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Abstract

The aim of the thesis was to generate suggestions for development in the Eastern Savo
hospital district to develop Soster's public image. The research problem was to examine
what Sosteri's public image is from a customer perspective and how the public image can
be developed as part of the organization's communication culture. The research was com-
missioned by the Eastern Savo hospital.

The thesis deals with the public image, its construction and follow-up, and the external
communication of the public administration.

The thesis was carried out as an assessment case study using a quantitative research
method supplemented by a qualitative method. The survey used a questionnaire for cus-
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1 JOHDANTO

Julkisuuskuva on tarkea erilaisille organisaatioille, koska se vaikuttaa moneen
asiaan organisaation toiminnassa ja silla on merkitysta asiakassuhteissa. Kun
organisaatio antaa mahdollisimman hyvan kuvan organisaatiostaan, tuotteis-
taan ja palveluistaan, se erottuu kilpailijoistaan, vetda puoleensa ammattitai-
toista henkilokuntaa ja yhteistydkumppaneita. Julkisuuskuva on tarkea osa or-
ganisaation maineenhallintaa. Organisaation on helpompi myyda tuotteitaan ja

palveluitaan, kun se on arvostettu.

Opinnaytetyon aihe liittyy opinnaytetyon toimeksiantajan It&d-Savon sairaanhoi-
topiiri Sosterin uuteen strategiaan 2018 - 2020, jonka tarkoituksena on vastata
kysymykseen: Minne olemme menossa? Toimintaympariston muutospaineita
ja tulevaisuuden mahdollisuuksia ennakoiden etsitdan keinoja Sosterin me-
nestystekijoiksi ja vahvuuksiksi. Keskeisinta toiminnassa on ajattelu "Asiakas
ensin”. (Kuntayhtyman strategia...2017.) Sosteri haluaa olla kilpailukykyinen
vaihtoehto sosiaali- ja terveydenhuollon markkinoilla valinnanvapauden laa-
jentuessa sote-uudistuksen jalkeen. "Asiakas ensin” -ajattelun pohjalta tdhan

opinnaytety6hon on valittu julkisuuskuvan tarkastelu asiakasnakokulmasta.

Tassé tutkimuksessa selvitetadn Ita-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin alueen
asiakkaiden nakemyksia Sosterin julkisuuskuvasta ja ulkoisen viestinnan on-

nistumisesta.

Opinnaytetyoraportti etenee johdannosta ja toteutuksesta teoreettiseen viite-
kehykseen, jossa luvussa kolme kasitellaéan julkisuuskuvaa, sen rakentamista
ja seuraamista. Luvussa nelja kasitellaan julkisorganisaation ulkoista viestin-
taa. Luvussa viisi esitellaén opinnaytetyon toimeksiantaja. Luvussa kuusi ker-
rotaan tutkimuksen toteuttamistapa ja tulokset. Luvussa seitseman esitelladn
tutkimuksen johtopaatokset, kehittamisehdotukset seké jatkotutkimusehdotuk-

set.



2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Luvussa kerrotaan opinnaytetyon tavoitteet, tutkimusongelma, rajaus, aikai-
semmat tutkimukset ja tutkimusmenetelma. Luvussa esitellaan aineiston ke-

ruumenetelmat, aineiston analysointi seka kuvataan opinnaytetyéprosessi.

2.1 Tavoitteet, tutkimusongelmat ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa kehittamisehdotuksia Sosterin julkisuus-
kuvan kehittdmiseksi. Kehittamisehdotuksia saadaan kyselyn, sekundaariai-
neiston ja teorian avulla. Tyon tarkoitus on tuottaa tietoa Sosterin viestinnan

paatoksenteon tueksi.

Tassa opinnaytetydssa on kaksi tutkimusongelmaa. Ensimmainen tutkimuson-
gelma on, millainen on Sosterin julkisuuskuva asiakkaiden nakékulmasta. Toi-
nen tutkimusongelma on, miten julkisuuskuvaa saadaan kehitettya osana or-

ganisaation viestintakulttuuria.

Opinnaytetyon aihe rajataan tarkastelemaan Sosterin julkisuuskuvaa asiakkai-
den nakemysten pohjalta ja Sosterin ulkoista viestintdd. Asiakkaiksi katsotaan
Sosterin alueella asuva vaesto, joka kayttdd Sosterin palveluja. Asiakas tar-
koittaa tassa tydssa ryhmaa suuresta yleisosta, ja sen mielipidetta kuunnel-
laan. Julkisorganisaation viestinta rajataan ulkoiseen viestintdan sen vuoksi,

koska se on asiakkaisiin kohdistuvaa viestintaa.

Teoria-aiheet tdssé opinnaytetydssa ovat julkisuuskuva, sen rakentaminen ja

seuraaminen seka julkishallinnon ulkoinen viestinta.

2.2 Aiempia tutkimuksia julkisuuskuvasta

Julkisuuskuvasta I6ytyy vahan suoranaista tutkimustietoa. Tutkimuskirjallisuu-
desta l6ytyy paljon tietoa julkisuuskuvasta sovelletusta yrityskuvasta, yrityksen

brandista, imagosta ja maineesta seka organisaatioviestinnasta. Julkisuusku-



vasta l6ytyy hyvin vahan tutkimustietoa julkisen terveydenhuollon alueelta, eri-
tyisesti asiakkaiden nakemyksiin perustuen. Aikaisemmat tutkimukset ovat

paaosin julkisuuskuvan tutkimista mediavalitteisesti.

Medialla tarkoitetaan tassa tydssa joukkoviestimia eli radiota, televisiota seka
sanoma- ja aikakauslehtia painettuina ja verkkoversioina. Synonyymina medi-

alle kaytetaan tassa tyossa tiedotusvalineita. (Juholin 2013, 280.)

Seuraavassa esittelen muutamia tutkimuksia, jotka koskevat julkisorganisaa-

tioiden julkisuuskuvaa:

Julkisorganisaation julkisuuskuvaa ovat tutkineet muun muassa Viherkoski
(2014), Degerlund (2015), Matilainen (2009), Rask (2011), Luhtaniemi (2014),
Suomala (2010) ja Méki-Reini (2015).

Viherkosken (2014) mukaan ELY-keskuksen mediavélitteinen julkisuuskuva
katsottiin neutraaliksi ja karkkaaksi. Han painottaa tuloksissaan viestinnan sel-
keyttamista ja strategisten linjausten kiteyttamista ja sita, etta mitd median ha-

lutaan viestia, tulee nékya organisaation omassa viestinnassa selkeammin.

Degerlund (2015) puolestaan selvitti lastensuojelun mediavalitteista julkisuus-
kuvaa. Hanen mukaansa julkisuuskuvaan vaikutti eniten kaupallinen media,
joka tuotti julkista mediaa enemman lastensuojelun julkisuuskuvalle epaedulli-

sia merkityksia.

Matilainen (2009) tutki Jyvaskylan yliopiston julkisuuskuvaa mediassa. Tulok-
sissa nousi esille, ettd Jyvaskylan yliopistosta muodostui neutraali julkisuus-
kuva julkisen sektorin yhteis6std, joka on asiantunteva sekd saavuttanut vah-

van ja vakiintuneen aseman.



Rask (2011) selvitti yleisten kirjastojen julkisuuskuvaa Suomessa 2008 - 2010.
Hanen mukaan kirjastojen julkisuuskuvaa voidaan luonnehtia paaasiassa po-
sitiiviseksi. Negatiivinen julkisuus liittyy palvelutason heikennyksiin ja lahipal-

velujen karsintaan, mutta tamanhetkiseen palvelutarjontaan ollaan tyytyvaisia.

Luhtaniemi (2014) tutki Kainuun ammattiopiston julkisuuskuvaa painetussa
mediassa. Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd Kainuun ammattiopistosta muo-

dostunut julkinen kuva oli hyva.

Suomalan (2010) mukaan Poliisin julkisuuskuva Smash Asem -tapahtuman
valossa kohentui. Poliisi sai kansalaisilta enimmakseen myonteista palautetta.
Tutkimustuloksissa nousi esille myds ylimman poliisijohdon ja poliittisen valtio-
johdon saumaton tuki poliisille. Toisaalta johtopaatoksena tutkimuksessa oli,

etta yksittdinen tapahtuma ei muuta aikaisempaa kasitysta poliisista.

Méki-Reini (2015) tutki sosiaalista mediaa kunnan julkisuuskuvan hallinnassa
kuntajohtajan nakdkulmasta. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd kuntajohtajat olivat
littyneet sosiaaliseen mediaan tavoittaakseen paremmin sidosryhmia, mutta
myo0s siksi, etta ovat itse helpommin tavoitettavissa. Sosiaaliseen mediaan on
liitytty my6s tiedonhankkimisen, vuorovaikutuksen ja viestinnan vuoksi. Julki-
suuteen vaikutetaan sosiaalisessa mediassa esille nostetuilla tarkeilla asioilla,

jotka saatetaan sidosryhmien tietoon.

2.3 Arvioiva tapaustutkimus

Tapaustutkimus eli case-tutkimus on tutkimustapa, jossa voidaan kayttaa eri-
laisia menetelmia ja aineistoja. Tutkimuksissa kasitellaan tapauksia. Kohteena
on ilmio tai tapahtuman kulku, joka kuvataan perusteellisesti. Tutkittavaksi
kohteeksi kay niin yksilo kuin organisaatio. Tavoitteena on keratd monipuoli-
nen aineisto ja kuvata tutkimuksen kohde tarkasti. Olennaista tapaustutkimuk-
selle on se, etté selvitetdan jotakin, mika ei ole viela tiedossa, mutta vaatii liséa-

tietoja. Lopputuloksena on lisatd ymmartamista tutkittavasta tapauksesta.
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(Laine ym. 2007, 9 - 10.) Kanasen (2013, 54, 56) mukaan tapaustutkimuk-
sessa voidaan hyodyntaa aikaisempia tutkimuksia tiedonkeruussa ja analy-
soinnissa seka kayttaa monia tietolahteita. Tapaustutkimuksessa ei ole tavoit-
teena pyrkia teoriaan tai yleistykseen etenkin, jos kyseessa on vain yksi ta-
paus, jota tarkastellaan. Tapaustutkimuksen vaatimuksia ovat tdssé hetkessa
oleva ilmi6, tutkimuksen toteuttaminen luonnollisessa kontekstissa eli ymparis-
tossa, aineiston koostuminen monista aineistoista, syvallinen kuvaus ilmiésta

ja yleensa yksi tutkimuskohde.

Tapaustutkimuksessa tutkitaan jotakin tiettya ainutkertaista tapahtumaa tai toi-
mintaa tietyssa ymparistossa. Tapaustutkimuksessa tutkitaan esimerkiksi lai-
toksia, yhteis6ja, ryhmia tai yksil6itd. Tutkimuskohde voi liittya esimerkiksi si-
saisiin tai ulkoisiin tai ymparistétekijoihin tai asemaan. Se sopii tutkimuksiin,
jotka ovat kaytannonlaheisia, mutta ilmion ja kontekstin vali ei ole kuitenkaan
itsestaan selva. (Kvantitatiivisten...2009.) Tapaustutkimukselle on tavallista,
ettd yksittdisesta tapauksesta saadaan tuotettua hyvin yksityiskohtaista tietoa.
Tapaustutkimuksessa voi kayttaa niin maarallista kuin laadullista tutkimusme-
netelmaa. Tutkijan on perusteltava tarkasti valintansa, koska mahdollisuudet

tutkimuksen tekemiseen ovat monipuoliset. (Aaltola ym. 2001, 159, 168.)

Arviointi eli evaluaatio tarkoittaa arvottamista eli se siséltaa arvon maarittami-
sen. Arviointi perustuu vakuuttavuuteen ja vaikuttavuuden arviointiin tutkimuk-
seen tuloksissa. Arviointitutkimuksessa selvitetadn toiminnan vaikutuksia, ja
niiden pohjalta keskitytd&n tulevaan asioiden kehittdmiseen ja parantamiseen.
Arviointitutkimuksessa on harkittava tarkasti, mik&a on tutkimusasetelma, miten
tapahtuvat aineiston kerdaminen, analyysi ja tulkinnat. (Kvantitatiivisten
...2009.) Robson (2001, 18) maarittelee arvioinnin jonkin asian arvoksi tai an-
sioksi. Arviointi voi olla ohjelman, projektin, palvelun tai innovaation arvo. Arvi-

ointi liittyy ihmisiin joko yhdella tai useammalla tavalla.

Virtasen (2007, 22 - 24) mukaan arvioinnissa on viisi peruskysymysta, joihin

arvioinnin tekija hakee vastauksia: Milloin arviointia tehdaan? Missé arviointia
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tehdaan ja miten se kohdistetaan? Kenelle arviointia tehdaan? Mita arvioi-

daan? Mitad motiiveja arviointiin liittyy?

Arvioivan tutkimuksesta tekee se, etta siina osoitetaan julkisuuskuvan vah-
vuuksia ja heikkouksia. Arviointi pohjautuu aina tavoitetilan ja havaitun tilan
valiseen suhteeseen, ja taman perusteella tuotetaan kehittamiseen liittyvia
suosituksia. Arviointi tuottaa siis johtopaatoksia, havaintoja ja kehittamissuosi-
tuksia. Arviointia kaytetaan julkisen hallinnon toiminnassa. Arviointi on aina ar-
vostelma. Arvioinnin tekija tekee kaytannossa kriteerit, joiden perusteella han
voi arvioidusta kohteesta sanoa joko hyvaa tai huonoa tai niiden valilta. (Virta-
nen 2007, 25, 30.)

Yhteenvetona arvioiva tapaustutkimus tarkoittaa tutkimustapaa, jossa yksittai-
sesta tapauksesta sen luonnollisessa ymparistéssaan tuotetaan yksityiskoh-
taista tietoa eri menetelmilla ja monipuolisella aineistolla seka tuotetaan kehit-

tamiseen liittyvid suosituksia.

Tassa tydssa opinnaytetyo toteutetaan arvioivana tapaustutkimuksena. Ta-
paustutkimuksessa tutkitaan tapausta Ita-Savon sairaanhoitopiiri Sosteri. Ar-
vioiva tapaustutkimus kohdistuu Itd-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin vaesto-
pohjaan, joka on n. 43500. Vaestdpohja tarkoittaa tassé asiakkaita. Tapaus-
tutkimus soveltuu tdhan opinnéytetydhon, koska tarkoituksena on saada mah-
dollisimman yksityiskohtaista tietoa tapauskohteen julkisuuskuvasta ja ulkoi-
sen viestinnan onnistumisesta. Tasséa opinnaytetydssa arvioiva tapaustutki-
mus tarkoittaa sitd, etté arvioidaan Sosterin julkisuuskuvaa tassa hetkessa
seka asiakkaiden nakemysten pohjalta, ja jos naiden valilta 16ytyy kehitetta-

vaa, paneudutaan kehittamistoimenpiteisiin.

2.4 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maaréallinen tutkimusmenetelma valitaan tutkimukseen sen

vuoksi, koska se soveltuu sellaiseen tutkimukseen, missa on kyseessa suuri
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joukko vastaajia. Kvantitatiivista tutkimusmenetelméaa kaytettdessa tutkimusai-
neistoa kerataan kyselylomakkeella, systemaattisella havainnoinnilla tai val-
miiden rekistereiden ja tilastojen kaytolla. Tutkimuskohteiksi soveltuvat ihmi-
set. (Vilkka 2005, 73.)

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman tarkoituksena on saada tietoa siita, mika
on yleista tai yleistettavissa. Tama tieto on tilastollista ja matemaattista. Kvan-
titatiivinen tutkimusmenetelmé& perustuu tilastoyksikkdon, naytteeseen tai otok-
seen. Tilastoyksikkd voi olla esimerkiksi ihminen. Tilastoyksikdn maaritys on
tarkeaa, jos aineisto on otos jostakin perusjoukosta. Tarkoituksena on selvit-
taa, ettéa onko otos edustava perusjoukkoon verrattuna, ja onko sattumaa ai-
neistossa mukana. Yleensa kvantitatiivista aineistoa ker&taan niin, etta siiné
on mukana muuttujia, esimerkiksi ik&, sukupuoli ja koulutustaso, tai jos ky-
seessa on tutkittavaa materiaalia, niin niiden yleisia piirteitd. Tavoitteena on
saada kokonaiskuva aineistosta ja saada esille esimerkiksi piirteita, luokitte-

luja tai poikkeamia. (Kvantitatiivisten...2009.)

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutkimuksessa
tutkitaan merkityksia. Ne tulevat esiin suhteina sekd merkityskokonaisuuksina.
Merkityskokonaisuuksia ovat esim. ajatukset, toiminta, paamaarat ja yhteis-
kunnan rakenteet. Tavoitteena on saada ihmisiltd kuvauksia siité, mita he ovat
todellisuudessa kokeneet. Kuvaukset sisaltavat merkityksellisid asioita. Kvali-
tatiivisella tutkimuksella voidaan saada ilmi lisaksi tapahtumaketjuja, jotka ovat
ihmisille merkityksellisia. Kvalitatiiviseen tutkimukseen sisaltyy aina kysymys:
Mitd merkityksia tutkimuksessa tutkitaan? Liittyvatkd ne kasityksiin vai koke-
muksiin? Kvalitatiiviselle tutkimukselle on olennaista se, etta silla tehdyssa tut-

kimuksessa tavoitteena ei ole totuuden loytaminen. (Vilkka 2005, 97 - 99.)

Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla aineistoa voidaan kerata esimerkiksi
seuraavilla tavoilla: haastattelut, ihmisten tuottamat materiaalit, kokemukset,
kuva-, teksti- tai dokumenttiaineistot, kirjoitelmat, kirjeet, valokuvat ja sanoma-
lehdet. (Vilkka 2005, 100.)
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Tutkimusmenetelmé&polku tutkimusongelmasta tutkimusmenetelman, tutkimus-

aineiston ja analyysin kautta johtopaatoksiin on kuvattu kuvassa 1.

Kvantitatiivinen
(maarallinen)
tutkimus

. Sisallonanalyysi
Tutkimusongelma (teemome,u;'y Johtopéitokset

Kyselylomake

Kvalitatiivinen
(laadullinen) Sekundaariaineisto
tutkimus

Kuva 1. Tutkimusmenetelméapolku

Taman opinnaytetyon tutkimusote on kvantitatiivinen, koska kyseessa oli suuri
joukko vastaajia ja aineisto kerattiin kyselylomakkeella. Tarkoituksena on sel-
vittda tutkimukseen osallistuvien asiakkaiden omia nakemyksia ja mielipiteita
iimidsta. Kvantitatiivista kyselyn aineistoa tadydennetaan kvalitatiivisella sekun-

daariaineistolla.

2.5 Aineistonkeruun menetelmat

Tassa opinnaytetydssa kvantitatiivinen aineisto kerataan kyselylomakkeella
harkinnanvaraisella naytteella Sosterin vaestosta. Lisaksi kayteta&n kvalitatii-
visena aineistona sekundaariaineistoa, mediaseurantaa kuvaamaan Ita-Savon

sairaanhoitopiiri Sosterin julkisuuskuvan nykytilaa.

2.5.1 Kyselytutkimus ja aineiston analysointi

Kyselytutkimus voidaan suorittaa posti- tai verkkokyselylla tai kontrolloidulla
kyselylla. Postikyselyssa kyselylomake valmiiksi maksetun palautuskuoren
kanssa postitetaan vastaajalle ja taytettyaan lomakkeen han lahettaa sen ta-
kaisin tutkijalle. (Hirsjarvi ym. 2005, 185.) Verkkokysely sopii kaytettavaksi sil-
loin, kun edustava otos on mahdollista saavuttaa. Verkkokysely on nopea tapa
tiedonkeruuseen ja vastaukset tulevat suoraan tietokantaan. (Heikkila 2005,
69 - 70.) Heikkilan (2008, 66 - 67) mukaan kontrolloitu eli informoitu kysely
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eroaa postikyselysta siind, etta tutkija vie kyselylomakkeen vastaajalle ja nou-

taa sen henkilokohtaisesti.

Kyselyn tarkoituksena on saada samoihin kysymyksiin vastaukset joukolta,
joka on valittu tietyilla kriteereilla. Kohteena on yleensa otoksella valittu kohde-
ryhma jostakin perusjoukosta, ja se kohderyhma voi olla suurikin. Tavallisesti
kaytetaan kyselylomaketta ja siihen kyselyn sisalté ja muuttujien maara mieti-
taan tarkasti. Henkildiden, jotka vastaavat kyselyyn, on pystyttava vastaa-
maan kaikkiin kysymyksiin yksiselitteisesti ja helposti. Kyselylomake tulisi olla
lyhyt, yksinkertainen ja suoraviivainen. Kyselylomakkeeseen laitetaan henki-
I6llisyystietoja vain sen verran kuin on tarpeellista vastausten analysointiin, ja
ne sijoitetaan harkinnan mukaan joko kyselylomakkeen alkuun tai loppuun.
Tavallista on kysya vastaajan ik&, sukupuoli, paikkakunta, ammatti, koulutus,
perheenjasenten lukumaara tai tulotaso. Nama tiedot tulisi rajoittaa kuitenkin
minimiin. Kyselylomake testataan etukateen epaselvien ja turhien kysymysten
korjaamiseksi tai poistamiseksi seka aineiston jalkikasittelyn vuoksi. Testaami-
nen osoittaa myds, ovatko vastaajat motivoituneita vastaamaan kaikkiin kysy-

myksiin eli onko kysymyksia sopivan mittainen. (Kvantitatiivisten...2009.)

Aaltolan ym. (2001, 100) mukaan kysymykset taytyy tehda hyvin huolellisesti,
koska ne ovat perusta sille, etta tutkimus onnistuu. Kysymysten muotoon tulee
kiinnittda huomiota, jotta ne vastaisivat tutkimuksen tavoitteisiin ja tutkimuson-
gelmiin. Kysymysten maara ja lomakkeen pituus ovat tarkasti mietittavia asi-
oita, koska liian pitkaan lomakkeeseen asiakas jattdd herkasti vastaamatta.
Muita mietittavid asioita ovat lomakkeen ulkon&kd, selkeys, kysymysten jar-
kevéa eteneminen ja vastausohjeisiin. Lomakkeen laatimisvaiheessa on syyta
jo miettid vastausten koneelle syottdmisen helppoutta. Kaikki vastaukset eivat
ehka ole mitattavissa, silloin tutkijan tulee kasitteet, joita kayttad, muotoilla mit-
tariksi. Kyselylomakkeen hyviad puolia on se, etta tutkijalla ei ole vaikutusta
vastauksiin, kuten esimerkiksi haastattelussa. Siina voi olla runsaastikin kysy-
myksia ja kun kysymys on jokaiselle asiakkaalle samassa muodossa, se pa-

rantaa luotettavuutta. Huonoja puolia on esimerkiksi, etté vastausprosentti
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saattaa jaada melko alhaiseksi ja ettéa vastaajalla on vaarinymmartamisen

mahdollisuus.

Pahkisen (2012, 219) mukaan vastaajalla saattaa olla hyvinkin yllattavia aja-
tuskuvioita hyvinkin tavanomaisiin kysymyksiin. Sen vuoksi kyselylomake tu-
lee testata etukateen, jotta voidaan todeta sen kokonaistoimivuus. Esitestaus
voidaan tehda esimerkiksi asiantuntijaraadilla, ryhnméahaastattelulla, esitutki-

muksella pienesta otoksesta tai koeolosuhteissa olevalla esitestauksella.

Kyselylomakkeen kysymykset ovat joko monivalintakysymyksia, avoimia kysy-
myksia tai sekamuotoisia kysymyksia. Monivalintakysymyksissa vastausvaih-
toehdot ovat valmiina ja kysymysmuoto on vakioitu. Vakioiduilla kysymyksilla
saadaan vertailukelpoisuus. Avointen kysymysten tavoite on saada vastaajilta
esimerkiksi kommentteja, palautetta tai kehittdmisehdotuksia. Avoimia kysy-
myksia kaytetaan esimerkiksi esitutkimuksissa, kun vaihtoehdot eivét ole viela
tarkkaan selvilla. Muussa tapauksessa tulee harkita tarkkaan avointen kysy-
mysten kayttamistd maarallisessa tutkimuksessa, koska niiden analysointi on
tydladmpaa kuin monivalintakysymysten analysointi. Sekamuotoisissa kysy-
myksissa on osa vastausvaihtoehdoista valmiina. Sekamuotoisia kysymyksia
voidaan kayttaa silloin, jos oletetaan, etta kaikki vastausvaihtoehdot eivat ole
vastaajalle tunnettuja. (Vilkka 2005, 84 - 87.) Kyselylomakkeen kysymykset
voidaan jakaa avoimiin kysymyksiin, monivalintakysymyksiin seka asteikkoihin
eli skaaloihin perustuviin kysymystyyppeihin. Asteikkoihin perustuvassa kysy-
myksesséa esitetaan vaittamia, joihin vastaaja merkitsee oman mielipiteensa.
(Kvantitatiivisten...2009.)

Kyselylomakkeessa voidaan kayttaa erilaisia mitta-asteikkoja, kuten Likertin
asteikkoa, Flechen asteikkoa tai semanttista differentiaalia, jota kutsutaan Os-
goodin asteikoksi. Asteikot ovat hyvin samantapaisia keskenaan. Semanttinen
differentiaali on seitsenportainen asteikko, jota kaytetaan adjektiiviparien ver-
tailuun, ja jossa keskimmainen vaihtoehto on aina neutraali. Asteikkoa voi-

daan kayttaa tarvittaessa myos 5- tai 9-portaisena. Likertin asteikon rakenne
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on samanlainen, 5-, 7- tai 9-portainen ja keskella neutraali vaihtoehto. Se-
manttinen differentiaali -asteikko on summa-asteikko, ja sita kaytetaan esimer-
kiksi etaisyyden ja samanlaisuuden mittaamiseen. Flechen asteikko on graafi-

nen ja sopii vastaajille, joilla ei ole lukutaitoa. (Aaltola ym. 2001, 106 - 107.)

Harkinnanvaraisessa naytteessa tarvitaan tutkijan kykya luoda vahva teoreet-
tinen perusta naytteelle. Tutkija paattaa, mitd hanen tutkimuksessaan ovat so-
pivuus ja harkinnanvaraisuus. Tutkijan taytyy osata kertoa, etta olivatko valin-
takriteerit toimivia, ja oliko aineisto tarpeeksi edustava. Toimivuutta, sopivuutta
ja edustavuutta peilataan tutkimusongelmaan ja tavoitteisiin. (Vilkka 2005,
127.)

Aineisto, joka on keratty, taytyy kasitella sopivin analyysimenetelmin. Menetel-
mat riippuvat siita, minkalaista tietoa on keratty. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa menetelmat riippuvat tiedonkeruumenetelmista ja analyysimenetelmia
on useita. Ne voivat olla esimerkiksi suoria jakaumia, ristiintaulukointeja, kor-
relaatio-, faktori- tai regressioanalyyseja. (Kvantitatiivisten...2009.) Hirsjarven
(2007, 219) mukaan aineiston analysoinnin tarkoituksena on saada vastaus
tutkimusongelmaan. Aineiston keraamisen jalkeen tehdaan aina aineiston

analysointi.

Aineiston analyysin on muodostettava yhteneva kokonaisuus aineistonke-
ruun kanssa, jotta tutkimuksesta tulisi mahdollisimman ehyt. Tutkimuksen
ydinasioita ovat analyysi, tulkitseminen ja johtopaattsten tekeminen. Ensim-
maiseksi tarkistetaan tietojen kayttokelpoisuus tutkimuksessa. Sen jalkeen
aineisto jarjestetdan analyysia ja tallentamista varten. Tutkimuksen menetel-
misté riippuu, kuinka suuritbinen tama toinen vaihe on. (Hirsjarvi ym. 2009,
221 - 222.) Tutkimuksen luonne maarittaa analyysin muodon ja ajankohdan.
Yleensa analyysi on hyva aloittaa heti aineiston keruun jalkeen. Kvantitatiivi-
nen tutkimus etenee lineaarisesti eli suoraviivaisesti, kun taas kvalitatiivinen
tutkimus etenee spiraalinomaisesti, jolloin analyysi on tavallaan tutkimuksen
sisalla. (Hirsjarvi ym. 2009, 223 - 224.)
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Kvantitatiivisten menetelmien maara on suuri, ja niitéa luokitellaan eri tavoin.
Yksi luokittelutapa maarittaa, onko menetelméan kohteena yksi muuttuja vai
useita muuttujia. Jos muuttujia on yksi, kyse on yhden muuttujan menetel-
mastéa. Jos tarkastelun kohteena on kaksi muuttujaa, voidaan taas puhua
kahden muuttujan menetelmista. Jos muuttujia on useampia kuin kaksi, kyse
on monimuuttujamenetelmista. Sopivan tutkimusmenetelman valinta riippuu
muuttujien mittaustasosta. Jos kohteena on yksi muuttuja, huomiota kiinnite-
tdan muuttujan arvojen jakaumaan. Jakauman kuvailuun sopivat keski- ja

hajontaluvut tai graafinen tarkasteleminen. (Kvantitatiivisten ...2009.)

2.5.2 Sekundaariaineisto ja analyysi

Sekundaariaineistoa voidaan hyédyntaa tutkimuksen materiaalin tdydentami-
sessda. Se on jonkun toisen kuin tutkijan itsensé tuottama aineisto. Sen hyo-
dyntadminen tutkimuksen lisana on aiheellista, jos tutkija ei kerda kaikkea ai-
neistoa itse, tai tutkimusongelmiin on saatavissa vastaus valmiista aineistosta.
Sekundaariaineistoja ei kayteta sellaisenaan, vaan niista tehdaan luonnollinen
osa tutkimusta. Sekundaariaineistoa ovat mm. aikaisemmat tutkimukset, tie-
dotteet, viralliset tilastot ja arkiston materiaalit. Sekundaariaineistojen kanssa
joudutaan tekemaan yhdistelemista ja tulkintaa, jotta ne ovat vertailukelpoisia.
(Hirsjarvi ym. 2007, 181 - 184.)

Kvalitatiivinen aineisto yleensa litteroidaan eli kirjoitetaan sana sanalta puh-
taaksi. Aineistosta voidaan litteroida vain osa tai se voidaan litteroida koko-
naan. (Hirsjarvi ym. 2009, 221 - 222.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analyysi-
menetelmaksi sopii esimerkiksi sisalldnanalyysi. Jos aineistoa pyritaan selitta-
maan, kaytetdan paatelmien muodostamista ja tilastollista analyysia. Paatel-
mien tekoa ja laadullista analyysia kaytetaan, jos pyrkimyksena on ymmarta-
minen. Tutkijan tuleekin pohtia, mik&d menetelmé tuo vastaukset parhaiten tut-
kimusongelmaan. Laadullisen aineiston analysointitapoja ovat esimerkiksi tyy-
pittely, teemoittelu, diskurssianalyysi ja keskustelunanalyysi. (Hirsjarvi ym.
2009, 224.)


http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/mittaaminen/ominaisuudet.html#asteikot
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/hajontaluvut/hajontaluvut.html
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kuviot/kuviot.html
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Sisallonanalyysi on kvalitatiivisen tutkimuksen perusanalyysimenetelma. Sita
kaytetaan yksittaisena analyysimetodina tai se voi olla tutkimuksen viitekehyk-
sena. Sisallonanalyysilla kasitellaan laajasti ymmartéen erilaiset aineistot.
Analyysilla luodaan tiivis kuvaus tutkittavasta aiheesta, ja sen jalkeen tutkija
tekee tuloksistaan johtopaatokset. (Tuomi ym. 2009, 91, 103.) Sisallonanalyy-
sin tarkoituksena on muokata aineistoa, jotta voitaisiin tehda tulkintaa yleisem-
malla tasolla. Sen pitéisi olla irrallaan yksittaisten ihmisten mielipiteista ja ta-
pahtumista. (Kananen 2013, 107, 133.)

Sisalléonanalyysi tarkoittaa tutkimusaineiston sanallista kuvaamista. Sisal-
I6nanalyysilla etsitaan merkityskokonaisuuksia ja -suhteita. Tietoa ei esiteta
numeerisessa muodossa, vaan sanallisesti tulkiten. Sisallonanalyysi tehdaan
aineistolahtoisesti tai teorialahtoisesti. Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa
pyritdan ldytamaan aineiston ohjaamana jokin kertomus tai logiikka toimin-
nalle. Teorialaht6inen sisallénanalyysi alkaa teoriasta. Teoria ja aikaisemmat
tutkimukset tutkittavasta aiheesta ohjaavat luokitusten tai k&sitteiden maaritte-
lyn seka analyysin. Teorialahtbisessa sisallonanalyysissa on tavoitteena uu-
distaa teoriakasitysta tutkittavasta asiasta. Aineistolahtdisessa sisallonanalyy-
sissa kuvataan tutkittavien merkitysmaailmaa. Tavoitteena on ajattelu- ja toi-
mintatapojen ymmartaminen seka uudistaminen luokitusten, kasitteiden ja
mallien avulla. (Vilkka 2005, 139 - 141.)

Aineiston analysointi tapahtuu suhteessa teoriaan joko aineistolahtoisesti, teo-
rialahtdisesti tai teoriaohjaavasti. Aineistolahtdinen analyysi on teorian raken-
tamista aineistosta. Teorialahtdinen analyysi lahtee teoriasta. Teoriaohjaava
analyysi on teoriasidonnainen ja se ei perustu suoraan teoriaan, mutta siiné
on kuitenkin kytkennat teoriaan. Analyysi ei siis tule teorian pohjalta, vaan lah-
tee aineistosta. Teoriasta saadaan tukea analyysin tuloksille. Teoriaohjaa-
vassa analyysissa ei testata teoriaa, kuten tehdaan teorialahtdisessa analyy-
sissa tai tehda teoriaa aineistosta, kuten aineistolahtdisessa analyysissa. Teo-
riasta tulleet mallit ja aineistolahtdisyys vaihtelevat teoriaohjaajassa analyy-
sissa. (Tuomi ym. 2013, 95 - 97, 117.)
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Sisalléonanalyysi jaetaan kolmeen vaiheeseen: aineiston redusointiin, aineiston
klusterointiin ja abstrahointiin. Aineiston redusointi eli pelkistaminen on epa-
olennaisten asioiden poistamista tutkimuksesta, ja tutkimuskysymyksia vas-
taavien kohtien esiin nostamista. Nain saatu informaatio tiivistetaan. Olennai-
set kohdat pelkistetaan ja listataan lyhyemmiksi ilmaisuiksi. Klusterointi eli ryh-
mittely tarkoittaa sitd, etta aineistosta etsitaan eroavaisuuksia ja samankaltai-
suuksia. Talléin samaa tarkoittavat asiat luokitellaan ja ryhmitell&a&n niin, etta
samaa asiaa koskevat ilmaisut muodostavat rynmén. Ryhmista voidaan luoki-
tella alaluokkia, joilla annetaan kuvaava kasite. Abstrahointi eli teoreettisten
kasitteiden luominen tarkoittaa tutkimuksen kannalta olennaisen tiedon erotta-
mista, ja tiedon perusteella teoreettisten kasitteiden muodostamista. (Tuomi
ym. 2013, 107 - 111, 117 - 119.)

Sisallén analyysin toteuttamisessa voidaan kayttaa luokittelua, tyypittelya ja
teemoittelua. Luokittelu tarkoittaa sitd, etta suuresta joukosta tutkimuskohteita
tai tapauksia koostuvasta aineistosta muodostetaan erilaisia ryhmittelyja. Ryh-
mittelyt kuvaavat kohdejoukon koostumusta tai olemusta. Teemoittelu tarkoit-
taa sellaisia aiheita, jotka toistuvat aineistossa jonkinlaisessa muodossa. Tee-
moittelu analyysimenetelméné etenee teemojen muodostamisesta ja ryhmitte-
lysta niiden yksityiskohtaisempaan tarkasteluun. Tyypittely tarkoittaa aineiston
tiivistamista havainnollisiin tyyppeihin. Tyypittely menee teemoittelua vahan pi-
demmalle, koska siin& kuvataan aineistoa laajemmin teemojen sijasta. (Kvali-
tatiivisten...2009.)

Teemoittelumenetelma tarkoittaa sita, ettd aineistosta niputetaan sellaiset ai-
hepiirit yhteen, jotka nousevat sieltd esille yhden tai useamman kerran. (Hirs-
jarvi ym. 2010, 173.) Eskolan ym. (2008, 175 - 176) mukaan teemoittelulla et-
sitdan tutkimusaineistosta tutkimusongelmaan vastauksia tuovia teemoja, joita
vertaillaan. Tutkijan tekemia tulkintoja voidaan perustella sitaattien avulla. Ai-
neistosta etsitdan ilmaisuja, joiden avulla saadaan kuvauksia tietyista tee-

moista.
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Teemoittelulla saadaan selville, mita kustakin teemasta on kirjoitettu. Vastaus-
ten maarilla saattaa olla jonkin verran merkitysta riippuen tutkimuksen perin-
teesta. Teemoittelussa aineisto jaetaan osiin, ja sen jalkeen jarjestellaan ne
eri teemojen alle. Varsinaisessa teemoittelussa haetaan samaan teemaan

kuuluvia ndkemyksia. (Tuomi ym. 2009, 93.)

Itd-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin julkisuuskuvan lahtétilanteena pidetaéan ta-
manhetkista tilaa ja sita arvioidaan seuraamalla mediaa viimeisen vuoden
ajalta kayttden apuna Meltwaterin mediaseurantaa kaikista uutisista, joissa
mainitaan Itd-Savon sairaanhoitopiiri Sosteri. Meltwater valitaan siksi, koska
se on jo kaytossa Ita-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin kuntayhtyméan johtoryh-
man jasenilld, ja niin ollen sen kayttajatunnusten pyytdminen opinnaytetyonte-
kijalle on vaivatonta. Meltwaterin seurannan ajaksi valitaan vuosi nykyhetkesta
taaksepain, koska se on riittavan pitka aika niin positiivisten kuin negatiivisten

asioiden esilletuloon.

2.6 Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetyontekija aloitti opinnot Mikkelin ammattikorkeakoulussa, nykyi-
sessa Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa elokuussa 2016. Paasyko-
keessa kevaalla 2016 kirjoitettiin alustava opinnaytety6n suunnitelma, joka
opinnaytetyontekijalla oli oman mielenkiinnon pohjalta Itd-Savon sairaanhoito-

piirin julkisuuskuva. Opinnaytetyon aikataulu on kuvattu kuvassa 2.
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Kuva 2. Opinnaytetytn aikataulu

Opinnaytetyon aihe muuttui opiskelujen aikana, mutta alkuperéiseen aihee-
seen palattiin uudelleen Ita-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin toimeksiantamana
tammikuussa 2018. Teoriaan ja tutkimuksiin tutustuminen ja aiheen rajaus
tehtiin tammi-huhtikuussa 2018. Opinnaytetyésuunnitelma esiteltiin seminaa-
rissa toukokuussa 2018. Sekundaariaineiston kerays rajattiin ajalle 1.8.2017 -
31.7.2018, josta otettiin raportti. Kyselylomake testattiin kesakuussa 2018. Ky-
selylomakkeen taydentdminen ja Webropol-ohjelmaan saattaminen tapahtui
heindkuussa 2018. Kysely tehtiin 30.7. - 26.8.2018 valisena aikana. Syys-
kuussa 2018 tehtiin aineiston analysointi ja teorian tdydentdminen. Opinnayte-

tyo oli valmis lokakuussa 2018 ja esitettiin seminaarissa marraskuussa 2018.

3 JULKISUUSKUVA JA SEN RAKENTAMINEN

Tassa luvussa kerrotaan aluksi, mita julkisuuskuva on ja miten se muodostuu

asiakkaiden mielikuvien perusteella, sekd miten mielikuvista muodostuu orga-
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nisaation maine. Organisaatiolle kaytetdan synonyymina sanaa yritys. Julki-
suuskuvan kasitteista kaytetaan julkisuuskuvalle synonyyminé sanaa yritys-
kuva. Julkisuuskuvan kirjavan kasitteiston johdosta jatetaan tasta opinnayte-
tyosta pois kasitteet yrityksen persoonallisuus, identiteetti, imago ja brandi.

Lopuksi esitelld&n julkisuuskuvan rakentamista ja seuraamista.

3.1 Mita julkisuuskuva on?

Julkisuus kasitteena tarkoittaa Lehtosen (2002, 5) mukaan yhteiskunnassa
olevaa teknologian ja vuorovaikutuksen osa, jonka valityksella mielipiteiden
vaihtaminen mahdollistuu. Kuutti (2008, 9) kuvaa julkisuutta itseaan ruokki-
vana toimijana, jossa organisaatiot ja media sen ymparilla seka yleis6 ovat
vaikuttamassa mediajulkisuuden sisaltéon ja luonteeseen. Juholin ym. (2003,
16) maarittavat julkisuudelle kolme nakdkulmaa. Ensimmaisena on julkisuu-
den ihanne. Toisena, julkisuus on tila, joka on vastakohta yksityisyydelle. Kol-
mantena julkisuus on julkiseksi tulemista mediajulkisuudessa, jota tiedotusva-

lineet tuottavat. Kasitteena julkisuus on kaikille tuttu ja arkipaivainen.

Yrityksen arvoa mitataan taloudellisesti seka tilastollisesti, mutta yrityksella on
muitakin arvoja kuin taloudelliset tai tilastoista nakyvéat arvot. Tama lisaarvo,
joka on ndkymaton, voi olla paperilla esitettyd arvokkaampaa. Lisaarvo voi olla
yrityksen vahva yrityskuva. Se on todellista omaisuutta, vaikka todellisen ar-
von mittaaminen voi olla vaikeaa. Yrityskuva tarkoittaa niiden kasitysten sum-
maa, jotka yksild, yhteiso tai sidosryhma luovat yrityksesta. Huono yrityskuva
rajoittaa yrityksen liikkumavaraa, ja estaa tavoitteiden saavuttamista. Asiakkai-
den mielikuva yrityksesta kertoo, millainen on kasitys jostain yrityksesta, ja
mika siin& on erilaista verrattuna kilpaileviin yrityksiin. Mielikuvaa yrityksesta
tulee kehittdd. Ajan kuluessa asiakkaiden mielikuvat yrityksesta muuttuvat
myo6s sen maineeksi. Kaikella talla on merkitysta yrityksen strategiseen johta-
miseen. Viestinnalla on tarkea rooli siina, minkalaisen kuvan yritys haluaa an-

taa itsestaan. Asiakaskuntaan ja mediaan kohdistuva viestinta tulisi olla hy-
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vaa, koska se saa ihmiset kiinnostumaan yrityksesté ja sen tuotteista tai pal-
veluista. Se saa aikaa luottamusta, antaa lisaarvoa, erilaistaa tuotteen tai pal-

velun, ja saa asiakkaan ottamaan yhteytta. (Vuokko 2003, 101 - 104, 112.)

Yrityskuva syntyy arvoista, asenteista, ennakkoluuloista, kuulopuheista, usko-
muksista, informaatiosta, kokemuksista ja havainnoista. Yritys ei voi itse paat-
taa sitd, mista elementeista sen yrityskuva syntyy. Yrityskuvaa on kuitenkin
mahdollista parantaa, jos saadaan ennakkoluuloja ja asenteita muutettua, to-
sin se voi vieda aikaa. Yritys voi itse vaikuttaa yrityskuvaansa paremmalla in-

formaatiolla, kokemuksilla ja havainnoilla. (Vuokko 2003, 111.)

Ylikosken (1999, 137) mukaan yrityskuva on asiakkaiden yleiskasitys yrityk-
sestd. Myodnteinen yrityskuva on yritykselle voimavara, koska se vaikuttaa mo-
nella tavoin asiakkaiden kasityksiin yrityksen toiminnasta. Jos yrityksen yritys-
kuva on asiakkaan mielesta hyva, han antaa ehka pienet virheet palvelussa
anteeksi. Se, mita muut ihmiset kertovat yrityksesta, vaikuttaa siihen, minka-
lainen mielikuva asiakkaalle muodostuu varsinkin silloin, jos omia kokemuksia
ei ole. Aulan ym. (2005, 42) mukaan yrityskuva muodostuu neljasta tekijasta:
julkisuuskuvasta, nékymisesta, tunnettuudesta sidosryhmissa ja johdon karis-

maattisuudesta.

Tassé opinnaytetyossa julkisuuskuvan kasittelyssa sovelletaan yrityskuvan
teoriaa. Ita-Savon sairaanhoitopiiri Sosteri on julkinen toimija. Tassa opinnay-

tetydssa mielestani yrityskuvan teoria soveltuu julkisuuskuvan tarkasteluun.

3.2 Mielikuvista maineeseen

Ihmisilla on mielikuvia asioista ja yrityksista, vaikka eivat olisi niitd henkilokoh-
taisesti tavanneet, ja joista ovat ehka vain lukeneet tai kuulleet. Mielikuvat voi-
vat syntya myds siita, ettd yleistetdan tai siirretdan yleisia mielikuvia johonkin
kohteeseen. Sen lisdksi mielikuva voi olla kerroksinen. Esimerkiksi siihen,

mita mieltd asiakas on jostain terveyskeskuksen la&karista, voi vaikuttaa mieli-
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pide oman kunnan palveluista tai yleisesti julkisesta sektorista. Mielikuvia kay-
tetdaan helpottamaan omaa paatéksentekoa. Ennakkoluulot ja uskomukset voi-
vat olla joskus oman edun vastaisia. Mielikuvaa voi olla vaikea muuttaa niin
asiakkaan kuin yrityksenkin. Yrityksen mielikuva syntyy, vaikka yritys ei sitéa
rakentaisikaan tietoisesti. Jokaisen yrityksen tulisi miettia sitd, minkalainen ka-
sitys siitd on olemassa, ja miten siihen voi vaikuttaa. Yrityskuva korostuu asia-
kaskunnassa, koska yritysten valilla kilpailu on kovaa. Yrityskuva korostuu,
kun kyseessa on palvelualan yritys ja jos yrityksilla on samanlaisia tuotteita
tarjolla, koska erot syntyvét silloin mielikuvatasolla. Yrityskuva syntyy arvoista,
asenteista ja ennakkoluuloista, kuulopuheista ja uskomuksista, informaatiosta,
kokemuksista ja havainnoista. Jokaisella yksildlla voi olla erilainen kuva yrityk-
sesta. (Vuokko 2003, 105 - 106,111.)

Juholinin (2013, 228, 238 - 239, 41) mukaan elamme mielikuvayhteiskun-
nassa, kun tietoa on niin paljon saatavilla. Paatokset ja valinnat tehdaan jos-
kus pelkkien mielikuvien perusteella. Mielikuvilla on tarke&a merkitys siiné, ha-
luaako asiakas jonkin tuotteen tai palvelun vai ei. Mielikuvat muokkautuvat ja
leviavat ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Siihen, mika mielikuva syntyy,
vaikuttaa kaikki yrityksesta saatu informaatio seka kokemukset. Ne ovat yrityk-
sen tuottamaa tai muualta saatua informaatiota tai kokemuksia joko suoraan
tai toisen valityksella. Vastaanottaja tulkitsee informaatiota omien taipumusten
mukaan eri syista johtuen. Mielikuvan muodostaminen on aina kahden valinen
tapahtuma: yritys, josta kasitys muodostetaan ja asiakas, jolle kuva muodos-
tuu. Merkitysta on visuaalisella ilmeella ja kuvilla. Tarvitaan tekoja seka vies-
teja, koska teoista tarvitaan myods kertomista, kummastakin syntyy mielikuvia.
Mielikuviin voi vaikuttaa, kun otetaan jo yrityksen toiminnansuunnittelussa

huomioon, miten ja minkalaisilla valineilla viestitaan.
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Maine

Yrityksen maine tarkoittaa ihmisille ajan mittaan muodostuneita kasityksia yri-
tyksesta. Kasitykset ovat hyvin syvalla ihmisten mielissa, ja sen vuoksi mai-
netta on vaikea muuttaa. Maineen sanotaan rakentuvan yleis6issa. Se on yri-
tyksesta kerrottuja tarinoita. Pelkka yrityksen toiminta ei takaa viela hyvaa
mainetta. Toiminta on kyettava viestimaan oikeaan aikaan oikeille asiakkaille,
ja oltava asiakkaiden kanssa jatkuvassa vuorovaikutuksessa. Maineen edelly-
tykset ovat hyvat teot ja viestintd sekd suhdetoiminta. (Vuokko 2003, 103.)

Yrityksen maineen edellytykset on kuvattu kuvassa 3.

Viestinta

Maine

Hyvat teot Suhteet

Kuva 3. Yrityksen maineen edellytykset (Vuokko 2003, 103)

Maine maaritella&n yleison suosiolliseksi tai ei-suosiolliseksi suhtautumiseksi
asiaan tai henkilddn. Se on arvostelu, maininta tai lausunto, jotakin koskeva
tieto, huhu, kuulopuhe, mielipide tai k&sitys. Maine tarkoittaa jotakin, mista pu-
hutaan tai mika “leviaa” kerrottuna. Siihen liittyy arviointi, joka on hyva tai
huono. Maine syntyy tulkinnoissa ja mielikuvissa, kun tarkastellaan kohdetta.
Erityisesti liike-elamassé maineella on suuri merkitys. Sen sanotaan tuovan
yritykselle tuottoa valillisesti. Maine on yrityksen voimavara ja menestyksen
mittari. Sill& on tarkoitus yrityksen olemassaolossa perustuen vakauteen, py-
syvaan toimintaan ja jatkuvuuteen. Warren Buffet on todennut, etta “maineen
rakentaminen kestaa 20 vuotta ja tuhoaminen viisi minuuttia. Kun tajuat ta-

man, teet asiat toisin.” Ensisijaista maineen hallintaa ovat asiakassuhteiden



26

hoitaminen ja tyontekijoista huolehtiminen. Asiakkaiden kasitys yrityksen mai-
neesta muotoutuu kokemuksista yrityksessa tai sen toiminnasta, esimerkiksi
henkilokunnan kayttaytymisesta. Myds median valittamat havainnot tai sosiaa-
lisessa verkostossa kulkevat kertomukset ja tietokatkokset vaikuttavat asiak-
kaiden maineen muodostamiseen yrityksesta. Maine vaikuttaa siihen, kuinka
vetovoimaisena asiakkaat pitavat yritysta. Asiakkaan tulee tuntea saavansa
yritykselta jotain erityistd, siten rakentuu hyva luottamus asiakkaan ja yrityk-
sen vdlille. Johtamisen, viestinnan ja maineen valinen yhteys yrityksessa on
tarkea kokonaisuus. (Aula ym. 2005, 31 - 35, 79.)

Aulan ym. (2005, 42) mukaan yrityksen maine muotoutuu seuraavista teki-
jOista: yrityskulttuuri ja johtaminen, palvelut ja tuotteet, kilpailukyky ja muutos-

halukkuus, julkisuuskuva, menestyminen ja yhteiskuntavastuu.

Maineen vaikutusmekanismeja ovat arvo-, arvostus-, ja suojavaikutus seka
hyvéaksy tulemiseen -vaikutus. Maine syntyy julkisuudessa. Yritykselle tarkeat
asiakkaat puhuvat yrityksestd, sen palveluista tai tuotteista, johtamisesta tai
muusta yritysta koskevasta asiasta. Mainejulkisuutta on esimerkiksi asiantunti-
jajulkisuus (seminaarit), peer to peer -julkisuus (esimerkiksi keskustelu per-
heen kanssa), sosiaalinen media tai mediajulkisuus seka sisainen julkisuus.
(Aula ym. 2011, 21, 36.)

Aulan ym. (2011, 200 - 201) mukaan maineen rakennuksessa ovat peruslah-
tokohtana kestava liiketoiminta, hyva julkinen toiminta, yrityksen selked tarkoi-
tus, ja yrityskulttuurin laajentaminen onnistuneesti yrityksen ulkopuolelle. Mai-
neen rakentamisessa tunnistetaan maineen keskeiset tekijat, ajattelu ja toi-
minta on todistevetoista, yhteisty6 on avointa sidosryhmien kanssa, tehdaan
uudenlaista markkinointia, tarvitaan ylimman johdon tukea, tarvitaan vastuut-
tamista ja organisointia, tarvitaan seurantamenetelmia seka tarvitaan sosiaali-

sen median ymmarrysta.
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Tuominen (2013, 63 - 64, 66 - 67, 75) kiteyttd& maineen olevan kuvan yrityk-
sen todellisuudesta. Strategisesta nakdkulmasta se on lahella kilpailijoita,
mutta hankalasti seurattavissa, kun se on joka tapauksessa ainutlaatuinen yri-
tyksen sisédinen ominaisuus. Talousnakokulmasta se on arvokas aineeton
paadoma yritykselle. Maine voi olla todellista tekemista seka huhupuheita. Mai-
neeseen kuuluvat julkisuuskuva ja yrityskuva. Maineeseen liittyvat tarinat yri-
tyksesta. Se on sidosryhman kasityksia yrityksen teoista, palveluista, tuot-
teista seké kuulopuheita yrityksesta. Kasitykset voivat olla omia kokemuksia
yrityksesta, mediasta saatu kuva, tai kuulopuheista muodostettu kuva. Sosiaa-
linen media vaikuttaa myds yrityksen maineen muodostumiseen, ja nain ollen

sosiaalinen media on yrityksen huomioitava mahdollisine epakohtineen.

Maine ei ole pelkastdan asiakkaan mielikuvakasite, koska se on aina arvio
kohteena olevasta yrityksesta. Maine tarkoittaa sita, mihin yritys on pyrkinyt ja
myos, onko se lupauksensa pitanyt. Maine on alkanut korvata kasitetta imago
1990-luvun lopussa, kun Charles Fombrun on teoksessaan esittanyt, etta
maine syntyykin eri sidosryhmien tekemasta imagosta ja lahtékohtana on yri-
tyksen arvot, jotka ohjaavat toimintaa. Maine on kietoutunut selkeimmin kai-
kista muista kasitteista yrityksen toimintaan. Maine syntyy siitd, kun yritys ja
sen sidosryhmat ovat erilaisessa vuorovaikutuksessa keskenaan. Hyva maine
saa aikaan asiakasuskollisuuden ja markkinaosuuden lisaysta, alentaa paa-
omakustannuksia, houkuttaa sijoittajia, sitouttaa henkilost6d, ja auttaa media-
julkisuudessa esimerkiksi saadulla suositusten maaralla. Mainetta ei voi hal-
lita, mutta siihen voi vaikuttaa yrityksessa johtamisella ja toiminnalla. (Juholin
2013, 231.)

Juholinin (2013, 243) mukaan maineen rakentamisessa on huomioitava seu-
raavat asiat: nykytila-analyysi, haasteet ja tavoitteet, perusviestien ja teemojen
painotukset sidosryhmékohtaisesti, toimintasuunnitelmat sidosryhmakohtai-

sesti sekd seurantamittarit.
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Yrityksessa johtajien on oltava tietoisia yrityskuvan ja maineen suuresta vaiku-
tuksesta, ja heidan on opittava hallitsemaan naita tekijoita. Kun yrityksen yri-
tyssivut ovat selkeat ja yrityksen toiminta perustuu todellisuuteen, se palkitaan

vahvalla maineella. (Argenti 2007, 83.)

Julkisorganisaatiotkin ovat kiinnostuneet maineesta ja julkisuuskuvastaan,
koska niiden valilla on myos kilpailua asiakkaista. Maine edellyttaa yritykselta
kaytannon tekoja asiakkaiden luottamuksen rakentamiseksi. TyOnantajamai-
neelle avainasioita ovat johtaminen sek& henkildstopolitikka. Maine ei ole
pelkka viestinnan tuote, vaan se rakentuu vuorovaikutuksessa levidvista koke-
muksista. Negatiiviset kokemukset leviavat nopeammin ja tehokkaammin kuin
positiiviset. (Kuntaliitto ym., 2008, 24 - 25.)

3.3 Julkisuuskuvan rakentaminen

Pitkasen (2001, 116 - 120) mukaan julkisuuskuvan rakentaminen seka kehitta-
minen ovat etenkin yritysjohdon tekeméaa jatkuvaa ja tiivista ty6ta. Onnistumi-
nen riippuu ajankayton maarasta ja resursseista. Siind auttavat motivoitunut
tyoryhma, selkea tavoite, kohderyhmavalinta, todellisen nykytilan selvitys, ta-
voitekuvan ja nykytilan valinen arviointi, tavoitekuvan tarkentaminen, tekojen
ja viestien seka ilmeen konkreettinen suunnittelu, arviointi, ja koko tdman pro-
sessin uudestaan toistaminen. Kannattaa ottaa oppia muilta yrityksilta, seu-

rata julkisuutta ja seurata esimerkiksi politiikkaa.

Yrityskuvaa on mahdollista parantaa, jos saadaan ihmisten ennakkoluuloja ja
asenteita muutettua, tosin se voi vieda aikaa. Yritys voi itse vaikuttaa yritysku-
vaansa parantamalla informaatiotaan sek& havainnoinnin ja kokemusten poh-
jalta kehittamalla asioitaan. (Vuokko 2003, 111.)

Kuutin (2008, 5 - 6, 42) mukaan julkisuuskuvaa voidaan parantaa median
kautta. Yritys voi joutua toisaalta mediajulkisuuteen myds tahtomattaan, eika
se aina ole positiivista. Yritykselté tarvitaan niin sanottua mediatajua, ettd me-
nestyy julkisuudessa. Se tarkoittaa sita, etta yritys tietdd mita media tekee ja
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miksi. Yllatyksena yritykselle voi tulla mediassa kaytetty nakokulma, lahteet,
jutun laajuus ja asian painotukset. Suurin osa mediaseurannan mukaan Kkui-
tenkin julkisuudesta on joko mydnteista tai neutraalia aineistoa. Yrityksen julki-
suuskuvan kehittamiselle on tarkeaa, ettéa sen toiminnasta kerrotaan aktiivi-
sesti yrityksesta ulospain. Yleisimmat toimintatavat ovat mediatiedote ja tiedo-

tustilaisuus.

Yritys voi parantaa julkisuuskuvaansa, mutta sita kuvaa, mika on vastaanotta-
jan mielessa, ei pystytd maaraamaan. Yrityksen pitaa olla nékyvilla niin palve-
luissaan ja tuotteissaan kuin niiden muotoilussa ja materiaaleissa. Sen lisaksi
on tarjottava asiakkaille erilaisia ratkaisuja ja toimintatapoja, seka oltava kiin-
nostunut asiakkaistaan. Yrityksen identiteetista maaraytyy toimintatapa ja ajat-
telutapa. Se heijastuu kaikkeen yrityksen tekemiseen. Naita tukee viestinta,
joka on kytkoksissa siihen, mita yritys kertoo ulospain. Laheisesti viestintdan
littyvaad on se, milta yritys ulospain nayttaa tai ei nayta, tuntuu tai ei tunnu.
(Pitkdnen 2001, 85, 90 - 91.) Yritysmielikuvien kehittaminen on kuvattu ku-

vassa 4.
Mita Mita Mita Milta Milta
olemme teemme sanomme naytamme tunnumme

Kuva 4. Yritysmielikuvien kehittdaminen (Pitkdnen 2001, 91)

Vahvan julkisuuskuvan mukanaan tuomia etuja ovat uskolliset asiakkaat, tuot-
teiden hinnoittelun mahdollisuus kilpailijoita korkeammaksi, markkinointi- ja ja-
kelukustannusten pieneneminen, parempi kriiseista selviytyminen, pddoma- ja

rekrytointimarkkinoilla menestyminen. (Malmelin 2005, 108.)

Kortetjarvi-Nurmen ym. (2011, 10, 103) mukaan hyva yrityskuva ei l0ydy aino-
astaan viestinnan keinoilla. Hyvan yrityskuvan syntyyn vaikuttavat viestinnan
lisdksi hyva johtaminen, hyvat tuotteet ja palvelut, henkilostd seka toimitilat.

Yrityskuvan parantamiseen vaikuttavat hyvin hoidettu liiketoiminta ja viestinta.
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Ne luovat tunnettavuutta, luottamusta ja myonteista asennetta asiakkailta yri-
tysta kohtaan. Yrityksen menestyksen mittarit ovat tunnettavuus ja hyva

maine.

Julkisuuskuvan ja maineen kehittamisessa yrityksen tulee kiinnittd& huomiota
siihen, etta se on nakyva ja selvasti muista erottuva, aito, lapinakyva seka joh-

donmukainen. (Fombrum ym. 2004, 85.)

Kuntaliiton (2016, 32) mukaan julkishallinto voi tehda paljon, jotta asiakkaiden
mielikuvat ovat positiivisia ja vastaavat todellisuutta. Maine rakentuu positiivi-
seen suuntaan olemalla aktiivinen ja toimimalla oikeudenmukaisesti ja aidosti.

Julkishallinnon tekojen ja viestien tulee olla yndenmukaisia keskenaan.

3.4 Julkisuuskuvan seuranta

Organisaation toimintaympariston seurantaa kaytetadan johdon paatbksenteon
tueksi. Toimintaympaéristdn seuranta on varoitusjarjestelma, jonka avulla pys-
tytd&n ennakoimaan, ja kerddmaan tietoa mahdollisista ongelmista, joita ym-

paristossa ilmenee. (Okura ym. 2009, 52 - 54).

Juholin (2006, 334 - 338, 336) kuvaa tietoisuuden lisd&ntymista toimintaympa-
ristosta ulkoiseksi luotaukseksi eli toimintaympariston luotaukseksi. Luotauk-
sessa seurataan asiakkailta saatua palautetta, arvioidaan mediajulkisuutta,
rekrytointia, keskustelupalstoja ja yleisonosastokirjoituksia. Se voi olla joko en-
nakoivaa tai tydkalu nopeaan puuttumiseen asioissa. Abergin (2000, 75, 211)
mukaan luotauksen avulla voidaan maarittda oma asema verrattuna kilpailijoi-
hin sek& havaita toimintaympariston muutokset, ja arvioida viestinnéan tavoit-

teet paatdksenteon tueksi.

Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa edellyttaa jatkuvaa julkisen keskustelun
seuraamista, viestinnan arviointia seka tarvittaessa sen tehostamista. Asia-
kaspalaute on tarkedd myaos viestinnan kehittamisessa. Viestinnan arviointi

on osa julkishallinnon strategian toteutumisen seurantaa kehittaen johtamista
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ja mainetta. Seuranta on tarkead myos eri julkishallintojen vertailua varten.
Seurannan tulee olla tavoitteellista, arvioivaa ja kehittavaa. (Kuntaliitto 2016,
62.)

Juholinin (2006, 334, 338, 355) mukaan mediaseurannan avulla selvitetaan
organisaation tunnettavuutta, ja hahmotetaan organisaatioon liitettyja mieliku-
via. Mediaseurannan avulla voidaan lisaksi tutkia esimerkiksi mediajulkisuu-
den maaréa ja laatua. Olennaista on kuitenkin tutkia, miten organisaation it-
sensa lahettamat viestit ovat nakyneet julkisuudessa. Mediaseuranta on reaa-
liaikainen ja nopea keino kerata tietoa. Sen avulla voidaan selvittda esimer-

kiksi, millainen maine organisaatiosta syntyy mediajulkisuuden perusteella.

Viestinnan mittaamiseen on markkinoilla tarjolla eri yritysten mediaseuranta-
palveluja. Mediaseuranta hakee ajankohtaista tietoa sanoma- ja aikakausleh-
dista ja verkosta. Tietoa saa organisaation julkisuuskuvasta, kilpailijoista, si-

dosryhmista seka omasta toimialasta.

Seurantaa tehdaan esimerkiksi organisaation verkkosivujen kavijamaaria seu-
raamalla tai verkkosivujen kayttajakyselyilla. Asiakas voi antaa palautetta heti
asiakastapaamisen jalkeen painamalla vihreaa tai punaista nappia, mutta
myos kaikki muu palaute on kasiteltava. Media on tarkeé viestinnan arvioin-
nissa. Mediaseuranta, joka voi olla joko omatoiminen tai ostettu palvelu, on
yleinen keino viestinndn seurannassa. Mediaseurantaa suoritetaan tiedotus-
valineiden verkkosivuihin seké sosiaaliseen mediaan, ja tarvittaessa sahkoi-
sesti laajemmallekin. Talldin hakusanat, seurannan kohteet ja analyysity6kalut
tulisi valita perusteellisesti, jotta seurannasta saataisiin vastaavaa hyotya. Me-
diaseuranta palvelee valitbnta viestintaa ja yleista mielipiteen rakentamista.
(Kuntaliitto 2016, 63.)
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4 JULKISORGANISAATION ULKOINEN VIESTINTA

Tassa luvussa kasitellaan julkisorganisaation ulkoista viestintaa. Aluksi kuva-
taan organisaatioviestinnan lahtékohdat julkisorganisaatiossa. Sen jalkeen
esitellaan julkisorganisaation ulkoisen viestinnan muotoja, kuten mediaviestin-

taa, verkkoviestintaa ja sosiaalista mediaa.

4.1 Viestinnan lahtokohdat

Jokaisen kansalaisen perusoikeus on oikeus tietoon, siitd sdadetaan jo perus-
tuslaissa. Tiedon perusoikeus tarkoittaa sita, etta viranomaisten asiakirjat ovat
paasaantoisesti julkisia. Julkisuutta voidaan rajoittaa vain lailla tai valttamatto-
mien syiden perusteella. Sananvapaus ja mielipiteen vapaus tarvitsevat luotet-
tavan tiedon julkisen vallan kaytdsta ja yhteiskunnasta. Julkishallinnon viestin-
taa saatelevat erilaiset lait, asetukset ja suositukset, kuten Suomen perustus-
laki, kuntalaki, julkisuuslaki (laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta), hallin-
tolaki, laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta, henkilttietolaki, kielilaki, ja
laki tydnantajan ja henkiloston valisesta yhteistoiminnasta kunnissa. Lisaksi
viestintdan vaikuttavat kuntayhtyman hallintosaantd, kuntayhtyman arvot, kun-
tayhtyman palvelulupaus, kuntayhtyméan strategia sekd kuntayhtyman talous-
arvio ja -suunnitelma. (Viestintdsuunnitelma...2014, Kuntaliitto 2016, 70 - 83.)

Kuntalaki edellyttaa avoimuutta ja vuorovaikutusta, viestinnan tulee olla tasa-
vertaista kaikille. Kuntalaisille on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikut-
taa asioiden valmisteluun. Viestinnan valineet ja kulttuuri ovat nopean muutok-
sen keskelld. Digitalisaatio antaa uudet mahdollisuudet viestintaan edellyttaen
my0s osaamista ja valmiuksia yrityksessa. Kuntapalveluja tuottavan organi-
saation ohjeena on, etté kaikilla kuntalaisilla on mahdollisuus tietoon seka
vuorovaikutukseen. Viestinté ei lahde organisaation tarpeista, vaan kuntalais-
ten ja asiakkaiden tarpeista. Sidosryhmat, luottamushenkilot ja henkilosto pi-
detadan ajan tasalla. Viestinta alkaa ideoinnista, joka tapahtuu yhdessa. Vies-
tinta tulisi vastuuttaa julkishallinnossa jollekin henkildlle ja viestintaa tulisi

suunnitella. Median palvelemisessa pyritdéan olemaan tasapuolisia ja aktiivisia.
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Verkossa olevat perustiedot palveluista ovat ajan tasalla. Sosiaalisen median
kaytossa kaytetddn harkintaa. Viestinta on oltava selkeda. (Kuntaliitto 2016, 5
-6,17))

Kuutin (2008, 44 - 45) mukaan Suomessa laki viranomaistoiminnan julkisuu-
desta velvoittaa viranomaisia tiedottamaan. N&in toteutetaan avointa ja hyvaa
tiedonhallintatapaa viranomaistoiminnassa. Viranomaisten asiakirjat ovat
yleensa julkisia. Lain piirissa ovat esimerkiksi valtion hallinto, virastot, tuomio-
istuimet, kirkko ja kunnalliset viranomaiset. Viranomaisilla on tiedotusvelvolli-
suus myos valmisteilla olevista ja keskeneraisista asioista. Juholinin (2013,
25) mukaan julkisyhteisdjen viestinnan taustalla ovat yhteiskunnalliset sopi-
mukset ja lait. Viestinn&n tulee palvella kansalaisia niin, etta voivat osallistua

suunnitteluun ja paatoksentekoon.

Geldersin ym. (2007, 329 - 334) mukaan julkishallinnon viestinnan haasteita
ovat lainsdadanto ja monimutkainen toimintaymparistd, muodolliset rajoitteet
seka jaykat menettelytavat. Julkishallinto tavoittelee demokraattisia arvoja ja
tehokkuutta.

Toimintaymparisto6 tarkoittaa kaikkia organisaation ulkopuolisia tekijoita, jotka
vaikuttavat organisaation toimintaan. Toimintaymparist6 muodostuu esimer-
kiksi sosiaalisella, poliittisella, taloudellisella, teknologisella ja kulttuurisella ta-
solla. Julkisissa organisaatioissa toimintaymparistd on monimutkaisempi,
koska niiss& korostuu lainsd&dannon merkitys, seka sosiaalinen ja poliittinen
toimintaymparisto julkisten palveluiden tuottajana. (Laamanen ym. 2005, 66.)
Julkisorganisaation byrokratia aiheuttaa jaykkid menettelytapoja ja lainsaa-
dantdé muodollisia rajoitteita. Julkisorganisaation rooli on taata kansalaisille so-
siaalinen tasa-arvoisuus, oikeudenmukaisuus ja vaikutusmahdollisuus asioi-

hin. Naista syntyvat tavoitellut demokraattiset arvot.

Edellda mainittiin julkishallinnon viestintda ohjaavia periaatteita ja lakeja, jotka
erottavat julkishallinnon yksityisistd organisaatioista. Nieminen (2000, 109 -
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112) kuvaa nelja erottelevaa piirretta julkishallinnon ja yksityisen sektorin va-
lilla. Ensiksi, julkishallinto hoitaa perustehtévia, joiden ei katsota soveltuvan
yksityiselle yritystoiminnalle, esim. terveydenhuolto ja koulutus. Toisena, jul-
kishallinnon perusarvot ja tavoitteet poikkeavat yksityisista organisaatioista.
Julkishallinnon arvot pohjautuvat perustuslakiin, joita ovat esimerkiksi yhteis-

vastuullisuus, tasavertaisuus ja oikeudenmukaisuus. Kolmantena, julkishallin

nolla on toimialueellaan monopoliasema, kun taas yksityiset organisaatiot Kil-
pailevat toisten saman alan organisaatioiden kanssa. Neljanten4, julkishallin-
non jaseniksi kuuluvat kaikki kansalaiset tasavertaisina, kun jasenyys yksityi-

sissa organisaatioissa on eriarvoisempaa ja rajatumpaa.

4.2 Mediaviestinta

Medialla on organisaatioille suuri merkitys, koska media vaikuttaa siihen, mita
organisaatiosta ajatellaan. Mediaviestinta tavoittaa laajan joukon asiakkaita.
Tiedotusvalineet valittavat asiakkaille suurimman osan julkishallintoa koske-
vista tiedoista. Median roolina on se, etta sen havainnollistaa ja tulkitsee jul-
kishallinnon suunnitelmat ja paatdkset. Paikalliset tiedotusvélineet voivat olla
hyvin vahvoja mielipidevaikuttajia alueellaan. Julkishallinnon ja median yhteis-
tydn pohjana on molemminpuolinen luottamus. Julkishallinnon ja median hy-
vasta yhteistyosta hyotyy loppujen lopuksi aina asiakas. Mediaviestinta perus-
tuu julkishallinnon koko toimintaan. Joukkoviestimien mielipidesivut keraéavat
paljon lukijoita. Lukijoiden kysymyksiin tulee aina vastata, silla oikeata tietoa
saa nain kaikki lukijat. (Kuntaliitto 2016, 50.)

Media on yleisnimi joukkoviestimille ja niilla tarkoitetaan radiota, televisiota
sekd sanoma- ja aikakauslehtid painettuina seka verkkoversioina. Perinteinen
media tarkoittaa yhdelta monelle tapahtuvaa, suurelle yleisélle tapahtuvaa
mediaa ja siind on ammattilaisten tuottamaa sisalt6a. Digitaalinen media on
yhdelta monelle ja monelta monelle tapahtuvaa mediaa, jossa on yksittaisten
ihmisten tuottamaa sisaltéa. Sisallot raataldidaan ja kohdennetaan yleisoille,

jotka keskustelevat ja kommentoivat niistd. Media ndhdaan usein viestinnan
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valittajana, jonka kautta tavoitetaan vastaanottajat. Media on kuitenkin itsenéi-
nen toimija, joka ensin arvioi saamansa viestin uutisarvon ja sen jalkeen joko
hyvaksyy tai hylkéa ne. (Juholin 2013, 280.)

Massamedioissa, kuten radiossa, televisiossa ja lehdissa voidaan tehda kam-
panjoita kohdistaen ne esimerkiksi alueittain tai ikaryhmittain. Perinteiset me-
diat ovat viela tarkeita, vaikka digitaalisten medioiden kayttd on yleistynyt. Tar-
kedd on ymmartaé myos perinteisten medioiden rooli, koska usein niita kayte-
taan digitaalisten medioiden rinnalla. (Karjaluoto 2010, 107 - 108, 123.) Karja-
luodon (2010, 127, 151) mukaan digitaaliset mediat eivat syrjayta perinteisia
medioita, vaan ovat osa viestintaa. Digitaalisten medioiden etu on niiden vuo-
rovaikutteisuus. Internet ja mobiili ovat henkilokohtaisia medioita, joissa koh-
distaminen, seuranta ja raatalointi voidaan tehdéa tarkemmin. Mobiilimedia tar-

koittaa matkapuhelinta ja siina olevia palveluja.

Mediajulkisuus on organisaatiolle keino tulla tunnetuksi, kayda julkista keskus-
telua, ja vaikuttaa sidosryhmiin. Mediajulkisuus tarjoaa mahdollisuuden tiedot-
tamiseen organisaatiosta, sen toiminnasta ja suunnitelmista. Mediajulkisuus
tarjoaa mahdollisuuden vaikuttaa asiakkaiden asenteisiin ja mielikuviin, seka
organisaation omaan maineeseen. Mediajulkisuuden avulla organisaatio saa
nakyvyytta, ja se voi kayttaa julkisuutta markkinointiviestinnén kanavana. (Ju-
holin 2009, 228.)

Juholinin (2013, 284 - 285) mukaan mediajulkisuus tekee julkishallintoa tunne-
tuksi. Mediajulkisuus syntyy lahinna tiedottamisen kautta. Mediassa kaydaan
keskustelua ja vaikutetaan, seka joskus puolustaudutaan. Mediajulkisuus an-
taa mahdollisuudet esimerkiksi tiedottamiseen organisaation toiminnasta tai
suunnitelmista, mika on julkishallinnossa lakisaateista. Media nostaa ajankoh-
taisia asioita keskusteluun, vaikuttaa ihmisten mielikuviin ja asenteisiin, tekee
organisaation nakyvaksi ja vahvistaa sen olemassaoloa. Mediajulkisuus on

edullista, kattavaa ja tuo nopeasti nakyvyytta ja huomiota. Organisaatio saat-
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taa panostaa paljon, ettéa saavuttaa myonteista julkisuutta ja valttaa negatii-
vista julkisuutta. Mediajulkisuus voi olla myos uhka, jos organisaatio tempais-

taan odottamatta julkisuuteen.

Medialla on paljon julkisuusvaltaa. Se maarittelee aiheita, mista puhutaan,
mutta ei vaikuta kuitenkaan siihen, miten asiasta puhutaan. (Kuutti 2008, 123.)
Organisaation on huomioitava media sen vuoksi, koska se vaikuttaa julkisuus-
kuvaan. Medialla ei ole valttamétta suoraan vaikutusta siihen, minkéalainen jul-
kisuuskuva muodostuu, mutta se voi vahvistaa ihmisten muodostamia my6n-

teisia tai kielteisia kasityksia. (Cornelissen 2008, 180.)

Mediaviestinn&n valineitd ovat haastattelut, tiedotustilaisuudet, toimittajata-
paamiset, tiedotteet, uutiskirjeet, asiantuntija-artikkelit ja mielipidekirjoitukset.
Julkishallinnon paéaperiaatteisiin kuuluu, etta tiedotusvalineita palvellaan tasa-
puolisesti, toimituksille annetaan tietoa julkishallinnon toiminnasta ja vireilla
olevista asioista, toimittajille vastataan viivytyksetta, kaikille tiedotusvalineille
tiedotetaan samaan aikaan. (Kuntaliitto 2015, 51.)

Informoimiseen kuuluu julkishallinnossa tiedottaminen. Ulkoisessa tiedottami-
sessa vdlitetddn yrityksen uutisia. Ulkoista tiedottamista ovat esimerkiksi leh-
distotiedotteet, mediasuhteet, uutiset, tuotetiedottaminen ja sidosryhmatiedot-
taminen. Tavoitteena on organisaation tunnetuksi tekeminen, tapahtumien uu-
tisoiminen, ja oikean ja luotettavan kuvan antaminen eri sidosryhmille. Profi-
loinnista puhutaan silloin, kun tehdaan jatkuvaa ja pitkaaikaista vaikuttamista
ihmisten mielikuviin organisaatiosta viestinnan keinoin eli yritetaan luoda halu-
tunlainen yrityskuva. Viestinnén tulee olla suunniteltua, ja sitd tulee seurata ja
arvioida. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2011, 7 - 9, 117.)

Juholinin (2013, 298) mukaan tiedottamista ja tiedotteita tarvitaan aina. Sen
tavoite on selvittéaa juuri tapahtunutta tai pian tapahtuvaa asiaa, joka on uusi ja
yleisesti kiinnostava. Tiedote voi olla myods kannanotto johonkin asiaan. Se on

nopea tapa saada asia suuren yleison tietoon riippuen uutisarvosta. Aulan
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(2008, 19-20) mukaan ulkoisen viestinn&n perustehtaviin kuuluu valittaa infor-
maatiota tiettyyn aikaan tietyille sidosryhmille, ja vaikuttaa esimerkiksi mai-
neenhallinnalla organisaatiota koskeviin mielikuviin. Juholinin (2006, 230) mu-
kaan media on erityinen organisaation sidosryhmand, koska organisaatiot ta-
voittelevat median valityksella muita sidosryhmia. Medialla on kaksoisrooli,
koska se on itse tarkea sidosryhma, mutta se on myds viestin valittaja organi-

saation ja sen sidosryhmien kesken.

4.3 Verkkoviestinta

Kuntaliiton (2017) mukaan julkisorganisaation verkkoviestinnan tavoitteina
ovat viestinnan tehostaminen, nopeuttaminen seka kohdentaminen, toiminnan
avoimuuden lisdaminen, demokratian ja yhteisoéllisyyden lisdaminen, asiak-
kaan arjen helpottaminen ja ajan saastaminen, sisallon laadukas ja monipuoli-

nen tarjoaminen, seké kaytettavien verkkopalvelujen luominen.

Julkisorganisaation verkkoviestinndssa on huomioitava lainsaadanto ja
suositukset seka verkkoviestinnan odotukset. Verkossa tapahtuva viestinta on
ajantasaista ja kustannustehokasta, ja siind syntyy vuorovaikutusta asiakkai-
den ja muun vaeston kesken. Hyvin kehitetysta verkkopalvelusta on mahdolli-
suus tulla yrityksen kayntikortti. Asiakasta on opastettava verkkosivuilla oikean
tiedon I6ytamiseksi. Verkkosivujen tulisi sisaltdé tiedot organisaation toimin-
nasta, palveluista, paatbksenteosta ja sen vaikutuksista seka mahdollistaa
asiakkaan osallistuminen ja vaikuttaminen. Verkkosivujen ilme ja helppokayt-
toisyys on oltava yhtenainen kokonaisuus. Digitaaliset verkkopalvelut on ol-
tava selkeitda, tasavertaisia, asiakaslahtoisia, kaytettavia, saavutettavia seka
esteettomia, ja niitd on kehitettava jatkuvasti. (Kuntaliitto 2016, 41 - 42, 46 -
47.)

Erilaisia verkkoviestinnan kanavia ovat esimerkiksi organisaation verkkosivut,
blogit, videot ja sdhkdpostit. Visuaalisuus on tarkea tekija verkkoviestinnéssa,
kuten kaikessa viestinnassa. Aineistoa kannattaa havainnollistaa piirroksilla,

kuvilla ja videoilla.
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Verkossa tapahtuva viestinta on moniulotteista ja vuorovaikutteista. Verkko-
viestintd on haasteellista yrityksen maineen kannalta. Verkossa mainetta kasi-
tella&dn monessa paikassa (blogeissa, keskusteluryhmissa, verkostoissa) ja
sen vuoksi hallinta on vaikeaa, koska ei valttamatta tiedetd, missa ja mité yri-
tyksesta kirjoitetaan ja puhutaan. Se on yritykselle kuitenkin myés mahdolli-
suus, eika pelkka haaste, koska se voi osallistua keskusteluihin ja néin luoda
itselleen positiivista mainetta. Verkossa yrityksid, sen palveluita tai tuotteita ar-
vioidaan, ja sita kutsutaan mainejarjestelméksi. Ulkoisessa viestinnasséa on
tehty havainto, ettéa verkko on vuorovaikutuksellinen valine, yksisuuntaisesta
viestinnasta on siirrytty kaksisuuntaiseen viestintaan. (Aula 2008, 154 - 155.)

Ulkoisen viestinndn suunnan muutosta kuvataan kuvassa 5.

Yksisuuntainen viestinta Kaksisuuntainen viestinta
Organisaatio Organisaatio
Asiakas Asiakas €m) Asiakas

Kuva 5. Ulkoisen viestinndn suunnan muutos (Aula, 2008, 154 - 155)

Internetisté on tullut organisaatioviestinndlle uusi ymparist6. Siella on esimer-
kiksi tallessa yrityksesta kaydyt keskustelut mediassa. Verkossa on tuntemat-
tomienkin ihmisten helppo keskustella tietysta aihepiirista. Verkossa on paljon

ja monipuolisia vaihtoehtoja viestin véalittdmiseksi. (Tuominen 2013, 78 - 79.)

Verkkoviestinnalle ja verkkokeskusteluille on ominaista omat murteensa: kie-
lenkayttd, hymiot ja lyhenteet. Perusedellytys hyvassa verkkoviestinnassa on
luottamus. Luottamusta lisaavat verkossa viestintatavat, jotka ovat sosiaalisia
ja tuovat osallistujille innostuneisuuden tunnetta seka ratkaisusuuntautunei-

suus. Ennakoiva verkkoviestinta on tarkeaa eli vastataan nopeasti ja annetaan
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palautetta. Organisaatioviestinnassa kaytetaan verkossa anonyymeja palaute-
kanavia, mutta silti useat asiakkaat pelkaévat, etta heidat tunnistetaan. (Aberg
2006, 114 - 115.)

Verkkoviestintd on tarkead, koska suurin osa asiakkaista hakee ensisijaisesti
tietoa tdna paivana verkossa. Verkkoviestintd on hyva keino saada asiakkaille
tietoa organisaatiosta. Asiakkaat ovat omatoimisia ja he ottavat itse selvaa
palveluista, eivatka odota, etté heihin pain otetaan yhteytta. Verkossa erottau-
tuminen on haastavaa ja vaatii osaamista. Viestinnan onnistumiseksi on tér-
keda ymmartaa asiakkaiden kayttaytymista verkossa. Asiakkaat eivat valtta-
matta lue verkossa juuri mitaan, vaan esimerkiksi kuvat ja videot voivat olla te-
hokkaampia keinoja viestintaan. Asiakkaat silmailevat verkkosivuja lukemisen
sijasta, joten sivujen ulkoasulla ja asioiden sijoittelulla on iso merkitys. (Harju,
2012))

4.4 Sosiaalinen media

Sosiaalisen median maaritelmé sisaltéa kolme keskeista osaa: siséltd, yhteiso
ja Web 2.0. Tutkija Parr (2008) korostaa viestin jakelun tehokkuutta ja maarit-
tda sosiaalisen median olevan sahkoisten- ja internet-tytkalujen avulla tapah-
tuvaa tietojen ja kokemusten jakamista seka keskustelua muiden ihmisten
kanssa. Lewis (2010) maarittelee sosiaalisen median teknologian nykyiseksi
etiketiksi, jonka avulla ihmiset muodostavat yhteyden, ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenaan seka tuottavat ja jakavat sisaltoa. Kaplan ja Haenlein (2010)
maarittelevat sosiaalisen median verkkopohjaisten sovellusten ryhmaksi, joka
perustuu Web 2.0:n teknologiaan ja ideologiaan, mahdollistaen kayttajien luo-
man sisallén luomista ja vaihtamista. Sosiaalisen median ominaispiirre on
henkilokohtainen, kayttajakohtainen profiilisivu, jonka kautta kayttajat voivat
jakaa tietoa, uutisia ja kokemuksia ystavien, tuttavien, perheenjasenien tai uu-

sien yhteyksien kanssa. (Heggde ym. 2018, 21.)
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Sosiaalinen media on verkossa tapahtuvaa vuorovaikutusta yksiléiden ja yh-
teistjen valilla. Sosiaalisella medialla alkaa olla keskeinen rooli organisaatioi-
den viestinndssa, ja sen kaytto lisdantyy jatkuvasti. Sosiaalisen median erityis-
piirteitd ovat reaaliaikaisuus, avoimuus, vuorovaikutteisuus, kayttajalahtoisyys
ja yhteisollisyys. Se tavoittaa laajan joukon ihmisia nopeasti. Sosiaalisen me-
dian kaytdssa tulee huomioida my@os tietoturvallisuus, yksityisyyden suoja
seka tekijanoikeuksia koskevat asiat. Sosiaalinen media muuttuu ja kehittyy
nopeasti. Viestintatyyli sosiaalisessa mediassa on henkildkohtainen, keskuste-
leva ja epavirallinen, mutta sen tulee olla kuitenkin johdonmukaista, ytime-

kéasta ja kohteliasta arkikielta. (Itd&-Suomen yliopisto...2018.)

Juholin (2013, 280) kiteyttdd sosiaalisen median olevan monelta monelle vies-
tintéd&. Yleiso itse tuottaa sisallon erilaisille alustoille, ja jopa yksityinen ihmi-

nen voi saada huomattavan yleison sisallolleen.

Sosiaalista mediaa organisaatio voi hyodyntda esimerkiksi tiedonhakuun,
viestintéaan, verkostoitumiseen, paatokseen tekoon ja rekrytointiin. Sen avulla
organisaatio voi esimerkiksi tuottaa yhdessa sisaltoja, pienentaa kuluja, va-
hentaa byrokratiaa, lisatd avoimuutta, keraté ideoita, lisata osallistumista, te-
hostaa viestintaa ja pysya ajan tasalla. Sosiaalinen media tdydentaa organi-
saation viestinnan kokonaisuutta. Ensisijaisesti organisaatio pyrkii olemaan
vuorovaikutuksessa suuren yleison ja asiakkaidensa kanssa. Tavoitteena on
saada kavijoita organisaation omille verkkosivuille kiinnostavalla sisallolla, jota
kayttajat kommentoivat ja jakavat eteenpain aktiivisesti. Kaikki organisaation
edustajat luovat toimiessaan sosiaalisessa mediassa organisaatiosta mieliku-
vaa. Sosiaalinen media on hyva kanava viestia asiakkaille, mitd organisaa-
tiossa tapahtuu. Se edellyttaa kuitenkin jatkuvaa vuorovaikutusta ja lasnéoloa
sekéa nopeaa reagointia ongelmiin. Organisaatio asettaa sosiaalisen median
toiminnalle tavoitteet ja mittarit. Mittareita voivat olla esimerkiksi jasenten ja
seuraajien maara ja kasvu, kommenttien maara, klikkausten maara, palaut-
teen laatu, nousevat puheenaiheet ja mahdolliset uhat. (Itd-Suomen yli-
opisto...2018.)
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Julkishallinnon rooli sosiaalisessa mediassa on erilainen kuin yksityisyritysten
tai yksityisten henkildiden. Sosiaalisen median toiminta julkishallinnossa voi
olla esimerkiksi asiakaspalvelua, neuvontaa, markkinointia, asiointia, osallista
tai maineen luontia. Sosiaalisessa mediassa tavallisesti kerrotaan yrityksen
toiminnasta, markkinoidaan yritystd, rekrytoidaan, osallistutaan keskusteluihin,

neuvotaan ja osallistetaan asiakkaita. (Kuntaliitto 2016, 46 - 47.)

Saurin (2015, 50) mukaan Facebook ja Twitter ovat tdrkeimmat kanavat jul-
kishallinnon kaytossa. Niiden kayttajat ja kayttotarkoitukset ovat muotoutu-
massa erilaisiksi. Facebook on muodostunut kavereiden kuulumisten jaka-
mista varten, ja Twitter on enemman tiedon jakamista varten. Twitterissa on
enemman lasné poliitikkoja, journalisteja ja viranomaistahoja. Twitter on muut-
tumassa asiantuntijoiden ja ammattilaisten keskustelualueeksi, ja Facebook
jaa niin sanotuksi tavallisten ihmisten keskustelualueeksi. Julkishallinnon tulee
paattaa, mihin kanavaan se viestinnassaan keskittyy, tai sitten jakaa péaivityk-
set useampaan kanavaan. Tarkoituksena on kuitenkin tavoittaa mahdollisim-
man laaja asiakasjoukko. Muita sosiaalisen median valineitd ovat esimerkiksi

Instagram, LinkedIn, Youtube ja blogit.

Julkishallinto toimii verovaroilla, ja sen vuoksi asiakkaat seuraavat hyvinkin
tarkasti, miten verorahoja kaytetaan. Kun julkishallinto ei periaatteessa tarvitse
kilpailla asiakkaista, niin toimintatapoja ei herk&sti uudisteta. Jos kommunikaa-
tio on vahaista asiakkaiden kanssa, ei tapahdu myéskéaan toimintatapojen ver-
tailua, ja vaarassa on tuottavuuden heikentyminen. Avoin kommunikaatio voi
muuttaa taméan. Sosiaalisen median kaksisuuntainen vuorovaikutus julkishal-
linnon ja asiakkaan valilla voi korvata toimintatapojen pakonomaista arviointia.
Sosiaalinen media tarjoaa ajatusten vaihtoon vaivattoman ja esteettoman
kommunikaatioymparisttn, jos se osataan ottaa kayttéon. Julkishallinnoilla on
viela suurelta osin hyédyntamaétta sosiaalisen median potentiaali. Sosiaalinen
media hakee viela rooliaan julkishallintojen viestinndssa. Sosiaalinen media ei

ole julkishallinnon palaute- ja oikaisuvaatimuskanavista ensisijainen, vaan se



42

taydentdd muita jarjestelmia. Julkisen hallinnon tulee ottaa erityisesti huomi-
oon sosiaalisen median avoimuuden vaarat, kuten haittaohjelmat ja tileihin
murtautuminen. (Sauri, 2015, 63, 68 - 70.)

5 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY JA NYKYTILANTEEN KUVAUS

Tassa luvussa kerrotaan aluksi julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon periaat-
teita. Sen jalkeen esitellaan opinnaytetyon toimeksiantaja Sosteri. Lopuksi

kerrotaan Sosterin viestinnan periaatteista.

5.1 Julkinen sosiaali- ja terveydenhuolto

Jokaisella meista on oikeus riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Julkinen
terveydenhuolto Suomessa koostuu perusterveydenhuollosta ja erikoissai-
raanhoidosta seka erityistason palveluista. Kunnat vastaavat perus- ja erikois-
sairaanhoidon jarjestamisesta alueensa vaestélle. Kunnat voivat tuottaa pal-
velut yksin tai muodostaa keskenaan kuntayhtymid. Kunta voi ostaa palveluja
myo6s muilta kunnilta, yksityisilta palveluntuottajilta tai jarjestoilta. Perustervey-
denhuollon palvelut tuotetaan kunnan terveyskeskuksessa. Kunta kuuluu jo-
honkin sairaanhoitopiiriin ja erityisvastuualueeseen, jossa jarjestetaan erikois-
sairaanhoitoa. Kuntayhtymat kuuluvat erityisvastuualueeseen. (Sosiaali- ja ter-

veysministerid...2018.)

Erikoissairaanhoidon palvelut annetaan sairaaloissa, joita yllapitavat sairaan-
hoitopiirit. Erikoissairaanhoito on erikoisalojen mukaisia tutkimuksia seka hoi-
toa sairaaloissa. Potilas ei voi valita sitd, onko h&nen hoitonsa perus- vai eri-
koissairaanhoitotasoista hoitoa. Potilas voi kuitenkin valita hoidosta vastaavan
terveyskeskuksen ja erikoissairaanhoitoa antavan yksikon. Sote-uudistuk-
sessa julkinen sosiaali- ja terveydenhuolto uudistetaan kokonaan. Tavoitteena
on, etta sosiaali- ja terveyspalvelut siirtyvat 18 maakunnan jarjestettavaksi
1.1.2019. (Sosiaali- ja terveysministerio...2018, Etela-Savon maakunta 2018.)
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5.2 Sosteri

Sosteri aloitti toimintansa 1.1.2007. Sosteri palvelee alueensa vaestoa erikois-
sairaanhoidon, perusterveydenhuollon ja sosiaalipalvelujen tuottajana. Palve-
luja tarjotaan laajasti erilaisille asiakkaille eri elaménkaaren vaiheissa. Palve-
luvalikoimassa huomioidaan alueen vaeston ikarakenne, sairastavuus, palve-
lujen saavutettavuus, alueen asukasmaaran suuri vaihtelevuus eri vuoden-
aikoina seka varautuminen mm. kesan merkittaviin tapahtumiin. Sosteri tuot-
taa palvelut jasenkunnille ja kahdelle ulkokunnalle. Erikoissairaanhoidon tulos-
alue tuottamia palveluja jasenkunnille Enonkoski, Rantasalmi, Savonlinna ja
Sulkava. Perusterveydenhuollon tulosalue (sisaltaen ympaéristoterveyden-
huolto) tuottaa Enonkosken perusterveydenhuollon, Savonlinnan perustervey-
denhuollon, Sulkavan terveysvalvonnan ja eldinladkinnan seka terveysneu-
vontapisteen, Rantasalmen terveysvalvonnan ja elainlaakinnan ja terveysneu-
vontapisteen palvelut. Sosiaalipalvelujen tulosalue tuottaa Savonlinnan sosi-
aalipalvelut ja Enonkosken sosiaalipalvelut. Sosteri tuottaa osan Sulkavan ja
Rantasalmen perusterveydenhuollon tukipalveluista eri sopimuksella kayttaen
ulkoista palveluntuottajaa. Juva ja Puumala ulkopuolisina kuntina hankkivat
terveysvalvonnan ja elainlddkinnan palvelut Sosterilta. Sosteri kuuluu Kuopion
yliopistollisen sairaalan erityisvastuualueeseen eli KYS-ervaan. (Kuntayhty-

man strategia...2017.)

Sairaansijoja erikoissairaanhoidossa, joka on keskitetty Savonlinnan keskus-
sairaalaan, on 106. Laitoshoitopaikkoja perusterveydenhuollon vuodeosasto-
hoidossa on 82, vanhainkotihoidossa 52 ja palveluasumisessa 156. Lisaksi
palveluasumispaikkoja hankintaan ostopalveluna yksityisiltéa palveluntuottajilta.
Savonlinnan keskussairaalassa toimii perusterveydenhuollon, erikoissairaan-
hoidon seké sosiaalipalvelujen integroitu paivystys. Vaativan erikoissairaan-
hoidon péaivystys kattaa erikoisalat kirurgia, sisataudit ja anestesiologia. Sup-
peat erikoisalat paivystavat toimenpidepaivina. Paivystys- ja keskittdmisase-
tuksen mukaista kirurgian toimintamallia valmistellaan parhaillaan yhdessa
Essoten kanssa. Vakinaisen henkiloston maara Sosterissa on 1394 henkil6a.
Lisaksi maaraaikaisia palvelussuhteessa olevia henkilditéa oli 272 henkil6a
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6.11.2017. Vaestbpohja Sosterin alueella on n. 43500 asukasta. (Kuntayhty-

man strategia...2017.)

Sosteri on prosesseja kehittava matriisiorganisaatio. Prosessijohtamiseen siir-
ryttiin vuoden 2017 aikana. Vastuu taloudesta ja toiminnasta on tulosalueilla ja
niiden sisélla olevissa tulosyksikdissa. Digitaalisten palvelujen kehittdminen,
sujuvat prosessit ja yhteistyd turvaavat laadukkaat lahipalvelut alueen véaes-
tolle. Tavoite on, ettd vaesto saa tarvitsemansa palvelun ja hoidon ilman tar-
peetonta viivetta, ja ettd Sosteri on kilpailukykyinen vaihtoehto sote-markki-
noilla valinnanvapauden laajentuessa. Sosterin ydinprosesseiksi nimettiin kii-
reellinen hoito, kiireetdn hoito ja palvelu seka asumis- ja hoivapalvelut. Naiden
prosessien toimivuus turvataan tukipalveluilla. Sosterin missio on tuottaa hy-
vinvointia ja terveytta alueen vaestolle, ja visio on "Jonottamatta hoitoon ja
hoidosta kotiin”. Keskeista toiminnassa on "Asiakas ensin” -ajattelu. Muina
Sosterin arvoina ovat hyvinvointi, vastuullisuus ja uudistuva osaaminen. (Kun-

tayhtyman strategia...2017.) Sosterin arvot on kuvattu kuvassa 6.

Kuva 6. Sosterin arvot (Kuntayhtyman strategia...2017)

Sosterin arvojen mukaisesti keskeisinta toiminnassa on "Asiakas ensin” -ajat-
telu. Sosterin missiona on "tuottaa hyvinvointia ja terveyttéa alueen vaestolle”.
Vastuullisuuteen kuuluvat toimivat ja integroidut sotepalvelut seka niita tukeva
ICT-jarjestelmé, vastuutettu johtaminen saumattomissa ja viiveettdmissa pro-
sesseissa, seké luottamukseen perustuva ja osaamista arvostava johtaminen.
Uudistuvaan osaamiseen kuuluu uudistumiskykyinen henkiléstd. (Kuntayhty-

man strategia...2017.)
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Viimeksi kuluneen vuoden aikana Ita-Savon sairaanhoitopiiri Sosterissa on ke-
hitetty merkittavasti viestintda uuden viestintapaallikon tullessa virkaan ke-
vaalla 2017. Resurssin lisadminen nakyi seka sisaisen etta ulkoisen viestin-
nan kehittymisena. Visuaalista ilmettéa paivitettiin vastaamaan tata paivaa.
Sosterin brandia vahvistettiin mm. uuden graafisen ohjeistuksen avulla, niin
ettd saatiin yhtenainen linja esim. kirjelomakkeisiin ja kirjekuoriin, kayntikorttei-
hin, lehti-ilmoituksiin, roll up -pohjiin seka ovi- ja autoteippauksiin. Sosterin
tunnettavuutta vahvistettiin viestinnén ja tietohallinnon yhteisty6lla, kun henki-
|6ston sahkopostipaatteet muutettiin isshp.fi-muodosta sosteri.fi-muotoon. Ul-
koinen verkkosivun osoite muutettiin muotoon www.sosteri.fi. Sosterin viestin-
nassa kaytettiin lehtimainontaa ja mediaviestintdd. Monikanavaista viestintaa
lisattiin ottamalla kaytt6on ulkoisessa viestinnassé sosiaalisen median kana-
vat Facebook, Twitter, Instagram ja LinkedIn. Sosiaalisen median sisaltba ra-
kennettiin henkiloston kanssa yhteistytsséa. Johtoryhman jasenia kannustettiin
ja ohjattiin sosiaalisen median kayttoon. Mediaviestinta tehostui kuntayhtyma-
hallituksen ja -valtuuston kokousten osalta, kun p&atoksista alettiin tiedottaa
medialle. Sosteri oli mukana messutapahtumissa, esim. valtakunnallisilla sai-

raanhoitajapaivilla ja Hyvinvointimessuilla.

Sosterissa siirryttiin prosessijohtamiseen 2017. Esimiehet saivat mm. vuoro-
vaikutuskoulutusta. Sosterissa on kehittdmisen meininki, esim. joka kuukausi
henkilokunta voi lahettaa kehittamisehdotuksia pienistakin asioista, ja niiden
toteutumista seurataan. Sosterin julkisuuskuvan oletetaan muuttuneen positii-
viseen suuntaan viimeisen vuoden kuluessa. Tata ei ole kuitenkaan mitattu,
joten on tarpeen saada palautetta, miten viestinnassa on onnistuttu, mik& on

yrityksen nykyinen julkisuuskuva, ja mité asioita voidaan edelleen kehittaa.

5.3 Viestinnan periaatteet Sosterissa

Kuntayhtyman tarkein kohderyhma ulkoisessa viestinndssé ovat asiakkaat.

Onnistuneen viestinnan peruslahtdkohta on kohderyhmien ja niiden
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erityispiirteiden tunnistus, jotta pystytaan viestimaan heille juuri sopivimmilla
tavoilla. Viestintd on voimavara, jota kaytetaan johtamisen valineena seka tu-
kemaan organisaation toimintaa. Sitd on johdettava, suunniteltava, toteutet-

tava, mutta myoskin seurattava ja arvioitava. (Viestintasuunnitelma...2014.)

Itd-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin ulkoisia kohderyhmia ovat muun muassa
kuntayhtyman alueen vakituiset ja osa-aikaiset asukkaat, kesdasukkaat ja
opiskelijat, ulkokuntalaiset, matkailijat, kuntien luottamushenkildjohto, kuntien
virkamiesjohto, viranomaiset, yhteistydkumppanit, oppilaitokset, media ja kol-
mas sektori. Viestinnalla kohderyhmille rakennetaan avointa identiteettia Sos-

terille. (Viestintasuunnitelma...2014.)

Viestinnan tarkoitus on aikaansaada edellytykset strategian tavoitteisiin paa-
semiselle ja se tapahtuu antaen jasenkuntien asukkaille mahdollisuuden avoi-
meen, oikeanlaiseen ja monipuoliseen tietoon Sosterin toiminnasta, talou-
desta ja hallinnosta. Tietoa tulee saada myds vireilla olevista asioista hyvissa

ajoin ennen paatoksentekoa. (Viestintasuunnitelma...2014.)

Itd-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin viestinnan tehtaviksi on maaritelty: tiedon
jakaminen, tiedottaminen, tydyhteisoviestintd, yhteydenpito, kuntalaisten ja
henkiloston vaikutusmahdollisuuksien edistaminen, yrityksen maineen vahvis-
taminen sek& organisaatiokuvan kirkastaminen, sitoutumisen ja yhteisollisyy-

den vahvistaminen. (Viestintdsuunnitelma...2014.)

Tavoitteena Sosterin viestinnélle on tukea kuntayhtyman strategian onnistu-
mista, edistdd kuntayhtyman kehittdmista, tukea kuntayhtyméan suunnittelua,
johtamista, palvelutuotantoa ja tuloksellisuutta, edistda asiakkaiden tiedon-
saantimahdollisuuksia, lisata asiakkaiden ja henkildstén ynn&a muiden edelly-
tyksid seurata ja arvioida kuntayhtyman toimintaa, edistad myonteisen mieli-
kuvan muotoutumista ja kehittymista, edistaa rekrytointia, edistaa henkiloston

motivoitumista, edistaa organisaation identiteetin vahvistumista, varmistaa
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viestinn&n kuuluminen osana kaikkeen paatoksentekoon ja toimintaan. (Vies-

tintdsuunnitelma...2014.)

It&-Savon sairaanhoitopiiri Sosterin viestinnasséa noudatetaan seuraavia peri-
aatteita: Viestinta on strategialahtotistd, arvoihin ja palvelulupaukseen pohjau-
tuvaa, tavoitteellista, asiakaslahtdista, suunnitelmallista, ennakoivaa, aloitteel-
lista, vuorovaikutteista, tasapuolista, kohderyhmat huomioivaa, nykyaikaista ja
monikanavaista, osaavaa, luotettavaa, avointa, nopeaa, selke&é ja myon-
teistd. Kuntayhtyman yhtymavaltuusto linjaa kuntayhtyman strategian ja luo
edellytykset viestinnalle. Viestintaa johtaa ja valvoo kuntayhtymahallitus ja ko-

konaisviestinnasta vastaa kuntayhtymajohtaja. (Viestintasuunnitelma...2014.)

Ulkoisen viestinnan keinoja Sosterissa ovat paivittaiset asiakaskontaktit, asia-
kaspalvelu ja -neuvonta, yhteydenpito kuntiin ja yhteistybkumppaneihin (esi-
merkiksi muut sairaanhoitopiirit) seké viranomaisiin, julkiset kuulutukset ja il-
moitukset, esitteet, oppaat, painotuotteet, luottamuselinten kokoukset (esitys-
listat, poytakirjat, muistiot), kokouspaatoksista tiedottaminen medialle, ilmoi-
tustaulut, opasteet, verkkosivut, kansalaistiedottaminen, sosiaalinen media
(Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn), talousarvio- ja suunnitelma, toimin-
takertomukset, lehdistétiedotteet, tiedotustilaisuudet, rekrytointi-ilmoitukset,
potilasohjeet, tapahtumat, yhteydenpito oppilaitoksiin, puhelin, VIRVE-puhelin,
sahkdposti, asiantuntija-artikkelit, iimoitukset, ammattiyhdistystoiminta, ver-
kostoituminen seka lausunnot ja kannanotot. (Viestintdsuunnitelma...2014.)
Liséksi on kaytdssa sotepalaute, jolla asiakas voi antaa verkkosivujen kautta
palautetta yksikon tai tietyn henkilon toiminnasta. Kansalaisille on kaytossa
Hyvis-jarjestelmd, jossa mahdollistetaan muun muassa viestinvalitystoiminta
asiakkaan ja hoitavan yksikon valilla. Haittatapahtumien ja lahelta piti -tilantei-

den ilmoittamista varten on kaytdssa HaiPro-jarjestelma.

Viestinndn merkitys ja onnistuminen on Ita-Savon sairaanhoitopiiri Sosterissa
entista tarkeampaa meneillaan olevan sote-uudistuksen tuomien muutosten

vuoksi.



48

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

Luvussa kerrotaan ensiksi tutkimusaineiston keruutavat. Seuraavaksi selvite-

tdan aineiston analysointitavat. Lopuksi esitelladn tutkimustulokset.

6.1 Tutkimusaineiston keruu

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin kyselylomaketta (liite 1), jolla kartoitettiin asi-
akkaiden nakemyksia julkisuuskuvasta ja organisaatioviestinnasta. Kyselylo-
make toteutettiin Webropolilla. Kyselylomake testattiin viidella henkilolla, ja
vastausten perusteella tehtiin tarvittavat muutokset lomakkeeseen. Kyselyn
linkki laitettiin Sosterin verkkosivulle (liite 2) asiakkaiden saataville ajalle 30.7.
- 26.8.2018. Liséaksi kyselylomakkeita toimitettiin saatteen (liite 2) kera Soste-
rin kymmeneen yksikko6n niin, etta kaikki tulosalueet (erikoissairaanhoito, pe-
rusterveydenhuolto, sosiaalipalvelut) tulivat huomioitua (kuva 7). Tarkoituk-
sena oli saada vastauksia eri ikaisilta asiakkailta. Kysely&d markkinoitiin In-

trassa ja Facebookissa (liite 3).

Yksikko Tulosalue
Korvapoliklinikka Erikoissairaanhoito
Ihopoliklinikka Erikoissairaanhoito
Kirurgian poliklinikka Erikoissairaanhoito
Neurologian poliklinikka Erikoissairaanhoito
Hammashuolto Savonlinna Perusterveydenhuolto
Neuvola Savonlinna Perusterveydenhuolto
Elainlaékintd Savonlinna Perusterveydenhuolto
Vastaanotto Savonlinna Perusterveydenhuolto
Vastaanotto Kerimaki Perusterveydenhuolto
Karpalokoti Sosiaalipalvelut

Kuva 7. Kyselyyn valitut yksikot

Kyselylinkki oli Sosterin verkkosivulla, josta vastauksia kertyi yhteensa 103

kpl. Kyselylomakkeita jaettiin Sosterin yksikdihin 100 kpl, joista palautui 74 kpl.
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Vastauksia saatiin siis kaiken kaikkiaan 177 kpl. Vastausprosentti yksikoihin

jaettavista kyselylomakkeista oli 74 %.

Sekundaariaineisto koostui laadullisesta aineistosta eli Sosteria koskevista
mediateksteista ajalla 1.8.2017 - 31.7.2018. Tutkimusaineisto kasitti siis vuo-
den ajanjakson. Aineiston aikavalin valinnassa pyrittiin siihen, etta aineisto on
tarpeeksi uusi ja laaja Sosterin mediavélitteisen julkisuuskuvan muodosta-
miseksi. Aineisto saatiin valmiina raporttina Meltwaterin mediaseurantapalve-
lusta. Kaikkea aineistoa ei sellaisenaan voitu kayttaa, koska siina oli tAman
tutkimuksen kannalta myos epdaoleellista tietoa. Seuraavana esitellaan media-

seurantapalveluja tarjoava yritys.

Meltwater on kansainvalinen yritys, joka tarjoaa digitaalisia mediaseurantapal-
veluja. Mediaseuranta tarkoittaa internetin uutissivustojen seulomista lapi. Me-
diaseuranta perustuu digitaalisten medial&hteiden aineistoon paivalehdissa,
paikallislehdiss, tiedotteissa, radiossa ja televisiossa seka sosiaalisessa me-
diassa. Digitaaliset medial&hteet ovat verkossa julkaistua aineistoa, ei printti-
mediaa. Meltwater ker&a seurattavista lahteista tekstit, joissa mainitaan haku-
sana Ita-Savon sairaanhoitopiiri tai Sosteri. Mediaseurannasta nakee, mita yri-
tyksen toimintaymparistdssa tapahtuu. Yrityksen johto voi seurata esimerkiksi,
mita yrityksesta tai kilpailijoista kirjoitetaan. Mediaosumat voi vastaanottaa aa-
muraporttina sdhkodpostiin tai mobiilisovelluksen kautta. Liséksi Meltwater tar-
joaa tuotteita tiedottamiseen, uutiskirjeisiin, media-analyyseihin seka sosiaali-
sen median hallintaan ja seurantaan. Suomessa toiminta on aloitettu vuonna
2008 ja talla hetkella Suomessa Meltwaterilla on 2 toimistoa (Helsingissa ja

Tampereella), 65 tyontekijaad ja 1700 asiakasta. (Meltwater 2017.)

Mediaosumia hakusanalla I1td-Savon sairaanhoitopiiri tai Sosteri kertyi 495

kappaletta ajalla 1.8.2017 - 31.7.2018. Tutkimusaineistoa jouduttiin rajaamaan
ja lopullisen aineiston laajuudeksi muodostui 290 lehtijuttua. Uutislahteita tutki-
musaineistossa oli 4. Seuraavaksi kasitella&n tarkemmin sita, milla perusteella

uutislahteet ja aineisto valittiin alkuperéisesté aineistosta.
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Aineistoon tutustuttiin tekemalla ensin pintapuolinen katsaus mediaseuranta-
raporttiin, milta tilanne nayttdd maarallisesti. Raportista rajattiin pois ne uuti-
set, jotka eivat liittyneet I1td-Savon sairaanhoitopiiri Sosteriin. Tallainen oli yh-
distys nimeltddn Soster, joka esiintyi raportissa. Liséksi rajattiin suuri osa me-
dioita pois jattaen jaljelle Sosterin vaestdpohjan lahimediat: Itéd-Savo, Savon-
maa, Juvan Sanomat ja Lansi-Savo. Pois rajatut mediat olivat: Aamulehti, Ap-
teekkari, Etela-Saimaa, Etela-Suomen Sanomat, Helsingin Sanomat, Hameen
Sanomat, Lansi-Suomi, Potilaan laékarilehti, lltalehti, litasanomat, Kainuun
Sanomat, Karjalainen, Keski-Suomalainen, Kouvolan Sanomat, Savon Sano-
mat, Satakunnan Kansa, Salon Seudun Sanomat, Kymen Sanomat, Lapin
Kansa, Laakarilehti, Maaseudun Tulevaisuus, Mediuutiset, Pohjalainen, Uusi
Suomi, Victoria Media, Suomen Kuvalehti, Turun Sanomat, Suomen Laékari-
lehti, Uutisvuoksi, Finlex RSS, Fontanka.fi, Kuntalainen.fi, likka.fi, Kaleva.fi,
Keski-Pohjanmaa.fi, KP24.fi, Radio Kuopio, Radio Mikkeli, MSN, MTV.fi, STT
Uutissyo6te ja Valtioneuvoston Kanslia. Poisrajatuissa medioissa oli kasitelty
paaasiassa tuhkarokko- ja influenssaepidemiaa. Muutamaa (5) mediaosumaa

ei ldytynyt enaa verkosta, joten ne poistettiin aineistosta.

Sosiaalisen median osalta raporttiin sisaltyivat Facebook ja Twitter. Faceboo-
kista tulevat luvut kasittivat postaukset, tykkaykset, kommentit, yksityisviestit
ja luvut. Facebookin kommentteja ei kuitenkaan raportissa ollut saatavissa.
Twitterista saadut luvut raportissa tarkoittivat, kuinka monta kertaa siséltéa on
twiitattu tai jaettu eteenpain. Facebook- ja Twitter-aineistolla ei katsottu olevan

tassa tutkimuksessa merkitysta, joten ne poistettiin aineistosta.

6.2 Tutkimusaineiston analysointi

Tassa tutkimuksessa kvantitatiivisen aineiston analyysi perustui Webropolin
tuloksiin, seka avoimen kysymyksen osalta sisallon analyysiin ja teemoitte-
luun. Tulokset esitettiin numeraalisesti, graafisesti ja sanallisesti. Numeraali-
sesti esittaminen tarkoittaa sita, etté tulokset esitetddn numerotietoina ku-
vissa tai taulukoissa ja graafisesti esittaminen tarkoittaa sita, ettéa tulokset
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ovat kuvioiden muodossa esimerkiksi pylvasdiagrammina, viivadiagrammina
tai sektoridiagrammina. Kuvioiden taustalla on tietty ndkdkulma ja tarkastel-
tavat muuttujat, joiden jakaumia sitten kuvataan. Yksiulotteinen jakauma tar-
koittaa yhden muuttujan arvojen tarkastelua, ja se liittyy jakauman sijainnin ja
hajonnan kuvaamiseen. Prosenttijakaumien vertailussa kuvaavin ja kaytetyin
on keskiarvo. (Kvantitatiivisten...2009.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin yh-
den muuttujan arvojen tarkastelua seka tunnuslukuina kaytettiin keskiarvoa
ja jakaumia. Sekundaariaineiston analyysiin kaytettiin sisélldnanalyysin tee-
moittelua. Siséallbnanalyysi pohjautuu teoriaohjaavaan eli teoriasidonnaiseen

analyysiin, koska ei testata valmista teoriaa.

Asiakaskyselyn avoin vastaus jarjesteltiin teemoihin. Aineiston pelkistami-
nen tehtiin Wordilla merkitsemalla ylos olennaiset asiat, ja merkitykseton ai-
neisto jatettiin pois. Aineiston pelkistaminen suoritettiin tutkimuskysymysten
ja teorian nakokulmasta. Ryhmittelyssa etsittiin samanlaisia kasitteita. Lo-
puksi aineisto tiivistettiin yleisiksi k&sitteiksi. llImaukset pelkistettyin& saatiin
ryhmiteltya alaluokiksi, ylaluokiksi ja paaluokaksi. Paaluokaksi tulivat verkko-
sivujen kehittdminen, tiedottamisen lisdaminen ja medianakyvyyden lisdami-

nen (kuva 8).

Alaluokat Ylaluokat Paaluokat
Kohderyhmat

Verkkosivut

Paikallislehti

Oma lehti Haasteet

Viestinnan sisaltd Toimenpiteet Medianakyvyyden lisdaminen
Some-kanavat Seuranta

Koulutus

Markkinointi

Tavoitteet

Henkilostd

Tiedotusvélineet Strategiatydskentely Verkkosivujen kehittaminen
Palvelun laatu Organisointi Tiedottamisen lisddminen

Kuva 8. Asiakaskyselyn luokittelu

Paaluokat tarkoittavat kaytanndssa yrityksen johdolle haasteita, strategiatyts-
kentelyd, organisointia, toimenpiteitd ja seurantaa kaikilta alaluokkiin kuuluvilta

osa-alueilta.
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Sekundaariaineistosta tehtiin analyysia siitd, miten Sosterista yleensa kirjoite-
taan. Sisalldlle merkittiin teemat positiivinen, neutraali tai negatiivinen lehti-
juttu, ja niiden alle keréttiin uutisaihe, joka vastasi kyseista teemaa ja oli esiin-
tynyt yhden tai useamman kerran raportissa. Aineisto saatiin tiivistettya ylei-
siksi kasitteiksi. Pelkistetyt ilmaukset saatiin ryhmiteltya alaluokkiin ja ylaluok-
kiin (kuva 9).

Alaluokat Ylaluokat
Sote
Johtaminen
Kehittaminen

Positiivinen Talous
Neutraali Markkinointi
Negatiivinen Palvelut

Yhteistyo
Koulutus
Tybymparisto
Tapahtumat
Lahjoitukset

Kuva 9. Sekundaariaineiston luokittelu

Alaluokiksi tulivat uutisten erilaiset savyt ja niiden alle keratyista uutisaiheista

muodostuivat ylaluokat.

6.3 Tulokset tutkimuksesta

Tutkimustuloksissa esitelladn ensin asiakkaiden nakemyksia Sosterin julki-
suuskuvasta ja viestinnasta. Sen jalkeen kuvaillaan sekundaariaineistona ol-

leen mediaseurannan antamat tulokset Sosterin julkisuuskuvasta.

6.3.1 Julkisuuskuva asiakkaiden nakdokulmasta

Vastaajien taustatiedot

Vastaajista alle 50-vuotiaita oli yhteenséa 46 % ja yli 50-vuotiaita oli yhteensa
54 %. Vastaajien ikdjakauma on esitetty kuvassa 10. Tutkimustulosten ja-
kaumataulukot ovat liitteena 4.
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alle 30 vuotta
30-39 vuotta
40-49 vuotta
50-59 vuotta
60-69 vuotta

70 vuotta tai enemman

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Kuva 10. Vastaajien ikd (N=177)

Enemmisto vastaajista oli Savonlinnasta, 72 %. Vastaajien asuinpaikkakunta

on esitetty kuvassa 11.

Savonlinna | 1 1 1 1 1 1 1
Kerimaki
Punkaharju
Rantasalmi
Sulkava 6
Savonranta %
Enonkoski %
Muu, mika? %
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 11. Vastaajien asuinpaikkakunta (N=177)

Viimeisen vuoden aikana vastaajat olivat kayttaneet eniten perusterveyden-
huollon palveluja. Seuraavaksi erikoissairaanhoidon palveluja ja elainlaakin-
nan palveluja. Sosiaalipalvelujen ja terveysvalvonnan palvelujen kaytt6 oli va-
haisempaa. Sosiaalipalvelujen kaytén maara olisi mahdollisesti suurempi, jos

kysely olisi suunnattu useampaan sosiaalipalvelujen tulosalueen yksikkdon.



54

Terveysvalvonnan ja elainlaékinnan palvelut kuuluvat myods perusterveyden-

huollon tulosalueeseen, vaikka tassa tutkimuksessa sité oli kysytty erikseen.
Tutkimustulokset

Asiakkaiden vastausten perusteella Sosterissa on asiantunteva ja ammattitai-
toinen henkilokunta, yhteyden saa helposti haluamaansa yksikkoon, ja palve-
lut ovat asiakaslahtdisia ja monipuolisia. Heikoimmat tulokset saatiin vaitteista
"Sosteri on houkutteleva tydnantaja” ja "Sosteri on palvelujen tarjonnassa

edelldkavija”, mutta naissakin tulokset olivat yli keskiarvon. Kaikkien vastaus-

ten keskiarvo oli 3,4. Sosteri asiakasnakokulmasta on esitetty kuvassa 12.

HENKILOKUNTA ON ASIANTUNTEVAA JA
AMMATTITAITOISTA
SAAN HELPOSTI YHTEYDEN HALUAMAANI
YKSIKKOON

PALVELUT OVAT MONIPUOLISIA
PALVELU ON ASIAKASLAHTOISTA

TILAT OVAT VIIHTYISAT JA TOIMIVAT

SOSTERI ON HOUKUTTELEVA
TERVEYDENHUOLLON JA...
SOSTERI ON PALVELUJEN TARJONNASSA
EDELLAKAVIJA

SOSTERI ON HOUKUTTELEVA TYONANTAJA | ‘

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50

Kuva 12. Sosteri asiakasnédkokulmasta (N=177)

Sosterin viestintdkanavista vastaajat olivat huomanneet etenkin Sosterin verk-
kosivut, sosiaalisen median, sanomalehdet ja Hyviksen. Vastauksista kavi

ilmi, ettd verkkosivut on seuratuin viestintavaline asiakkaiden keskuudessa.

Vastaajat saavat eniten Sosterin palveluista tietoa Sosterin verkkosivuilta, so-
siaalisesta mediasta, sanomalehdista ja Sosterin palvelupisteista. Verkkosivut
ja sosiaalinen media ovat siis ne viestintdkanavat, joista asiakkaat kokevat
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saavansa eniten tietoa palveluista, seuraavana tulevat sanomalehdet (kuva
13).

Sosterin verkkosivuilta
sosiaalisesta mediasta
sanomalehdista
Sosterin palvelupisteista
Hyviksesta
tuttavilta
verkkokeskusteluista (esim. Ita-Savo)
mainoksista
muualta, mista?
tapahtumista 6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 13. Asiakkaat saavat tietoa Sosterin palveluista (N=177)

Sosteri viestii palveluistaan riittavasti 42 %:n mielesta. Sosteri on mediassa

paljon esilla 46 %:n mukaan. Sosterin lehtimainonta on riittavaa vain alle joka
kolmannen mielesta. Noin puolet vastaajista oli sita mielta, ettd Sosterin verk-
kosivut ovat informatiiviset, selkeat ja helppokéayttdiset. Sosterin viestintda on

kuvattu kuvassa 14, jossa nakyy tulokset arviointivalin ollessa 1 - 5.

3,35
3,3 3,29 3,31
3,25
3,2 3,21
315 3,16
3,1
3,05 3,05
3
2,95
2,9
Sosteri viestii Sosteri on Sosterin Sosterin Seuraan Sosteria
palveluistaan mediassa paljon lehtimainonta on verkkosivut ovat  sosiaalisessa
riittavasti esilla riittavaa informatiiviset, mediassa
selkeat ja

helppokayttoiset

Kuva 14. Sosterin viestinta (N=177)
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Sosiaalisen median kanavista vastaajat kayttivat eniten Facebookia. Seuraa-
vana tulivat Instagram ja Youtube. Noin neljannes vastaajista ei kayttanyt mi-
tdan sosiaalisen median kanavia. Sosterin kayttdmét kanavat ovat Facebook,
Instagram, Twitter ja LinkedIn. Kuvassa 15 on kuvattu sosiaalisen median ka-

navat asiakkaiden kaytén perusteella.

Facebook
Instagram
Youtube
Muu, mika?
Blogit
Snapchat
Twitter
LinkedIn

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 15. Asiakkaiden kayttamat sosiaalisen median kanavat (N=177)

Suurin osa vastaajista pitaa tarkeimpana asiakkaiden tarpeiden kokonaisval-
taista ymmartamista. Seuraavaksi tarkeinta ovat, etta palvelu on laadukasta ja
luotettavaa, ja ettd sama organisaatio tarjoaa erikoissairaanhoidon, peruster-
veydenhuollon ja sosiaalipalvelujen ynna muut palvelut. Kuvassa 16 on ku-

vattu asiakkaan palvelun valintaan vaikuttavia tekijoita.
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Asiakkaan tarpeiden kokonaisvaltainen
ymmartaminen

Palvelu on laadukasta ja luotettavaa

Sama organisaatio tarjoaa
erikoissairaanhoidon,
perusterveydenhuollon, sosiaalipalvelujen...

Organisaatiolla on hyva maine

Palvelu on julkisen terveydenhuollon
jarjestamaa

3,703,803,904,004,104,204,304,404,504,604,70

Kuva 16. Palvelun valintaan vaikuttavat asiat (N=177)

Asiakkailta kysyttiin, kuinka todennakdisesti han suosittelisi Sosterin palveluja
muille. Suosittelijoita oli 29 % arvosanalla 9 - 10, passiivisia 50 % arvosanalla
7 - 8 ja arvostelijoita 21 % arvosanalla O - 6 (kuva 17). NPS-pisteméaaré on 8,

joka ei sinédllda&n ole hyva tai huono, vaan kertoo siitd, etta suosittelijoita ja ar-
vostelijoita on melko saman verran. Tarkemman lopputuloksen saamiseksi tu-

losta tulisi verrata muihin saman alan toimijoihin.

ml Arvostelijat

m2 Passiiviset

m3

Suosittelijat

Kuva 17. Kuinka todennakdisesti Sosteria suositellaan muille (N=177)
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Asiakaskyselystéa saatiin yhteensé 41 vastausta siihen, miten Sosterin viestin-
taa voisi parantaa. Vastauksista poistettiin merkityksettémat vastaukset. Kyse-

lyaineiston kehittamisehdotusten analysointi on liitteena 5.

Analysoinnissa saatiin esille seuraavat alaluokkien teemat: Kohderyhmat,
verkkosivut, paikallislehti, oma lehti, tiedotusvalineet, palvelun laatu, viestin-
nan sisaltd, some-kanavat, koulutus, markkinointi, tavoitteet ja henkilosto.
Naista alaluokista muodostuivat seuraavat ylaluokat: Haasteet, strategiatyos-
kentely, organisointi, toimenpiteet ja seuranta.

Haasteet

Haasteina nousivat esille ladkareiden nimien esittaminen verkkosivuilla seké
niiden asiakkaiden huomioiminen, jotka eivat kayta sosiaalista mediaa, tai
joille ei tule paikallislehtia.

Strategiatyoskentely

Toivotaan avoimuutta ja rehellisyytta seka tasapuolisempaa viestintaa eri am-

mattiryhmistéa seka eri tulosalueista.

Organisointi

Sosterin medianakyvyytta tulisi parantaa. Omaisille toivotaan kotiutuspalave-
reja asiakkaan osastolta paasyn yhteyteen.

Toimenpiteet
Toimenpiteistd nousi paallimmaisena esille verkkosivujen selkeyttaminen ja

ongelmien korjaaminen. Lisaksi toivotaan yksikkoesittelyja tai teemanume-

roa/liitetta ja terveysuutisia paikallislehden yhteyteen sek& Sosterin omaa leh-
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ted. Tiedottamista erilaisten ryhmien olemassa olosta seké tapahtumia valta-
kunnallisten teemaviikkojen yhteyteen halutaan lisattavan. Viestintaa palve-
luista ja tapahtumista toivotaan muihinkin tiedotuskanaviin kuin internetiin.
Henkilostoa toivotaan kaytettavan mukana viestinnassa kouluttamisen jal-

keen.

Seuranta

Asiakkaan opastamista ja asiakastapaamisten yhteydessa olevan viestinnan
tehostamista ja avoimuutta tulisi seurata ja kehittdd. Puheluihin vastaamista
tulisi seurata. Negatiivista uutisointia ja palautetta tulisi seurata, ja tuoda julki
se, miten niista otetaan opiksi ja parannetaan. Viestintaa tulisi seurata, etta se
olisi realistista, uskottavaa ja monipuolista. Turhia postauksia sosiaalisessa

mediassa tulisi valttaa. Kansalle tulisi viestia kansan kielella!

6.3.2 Julkisuuskuva mediassa

Mediaseurannan aineiston pelkistamisen jalkeen jaljelle jai 290 lehtijuttua. Eni-
ten lehtijuttuja esiintyi Itd-Savossa (220 kpl), seuraavaksi Lansi-Savossa (51
kpl), Savonmaassa (14 kpl) ja Juvan Lehdessa (5 kpl). Ajankohtaan ndhden
lehtijuttuja esiintyi eniten marraskuussa 2017 ja vahiten heindkuussa 2018.

Lehtijuttujen maarat eri kuukausina keratylla ajanjaksolla on kuvassa 18.

Elokuu 2017 25
Syyskuu 2017 6

Lokakuu 2017 20
Marraskuu 2017 43
Joulukuu 2017 13
Tammikuu 2018 38
Helmikuu 2018 16
Maaliskuu 2018 30
Huhtikuu 2018 32
Toukokuu 2018 26
Kesakuu 2018 36
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Heindkuu 2018 5

Kuva 18. Lehtijuttujen maara kuukausittain

Tassa tutkimuksessa haluttiin selvittaa, miten ja mita Sosterissa mediassa kir-
joitetaan. Lehtijuttujen maaré osoitti, ettd medianakyvyys oli melko runsaalla
tasolla l&ahes lapi vuoden ajan. Mediandkyvyys koostui lahinn& asiajutuista,

mutta mukana oli myés kommentoivia mielipideteksteja.

Mediaseurannasta saatiin esille seuraavat alaluokkien teemat, jotka kuvaavat
lehtijuttujen sévya: Positiivinen, neutraali ja negatiivinen. Naista alaluokista
muodostuivat seuraavat ylaluokkien teemat: Sote, johtaminen, kehittdminen,
talous, markkinointi, palvelut, yhteistyd, koulutus, tydymparistd, tapahtumat ja

lahjoitukset.

Sosteria kasittelevien juttujen yleissavya tutkittiin Sosterin nakdkulmasta.
Yleissavya arvioitiin karkeasti kolmen muuttujan avulla: positiivinen, negatiivi-
nen tai neutraali. Sosteria kasittelevat lehtijutut olivat eniten yleissavyltaan
neutraaleja. Niemisen (2000, 109) mukaan julkishallinnon ja yksityisen sekto-
rin valilla 16ytyy eroja, esimerkiksi julkishallinto hoitaa perustehtavanaan ter-
veydenhuoltoa. Kortetjarvi-Nurmen (2011, 7 - 9, 117) mukaan julkisorganisaa-
tion yleiseen informoimiseen kuuluu tiedottaminen tietyista asioista. Tasta joh-
tuen julkisorganisaatio on luonnollisesti usein esilla neutraaleissa uutisissa.
Neutraaleja lehtijutuista oli 199 kpl (69 %), positiivisia oli 61 kpl (21 %) ja ne-
gatiivisia oli 30 kpl (10 %). Lehtijuttu oli positiivinen tai negatiivinen, jos sen si-
salto oli Sosterin nakdkulmasta positiivinen tai negatiivinen. Lehtijuttujen yleis-

savy on kuvattu kuvassa 19.
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W Negatiiviset Positiiviset ~ m Neutraalit
0 50 100 150 200 250

Kuva 19. Yleissavy lehtijutuissa

Seuraavassa esitellaan otteita lehtijutuista savyittain. Esimerkkien avulla sel-

vennetaan sitd, minkalaiset lehtijutut luokiteltiin mink&kin sdvyn mukaan.

Positiivisina uutisina nousivat esille uudet toiminnat ja tapahtumat (esimerkiksi
Lasten ja nuorten palveluluukku, terveyskeskuksen uudisrakennus, Kaiku-
kortti, kuntouttava paivatoiminta, paneelikeskustelut, Neuvontapiste Nestori,
henkil6kohtaisen avustajan koulutus, odotusaikojen julkaisu verkkosivuilla, eri-
koisosaaminen haavanhoidossa, Huoli-lomake, hammashoidon prosessin no-
peuttaminen, Hyvinvointimessut, erilaiset lahjoitukset Sosterille, tapahtumaka-
lenterin kayttoonotto ja yhteisty6 yhdistysten kanssa, Elossa 24h -sairaalasar-

jassa mukana oleminen, seka kuntokampanjahaasteet.

Neutraaleista uutisista nousivat esille sote-valmistelut, palveluihin liittyvat jar-
jestelyt (esimerkiksi tilaratkaisut, remontointi), uuden luottamushenkiléorgani-
saation muodostuminen, ty6hyvinvointisuunnitelman hyvaksyminen, jatkuvaan
kehittdmiseen liittyvat asiat, Kerimaan vesikiista, influessa, tuhkarokko, roko-
tukset, asiakkaiden yhteydenotot potilasasiamieheen, Sosterin luottokortin
kayttaminen, sinilevahavainnot, lintujen syoéttdminen, kesdkanojen pitaminen,
sairauksien ennaltaehkaisyt, sairaaloiden kilpailu asiakkaista, kotona synnytté-

minen, seka erilaisissa tilaisuuksissa puheenvuorojen pitaminen.
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Negatiivisina uutisina nousivat esille kirurgian tydnjako Sosterin ja Essoten
kesken seka Sosterin talousasiat eli budjetin ylittyminen ja sdéstdkohteiden et-
siminen, sisdilmaongelmat, tietosuoja-asiat useamman hengen potilashuo-
neissa, lahipalvelujen riittamattémyys, teiden huono kunto sairaaloiden valilla
(synnytyksiin liittyen), kotihoidon tyévoimavaje, nuorten myodnteisyys huu-

meidenkayttoon, seka palvelutaloon padsemisen vaikeus.

Positiivisiksi lehtijutuiksi luokiteltiin:

Diabeteksen ennaltaehkaisyyn panostetaan Sosterissa — Piile-
vana esiintyva tauti halutaan 16ytad yha aiemmin. (Itd-Savo
2.10.2017)

Sosteri ja Essote tiivistavat yhteistyota. (Ita-Savo 30.11.2017)

Sosterin Lasten ja nuorten palveluluukkuun saa yhteyden nyt
my0s chatilla — Kysymyksia tulee niin vatsataudista kuin mielen
masennuksesta. (Itd-Savo 4.4.2018)

Savonlinnassakin kuvattu Elossa 24h -sairaalasarja kaynnistyy ta-
naan televisiossa — Itéd-Savo oli syksylld mukana kuvauksissa.
(Itd-Savo 7.1.2018)

Sosterin vaki: Jarjestdjen kanssa syntyy hedelmallista yhteistyota.
(Ita-Savo 7.11.2017)

Rintasyopapotilaiden hoitoon paasy on nopeutunut huimasti Sa-
vonlinnassa — Kehitysidea lahti liikkeelle rintasyopahoitajan poh-
dinnasta. (It4-Savo 13.10.2017)

Riitta Kupiainen Sosterista valittiin vuoden geriatriksi — N&kyy ar-
vostus arkipaivan ty6ta kohtaan. (Itd-Savo 26.1.2018)

Hammasvaiva hoituu jatkossa vahemmilla k&ynneilla kuin ennen
— Sosterin hammashuollon paivystykseen ei anneta enaa tark-
koja aikoja, mutta kipea hammas hoidetaan kerralla nykyista val-
miimmaksi. (Itd-Savo 28.8.2017)

Neutraaleiksi lehtijutuiksi luokiteltiin:
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Sosteri ei sulje Kerimaan hanoja ainakaan viela. (I1td-Savo
1.6.2018)

Rantasalmen tuhkarokkotartunta on samaa virustyyppia kuin Ita-
Savon aiemmat tapaukset. (Itd-Savo 3.8.2017)

Valtaosa Savonlinnan valtuutetuista tahtoi lisda tietoa ottaakseen
kantaa Savonrannan ja Keriméen vanhainkoteihin — Katso, miten
valtuusto danesti. (Itd-Savo 5.6.2018)

Kerim&en terveysaseman vuodeosasto remontoidaan 30-paik-
kaiseksi vanhainkodiksi. (Itd-Savo 7.5.2018)

Savonlinnan lentoasemalla harjoitellaan tdndén pakkolaskutilan-
netta — Harjoituksessa on mukana noin 50 ihmista. (Itd-Savo
10.10.2017)

Attendo havittelee Karpalokotia itselleen Savonlinnassa — Tekni-
nen lautakunta paattaa kaupasta huomenna. (Ita-Savo
13.11.2017)

Kay katsomassa mita sinusta on kirjoitettu — Omakanta tuntee
terveystietosi. (Itd-Savo 14.8.2017)

Savonlinnan keskussairaalan uudisrakentamista vetaa savonlin-
nalainen rakennusinsin66ri — rakentamisen viitteitd nahdaan jo
ensi syksyna. (Itd-Savo 19.12.2017)

Negatiivisiksi lehtijutuiksi luokiteltiin:

Savonlinnan kaupungin ostot Sosterilta ylittivat budjetin kahdek-
salla miljoonalla eurolla — Kaupunki vaatii Sosterilta toimenpiteita
palvelutuotannon kustannuskehityksen sopeuttamiseksi. (Itd-Savo
2.3.2018)

Kirurgian tydnjaosta ei sopua Savonlinnan ja Mikkelin valilla —
Essote teki tarjouksen, joka ei riitd Sosterille. (Ita-Savo
17.4.2018)

Lukijalta: Savonlinnassa palvelutalon asukkaaksi paasee vasta,
kun karkeasti sanottuna toinen jalka on jo haudassa. (Itd-Savo
22.1.2018)

Essoten ja Sosterin naimakauppa on riitaisa — L&ékinténeuvos
Timo Keistinen ehdottaa harvinaisten leikkausten keskittamista
Kuopioon. (Lansi-Savo 14.4.2018)



64

Lukijalta: Saastoja vai lumesééastdja? — Savonrannan vanhainko-
din lopettamiseen ei ole perusteita. (Itd-Savo 2.1.2018)

Sairaalan huoneessa voi kuulla vahingossa naapuripotilaan asi-
oita — Potilasasiamies saa kuitenkin asiasta harvoin yhteydenot-
toja. (Ita-Savo 10.2.2018)

Anttolan eldinladkariasema on kiinni — Sisailmassa on ollut on-
gelmaa ja tyontekij6illa outoja oireita. (Itd-Savo 13.12.2017)

Lukija hermostui Keriméen terveyspalveluiden karsintaan ja vaatii
Lukijalta-palstalla rontgenlaitteita takaisin terveyskeskukseen. (Ita-
Savo 15.1.2018)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd enemmisto lehtijutuista osoittautui savyl-
tdan neutraaleiksi. Neutraalit lehtijutut liittyvat julkisorganisaation yleiseen tie-
dottamiseen, esimerkiksi influenssarokotuksista. Positiivisia lehtijuttuja ol
enemman kuin negatiivisia. Mediaseurannasta tehdyn analyysin mukaan Sos-
terin julkisuuskuvan nykytila voidaan siis katsoa olevan neutraali-positiivinen.
Sekundaariaineiston mukaan Sosterista ei noussut esille mitaan yllattavaa tai

halyttavaa.

6.3.3 Yhteenveto tuloksista

Seuraavana esitellaan yhteenveto asiakaskyselyn, siiné olevan avoimen kysy-

myksen sek& mediaseurannan tuloksista.

Asiakaskyselyn tulokset

Yhteenvetona todetaan, ettd valitessaan terveyden- ja sairaanhoidonpalveluja
asiakkaat arvostivat eniten laatua, luotettavuutta, asiakkaan kokonaisvaltaista
ymmartamista, organisaation hyvaa mainetta seka sita, ettd sama organisaa-
tio tarjoaa erikoissairaanhoidon-, perusterveydenhuollon- ja sosiaalipalvelut.
Asiakaskyselyssa Sosterin vahvuudet olivat asiantunteva ja ammattitaitoinen
henkilokunta, asiakaslahtoiset ja monipuoliset palvelut, houkutteleva tervey-
den- ja sairaanhoidon tuottaja, yhteyden saaminen helposti yksikk6on, sekéa

viihtyisat ja toimivat tilat. Asiakasvastausten perusteella Sosterin tulisi kehittya
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olemaan houkuttelevampi tydnantaja, ja edellakavija palvelujen tarjonnassa.

Sosterin tulisi viestia enemman ja olla enemman esilla mediassa.

Sosterin verkkosivut, sosiaalinen media ja sanomalehdet olivat huomatuimmat
viestintakanavat asiakkaiden keskuudessa. Sosiaalisen median kanavista Fa-
cebook oli ylivoimaisesti kaytetyin. Seuraavana tulivat Instagram ja Youtube.
Naita viestintdkanavia tulee erityisesti kehittda vastatakseen asiakkaiden tar-
peisiin. Viestinnassa tulee huomioida myos ne asiakasryhmat, jotka eivat
kayta sosiaalista mediaa, ja joille ei tule paikallislehtea.

Asiakkaista 29 % suosittelisi Sosteria muille arvosanalla 9 - 10. Passiivisten
osuus oli 50 % (arvosana 7 - 8) ja arvostelijoiden osuus 21 % (arvosana O - 6).
NPS-pistemaara suositteluista oli 8, joka ei sinéllaan ole hyva tai huono, vaan

kertoo siita, etta suosittelijoita ja arvostelijoita oli melko saman verran.

Avoimen kysymyksen tulokset

Avoimessa kysymyksessa nousivat eniten esille verkkosivuilla olevat ongel-
mat: vaarat tiedot, linkkien toimimattomuus ja tiedon I6ytaminen monen mut-
kan kautta. Asiakkaat toivoivat lisda tiedottamista palveluista/tapahtumista,
my6s muissa tiedotuskanavissa kuin internetissa. Toivottiin yksikkdesittelyja,
teemanumeroa/liitetta ja terveysuutisia paikallislehden yhteyteen, sek& Soste-
rin omaa lehteéd. Asiakkaan opastamista, viestintad asiakastapaamisten yhtey-
dessa seké puheluihin vastaamista toivottiin kehitettavan. Sosterille toivottiin
enemman medianakyvyyttd. My6s negatiiviseen uutisointiin ja palautteeseen
toivottiin seurantaa ja tiedottamista, miten niista on otettu opiksi. Viestinnan
toivottiin olevan kaikkiaan avointa, rehellista, tasapuolista, uskottavaa, moni-
puolista, persoonallista, syvallista, kansalle kansan kielella, myds ne asiakkaat
huomioiden, jotka eivat kayta sosiaalista mediaa, tai joille ei tule paikallisleh-

tia.

Mediaseurannan tulokset
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Yhteenvetona mediaseurannasta voidaan todeta, ettd enemmisto lehtijutuista
osoittautui savyltaan neutraaleiksi. Neutraalit lehtijutut sisaltavat julkisorgani-
saation yleista tiedottamista, esimerkiksi influenssarokotuksista, tuhkarok-
koepidemiasta ja sinilevahavainnoista. Kiinnostavampaa oli tutkia positiivisten
ja negatiivisten lehtijuttujen suhdetta ja todeta, etta positiivisia lehtijuttuja oli
enemman kuin negatiivisia. Mediaseurannasta tehdyn analyysin mukaan Sos-

terin julkisuuskuvan nykytila voidaan katsoa olevan neutraali-positiivinen.

7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassa luvussa kerrotaan johtopaatokset tutkimuksen tuloksista, seka tutki-
mustulosten pohjalta syntyneet kehittamisehdotukset. Taméan jalkeen esitel-
l&a&n jatkotutkimusehdotukset. Lopuksi arvioidaan tutkimuksen patevyytta ja

luotettavuutta.

7.1 Johtopaatokset

Taman tutkimuksen paakysymyksena oli, millainen on Sosterin julkisuuskuva
asiakkaiden nakokulmasta. Toisena tutkimuskysymyksena oli, miten julkisuus-
kuvaa saadaan kehitettyd osana organisaation viestintakulttuuria. Naita varten
tehtiin asiakaskysely Sosterin vaestolle. Tutkimuksessa suoritetun asiakasky-
selyn perusteella Sosterilla voidaan sanoa olevan keskimaaraista parempi jul-
kisuuskuva. Tutkimustulokset on saatu melko pieneltd vastaajajoukolta, ja nii-
den yleistdmista ei voi tehda koskemaan koko asiakaskuntaa. Sosterin nykyti-
lan kartoittamiseksi tehtiin mediaseuranta vuoden ajalta siitaq, miten ja mita
Sosterista kirjoitettiin mediassa. Naiden tutkimustulosten perusteella Sosterin

julkisuuskuvan katsotaan olevan neutraali-positiivinen.

Vastausten perusteella Sosterin tulisi viestia enemman palveluistaan/toimin-
nastaan, lisdtd medianakyvyytta, kehittaa verkkosivujaan, sekd saada lisda

seuraajia sosiaaliseen mediaan. Tulosten perusteella kehitettavissa oleva asia



67

olisi Youtuben kayttoonotto. Myos niiden asiakkaiden tavoittamiseen, jotka ei-
vat kayta sosiaalista mediaa, tulisi kiinnittda huomiota. Lisaksi Sosterin tulisi

vahvistaa tyonantajakuvaansa.

Kuutin (2008, 5 - 6, 42) mukaan julkisuuskuvaa voidaan parantaa median
kautta, mutta ensisijaisesti julkisorganisaation tulee itse aktiivisesti viestia yri-
tyksesta ulospain. Julkisorganisaatio voi vaikuttaa saamaansa julkisuuteen
viestiméalla avoimesti, rehellisesti, luotettavasti ja realistisesti kertoen myds
ikavat asiat, ennen kuin media ehtii tehda niista uutisen, jota joutuu oikomaan
tai selittdmaan. Asiakkaat pitavat talléin organisaatiota rehellisena ja luotetta-
vana. Hyvat suhteet median kanssa ovat erityisen tarkeat julkisuuden hallin-

nassa, koska niilla on vaikutusta julkisuuskuvan muodostumisessa.

Tuomisen (2013, 75) mukaan julkisuuskuvaa vahvistetaan myos sosiaalisessa
mediassa ja sen avulla vaikutetaan myos julkisuuskuvaan. Erilaisilla pienillékin
toimenpiteilla voidaan vaikuttaa ihmisten mielikuviin organisaatiosta. Sosterin
julkisuuskuvan ja viestinnén tutkiminen ndhdaéan tarkeaksi, jotta niita voidaan
jatkossa kehittaa. Jotta tuloksiin paastaan, tulee julkisuuskuvan ja viestinnan
nykytila olla selvitetty. Tilanneselvitys, joka tdssa tutkimuksessa tehtiin, on
hyva pohja Sosterin julkisuuskuvan ja viestinnan kehittdmiselle. Oman toimin-
nan kehittdmiseen on edellytykset vain, kun kehityskohteet on tunnistettu.
Tama on ensimmainen tutkimus, jossa asiakkaiden mielipiteitd ja mediaseu-
rannan tuloksia analysoidaan. Tutkimusta voi jatkossa hyddyntaa Sosterin

viestinnan suunnittelussa ja arvioinnissa.

7.2 Kehittamisehdotukset

Tutkimustulosten pohjalta nousseiden kehitysehdotusten yhteenvedossa koot-
tiin kehitysehdotuksiksi toimeksiantajalle asioita, jotka nousivat useamman
kuin yhden kerran aineistossa esille. Seuraavana esitellaan tarkeimmat kehi-

tettavat asiat.
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Sosterin tulisi kiinnittaa erityistd huomiota verkkosivujensa informaatioon, sel-
keyteen ja helppokayttodisyyteen, sekéa korjata siella esiintyneet ongelmat. Ky-
selyssa tuli esille, etta linkit eivat toimi ja asiat ovat liian monen klikkauksen

paassa loydettavissa.

Sosterin tulisi viestia tasapuolisemmin eri tulosalueistaan. Tahéanastinen vies-
tintd on painottunut paljon erikoissairaanhoidon alueelle. Viestintaa toivotaan
enemman palveluista ja toiminnasta, esimerkiksi yksikkoesittelyja, teemanu-
meroita, tiedotusta esimerkiksi erilaisten ryhmien olemassa olosta. Yksikko-
esittelyt/teemanumerot ovat perusteltuja tekemé&éan Sosteria entisestaan tun-

netummaksi, ja asiakkaille helpommin lahestyttavaksi.

Sosterin tulisi vahvistaa tyénantajakuvaansa niin, ettd asiakkaiden mielikuva
houkuttelevasta tynantajasta olisi positiivisempi. Sosterin tulisi olla mediassa
enemman esilla. Yritys voi vaikuttaa julkisuuskuvaansa parantamalla infor-
maatiota median kautta kertomalla toiminnastaan aktiivisesti ulospain. (Kuutti,
2008, 5 - 6, 42.)

Sosterissa on tiedostettu mediaseuranta, mutta kaikkea hyotya siita ei ole
maksimoitu. Sosterissa tulisi kehittdd mediaseurannan kaytt6a. Esimerkiksi
sosiaalisen median hallintaan ja seurantaan voisi panostaa, koska se on kas-

vava viestintamuoto. My6s media-analyysit voisivat tulla kysymykseen.

Kehittamisehdotukset antoivat vastauksen tutkijan toiseen tutkimusongel-
maan, miten julkisuuskuvaa saadaan kehitettyd osana organisaation viestinta-

kulttuuria.

7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksessa kartoitettiin I1td-Savon sairaanhoitopiiri Sosterista muodostuvaa
julkisuuskuvaa asiakkaiden nédkemysten pohjalta sek& mediassa. Tutkimuk-
sessa saatiin riittava kuva Sosterin mediajulkisuudesta, viestinnan luonteesta,

seka asiakkaiden nakemyksista.
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Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista vertailla Sosteria koskevaa kirjoittelua
muiden sairaanhoitopiirien teksteihin. Vertailusta voisi saada mielenkiintoisia
tutkimustuloksia Sosterin julkisuuskuvan kehittdmisen kannalta. Vertailu olisi
senkin vuoksi mielenkiintoista, koska julkishallinnon julkisuuskuvaa koskevia
tutkimuksia on tehty suhteellisen vahan. Kiinnostavaa olisi myos suorittaa ky-
sely esimerkiksi Sosterin luottamushenkil6ille, henkilokunnalle ja muille sidos-

ryhmille laajemman nakokulman saamiseksi.

Tassa opinnaytetydssa sekundaariaineisto saatiin verkkouutisista. Sosteriin
littyvia mielikuvia voisi tutkia tarkemmin viela blogeista, sosiaalisesta medi-

asta ja keskustelupalstoilta.

7.4 Luotettavuuden arviointi

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa patevyys tarkoittaa sita, ettéa mittarilla tai tut-
kimusmenetelmalla voidaan mitata sita, mitd on tarkoitus. TAma tarkoittaa sité,
ettd onko tutkittavat ymmartaneet mittarin eli kyselylomakkeen kysymykset sa-
malla tavalla kuin tutkija. Jos vastaaja ajattelee eri tavalla, tulokset vaaristyvat.
Patevyytta kasitellaan siis jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. Kasitteet, pe-
rusjoukko ja muuttujat on maariteltdva seké aineiston keruu ja mittari suunni-
teltava huolellisesti. Lisaksi varmistetaan, etta mittarin kysymykset vastaavat
tutkimusongelmaan. Tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa sita, etta mittaus an-
taa luotettavan tuloksen, ja tulokset ovat tarkkoja ja ne voidaan toistaa. Koko-
naisluotettavuus syntyy patevyydesta ja luotettavuudesta yhdessa. Kun tutki-
muksen otoksessa on hyva edustus perusjoukosta ja mittauksessa on hyvin
vahan satunnaisuutta, silloin kokonaisluotettavuus on hyvéalla tasolla. (Vilkka
2005, 161 - 162.) Kanasen (2012, 162) mukaan tiedon luotettavuus tutkimuk-
sessa on tarkeintd, silla tieto on koko tutkimuksen raaka-aine, ja se vaikuttaa

tutkimuksen laatuun.
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Tuomi ym. (2009, 136, 138 - 139) mukaan luotettavuutta laadullisessa tutki-
muksessa ei ole niin helppo arvioida kuin maarallisessa tutkimuksessa kasit-
teilla validiteetti (patevyys) ja reliabiliteetti (toistettavuus). Laadullisen tutki-
muksen arvioinnin kriteereiksi soveltuvat paremmin uskottavuus, luotettavuus,
siirrettavyys ja vahvistettavuus. Luotettavuutta voidaan arvioida esimerkiksi
siten, etta arvioinnin tutkimusprosessista suorittaa ulkopuolinen henkilo. Us-
kottavuuden kriteerin tayttyminen edellyttaa sitd, etta tutkimukseen osallistu-
jalta on saatu tutkimusmateriaalia tarvittava maara, ja siten voidaan arvioida

aineiston totuudenmukaisuus. Siirrettavyys tarkoittaa sita, etta tutkimuksen

tulokset ovat jollain tavalla siirrettavissa saman tyyppiseen kohteeseen. Vah
vistettavuus kriteerina tayttyy silloin, kun tutkimuksessa on perustelut siihen,

miten ja minka vuoksi on tehty tietyt johtopaatokset.

Tassa tutkimuksessa menetelmana kaytettiin arvioivaa tapaustutkimusta, mika
soveltui tdhén tutkimukseen, koska tavoitteena oli kerata tietoa monipuolisesti
tapauksen Sosteri julkisuuskuvasta. Opinnaytety6ssa on selvitetty tutkimuk-
sen kohteet, tutkimusmenetelmat, aineiston keraaminen ja sen analysointi.
Edella olevat asiat lisdavat tutkimuksen vahvistettavuutta. Tapaustutkimuk-

sessa tulosten siirrettavyys on heikko, koska kohteena on yksi yritys.

Arvioivan tapaustutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kaytettiin asiakas-
kyselya verkossa ja paperilomakkeella yhden kuukauden ajan. Verkkokysely
oli helppo toteuttaa, kun aineisto meni suoraan Webropol-ohjelmaan. Paperi-
lomakkeiden tiedot syotettiin kdsin ohjelmaan ja siind on aina olemassa virhei-
den mahdollisuus. Paperilomakkeita palautettiin yksikdista hyvin takaisin, kun
tehtava vastuutettiin tietylle henkildlle. Nain ollen paperilomakkeita olisi voitu
jakaa enemmankin isomman aineiston saamiseksi, mutta vastausten syotta-
minen ohjelmaan oli aikaa vievaa. Vastaajat ymmarsivat kysymykset hyvin

yhta vastaajaa lukuun ottamatta.

Sosterin vaestopohjaan (43500) verrattuna vastausten maara jai pieneksi
(177). Tulokset on saatu melko pienelta vastaajajoukolta ja niiden yleistamista
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ei voi tehda koskemaan koko asiakaskuntaa. Tuotepalkinnon arvonta kyselyyn
vastanneiden kesken olisi ehka mahdollistanut viela suuremman méaran vas-
tauksia, mutta henkildiden yhteystietoja ei haluttu missaan vaiheessa tiedus-
tella. Sosterin vaest6 on idkasta verrattuna muihin sairaanhoitopiirien vaes-
to0n Suomessa. Jos asiakaskyselya olisi suunnattu enemman sosiaalipalvelu-
jen tulosalueelle, johon kuuluvat esimerkiksi palvelutalot, vastaukset olisivat

voineet olla toisenlaisia idkkaimpien vastaajien ollessa kyseessa.

Tassa tutkimuksessa asiakaskyselyn raportoinnissa kaytettiin Webropolin ra-
porttia. SPSS-ohjelman kayttaminen olisi antanut lisainformaatiota tutkimuk-

seen, mutta se jai tutkijan haasteellisen ajankayton vuoksi pois.

Liséksi aineistonkeruumenetelmana kaytettiin mediaseurantaa. Taméa sekun-
daariaineisto antoi lisatietoa ja vahvisti kokonaiskuvaa Sosterin julkisuusku-
vasta. Mediaseurannan aikavali oli yksi vuosi, ja aineisto piti sisallaan 290 me-
diatekstid. Aineiston maara oli laaja ja tuore julkisuuskuvan nykytilan kartoitta-
miseen. Sekundaariaineistona olevan mediaseurannan valmista aineistoa k&-
sitellessa uutisten méaaritteet neutraali, positiivinen tai negatiivinen uutinen tuli
maaritelld uudelleen Sosterin ndkokulmasta katsottuna. Valmiit mééaritteet oli-
vat Meltwaterin raportoinnin ohjelman méaarittelemia. Osaa mediaosumia ei
[6ytynyt enda verkosta, mutta niita oli vain muutamia. Maaritteiden neutraali,
positiivinen ja negatiivinen méaarittely tehtiin tutkijan ndkdkulmasta, joku toinen
tutkija olisi saattanut kasittda saman uutisen toisella tavalla. Lahinn&a neutraa-

lin uutisen olisi toinen tutkija saattanut maaritella eri tavalla.

8 LOPUKSI

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa kehittamisehdotuksia Itd-Savon
sairaanhoitopiiri Sosterin julkisuuskuvan kehittamiseksi. Kehittdmisehdotuksia
saatiin asiakaskyselyn, sekundaariaineistona olevan mediaseurannan ja teo-
rian avulla. Tyon tarkoituksena oli tuottaa tietoa Sosterin viestinnan paatok-

senteon tueksi.
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Julkisuuskuva oli ajankohtainen opinnaytetydn aihe valtakunnallisen sote-uu-
distuksen ja sairaaloiden kilpailutilanteen vuoksi, seka siita johtuen, etta vas-
taavaa tutkimusta ei ole aikaisemmin Sosterissa tehty. Opinnaytetydn ensisi-
jainen aineisto keréttiin asiakkailta toteuttaen Sosterin arvoja ja keskeisinta
toiminta-ajattelua "Asiakas ensin”. Tutkimusaineisto oli kayttokelpoista ja vas-
tasi hyvin taman tutkimuksen tarpeisiin. Sekundaariaineiston kayttaminen tut-
kimuksessa oli hyodyllista, koska saatiin laajempi nakemys Sosterin julkisuus-
kuvasta. Mielestani teoriaohjaava siséallon analyysi sopi hyvin menetelména
tahan tutkimukseen, koska se eteni aineiston ehdolla. (Tuomi ym. 2013, 117.)
Tutkimus antoi vastaukset tutkijan asettamiin tutkimuskysymyksiin ja kehitta-
misehdotuksia saatiin Sosterin viestinnan paatdéksenteon tueksi. Tutkimustu-

lokset olivat yhtenevaiset teoriapohjan kanssa, ja tulokset olivat odotettuja.

Opinnaytetyoprosessi oli tydn ohessa suoritettuna hyvin haastava, mutta erit-
tain opettava. Tutkimuksen teko oli mielenkiintoista ja tutkijan tieto aiheesta,
tutkimusprosessin tekemisesta ja suuren kokonaisuuden hallinnasta kasvoi
huomattavasti. Haastavinta opinnaytetydssa oli tutkimustulosten analysointi
tutkijan vahaisen kokemuksen vuoksi. Tutkimuksesta oli hydtya omalle oppi-
miselle, omalle ammattialalle, toimeksiantajalle ja sen eri ammattiryhmille

sekéa asiakkaille.
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Liite 1/5
Kyselylomake

Sosteri tarjoaa erikoissairaanhoidon, perusterveydenhuollon ja sosiaalihuollon palveluja
Enonkosken, Rantasalmen, Savonlinnan ja Sulkavan 44 000 asukkaalle

KYSELY SOSTERIN VIESTINNASTA

Vastaajan ika

alle 30 vuotta
30-39 vuotta
40-49 vuotta
50-59 vuotta
60-69 vuotta

70 vuotta tai enemman

Asuinpaikkakunta

Enonkoski
Kerimaki
Punkaharju
Rantasalmi
Savonlinna
Savonranta
Sulkava

Muu, mika?
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Olen kayttanyt viimeisen vuoden aikana Sosterin palveluja

1 = 1-5 kertaa/vuosi 2 = enemman kuin 5 kertaa/vuosi 3 = en koskaan

1 2 3

Erikoissairaanhoito (esim.
ajanvarauspoliklinikat, osastohoito)

Perusterveydenhuolto (esim.

terveyskeskuksen vastaanottotoiminta,
hammashoito, neuvolapalvelut,
opiskeluterveydenhuolto)

Sosiaalipalvelut (esim. kotihoito,
palveluasuminen, omaishoito,
henkilokohtaiset avustajat)

Terveysvalvonta (esim.
terveystarkastajan palvelut)

Elainlaékinta (esim. elainlaékaripalvelut)

Pyydamme Teita ottamaan kantaa seuraaviin Sosteria koskeviin vaittamiin. Valitse sopiva vaihtoehto.

1 =taysin eri mielta 2 = jokseenkin eri mieltd 3 = en osaa sanoa 4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Sosteri on houkutteleva
terveydenhuollon ja sairaanhoidon
tuottaja

Sosteri on houkutteleva tydnantaja

Henkilokunta on asiantuntevaa ja
ammattitaitoista

Sosteri on palvelujen tarjonnassa
edellékavija

Palvelut ovat monipuolisia
Palvelu on asiakaslahtoista

Saan helposti yhteyden haluamaani
yksikkdon

Tilat ovat viihtyisét ja toimivat



Mitéa viestintakanavia olet huomannut Sosterilla olevan

sanomalehdet
Sosterin verkkosivut
sosiaalinen media
esitteet
tiedotustilaisuudet
tapahtumat

Hyvis

muu, mika?

Mistéd saat tietoa Sosterin palveluista

sanomalehdistéa

Sosterin verkkosivuilta

Sosterin palvelupisteista

tapahtumista

verkkokeskusteluista (esim. Itd-Savo)
sosiaalisesta mediasta

Hyviksesta

mainoksista

tuttavilta

muualta, mista?
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Pyydamme Teitd ottamaan kantaa seuraaviin Sosterin viestintdd koskeviin vaittamiin. Valitse sopiva
vaihtoehto.

1 =taysin eri mieltd 2 = jokseenkin eri mielta 3 = en osaa sanoa 4 = jokseenkin samaa mielta
5 = taysin samaa mielta

Sosteri viestii palveluistaan riittavasti
Sosteri on mediassa paljon esilla
Sosterin lehtimainonta on riittdvaa

Sosterin verkkosivut ovat informatiiviset,
selkeat ja helppokayttiset

Seuraan Sosteria sosiaalisessa
mediassa

Kaytén sosiaalisen median kanavista itse

Blogit
Facebook
Instagram
LinkedIn
Snapchat
Twitter
Youtube

Muu, mika?
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Miten tarkeana pidat seuraavia asioita, jos tarvitset Sosterin palveluja

1 = ei lainkaan tarked 2 = vahan tarke&d 3 = en osaa sanoa 4 = tarkead 5 = erittdin tarkea

Asiakkaan tarpeiden kokonaisvaltainen
ymmartaminen

Sama organisaatio tarjoaa
erikoissairaanhoidon,
perusterveydenhuollon,
sosiaalipalvelujen ym. palvelut

Palvelu on laadukasta ja luotettavaa
Organisaatiolla on hyva maine

Palvelu on julkisen terveydenhuollon
jarjestamaa

Kuinka todennékdisesti suosittelisit Sosteria muille
0 1 2 3 4 5 6

En lainkaan
todennékdisesti

Miten Sosterin viestintada voisi parantaa

10

4 5

Erittain
todennakdisesti

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 2
Saatekirjeet
Hyva Sosterin asiakas!

Olen tradenomi YAMK-opiskelija Kaakkois-Suomen ammattikor-
keakoulusta ja teen opinnaytety6td, jossa tutkitaan asiakkaiden
mielikuvia Ita-Savon Sairaanhoitopiiri Sosterista. Tuloksia
kaytetaan Sosterin viestinnan kehittdmiseen asiakkaiden toivo-
musten mukaisesti. Vastaukset kasitelladn nimettdmina,
luottamuksellisesti ja tulosten esitys tilastollisesti.

Voitte tayttaa lomakkeen asioidessanne Sosterin yksikdssa ja pa-
lauttaa sen samaan yksikkdon henkilékunnalle.

Kiitos vastauksestanne!

Kunnioittaen
Eini Henttonen

Lisatietoa tutkimuksesta: eini.henttonen@edu.xamk.fi

Miten Sosteri nakyy ja kuuluu? Vastaa kyselyyn 26.8. mennessé!

Sosterin viestinnasta asiakaskysely menossa

Sosterissa toteutetaan 30.7.- 26.8. asiakaskysely, jossa tutkitaan asiakkaiden mielikuvia
Sosterista.

Tuloksia kaytetaan Sosterin viestinnan kehittdmiseen asiakkaiden toivomusten mukai-
sesti.

Vastaukset ovat nimettomia ja niité kasitelladn luottamuksellisesti.

Paaset vastamaan kyselyyn joko linkista https://link.webropolsur-
veys.com/S/1B260A12D5B5646E tai etusivun kuvanostoa klikkaamalla. Kiitos vastauk-
sestasil!

Lisatietoa tutkimuksesta: eini.henttonen@edu.xamk.fi

Eini Henttonen on Sosterin tyontekija, joka opiskelee Kaakkois-Suomen ammattikorkea-
koulussa ylemp&a AMK-tutkintoa ja tekee tutkimuksesta opinndytetyonsa.


https://link.webropolsurveys.com/S/1B260A12D5B5646E
https://link.webropolsurveys.com/S/1B260A12D5B5646E
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Liite 3/2
Verkkosivut www.sosteri.fi, Intranet Sosteri ja Facebook Sosteri

5] ‘—:‘ + Etusivu - Sosteri X ‘ + v - a X

&S S 0O @R B hitpsy www.sosterif Pie = 1 e

B3 Facebook [ litasanomat JL litalehti @ Google Kuvat

Etusivu Palvelut ~ Asi Yhteystiedot v

© PAIVYSTYKSET

Paivystys
Hammaslaakaripaivystys
Elainlaakaripaivystys
Sosiaalipaivystys
Terveysasemat

Sairaala-alueen kartta

Sijainnit kartalla

Paivystys:

24 tuntia joka paiva

Al Miten Sosteri ndkyy ja kuulut? Vastaa

Yieinen hétanumero kyselyyn 26.8. mennessa!

Aiankahtaicta Dahralst 2

C=ER =

nkontaisely/Siv O = & | @ Dynasty, Kieli: suomi (Suomi),... | () Intranet x| ‘ o L

@ nttpyiintranetsosteri i/

edotus/Aj

Tiedosto Muokkaa MNayts Suosidt Tyokalut Ohje
s

Henttonen Eini~ 4% 2

SEAA  SVU ULKAsE £1SEURAA 4 MuoKkaa T
o . . ~
tinta > Ajankohtaiset >
~ Ajankohtaiset H e . . N . . . -
N Markkinoi potilaille ja asiakkaille Sosterin viestintakyselya
» Uutisarkisto
> Avoimel tybpaikal 282018 12:11
» Hyvis-uutisel o )
> Jonot pois
% Koulutus Sosterissa toteutetaan 30.7.-26.8. asiakaskysely, jossa tutkitaan asiakkaiden mielikuvia Sosterista
> Paivystys- ja sijoituslistat
» Ruckaiisiat Kysely Sosterin nettisivujen etusivulta ja lisaksi 10 Sosterin yksikkéon on |ahetetty paperisia
> Sisapirinposti
» Sahkoiset lehdet ja julkaisut
> Uutissyote
> Viestinnan ohjeet ja materiaalit
» Viimaisimmit
Kerro illesi kyselysta ja !
Tuloksia kaytetaan Sosterin viestinnan kehittamiseen asiakkaiden toivomusten mukaisesti.
Vastaukset ovat nimettomia ja niita kasitelldan luottamuksellisesti.
Kyselyyn paasee vastaamaan Sosterin nettisivuilta etusivun kuvanostoa klikkaamalla tai sivujen Ajankohtaista-osion jutun
linkista. Osaan Sosterin yksikoista on jaettu myos paperisia | lyl ita j ksi. Kiitos tasil
Lisatietoa tutkimuksesta: eini.henttonen@edu.xamk.fi
Eini Henttonen on Sosterin tybntekijd, joka opiskelee Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa ylemp&d AMK-tutkintoa
Ja tekee tutkimuksesta opinndytetybnsé v
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B 4 | Bl @ sosteri - Ita-Savonsi X | + W

< - 0O @& £ httpsy/Awuw facebook.com:

Facebook [ litasanomat Iitalenti & Google Kuvat
g

._il Sosteri - It&-Savon sairaanhoitopiirin kuntayhtyma Q

Sivu limoitukset Kavijatiedot Julkaisutykalut Markkinoinnit Asetukset Ohje v OMAT SIVUSI

t- Sosteri - Ita-Savon sai...
b Tykatty v 3\ Seurataan v 4 Jaa Ota meihin yhteytta #
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osoitteeseen Keskussairaalantie 6.

Senja Alén
l Sosteri - Iti-S: i itopiiri yhtyma & on Markkinoi paikallista yritysta *

Etusivu uo

inspiroitunut. ° Jukka Tyrkiynen
Julkaisija: Sosteri sairaanhoitopiii (2] - 8. elokuu kello 15.28 - & Keskussairaalantie & (1,88 km)
Mitas tuumaat Sosterista? @ Savonlinna ’ Helena Tiiikainen
el osterissa 30.7.-26.8. , jossa tutkitaan Hae reftiiohjeet
q " asiakkaiden mielikuvia Sosterista. Q, 0155272000 ‘ Minttu Ruhtinas.
Sosteri - [td-Savon X i S o Vastauke
- . oo dytamme tuloksia Sosterin viestinnan kehittamiseen. Vastaukset ovat hitp:ifwww. sosteri fif Markki 1
salraanholth||r|n i i ja niita ka \usttamukseliisesti Pagset “ Emma Antlonen
kuntayhtymé kyselyyn linkista: https /bit ly/2B3iknV/... Nayta lisaa [ Julkishalinnolinen organisaatio
@Sosterifi 3 Paula Tarkkonen
/7 Ehdota muokkauksia
Etusivu e Paavo Huolman
Julkaisut Suomi - English (US) - Svenska - Espafiol - ) i
Portugués (Brasil) i Mervi Saarenpaa
Arvostelut .
Yksityisyys - Kayttiehdot - Mainostaminen RILAVE SEpa
Videot Mainokseni [> - Evasteet - Lisaa - .
Facebook © 2018 @ Luouusi yhma
Kuvat
Tietoja Haku
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TAULUKKO 1. Vastaajan ika

Liite 4/5

Jakaumataulukot

Lukumaara Prosenttia
vastanneista

alle 30 vuotta 21 11,9
30-39 vuotta 22 12,4
40-49 vuotta 38 21,5
50-59 vuotta 38 215
60-69 vuotta 27 15,2
70 vuotta ja enemman 31 17,5
Vastanneita 177 100,0
Ei vastausta 0

Vastanneiden maara 177

TAULUKKO 2. Asuinpaikkakunta
Lukumaara Prosenttia
vastanneista

Enonkoski 4 2,3
Kerimaki 19 10,7
Punkaharju 8 4,5
Rantasalmi 7 4,0
Savonlinna 127 71,7
Savonranta 3 1,7
Sulkava 5 2,8
Muu, mika 4 2,3
Vastanneita 177 100,0
Ei vastausta 0

Vastanneiden maara 177
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TAULUKKO 3. Olen kayttanyt viimeisen vuoden aikana Sosterin palve-

luja
1-5/vuosi/ | enemman kuin 5 en koskaan/ | Vastan-
Prosenttia | kertaa/vuosi/ Prosenttia neiden
vastan- Prosenttia vastan- | vastan- maara /
neista neista neista Prosent-
tia
Erikoissairaan- 102 27 48 177
hoito 57,6 % 15,3 % 27,1 % 100 %
Perustervey- 106 29 42 177
denhuolto 59,9 % 16,4 % 23,7 % 100 %
Sosiaalipalve- 8 10 159 177
lut 4.5 % 5,7 % 89,8 % 100 %
Terveysval- 16 6 155 177
vonta 9,0 % 3,4% 87,6 % 100 %
Elainlaakinta 34 3 140 177
19,2 % 1,7 % 79,1 % 100 %

TAULUKKO 4. Pyydamme Teita ottamaan kantaa seuraaviin Sosteria
koskeviin vaittamiin (lukumaarina ja %:na)

Taysin Jokseen- | En Jokseenkin | Taysin Vastannei-
eri mielta | kin eri osaa samaa samaa den maara
mieltd sanoa mielta mielta

Sosteri on houkutteleva 12 26 49 73 17 177
terveydenhuollon ja sai- 6,8 % 14,7% | 27,7 % 41,2 % 9,6 % 100 %
raanhoidon tuottaja
Sosteri on houkutteleva 17 32 68 44 16 177
tybnantaja 9,6 % 18,1% | 38,4% 24,9 % 9,0 % 100 %
Henkilokunta on asian- 2 22 16 100 37 177
tuntevaa ja ammattitai- 1,1 % 12,4 % 9,0 % 56,6 % 20,9 % 100 %
toista
Sosteri on palvelujen tar- 13 30 75 45 14 177
jonnassa edellakavija 7,4 % 169% | 424 % 254 % 7,9 % 100 %
Palvelut ovat monipuoli- 7 25 30 90 25 177
sia 4,0 % 141% | 17,0% 50,8 % 14,1 % 100 %
Palvelu on asiakaslah- 9 24 32 82 30 177
toista 5,1 % 13,6 % | 18,1 % 46,3 % 16,9 % 100 %
Saan helposti yhteyden 12 21 25 90 29 177
haluamaani yksikkéon 6,8 % 119% | 141% 50,8 % 16,4 % 100 %
Tilat ovat viihtyisat ja toi- 6 36 36 80 19 177
mivat 3,4% 20,3% | 20,3 % 452 % 10,8 % 100 %




TAULUKKO 5. Mita viestintakanavia olet huomannut Sosterilla olevan
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Lukumaara | Prosenttia
vastanneista

sanomalehdet 97 54,8
Sosterin verkkosivut 141 79,7
sosiaalinen media 97 54,8
esitteet 84 47,5
tiedotustilaisuudet 37 20,9
tapahtumat 38 21,5
Hyvis 87 49,1
muu, mika 7 3,9
Vastanneita 177

Ei vastausta 0

Vastanneiden maara 177 100,0

TAULUKKO 6. Mista saat tietoa Sosterin palveluista

Lukumaara Prosenttia
vastanneista

sanomalehdista 66 37,3
Sosterin verkkosivuilta 133 75,1
Sosterin palvelupis- 59 33,3
teista
tapahtumista 9 51
verkkokeskusteluista 27 15,2
(esim. Itd-Savo)
sosiaalisesta mediasta 70 39,6
Hyviksesta 47 26,6
mainoksista 18 10,2
tuttavilta 37 20,9
muualta, mista? 10 5,6
Vastanneita 177
Ei vastausta 0
Vastanneiden maara 177
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TAULUKKO 7. Pyydamme Teita ottamaan kantaa seuraaviin Sosterin
viestintaa koskeviin vaittamiin (lukumaarina ja %:na)

Taysin Jokseen- En Jokseen- Taysin Vastan-

eri kin eri osaa kin samaa | samaa neiden

mielta mielta sanoa mielta mielta maara
Sosteri viestii palveluis- 8 34 61 61 13 177
taan riittavasti 4.5 % 192% | 345% 34,5 % 7,3 % 100 %
Sosteri on mediassa 3 43 49 63 19 177
paljon esilla 1,7 % 243% | 27,7 % 35,6 % 10,7 % 100 %
Sosterin lehtimainonta 12 35 75 43 12 177
on riittavaa 6,8 % 198% | 42,3 % 24,3 % 6,8 % 100 %
Sosterin verkkosivut 11 28 46 79 13 177
ovat informatiiviset, sel- 6,2 % 15,8% | 26,0 % 44,6 % 7.4 % 100 %
keat ja helppokayttdiset
Seuraan Sosteria sosi- 41 20 30 41 45 177
aalisessa mediassa 232 % 113% | 16,9 % 23.2% 25,4 % 100 %

TAULUKKO 8. Kaytan sosiaalisen median kanavista itse

Lukumaara | Prosenttia
vastanneista

Blogit 27 15,2
Facebook 126 71,2
Instagram 70 39,6
LinkedIn 10 5,6
Snapchat 17 9,6
Twitter 18 10,2
Youtube 58 32,8
Muu, mika 46 26,0
Vastanneita 177

Ei vastausta 0

Vastaajien maara 177
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TAULUKKO 9. Miten tarkedna pidat seuraavia asioita, jos valitset Soste-
rin palveluja (lukumaarina ja %:na)

Ei lainkaan | Vahan Enosaa | Tarkea Erittain Vastaajien
tarked tarkea sanoa tarkea maara
Asiakkaan tarpeiden ko- 3 0 12 32 130 177
konaisvaltainen ymmar- 1,7 % 0% 6,8 % 18,1 % 73,4 % 100 %
tdminen
Sama organisaatio tar- 3 9 8 53 104 177
joaa erikoissairaanhoi- 1,7 % 51% 4.5 % 29,9 % 58,8 % 100 %
don, perusterveydenhuol-
lon, sosiaalipalvelujen
ym. palvelut
Palvelu on laadukasta ja 2 5 12 33 125 177
luotettavaa 1,1 % 2,8 % 6,8 % 18,7 % 70,6 % 100 %
Organisaatiolla on hyva 4 5 22 64 82 177
maine 23% 28% 12,4 % 36,1 % 46,3 % 100 %
Palvelu on julkisen ter- 8 11 22 59 77 177
veydenhuollon jarjesta- 4.5 % 6,2 % 12,4 % 33,3 % 43,6 % 100 %
maa

TAULUKKO 10. Kuinka todennakoisesti suosittelisit Sosteria muille

o |1 |2 |3 |4 (5 |6 |7 |8 |9 |10 |Yh
teensa
Luku- 3 5 5 5 3] 10 30 58 29 23 | 177
maara
tFi’;OVSaesflt' 1,7(28(128|28|1,7|57(3,4|16,9|32,8|16,4| 13,0
tanneista
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Liite 5/3
Kyselyaineiston
kehittdmisehdotus-
ten analysointi

Paaluokka
limaisu Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka (kaikissa)
Asiakkaan/potilaan opastaminen voisi olla palaute asiakkaan kohderyhmat seuranta Tiedottamisen
nykyistakin parempaa. Ehka liikaa olete- opastamisesta ja lisdadminen
taan, etta kaikki tietavat. Lisaksi hoidon ja viestinnasta
palvelun piirissa olevalle/ldhiomaiselle voisi
vield avoimemmin kertoa, missd mennaan
ja mitd on suunnitteilla, vaikka asiat olisivat
vaikeitakin. Avoimuutta, ihmisen tasolle
menemistda enemman.

Nettisivuilla on paljon ongelmia. Vaaria tie- | palaute verkkosi- verkkosivut toimenpiteet Verkkosivujen

toja monella sivulla ja linkit ei johda minne-
kaan. Tulee vaan UPS...sivua ei voi nayttaa.
Siis tdma ei ole pelkastadan jostain yksittai-
sesta sivusta, vaan todella monesta pai-
kasta. Nettisivut pitdisi olla paljon parem-
mat, ettei tarvitsisi monen mutkan kautta
tietoa yrittaa loytaa.

vuista

kehittdminen
Tiedottamisen
lisddminen

Esim. yksikkoesittelyt paikallislehdessa tai viestinta palveluista | paikallislehti toimenpiteet Tiedottamisen
perati teemanumero/liite SOSTERIsta pai- lisdadminen
kallislehdessa voisi olla kova juttu. Mediandkyvyy-
den lisdéaminen
Sosterin oma lehti. viestintd palveluista | oma lehti toimenpiteet Tiedottamisen

lisdadminen
Mediandkyvyy-
den lisdéaminen

Erilaisten ryhmien olemassa olosta, johon
voisi ilmoittautua. Kun ei paase laakarin
vastaanotolle tai sitd ei tarvittaisi lainkaan,
esim. painonhallinta, mielenterveys.

viestinta toimin-
nasta

tiedotusvalineet

toimenpiteet

Tiedottamisen
lisddaminen

Mahdolliset terveysuutiset esim. 2 viestinta tervey- paikallislehti toimenpiteet Tiedottamisen
kert/vuosi tai 1 kert/vuosi. Jakelu voisiolla | desta lisddminen
sanomalehti Itd-Savon mukana lehden va- Mediandkyvyy-
lissd. Toinen jakelutapa voisi olla ilmaislehti den lisdéaminen
Savonmaa. Ei saa olla itsetarkoitus!

Omaisille sairaalasta pois padsyn yhtey- viestintda omaisille tavoitteet organisointi Tiedottamisen

dessa kotiutuspalaverit.

lisddminen

Paikallislehden kautta. Sdhkopostitse hen-
kilokohtaisesti.

viestinta asiakkaille

tiedotusvalineet

toimenpiteet, haas-
teet

Tiedottamisen
lisddaminen
Mediandkyvyy-
den lisdidminen

Savonrannan terveysaseman kiinnioloista
ei lehdissa ilmoitusta.

viestinta asiakkaille

paikallislehti

toimenpiteet

Tiedottamisen
lisddaminen
Mediandkyvyy-
den lisdidminen

Yksikkoesittelyja voisi olla, mita tehdaan ja
kuka tekee. Valtakunnallisten teemaviikko-
jen yhteyteen voisi kehittaa jotain tapahtu-
maa/viestia paikallisista toimijoista. Olisi jo
valmista materiaalia esim. potilasjarjes-
toilla/liitoilla. Esim. diabetesviikko jne.

viestinta asiakkaille,
tapahtumat

tiedotusvalineet

toimenpiteet

Tiedottamisen
lisddaminen

Vastaamalla puheluun ja siirtdamalla puhe-
lun tarvittavalle henkil6lle.

palaute toiminnasta

palvelun laatu

seuranta

Tiedottamisen
lisddminen
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Avoimuutta ja rehellista.

viestinndn haasteet

palvelun laatu

strategiatyoskentely

Tiedottamisen
lisddaminen
Verkkosivujen
kehittdminen

Tasapuolisempaa tiedotusta ja viestinnalla
hehkutusta. Liian paljon pelkat laakarit
esilla. Usein viela kyse ostolaakareista. Sos-
terissa saa huomattavasti laadukkaampaa
hoitoa sosiaalipalveluissa ja perustervey-
denhuollossa kuin erikoissairaanhoidossa,
mutta silti viestinta ja mainonta keskittyy
85 % keskussairaalan ymparille.

viestinndn haasteet

viestinnan sisalto

strategiatyoskentely

Tiedottamisen
lisddminen

Poliklinikoilla vastaanottavien ladkareiden viestinta asiakkaille | verkkosivut haasteet Tiedottamisen
tiedot, vahintaan nimet, olisi mukava l6y- lisddminen
taa esim. Sosterin verkkosivuilta. Verkkosivujen
kehittdminen

Pitdisi jotenkin huomioida myds ihmiset, viestintd asiakkaille | tiedotusvalineet haasteet Tiedottamisen
jotka eivat kayta sosiaalista mediaa eika lisdadminen
heille tule paikallisia lehtia.

Viestintaa toiminnasta voisi olla enem- palaute viestinnasta | tiedotusvalineet, seuranta Tiedottamisen

man..ja ennen kaikkea viestinta asiakasta-
paamisen yhteydessa voisi olla parempaa.

palvelun laatu

lisddaminen

Nettisivut ovat erittdin sekavat. Taytyy
avata linkkiad linkin jalkeen, jotta saa jotain
selville. Eika niissa ole logiikkaa.

palaute verkkosi-
vuista

verkkosivut

toimenpiteet

Verkkosivujen
kehittdminen

My0s negatiivinen uutisointi ja negatiivinen | palaute toiminnasta | tiedotusvilineet seuranta Tiedottamisen
palaute voitaisiin tuoda julki ja kertoa, mi- lisddminen
ten Sosteri aikoo parantaa ja ottaa opiksi

kritiikista.

Viestinta voisi olla realistista, ei turhia ylisa- | palaute viestinnastd | viestinnan sisdlté | seuranta Tiedottamisen

noja ja hypetysta. Uskottavaa ja monipuo-
lista viestintad. Persoonallisempaa ja syval-
lisempaa.

lisddminen
Verkkosivujen
kehittaminen

Verkkosivut aivan liian monimutkaiset. Etu-
sivu hyva, mutta navigointi sivustolla moni-
mutkaista. Lisdksi tieto etsittava usein pit-
kastyttavan tekstin sisalta.

palaute verkkosi-
vuista

verkkosivut

toimenpiteet

Verkkosivujen
kehittdminen

Turhat postaukset pois Facebook-sivuilta! palaute viestinndstd | some-kanavat seuranta Tiedottamisen
lisdadminen
Puhelinnumerot selkeasti esille, sulkuai- palaute toiminnasta | palvelun laatu seuranta Tiedottamisen

kaan joku vastaamaan puhelimeen.

lisddminen
Verkkosivujen
kehittaminen

Enemman muuta mainontaa kuin internet,
ettd ikaihmisetkin saisi mainonnan esim.
tapahtumista ym. palveluista.

viestinnan moni-
puolisuus

tiedotusvalineet

toimenpiteet

Tiedottamisen
lisddminen
Mediandkyvyy-
den lisddminen
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Selkeammat kotisivut -> yhteydenotto ja
ajan varaaminen puhelinnumeroineen sel-
kedammaksi esim. rtg-aika esh/tk, hoitoon
tulevalle potilasohjeet olisi hyva l6ytya net-
tisivuilta

palaute verkkosi-
vuista

verkkosivut

toimenpiteet

Verkkosivujen
kehittdminen
Tiedottamisen
lisddminen

Sosterin medianakyvyytta tulisi parantaa. mediandkyvyys tavoitteet organisointi Medianakyvyy-
den lisdaminen
Sosterin tulisi lisata nakyvyytta ihmisille. Li- | nakyvyys, palvelu- tavoitteet, palve- organisointi Medianakyvyy-

saksi uusiin asiakaslahtoisyytta seka palve-
lujen monipuolisuutta lisdaviin ideoihin tu-
lisi panostaa, jotta Sosteri voisi olla edella-
kavija palvelujen tarjonnassa.

jen monipuolisuus

lun laatu

den lisdidminen

Henkilostoa voisi kayttaa viestinndssa
enemman. Tyontekijoiden tulisi saada kou-
lutusta, kuinka ja mita he voivat viestia.

viestinnan moni-
puolisuus

henkil6sto, koulu-
tus

toimenpiteet

Tiedottamisen
lisddminen

Paivittaa www-sivut informatiivisiksi ja
muutenkin nykyajan tasolle. Nyt ne ovat ta-
soa ”soita ja kysy”!

palaute verkkosi-
vuista

verkkosivut

toimenpiteet

Verkkosivujen
kehittdminen
Tiedottamisen
lisddminen

Kansalle kansan kielella!

viestinnan selkokie-
lisyys

palvelun laatu

seuranta

Tiedottamisen
lisddaminen
Verkkosivujen
kehittdminen




