lisitiedot kuvat, videot
ym.
Vastausajan kesklarve |0 3758 h
Varhaiskasvatus, opetus | Palaute: Palautteet Kysymyksessd pyydettiin [Noit teessa hatut tin
Ja nuoriso koskivat tarkennettua  |yhteystietoja tuoda iimi koulun tapoja
aihettaesiopetusta, haoitaa asioita
peruskoulea ja lkiota
Espoon Asiakas Espoon asiakaspal velu
v st aus asukkaan eteenpdin Wi litt i tie don eteenpliin

Lisatiedot kuvat, videot
|

asiointi palv elut

koskivat espoo. fi-
shwustoa,
rekrytointi pahy el uita
sekd muita

werkkoasioi ntipaveluita

kysy thiin toimintojen
toimivuudesta,
esimerkiksi Chat-
palveln puutteesta ja
oudosta Espoo sivusta

Vastausajan keskiarvo | 25,06 h 94,08 h
S0siaalipa heelut Palaute: Palautteet Kaksi ol kysymyksia, Yksi moite koski
keskivat jesissa kysy tiin [vammais palveluiden
bl sy yspatveluita, Tyl istamisests ja toimbvuutta
vammaispalveluita sekli | toisessa manha nmuuton
ma ahanmuuttoa byrokratiasta
Espoon kaupungin Molemmissa A5l aka s pal veu laittol
wastaus kysy my ksissd neuvottiin |[moitteen eteenpdin
asukasta eteenpdin oikealle taholle
oikeille tahoille
Lisdtiedot kuvat, videot
ym.
Vastausajan keskiarve  |56.26 h |o.01
Sahkbiset Palaute: Palautteet Meljissd palautteessa  |Kaksi

verkkoasiointipabveluide
n toimima thom wudesta

Espoon kaupungin
vastaus

Wastauksissa oli pyyntd
yrittdd myshemmin
wudestaan e svuille

W asta uksissa oli sehitys
toiminnan vicheistd sekd
kerrottiin paleluiden
parantamisesta,

[V astauksissa ol i mybs

Pyt yrittdd

Liséitiedot kuvat, videot |Kuva "Espoo” sivusta
ym.
Vastausajan keskiarve 13,02 b [33.380

Terveyipalvehut Palaute: Palauttest Yhteystietojen Moit teita oli ka hdeksan Kolmeen moitteeseen ei
koskivat terveysasemaa, | saamisesta kappaletta ja ne olivat ollut vastattu.
hammashaoitoa ja muuta terv eyspalveluiden Visityisviestit kuubsivat
suun terveydenhaitoa, toimim at tomu udesta *terveys * puole le,
Hitiys- jo lastennevvolaa joihin ol vastattu
sekd terveyttd asukkaille jo

ik i $m N ja ms
my tihemmin vusien
wiestien tullessa
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Espoon minkaspahelun kartol
wast aus yhteystiedot san viesteist
b i ja naruvol
s kkaita eteenpdin
vk i it L il
Lisditiedot kuvat, videot
i,
adtmrajan kidkiarve 4,27 0018
Pl stot, luanto ja Palawta: Palauttest Kysymyksid ol kaksi Maoittilta ol vitsl, jotka  [Kommen thija ol vkl
[y mipdiri st eorkatvart ym i Ja A, jedisa koskirvat kunnossapitoa, (kappale, jossa kerrottin
luonnonsuojeiua seki | kysyttin esimerkiks roska amista |ympdirstbongelmasta
Putsio)a ja vierslueits | keshtapahvtumasts sek o ymplinston seki
lkunnossapitotybsty e sten paikkojen
et s a pitoa
ESpoon kaupung wastasi o Py
st aus Iy oy ksiin moitteet ateenpin laittamaan asian mybs
ik M Lol Lot i o st b i
Lisditiedot kuvat, videot Kuusd kuvaa Kuva
|
Vastausajan kesklarvo 2515 h 27,190 26,17 h
Liikunta Palaute: Palautteet Kysymyksid oli Mot teita o kolme ja ne Kiitokset tulivat Ysi pal aute eli Yksi moite, jossa
koikivat deitiemin ja ne olivat  [koskivat [hiihtoladun toim g di-e hdotus, ihm el tiin
tap A ks s apidos ta Joka koski Nk unta paikan | ik entapa ikan
hiftvtolatuja, ohjattua kunnossapidosta ja kunnosapilosta sekd valatstuksen lsddmistd | kunnossapidon puutetta
liilcu vtaa, wimarantoga j | tetojen saamisesta, | ajantasaisten tietojen
avantoja sekll muuta T U5 puutteita
Espoon k " Aslakaspatvelu ohjelst A u sehvit ti sk s o hoe s A el vastasi
st s asukkaita ebeenpdiinen  |moitteiden asioita ja [palautteesta asukkanlie jo antod linkin
linkkeihin jakertolvat  |vastasi asubkcaille, kun eteenpdin, josta wol
[pubalinaumeraita, joista (he olivat saneet kot 500 ta rkemm in
48 asioihin lthyvid vastaukien mullta lilkunt apaikkojen
Apuja tal neuveja tahoilta kunnassapidosta
Listiedot kuvat, videot | Yksikuva Kaksi kuvaa Yk sl kuva
ym.
Mastausajon keskinrve (41,28 h 6,37 h 49,12 h 61,26 h
Kadut ja Nikenne Palaute: Palautteet Kysymyksid oli kolme Moittelta ol vitsitotita  |Kommen tteja ol kaksi Tol menpide-ehdotulsia
leoskivat kunnossapitoa, a, jotka e i | g , jotka oli kaksi kappatetta,
likennetts, pysiktintls | koskivat kes s tujan oa, |koskivat skl Joista toinen koski
skl Skl py 4wt udta, (kunmossapitos pysdikdintill ja toinen
rakentamista the bt d ekl tresuunnittelua
i et i i e S b it
Bipoon K = Asiakaspatveh ohjasi lalaittol  |Asiakaspatvehu ohjast Aalkapahah littol
vast aus asukkalta eteenpdin moitteita eteenpdin ja  |asukkaita eteenpdin ‘toim enpl de-e hdotuk set
antamalla vy sl asukkaita ok aisiin tahodhin eteenpdin
puhelinnum ereita sekdl  |laittamaan moitteen
lirsk ke ji [mytis. Espoon kaupungin
|pa laut &) fir jestedmi in
Lisiitiedot kuvat, videot Kahdeksan kuvaa Yisi luva Thsikuva
e,
ask 2B05 h 373%h [8.11 h 52,12 h
Muuja yleinen palaute | Palaute; Palautteet Kysymyksid oli Moitteita ofl yksi, joka  (Kemmen tteja vilsi Kiltokset Toi menpide-ehdaotulksi e y
koskivat yrityspatveluita |kolmetoista, otssa (ko yrityk sen todmintaa (kappaletta, joissa tapahtumasta seka ol kaksi, joista toinen ol | kommenttela kuusi
Jamuita palautteita [y dhert tiin jakamaan imerkiksi korjausehdotus ja kappaketta, jotka olvat
tapahtumia, kommentoitiin palvalusta toinen taide-ghdotus | mainoksiaja
‘tapahitumakyselyith, mainoksia, Espoon kommentteja Espoon
Myt tarvara sekll teimintoja ja tapahtumia todminnasta, vitsi
yritysky setyitd Kysy mysta tapahtuman
Espoon k; R Asiakaspatvely vastasi s Lai Asiak, hvehy vl |Asiak et k ahu laithod
wast aus neuvomalla asian eteenpdin oikealle [tapahtumien julkatsussa |pal a i dhe-e hudhorturk
tapahtumien jakam e en |taholle i miuita asioits Laitet tin eteenpdiin odkelle
tai jakod tapahtuman eteenpin cikealie tahwoille
ekl neuvol asukkaita tahodle
eteanpiin
Lisitiedot kuvat, videot | Kuusi linkkil ja yksi kuva Kaksi Binkkid ja yiksi video
Lym.
astausajan keskiarvo | 30,06 h 1527 h 67,130 lo.can 1izh
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Aihe Kysyrriys Maite Kommentti Kiitakset Taimenpide- Ei wastatut julkaisut
ehdatus
Kaawaitus, Tarkennettu aihe: ¥ksi moite, jossa Kaksi moitetta,
rakentaminen Ja  |Rakentaminen, valionta maoititaan meluvallin Jotssa moltitaan
asuminen ja luvat ja kaupungin toimimattomuutta veden laadusta ja
kiinteistot rdjdytetyimaasta
Espoan kaupungin Asiakaspalvelu pyyti
vastaus lisdtietoa
Lisdtiedot: kuvat, videot 1 kuva
Asukkalden kommentti
Reagoinnit julkaisuun
Senlonpahelut Tarkennettu alhe: Ehdatus
Kotihoito parkkionge Imaan
Espoon kaupungin
Lisdtiedot: kuvat, videot
Asukkaiden kommentti 2 kommenttia
Reagoinnit julkaisuun 13 tykkdystd
Kulttuur fa kirjasto |Tarkennettu alhe: Kiltokset
kulttuuri annistuneesta
tapahitu masta
Espoon kaupungin
Lis#tiedat: kuvat, videot 16 kuvaa
As ukkaiden kommentti
Reagoinnit julkalsuun
Varhaiskasvatus, |Tarkennettu aihe: Kaksi Maite joululahjoista  |Kommentti
opetus januoriso  |palautetta esiopetus, kouluajoista
peruskoulut ja lukio
Espoon kaupungin
Lisdtiedat: kuvat, videot
Asukkaiden kommentti
Reagoinnit julkaisuun
Suih ks et Tarkennettu aihe: kaksi Kalme moitetta
asiointipahee lut muut asiointipalveluiden
wierkkoasiointipalvelut ja werkkajdrjestelmien
ksl Espoo. fi-sivusto toimimattomuudesta
Espoon kaupungin Asiakaspahelu valitt
vastaus tedat eteenpiin
olkeille tahaille
Lisdtiedot: kuvat, videot
As ukkaiden kommentti
Reagoinnit julkaisuun 1 tykkiys
Terveyspalvelut Tarkennettu aibe: ¥hal maite Y ksl moite
Malemmat koskivat kirjoitusvitheistd terveys palveluiden
L ErvEYSRS &M aa tedaotte #ssa taiminnasta
Espoon kaupungin Asiakaspateelu kiitti
vastaus tiedosta
Lisdtiedot; kuvat, videot
A ukkalden kammentt
Reagoinnit julkalsuun 1 tykkilys ja 1 jako
Puistot, luonto Ja  |[ympiistd ja Yhal kysymys Tyhjentdmittomiit Mbitsisti
ymipiristd luonnonsuajelu grillipaikolsta oska-astia kerdittyjen
ras kien
Espoon kaupungin Asiakaspahelu vilitt Ei kuulu
vastaus tedon eteenpiin kaupungille jaei
olkealle taholle tledetd kenelle
kuuluy
Lishtiedot: kuvat, videot 1 kv 1 kuva
Asukkalden kammentt
Reagolnnit julkaisuun
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Lilkurta

Tarkennettu aihe kaksi
liilkuntapaikkaa ja kaksi
ulmarannat ja avannat

Meljd moitetta, joissa
maoititaan
liikuntapaikkajen
kunnossapidosta,
valoista ja
tiedottamisesta

Espoan kaupungin
vastaus

Asiakaspahee lu vilitti
tiedat eteenpdin
aikeille tahaoille

Lisdtiedat; kuvat, videot

1 karttamerkintd

Asukkaiden kammentti

Yhteen toinen asukas
kommentoi

Reagolnnit julkaisuun

1 tykkiys ja 1 Wau

Kadut ja likenne

Tarkennettu aibe: Kaksi
kunnossa pito ja kolme
suunnittelu ja
rakentaminen

Fhai maite
katuvaloista

Yhsi ehdotus
ottaa mallia
reaalisikaisestatie
1y ja
pyoriitykartta-
rmerkinnastd
karttaihin

Kaksi moitetta,
toinen
kunnossapidosta ja
toinen
suunnittelusta

Espoon kaupungin
vastaus

Aslakaspatve lu valittl
tiedon eteenplin
olkealle taholle

Aslakaspalvelu
wlitti viestin
olkealle taholle

Lisdtiedat: kuvat, videot

Asukkalden kommentti

Reagoinnit julkaisuun

1 jaka

1 tykkive ja 1 jako

Muu ja yleinen
palaute

Tarkennettu aihe: Kaksi
palautetta muu
palauttesse en

¥ ksi moite
Espoosta |a vksl
taimenpide-
ehdotus
wmpdriston
teke misestd
vaarathomaksl

Espoon kaupungin

Lisdtiedat: kuvat, videot

1 kuva ja yksi video

Asukkalden kommentti

Reagoinnit julka isuun




