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Taman tutkielman tavoitteena on pyrkia selvittdmaéan, millaisia verkkoviestinndn seurannan ja
arvioinnin tapoja suomalaisissa julkisissa organisaatioissa k&ytetdan, miten niiden tuottama
informaatio on hyoddynnettdvissd organisaatioiden verkkoviestinndn ohjaamisessa ja millaisia
haasteita verkkoviestinndn seurantaan ja arvioimiseen liittyy. Aihetta tarkastellaan etupééssa
yhteisoviestinndn tutkimuksen nakokulmasta, mutta tyossd hyoddynnetddn myods muun muassa
interaktiivisen median, informaatiotieteiden seka johtamistieteiden tutkimusta.

Ty0Ossa toteutettiin  verkkokysely suomalaisten julkisten organisaatioiden verkkoviestinnasta
vastaaville. Kyselyyn vastanneet 17 verkkoviestinnén tekijaa nakivat, etta heidan organisaatioidensa
tarkeimmat verkkoviestinndn kanavat muodostuivat omista verkkopalveluista sekd erilaisista
sosiaalisen median palveluista. Kaytdssa oli kaiken kaikkiaan melko laaja kirjo verkkoviestinnan
kanavia. Sosiaalisen median palveluista kaytetyimpia olivat Facebook, Twitter ja YouTube.

Verkkoviestinnén tavoitteet madriteltiin laadullisiksi ja ne liittyivat sekd organisaation toiminnan ja
tavoitteiden tukemiseen ettd viestinndn laatuun. Tavoitteissa korostuivat ennemminkin tiedon
lisdédminen ja tiedon valittdmisen laatu kuin organisaation brandiin tai markkinoimiseen liittyvat
tekijat. Seuratuimmiksi verkkoviestinnan kohteiksi hahmottuivat kayttajien liikkumiseen liittyvat
verkkoanalytiikan perusmetriikat sekd toisaalta organisaation maineeseen liittyvat tekijat. Suosituin
seurantavaline oli Google Analytics, joka oli kdytdssa 11 organisaatiossa. Jotakin maksullista
seuranta- tai arviointipalvelua kéytettiin 13 organisaatiossa, padasiassa mediaseurannan valineené.

Verkkoviestinndn ohjaamisen kannalta hyodyllisimpéna tietona pidettiin kayttajatyytyvaisyyteen ja
kaytettavyyteen liittyvaa tietoa siitd huolimatta, ettd naitd ei seurattu kaikissa organisaatioissa.
Seurannan ja arvioinnin menetelmilld saavutettua tietoa oli kdytetty etupaassa verkkopalvelujen
suunnitteluun. Myos viestinnan kohdentamiseen, hyvaksyttavyyteen, saavutettavuuteen ja tiedon
laadukkuuteen liittyvia asioita oli kyetty analysoimaan ja ohjaamaan saadun tiedon avulla. Osa
vastaajista kertoi, ettd seurannalla ja arvioinnilla saatua tietoa oli voitu kayttdd myos sen
seuraamiseen, onnistuuko organisaatio tavoitteissaan.

Erityisesti viestinnan vaikuttavuus ja kayttdjien tiedontarpeisiin vastaaminen vaikuttivat olevan
asioita, joihin kaytetyilld verkkoviestinndn seuranta- ja arviointimenetelmilld ei voida |0ytaé
vastauksia. Seurantatytkaluilta vastaajat toivoivat muunneltavuutta, yhdisteltavyyttd, visuaalisuutta,
edullisuutta ja helppokéayttoisyytta. Tyokalujen tulisi mielellddén myds tukea tiedon tulkinnassa ja
antaa ratkaisu- ja toimintaehdotuksia.

Verkkoviestinndn seurannan ja arvioinnin merkitys kasvaa kaiken aikaa, kun organisaatio-
viestinn&std yha suurempi osa tapahtuu verkossa. Erityisesti sosiaalisen median kanavissa korostuu
jatkuva vuorovaikutuksen seuranta. Tyo0ssé saatuja tuloksia voidaan kayttdd apuna seké
organisaatioiden verkkoviestinndn seurannan ja arvioinnin suunnittelussa ettd seurantatyokalujen ja
-menetelmien kehittdmisessa.

Avainsanat: yhteisOviestintd, verkkoviestinté, seuranta, arviointi, laatu
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1 JOHDANTO

Taman tutkielman tavoitteena on pyrkid selvittdméan, millaisia verkkoviestinndn seurannan ja
arvioinnin tapoja suomalaisissa julkisissa organisaatioissa kaytetddn. Samalla kysytadn, missé
maarin seurannan ja arvioinnin tuottamaa informaatiota voidaan hyddyntda organisaatioiden
verkkoviestinndn ohjaamisessa sekd millaisia haasteita ja toiveita verkkoviestinndn seurantaan ja
arvioimiseen liittyy. Aihetta tarkastellaan etupdéssa yhteisdviestinnén tutkimuksen nékokulmasta,
mutta ty0sséd hyddynnetddn myods muun muassa interaktiivisen median, informaatiotieteiden seka

johtamistieteiden tutkimusta.

Yhteisoviestinndn tutkimuksessa verkkoviestinndn tarkastelun merkitys kasvaa jatkuvasti
viestintateknologioiden kehityksen ja viestintdtapojen muutoksen myo6td. Organisaatioiden
viestintatehtavat ovat digitalisoituneet vauhdilla ja toteutuvat monilta osin nykyaan verkossa. Jos
verkkoviestinta oli vield 2000-luvun taitteessa erotettavissa omaksi toiminnokseen, nyt se koskettaa
lahes  kaikkia  yhteisGviestinndn  osa-alueita aina arkisesta, organisaation  siséisesta
paivittaisviestinnastd laajaa julkisuutta tuottavaan mediaviestintadn ja sidosryhmatydskentelyyn.
Verkosta on muodostunut padasiallinen kommunikaatiofoorumi, ja tdmé on tuonut organisaatioiden

viestintdan uudenlaisia mahdollisuuksia, haasteita ja uhkia.

Kiinnostus verkossa tapahtuvan viestinnan, vuorovaikutuksen ja kayttdjien toiminnan seuraamiseen
on virinnyt pitkalti yrityssektorivetoisesti sitd mukaa, kun verkkokauppa ja -markkinointi on
lisaantynyt ja erilaisten kaupallisten toimijoiden ansaintalogiikka on tullut yha riippuvaisemmaksi
verkosta. Myo6s verkkopalvelujen suunnittelun hintavuus on luonut painetta mitata ja arvioida
investoinnin tuottavuutta ja vaikuttavuutta (esim. Welling & White 2006, 129-130).
Analyysivélineiden ja -palvelujen tarjoaminen onkin kasvava liiketoiminta-ala ja erilaisia ilmaisia ja

maksullisia tyokaluja luodaan ja kehitetddn nopeassa tahdissa.

Verkkoviestinndn analyysivalineitd on kehitetty usein kaupallisten toimijoiden tarpeiden mukaan.
Esimerkiksi  verkkometriikassa on  aluksi  l&hdetty liikkeelle  pitkalti  samanlaisin
kysymyksenasetteluin kuin perinteisen markkinointiviestinnan analyysimetodeissa (Weischedel &
Huizingh 2006, 463-464). Té&ssa tydssa kiinnostuksen kohteena on yritysviestinndn sijaan
kuitenkin julkisten ja yleishyddyllisten organisaatioiden verkkoviestintd. Ty6ssd pyritdan
selvittdamaan, missd maarin erilaisia verkkoviestinnan analyysity6kaluja on yleensa otettu naissa

organisaatioissa kayttoon ja kuinka toimivina ja hyodyllisind ne nahdaén ei-kaupallisten toimijoiden
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arjessa. Tahan liittyen tydssa toteutettiin julkisten organisaatioiden verkkoviestinnasta vastaaville
henkil6ille suunnattu kyselytutkimus vuodenvaihteessa 2011-2012. Vastaavaa tutkimusta ei ole
ailemmin Suomessa tehty, joten kyselylla pyrittiin  luomaan ensimmaéistd yleiskuvaa

tutkimusaiheesta.

Elisa Juholin kuvasi vuonna 2008 viestinnan arvioinnin tulevaisuutta toteamalla:

”Ehké haasteellisin on verkkoviestinnidn arviointi ja mittaaminen. — — Tarvitaankin tieteellista
tutkimusta siitd, mitd verkkoviestinndsséd on mahdollista ja relevanttia mitata. Vasta sen jalkeen
voidaan kysya, onko mittareita kehitettavissa ja millaisia ne olisivat. VVoidaan myods joutua
vastaamaan, ettd relevanttia, verkkoviestinnan luonteen mukaista ei ole perinteisessd mielessa
“mitata”. Ehkd on kehitettdvd kokonaan uusi késite siihen, mistd puhutaan, kun puhutaan
verkkoviestinnin arvioinnista.” (Juholin 2008, 249-250).

Tama tyd pyrkii osaltaan etsiméan vastauksia Juholinin esittdaméaéan haasteeseen kysymalla itse

verkkoviestinnan tekijoiltd, mita he mittaavat ja millaista mittaamista pitavét relevanttina.



2 ORGANISAATIOT, VIESTINTA JA ARVIOINTI

Tassa luvussa lahdetéan liikkeelle tutustumalla tutkielman keskeisiin kasitteisiin: organisaatioihin,
yhteisOviestintadn, verkkoviestintddn sekd seurantaan ja arviointiin. Sen jélkeen luodaan
yleiskatsaus organisaatioviestinnan seurannan ja arvioinnin historiaan ja ldhestymistapoihin seka

haasteisiin. Luvun lopuksi maaritellaan tyon tutkimuskysymykset.

2.1 Organisaatiot — yksityiset ja julkiset

Organisaatiot voidaan maéaritella ihmisten yhteistoimintajérjestelmiksi, joilla on jokin yhteinen
paaméaara. Organisaatioiden koko, rakenne tai tehtdva voi vaihdella paljonkin, mutta yhteista niille

on jonkin jaetun tavoitteen eteen tydskenteleminen. (Harisalo 2008, 17; Tourish & Hargie 2009, 7.)

Julkiset ja yksityiset organisaatiot eroavat karkeasti jaoteltuna sen mukaan, mik& on niiden
toiminnan tarkoitus. Siind missd yksityiset organisaatiot tdhtadvat viime ké&dessa taloudellisen
voiton tuottamiseen, julkisten organisaatioiden olemassaolon tarkoitus on maéritelty jonkin tehtavén
tayttdmisen kautta. Yksityinen organisaatio saa toimintansa oikeutuksen siitd, ettd se tekee
omistajilleen voittoa toimialasta riippumatta, jolloin se voi myos vaihtaa toimintansa painopistetté
ja tavoitteitaan valintansa mukaan. Julkisen organisaation olemassaolon oikeutus on puolestaan
sidoksissa organisaation tehtavaan, eikd se voi siirtyd tekemdan jotain muuta, jos olosuhteet

tavoitteiden saavuttamisessa heikentyvat. (Kanter & Summers 1994, 221; Kaplan 2001, 360.)

Virtanen ja Stenvall kuvaavat julkisia organisaatioita teatterimetaforan avulla: julkisilla
organisaatioilla on useita yleistjd. Ensimmadinen vyleis6 ovat kansalaiset, jotka poliittisen
jarjestelmdn kautta antavat toimivallan julkisille organisaatioille. Toisen yleisén muodostavat
asiakkaat eli organisaation palvelujen kayttdjat. Kolmas yleisd koostuu poliitikoista julkisen
politiikan edustajina. Neljannen yleisén muodostavat julkisen hallinnon tyontekijat. (Virtanen &
Stenvall 2010, 10.)

Julkisten organisaatioiden tavoitteet ovat usein laadullisia ja kiintedssa yhteydessa keskeisimpien
yleisdjen ja sidosryhmien arvoihin. Mité useampia sidosryhmid organisaatiolla on, sitd vaikeampaa
on tavoitteiden maéarittely, niiden saavuttamisen arviointi ja toimintatapojen muuttaminen.
Sidosryhmien moninaisuudesta johtuen julkisilla organisaatioilla on siksi usein monia tavoitteita, ja

ne voivat olla osin kesken&éan epajohdonmukaisia tai ristiriitaisia. Toisaalta sidosryhmien ristipaine

3



saattaa johtaa myos siihen, ettd organisaation strategiset tavoitteet méaéritelladn hyvin yleisella

tasolla, jotteivat ne loukkaisi ketddn. (Kanter & Summers 1994.)

Tassa tydssa julkisten organisaatioiden késitettd on laajennettu koskemaan myds julkishallinnon
ulkopuolisia, yleishyddyllisia (non-profit) organisaatioita, kuten jarjestjd, yhdistyksia tai vaikkapa
seurakuntia. Né&iden rahoitus voi tulla osin jaseniltd tai palvelujen kayttajilta, eikda julkinen
politiikka ole valttamattd aina niiden keskeinen yleiso. Sitoutuminen tietyn tehtavéan tayttamiseen,
sidosryhmien moninaisuus sekd tavoitteiden laadullisuus ja poliittisuus koskevat silti myos naita

organisaatioita.

2.2 Yhteisoviestinta

YhteisOviestintd on viestintdd organisaatiokontekstissa. Se kattaa sek& organisaation jésenten
valisen viestinndn ettd organisaation ja sen sidosryhmien vélisen vuorovaikutuksen.
Viestintétieteiden yliopistoverkoston oppimateriaalin mukaan yhteisoviestintd on “tyoyhteisojen
(yritykset, julkishallinnon organisaatiot, jarjestot) johtamiseen liittyvaa ja niiden jasenten valista
tyohon liittyvad keskindistd kanssakdymistd ja informaation vaihdantaa sek& yhteison ja sen
toimintaympariston  valista vuorovaikutusta erityisesti tiedottamisen ja suhdetoiminnan

nikokulmasta”?.

Yhteisoviestintd on nahtavissa jarjestelméllisend kayttdytymisend, jonka tavoitteena on varmistaa
organisaation tarkoituksenmukainen toiminta. Yhdessd tydskenteleminen vaatii toiminnan
koordinointia, joka puolestaan edellyttdd kommunikointia. Siten viestintd on myds organisaatioiden
johtamisen perustavanlaatuisin ja lapdisevin toiminto (Tourish & Hargie 2009, 8). Yhtaalta viestinta
on tukitoiminto, joka auttaa organisaatiota sen tavoitteiden toteuttamisessa. Toisaalta myods
organisaation ndkemys siitd, mitkd ovat sen tehtdvat ja tavoitteet, rakentuu viestintatilanteiden
kautta: “Strategia ei ole valmis ennen viestintdd vaan muotoutuu viestinndssa”, Kiteyttdd Saku

Mantere (2008, 45).

Viestintd on kuin organisaation hengitystd, joka kulkee seka sisaan etta ulos. Mik&&n organisaatio ei
toimi umpiossa vaan sen menestyminen on riippuvainen ulkoisesta toimintaymparistosta ja

yhteiskunnasta. Siksi viestinnan tulee myos auttaa organisaatiota ndkemé&an itsensa ulkopuolisin

! http://viesverk.uta.fi/johdviest/tutkalueet/yhteisoviestinta.html (8.4.2013)

4


http://viesverk.uta.fi/johdviest/tutkalueet/yhteisoviestinta.html

silmin ja tunnistamaan omat ominaispiirteensa sekd muuttamaan toimintaansa tarpeellisilla tavoilla
(Steyn & Niemann 2010, 120). Samalla viestinnassa luodaan, ilmennetddn ja yllapidetaan
organisaation kulttuuria. Organisaatioiden kulttuuriteoria korostaa kulttuurin merkitysta tekijana,
joka auttaa ymmartdmaan, miksi voimavaroiltaan heikompi organisaatio voi suoriutua paremmin
kuin taloudellisesti voimakkaampi organisaatio (Harisalo 2008, 281). Tamén nakemyksen mukaan
kulttuuri on organisaation merkittdva resurssi ja viestinndlld on olennainen rooli sen

muotoutumisessa ja vélittdmisessa.

Viestinta liittyy myos Kiintedsti organisaation tiedonhallintaan. Toimintona se tukee organisaation
pyrkimysta pysya tietoisena siitd, mita se tietdd ja muistaa. Lisdksi monet viestintavalineet, kuten
esimerkiksi sahkoposti ja verkkosivustot, kantavat usein o0san organisaation tietovarantoa
(Matikainen 2008, 157). Viestintd on siten koko organisaation toiminnan l&pdisevaa ja sen
onnistumisen arviointi on merkittdva osa organisaation toiminnan ohjausta. Viestintad tulisi
arvioida yhtd lailla kuin muutakin organisaation toimintaa, ja tdman arvioinnin tulisi tukea

organisaation tavoitteiden saavuttamista (vrt. Virtanen & Stenvall 2010, 225).

2.3 Verkkoviestinta

Viestinndn tutkijat Pekka Aula ja Karina Jokinen madrittelevdt verkkoviestinndn “yhden tai
useamman ihmisen tuottamiksi merkityksiksi, joiden rakentumisessa, valittdmisessa ja
levittamisessa hyddynnetddn teknologisia viestintdsovelluksia (séhkoposti, ”chat”, blogit tms.)”
(Aula & Jokinen 2007, 26).

Tassa tydssa tarkastellaan verkkoviestintda erityisesti  yhteisoviestinnan  nékokulmasta.
Verkkoviestinnallad viitataan siten jatkossa sellaiseen organisaation jasenten ja sidosryhmien
tuottamaan, organisaation toimintaan liittyvaan viestintdén, joka tapahtuu erilaisissa internetin
viestintdymparistoisséd. Verkkoviestinndn madritelmé&d ei téssa tyossa pyritd rakentamaan
tiukkarajaiseksi — ennemminkin se laajenee prototyyppisestd verkkoviestinndstd kohti
monenkirjavaa digitaalista vuorovaikutusmaisemaa (vrt. Kenyon 2009, 216). Verkkoviestintéda
voivat olla esimerkiksi organisaation verkkosivujen sisallét, organisaation profiilit ja viestinta
sosiaalisessa mediassa sekd organisaation osallistuminen verkkoympéristéissa tapahtuvaan
vuorovaikutukseen. Kuten yhteisbviestinndn madritelmistd on luettavissa, yhteisojen

verkkoviestinta voi olla sekd organisaation sisdista ettd organisaation ja sen ympariston vélilla



tapahtuvaa. Sisdisten ja ulkoisten viestinnan erottelemisessa on kuitenkin ongelmansa seké
organisaatiorajojen liukuvuuden ja tilannesidonnaisuuden ettd myos yksittaisten henkil6iden
monien erilaisten roolien takia (vrt. Vos & Schoemaker 2005, 79; Mazzein 2010, 222). Sisdista ja

ulkoista verkkoviestintéa ei ole tassa tyossa lahtokohtaisesti eroteltu toisistaan.

Verkkoviestinnalle on vaikea 10ytdd tasmalleen vastaavaa Kkasitettd englanninkielisesté
viestintaterminologiasta. Verkkoviestinnadn piiriin luettaviin ilmi6ihin saatetaan viitata muun
muassa maareilla 'online’, 'web' tai ‘digital’. Lahimmaksi vastineeksi vaikuttaisi sisaltéhakujen
perusteella asettuvan ‘online communications’. Toisaalta myoskddn yhteisoviestinnélle ei ole suoraa
termivastinetta. Omia tieteenalojaan ovat muun muassa business communication, corporate
communication, management communication, organizational communication ja public relations?.
Jyvaskylén yliopiston yhteisoviestinndn oppiaine kayttd4d englanniksi nimed ‘Organizational
Communication and Public Relations*®. Siten esimerkiksi myds ‘digital PR’ viittaa samankaltaisiin

siséltoihin, jotka suomenkielinen verkkoviestinté-termi pitaé sisallaan.

Tassa tyossa verkkoviestinndn maéaéritelmaa etsitddn myds itse verkkoviestinnan tekijoilta.
Tutkimuskyselyyn vastanneilta kysyttiin, mitd verkkoviestinndn kanavia heiddn organisaationsa

viestinnéssé kaytetddn. Luvussa 5.1 tarkastellaan heidan vastauksiaan.

2.3.1 Nakokulmia verkkoviestintian

Verkkoviestinnén keskeinen ominaispiirre on, ettd se on valittynyttd viestintad. Verkkoviestinnan
luonteeseen vaikuttaa olennaisesti se kulloinenkin teknologinen véline tai sovellus, jonka kautta
vuorovaikutus tapahtuu. Verkkoviestintda voidaan lahestyé erilaisista ndkdkulmista muun muassa
sen mukaan, mit4 verkon ajatellaan olevan. Verkkoa voidaan tarkastella viestinnan vélineena ja
tiedon valittdmisen kanavana. Toisaalta verkko voidaan rinnastaa muihin perinteisempiin medioihin
ja painottaa niiden yhtéaldisyyksid, eroja ja vaikutussuhteita. Verkkoa voidaan myos kasitteellistada
tilametaforan avulla ja tarkastella sielld tapahtuvaa yksityistd ja julkista toimintaa. (Matikainen
2008, 151-152.)

Liséksi verkkoviestinndan olemuksen hahmottamiseen vaikuttaa olennaisesti myds se, millaista

viestintdkasitystd tarkastelu edustaa. Viestintd voidaan esimerkiksi ké&sittdd suhteellisen

? http://viesverk.uta.fi/johdviest/tutkalueet/yhteisoviestinta.html (8.4.2013)
® https://www.jyu.fi/hum/laitokset/viesti/en/subjects/org (8.4.2013)
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suoraviivaisena prosessina, jossa lahettdja valittaa jotakin kanavaa pitkin sanoman vastaanottajalle,
johon sanomalla on puolestaan jokin vaikutus. Toisaalta viestintd voidaan nahda yhteisollisena
prosessina, jossa muodostetaan ja tulkitaan merkityksid ja jossa olennaista on vuorovaikutus. (Aula
& Jokinen 2007, 21; Aula 2008, 14-16.) Vaikka ensin mainittua, ladkeruiskumalliksi kutsuttua
nédkemystd pidetddn usein liian yksinkertaisena kuvauksena viestinnastd, viestintdteknologian
kehitys saattaa olla jopa ruokkinut sitd, koska sanomien siirrosta on tullut aiempaa nopeampaa ja
vaivattomampaa (Juholin 2006, 27-28). Verkkoviestinndn kannalta mielenkiintoinen on myos
nédkemys viestinnasta ensisijaisesti sanomien levidmisend, disseminaationa (Aula & Jokinen 2007,
21).

2.3.2 Verkkoviestinnin merkitys yhteisoviestinnissa

Verkkoviestintd avaa aivan omanlaisiaan mahdollisuuksia seka viestien nopeaan ja kohdennettuun
valittdmiseen, dialogiseen vuoropuheluun ettd viestien vapaaseen levidmiseen — mitd
viestintakasitysta sitten halutaankaan painottaa. Janne Matikainen kuvaa verkon yhteisdviestintdén
tuomaa muutosta viiden paradoksin kautta. Ensinndkin verkko on lahtokohtaisesti
vuorovaikutteinen valine, mutta sen kayttd organisaatioiden viestinndssd on usein yllattavan
yksisuuntaista. Toiseksi verkko havittad joiltain osin erityisesti maantieteellisid ja ajallisia
etdisyyksid, mutta saattaa kasvattaa sosiaalista etéisyyttd, jos kasvokkaisviestintd korvautuu
sahkaisilla valineilld. Kolmanneksi verkko lisdd joustoa ajankédyttéon, mutta samalla jatkuvan
tavoitettavuuden vaatimus saatetaan kokea kahlitsevana ja kommunikaatiovalineet aikavarkaina.
Neljanneksi verkko mahdollistaa autonomisen tydskentelyn erityisesti asiantuntijatehtavissd mutta
samalla yh& tihenevén vélillisen kontrollin. Viidenneksi verkko kutoo samoihin vélineisiin niin
yksityisen kuin julkisen ja siséisen kuin ulkoisen viestinndn ja muuttaa samalla hahmotusta siita,
missé niiden raja kulkee. (Matikainen 2008, 167—-168.)

Verkkoviestinndn merkitystd ja yhteisdviestinndn muutosta arvioitaessa korostetaan usein
kuuntelemisen kasvanutta roolia. Tdhan on vaikuttanut erityisesti sosiaalisen median esiinnousu.
Englanninkielisen iskulauseen mukaan sosiaalinen media ”is putting the public back into public

relations’

eli palaa suhdetoiminnan juurille tuomalla suuren yleisén osaksi yhteiséjen viestintaa.
Digitaaliset kohtaamiset ja verkkoviestinnan vélineet ovat muodostuneet merkittaviksi tekijoiksi

organisaatioiden sidosryhmatoiminnassa ja maineenhallinnassa (esim. Aula & Jokinen 2007, 67—

* Kts. esim. http://katarinasloan.com/2012/09/28/how-social-media-is-putting-the-public-back-into-public-relations/
(8.4.2013)



http://katarinasloan.com/2012/09/28/how-social-media-is-putting-the-public-back-into-public-relations/

71). Esimerkiksi blogit, verkkokeskustelut ja kansalaisjournalismi ovat haastaneet yhteisdviestijat
seuraamaan entistd herkemmalla korvalla yleison aintd. Moni-ilmeinen ja hankalasti hallittava
verkkojulkisuus kyseenalaistaa perinteiset suhdetoiminnan opit ja edellyttdd uudenlaisten
toimintatapojen ja eettisten ohjeiden luomista organisaatioiden julkisuustyohon (Lehtonen 2008,
138). Viestintdteknologioiden kehitys ja verkon merkityksen kasvaminen ei mydskaan kosketa
pelkastadn organisaatioiden viestintdd vaan se on merkinnyt laajemminkin toimintaympariston
muutosta (Aula & Jokinen 2007, 13-14). Verkkoviestinnén tutkimuksen kysymyksenasetteluissa
nékyvét siksi usein my6s muutkin kuin perinteiset yhteisoviestinnan tiedonintressit: esimerkiksi
organisaation tiedonhallinta, liiketoimintatiedon hallinta, tuotekehitys ja markkinointi ovat

kiinnostuneita verkkoviestinnasta.

2.4 Yhteisoviestinnan seuranta ja arviointi

Pystyakseen toimimaan tarkoituksenmukaisesti jokaisen organisaation taytyy jollain tapaa rakentaa
ja yllapitaa tietoisuutta siitd, miten hyvin se tayttda tehtdvansd ja onnistuu tavoitteidensa
saavuttamisessa. Organisaation onnistumista tehtdvassaan arvioidaan usein laatujérjestelmalld, jossa
madritelldan organisaatiossa kaytettdvat toiminnan seuraamisen ja arvioimisen tavat ja menetelmat
seké keskeiset mittarit. Osana laadunhallintaa organisaatioissa tehdddn myds viestinnan arviointia.
Viestinnan tutkija Elisa Juholin kuvaa viestinnan arviointia prosessina, jonka avulla selvitetaan,
ovatko viestinnédn tavoitteet linjassa koko organisaation strategian kanssa, miten toimitaan, missa

madrin asetetut tavoitteet on saavutettu ja missd on eniten parantamisen varaa (Juholin 2010, 29).

2.4.1 Yhteisoviestinnan arvioinnin kehityskulkuja

Yhteisoviestinnan arvioinnin historiaa tarkasteleva Tom Watson sijoittaa viestinnan seuranta- ja
arviointitoiminnan syntyvuodet 1900-luvun alkuun. Teollistuvissa yhteiskunnissa yleisen
mielipiteen ja ihmisten asenteiden ja mielikuvien mittaamisesta alkoi tulla yha tarkedmpad, koska
ne vaikuttivat suoraan yritysten menestymiseen. Talldin yritysviestinta alkoi muotoutua omaksi
toimialakseen. Ensimmadiset (yhdysvaltalaiset) viestintatoimistot tarjosivat palveluinaan myos
mediaseurantaa ja asenneilmaston mittausta: esimerkiksi USA:n ensimmainen viestintatoimisto
Publicity Bureau kerési systemaattisesti tietoja siitd, miten eri lehtien paatoimittajat suhtautuivat

rautateiden rakentamiseen. (Watson 2012.)



1900-luvun alkupuoliskolla yritysten suhdetoiminta (public relations) ja tiedotustoiminta (publicity)
néhtiin  toisistaan erillisind: ensimmainen oli kiinted osa johtamista ja organisaation
sidosryhmatoimintaa, jalkimmainen tamén alaista viestien tuottamista ja julkistamista.
Kulutustuotteiden ja tuotebrandien merkityksen kasvaessa yritysten pr-toiminnat alettiin kuitenkin
samaistaa viestintdan, ja vuosisadan puolivélin jalkeen arvioinnin painopiste siirtyi melko pitkaksi

aikaa erilaisiin medianakyvyyden ja julkisuuden maarén mittareihin. (Watson 2012.)

1990-luku toi mukanaan laadunvalvonnan kasitteiston ja ajatusmallit. Ndiden myota erilaiset
balanced scorecard -arviointimallit ovat jalleen siirtdneet organisaatioviestinnan arvioinnin
painopistettd kohti organisaation tavoitteisiin sidottuja viestintéstrategioita ja keskeisten
suoritusmittareiden maérittelemistd. 2000-luvulla viestinnén arvioinnin palettiin ovat ilmestyneet
my06s verkkoviestintd ja sosiaalisen median arviointi. Itse viestinnan arvioinnin tutkimus on
Watsonin mukaan suhteellisen nuorta: se alkoi vilkastua vasta 1980-luvulta l&htien ja on painottunut

enemman k&sitemallien ja kriteerien kuin varsinaisen teorian luomiseen. (Watson 2012.)

Tamanhetkisessa viestinnan arvioinnin keskustelussa nousee merkittdvana tekijana esiin viestinnan
vaikuttavuus. Kansainvaliset viestinnan arviointiin erikoistuneet yhdistykset laativat vuonna 2010
Barcelonassa  pidetyssd  konferenssissa  seitsenkohtaisen  julistuksen, jossa  kuvattiin

organisaatioviestinnan hyvan mittaamisen periaatteet. °

Periaatteissa painottui viestinnan
vaikuttavuuden mittaus suhteessa seka viestinnén ettd koko organisaation tavoitteisiin. Julistuksessa
pyrittiin  samalla eroon markkinointiviestinnan Advertising Value Equalent -metodologiaan
perustuvasta ajattelusta, jossa viestinndn onnistumista ja tehokkuutta on mitattu muuttamalla
saavutettu palstatila tai julkisuuden mé&ara siihen rahalliseen panokseen, joka vastaavasta tilasta olisi

ostetulla mainonnalla jouduttu maksamaan.

2.4.2 Seurannan ja arvioinnin lihestymistapoja ja menetelmia

Kéytanndssd viestinndn arviointia voidaan suunnitella ja ohjata esimerkiksi tunnistamalla
yhteisdviestinnasta joitain olennaisia osa-alueita, joiden arvioiminen ndhdaan tarkedna. Tallaisen
lahestymistavan ottaa valtionhallinnon viestinnan seuranta- ja arviointijarjestelma VISA®, joka
madrittelee kuusi arviointikohdetta, joihin julkishallinnon viestinndssa olisi syytd Kkiinnittaa

huomiota. N&it4 ovat 1) strateginen johtajuus, 2) viestinnén toteutus, 3) julkinen keskustelu, 4)

> http://amecorg.com/2012/06/barcelona-declaration-of-measurement-principles/ (8.4.2013)
® http://vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?0id=130673 (8.4.2013)
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kansalaisyhteistjen tiedontarpeet ja kokemukset, 5) sidosryhmien ja yhteistyotahojen nakdkulma ja
6) verkkoviestinta. Arviointikohteiden tunnistamisen jalkeen VISAssa maéritelladn kolme
arvioinnin tasoa, jotka ovat itsearviointi, vertaisarviointi ja ulkoinen arviointi. Viestinnan arvioinnin
menetelmiksi  puolestaan  ehdotetaan  haastatteluja,  kyselyja,  fokusryhmétutkimuksia,
mediaseurantaa, palauteanalyysejd, kayttaja- ja kéytettdvyystutkimuksia, verkkoviestinnén
sisaltanalyysejd, maine- ja julkisuuskuva-analyysejd, media-analyysejd, toimittajabarometreja,

toimintatutkimusta, dokumenttianalyysejd ja havainnointia.

Toisaalta viestinndn arviointia voidaan lahestya méaérittelemalla laatukriteerien avulla, millaista on
hyva viestintd. Joan F. Marques tunnistaa yhteisoviestinnén kirjallisuudesta viisi perustavanlaatuista
viestinnan laatukriteerid, jotka ovat 1) oikea-aikaisuus, 2) selkeys, 3) virheettémyys, 4) olennaisuus
ja 5) uskottavuus. Naiden rinnalle han ehdottaa oman tutkimuksensa perusteella viela neljaa muuta:
6) vastuullisuus, 7) ytimekkyys, 8) ammattimaisuus ja 9) vilpittdmyys. (Marques 2010.) Marita
Vos on puolestaan kayttdnyt kuntasektorin viestinndn laadun mittaamiseen instrumenttia, jossa
laatukriteereiksi on méaritelty 1) viestien ja toiminnan l&pinakyvyys, 2) informaation ja henkildston
saavutettavuus, 3) aktiivinen mediajulkisuus, 4) palautteeseen reagoiminen, 5) sidosryhmien
osallistaminen, 6) viestinnan strateginen suunnittelu ja 7) viestinnan tehokkuus ja vaikuttavuus.
Naita kriteereitd sovelletaan Vosin mallissa kolmeen viestinnan pa&funktioon, joiksi madritellaan
kunnan julkinen viestint4 ja viestinnan yleinen jarjestdminen (corporate communication), kunnan
hallintoa ja toimintapolitiikkaa tukeva viestinta (policy communication) ja organisaation toimintaa

tukeva viestinta (organisation-related communication). (Vos 2009.)

Naéista arviointikohteista ja laatukriteereistd voidaan jo nahdé, ettd viestinndn arvioinnissa saatetaan
kiinnittdd huomiota hyvin monentasoisiin asioihin ja nimeté néité eri tavoin. Arviointi voi kohdistua
esimerkiksi organisaation johtamisen tapoihin, yhteison jasenten toimintaan ja asenteisiin,
sidosryhmien mielikuviin, viestintiammattilaisten osaamiseen tai itse viestien sisaltéihin ja laatuun

seka viestintavalineiden muotoon ja tarkoituksenmukaisuuteen.

Juholin on kuvannut viestinndn arviointia jaottelemalla sen menetelmid toiminnan tyypin mukaan
luotaukseen, seurantaan seka erilaisiin siséisiin ja ulkoisiin arviointimenetelmiin. Hanen mukaansa
luotaus on vapaamuotoista tai systemaattista kuuntelua, joka voi kohdistua sekéd organisaation sisa-
ettd ulkopuolelle. Seurannalla puolestaan tarkoitetaan viestinndn tuotosten ja valittémien
vaikutusten jatkuvaluonteista kirjaamista ja tarkkailua. Itsearviointi on viestintiammattilaisten

omatoimista viestinnan suunnitelmien ja toimenpiteiden seuraamista ja arviointia, esimiesarviointi
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puolestaan erityisesti organisaation ylimmén johdon kuulemista viestinnan tavoitteiden ja tulosten
arvioimiseksi. Kollega-arviointi voi olla benchmarking-tyyppista huipputasovertailua, mentorointia
tai ulkoisten sidosryhmien muodostaman arviointiryhman kayttoa. Asiantuntija-arviointi taasen on
ulkopuolisen, ammattimaisen tahon tekemad tutkimusta tai mittausta, joka perustuu tutkittavan
ilmion syvaan tuntemukseen. (Juholin 2009.) Myo6s mittaaminen siséltyy arviointiin: sen kautta
saadaan tietoa arvioitavasta kohteesta, yleensd k&yttdamaélla strukturoitua mittaria, joka sailyy
samanmuotoisena koko tiedonhankintaprosessin ajan (Juholin 2010, 18).

Tassa tyodssa pyritaan selvittdmaén sitd, millaisin keinoin organisaatioiden verkkoviestinnan tekijat
rakentavat tietoisuutta siitd, kuinka hyvin verkkoviestinndssd on onnistuttu. T&atd ilmitkenttaa
kuvaamaan on valittu kasitteet seuranta ja arviointi siten, ettd seurannalla tarkoitetaan Juholinin
tapaan jatkuvaluonteista tarkkailua ja arvioinnilla puolestaan kaikkea sitd toimintaa, jonka avulla
pyritdén vastaamaan Kysymykseen siitd, missd maarin verkkoviestintd on saavuttanut tavoitteensa.
Kéytannosséd ndma kaksi toimintoa lomittuvat, silla seurantaa tehd&én harvoin arvioimatta jollain
tapaa tuloksien hyvyytté tai huonoutta, ja arviointi puolestaan tarvitsee usein tuekseen jonkinlaista

seurantatietoa.

2.4.3 Viestinnin arvioinnin haasteita

Viestinnan arvioinnista puhuttaessa nouseekin usein esiin arvioinnin haasteellisuus, vaikeus ja jopa
mahdottomuus (esim. VISA ss. 25-26"). Organisaatioviestinnan mittaamisen yhden merkittavan
haasteen muodostaa se, ettd alalla ei ole yhteisesti hyvéksyttyja, standardoituja mittaristoja
(Michaelson & Stacks 2011; Weischedel & Huizingh 2006). Edes yhteisten termien ja maaritelmien
olemassaolosta ei ole varmuutta. Yhteisten mittareiden kehittdmisen on arvioitu olevan vaikeaa
toisaalta viestinnén luonteen, toisaalta organisaatioiden erilaisuuden takia (Michaelson & Stacks
2011.) Lisaksi myos periaatteessa samoina pidetyillda mittaustyokaluilla saadaan usein hyvin
erilaisia tuloksia (vrt. esim. Michaelson & Stacks 2011, 9; Stone Temple Consulting 2007).
Watsonin mukaan viestinnan tulosten osoittamisen vaikeus on tunnustettu useaan otteeseen ja
mittaamisesta puhutaan enemman kuin sitd tehddan kaytanndsséd. Hénen arvionsa mukaan tadma
saattaa johtua siité, ettd ala on vield nuori eikd varma omista toimintatavoistaan (Watson 2012,
396).

7 http://vnk.fi/julkaisut/listaus/julkaisu/fi.jsp?0id=130673 (8.4.2013)
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Mika tahansa organisaation toiminnan arviointi, siten myds viestinnan arviointi, pitéisi pystya
sitomaan strategisiin paadmadriin, jottei se p&ady tuottamaan tietoa ainoastaan paikallisista
toiminnan parannuksista sen sijaan, etta se kertoisi, onko strategiset tavoitteet saavutettu (Kaplan
2001, 360). Ihannetapauksessa esimerkiksi organisaation verkkoviestinnan tavoitteet ovat seurausta
organisaation yleisesta strategiasta ja viestintastrategiasta, jotka muodostavat loogisen jatkumon,
niin ettd verkkoviestinnan tavoitteiden suhde organisaation perustehtavéén ja paatavoitteisiin on
selkeasti hahmotettavissa (vrt. Virtanen & Stenvall 2010, 225). Todellisuudessa téllaisen jatkumon
rakentaminen ja erityisesti sen arvioiminen ja todentaminen on suuri haaste. Kuten organisaatioita
késittelevassa luvussa kavi ilmi, ensinndkddn organisaation tavoitteiden tunnistaminen ei ole
yksiselitteinen tehtdvd. Yht&altad organisaation julkilausutut tavoitteet ovat usein hyvin laajoja ja
valjasti madriteltyja. Toisaalta organisaatioilla on usein myos piilotavoitteita ja useita erilaisia
tavoitteita, jotka voivat olla keskendan ristiriidassa. (Harisalo 2008, 19-21.) Tama patee erityisesti
julkisiin organisaatioihin, joiden sidosryhmilla voi olla keskenédén erilaisia ndkemyksia siitd, mika

on organisaation tarkoitus ja olemassaolon oikeutus (Kanter & Summers 1994, 222).

Harisalo Kiinnittdd huomiota my6s organisaatioiden tavoitteiden ja empiirisen todellisuuden
véliseen kuiluun: “Tavoitteet ovat usein symbolisia, kuvaavat ideaalia asiaintilaa ja juuri siksi
organisaatioiden voidaan sanoa melkein aina epdonnistuneen niiden saavuttamisessa.” Han
toteaakin, etta tavoitteet tarjoavat sen sijaan halukkaille mahdollisuuden harjoittaa politiikkaa tai
sosiaalista kritiikkia. (Harisalo 2008, 21.) Etenkin julkisten organisaatioiden toiminnan arvioinnin
problematiikkaan siséltyykin usein myods kysymys siitd, mik& organisaation monista yleisoistéa
milloinkin arvioi tavoitteiden riittdvadd saavuttamista, milld toiminnan tasolla ja miksi. Watson
huomauttaa, ettd viestinndn arvioinnissa on aina osattu harrastaa my0ds tarkoituksellista
valikoimista: kun kyseessa on vaikeasti mitattava kenttd, voidaan aina mitata parhaiten sopivia

asioita ja esittda tulokset suotuisassa valossa (Watson 2012, 392).

2.4.4 Verkkoviestinnan arvioinnin haasteita

Kaikki edella mainitut haasteet koskevat luonnollisesti myds verkkoviestinnan arviointia, jossa
yhteisten, standardoitujen mittareiden kehittdmistd vaikeuttaa myo6s se, ettd verkkosivustojen ja
palvelujen luonne ja tarkoitus vaihtelee suuresti. Welling ja White vdittavatkin, etta
verkkopalvelujen arviointia ei juurikaan osata kytke& osaksi organisaation muun toiminnan
arvioimista. (Welling & White 2006, 127-128.)
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Erityisesti sidosryhmien moninaisuudesta johtuva useiden ja osittain ristiriitaisten tavoitteiden
ongelma koskee samoin verkkoviestintdd. Julkisten organisaatioiden verkkoviestinndlle saatetaan
asettaa monia erilaisia tavoitteita, ja verkkoviestinnan ohjaamisessa on valittava, mitka ovat ne
tarkeimmat tavoitteet, joiden saavuttamista ensisijaisesti pyritaan arvioimaan. Tahén valintaan ei ole
valttamatta saatavissa siséllollistda tukea organisaation johdolta, joka harvoin tuntee
verkkoviestinnan arvioinnin mahdollisuuksia, rajoitteita tai tarpeellisuutta siind maéarin, etta
kykenisi osoittamaan realistisia suuntaviivoja arviointikohteiden poimimiselle (vrt. Welling &
White 2006).

Lisédksi tavoitteiden laajuudesta ja laadullisuudesta luonteesta seuraa, ettd sopivia
arviointimenetelmi& ja mittareita on usein haastavaa 10ytaa. Tyypillisia laadullisia tavoitteita, joihin
usein viitataan verkkoviestinnan yhteydessa, ovat esimerkiksi avoimuus, lapindkyvyys,
vuorovaikutteisuus ja oikea-aikaisuus. Ndiden mittaaminen ei kuitenkaan ole ongelmatonta. Elisa
Juholin toteaa, ettd viestintatutkimusta onkin p&adytty tekemé&an etupddssa kvantitatiivisin
menetelmin niiden edullisuuden ja helppouden takia. Kvalitatiivisen tutkimuksen tekeminen on
hitaampaa ja kalliimpaa, eikd sen osaajia ole yhta paljon tarjolla. (Juholin 2008, 250.) Tamé asettaa
paineita myds viestinndn johtamiselle, silld vaikeasti mitattavia asioita on tunnetusti vaikeampi
johtaa, ja helpommin mitattavat asiat saattavat nousta liian keskeiseen rooliin. Siksi on erityisen
tarkeda selvittdd, mihin kysymyksiin halutaan vastauksia, ja ovatko ne selvitettdvissa kohtuullisin
resurssein. Verkkoviestinnan seurannassa ja arvioinnissa onkin usein tasapainoiltava maaréllisen ja
laadullisen mittaamisen valilla: ensimmaisessa haasteena on tiedon maara, etuna ajantasaisuus, kun
taas jalkimmaisessd on haasteena aikaresurssi ja etuna syvallisyys (mm. Weischedel & Huizingh
2006, 464).

2.5 Tutkimuskysymykset

Taman tyon tavoitteena on selvittdd, millaisia verkkoviestinndn seurannan ja arvioinnin tapoja
suomalaisissa julkisissa organisaatioissa kaytetddn. Samalla ollaan kiinnostuneita siitd, kuinka
hyodyllisind ja relevantteina ndmé tyOkalut ja menetelmédt nahdddn suhteessa organisaation
tavoitteisiin sekd millaisia haasteita ja toiveita verkkoviestinnan seurantaan ja arvioimiseen liittyy.

Taman selvittdmiseksi tyon tutkimuskysymykset on muotoiltu seuraavasti.
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Tutkimuskysymys 1. Mité viestinndn osa-alueita suomalaisten julkisten organisaatioiden

verkkoviestinnan tekijat pitdvat organisaationsa verkkoviestintana?

Tutkimuskysymys 2. Kuinka suomalaisten julkisten organisaatioiden verkkoviestinnan tekijat

méaarittelevat organisaationsa verkkoviestinnén tavoitteet?

Tutkimuskysymys 3. Millaista verkkoviestinndn seurantaa ja arviointia suomalaisissa julkisissa

organisaatioissa tehdaan?

Tutkimuskysymys 4. Millaisia haasteita ja toiveita suomalaisten julkisten organisaatioiden

verkkoviestinnan tekijat ndkevat verkkoviestinndn seurannassa ja arvioinnissa?
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3 VERKKOVIESTINNAN SEURANTA JA ARVIOINTI: LAHESTYMISTAPOJA JA
MENETELMIA

Edellisessa luvussa kuvatut erilaiset I&hestymistavat sekd ajallinen painopisteiden muutos koskevat
myo6s verkkoviestinnan arviointia, jossa voi nahdd heijastumia perinteisen median seuranta- ja
arviointitavoista seka yhtaldista liiketta kohti vaikuttavuuden mittaamista tuotosten ja nédkyvyyden
laskemisen sijaan. Tassd luvussa tarkastellaan erilaisia verkkoviestinndn seurannan ja arvioinnin
tapoja, menetelmid ja tyokaluja. N&it4 jasennetddn sen mukaan, kohdistuuko huomio ensisijaisesti
kayttajien toimintaan organisaation omissa verkkopalveluissa, kéyttdjien toimintaan verkossa vai

organisaation verkkopalvelujen laatuun.

3.1 Kayttajien seuranta omissa verkkopalveluissa

Erilaisten verkkopalvelujen seurannassa ja arvioinnissa keskeisia kysymyksid ovat palvelun
kayttovolyymin  hahmottaminen, kaytetyimpien osioiden tunnistaminen ja kayttajien
toimintareittien seuraaminen. Tata tietoa pyritdan hankkimaan verkkoanalytiikan (web metrics, web
analytics) avulla. Erilaisilla verkkoanalytiikkatyokaluilla® voidaan seurata esimerkiksi kavijoiden
maaria, kayttajien lilkkumista ja toimintaa sekd kayttajien palvelussa viettdmaa aikaa. Palvelulle
saatetaan madritelld myds jokin toivottu pddmaaratoiminto, kuten uutiskirjeen tilaus tai jaseneksi
liittyminen, ja seurata kuinka moni kavijoista padtyy tekemdan tdmén toiminnon (engl. conversion
rate). (Aiken 2007, 148.)

Verkkoanalytiikka on pitk&an perustunut sivulatauksien kasitteeseen: k&vijamaaria, sivujen suosiota
ja verkkosivustolla vietettyd aikaa lasketaan sivulatauksista saatujen tietojen perusteella. Sivun tai
latauksen madritelmét eivat kuitenkaan ole yksiselitteisid. Esimerkiksi Flash-tekniikalla luodut
sisallét tai media- ja pdf-tiedostot asettuvat sivun madritelmén rajoille. Samoin eri
statistiikkatyokalut saattavat ké&sitelld eri tavoin osittaisen lataamiseen viittaavia palvelinkoodeja.
(Web Analytics Association 2008).

Verkkosivujen sivulatauksien laskennan kéytetyimpia menetelmid ovat palvelinlokin seuranta ja
sivujen merkkaaminen. Lokiperustaisessa verkkoanalytiikassa sivuston liikennetiedot kerdtédan sen

palvelimen liikennetiedoista, jolla sivusto sijaitsee. Sivujen merkkaamiseen perustuvassa

8Liséitietoja analytiikkatyokaluista http://en.wikipedia.org/wiki/List of web analytics software (8.4.2013)
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laskennassa puolestaan kéaytetdan hyvéksi jotain sivuun sijoitettua elementtid, yleensa JavaScript-
koodia, joka aktivoituu aina sivun avaamisen yhteydessa ja l&hettdd laskentatiedon sitd keradvalle
palvelimelle. (Voorbij 2010.)

Molemmissa menetelmissa on sekd etunsa ettd rajoitteensa. Lokiperustainen verkkoliikenteen
seuranta on yleensa huokeaa ja vaivatonta, kun tarvittava data on kerattavissa suoraan omalta
verkkopalvelimelta. Sen luotettavuutta heikentévat kuitenkin useat seikat. Ensinna tilastoja
sumentavat erilaiset tiedonhakurobotit, joiden vierailut saadaan vaihtelevasti siivottua pois
kavijatilastoista. Toiseksi laskennan ulkopuolelle jadvat eritasoisista valimuisteista ladatut sivut.
Kolmanneksi dynaamisesti rakennetut sivut saattavat Kirjautua moninkertaisina sivulatauksina.
Mydskaan sivustolla kéytetty aika ei kdy luotettavasti ilmi palvelinlokista, silla lokiin ei jaa
merkintad ajankohdasta, jolloin kayttdja poistuu sivustolta. Siten sekéd viimeisella sivulla vietetty
aika seka yhden sivulatauksen siséltavat kaynnit jaavét tilastoimatta ajan osalta kokonaan (esim.
Voorbij 2010, 268-269).

Koska sivujen merkkaamiseen perustuva laskenta valttda useista elementeistd rakentuvan sivun
moninkertaisen Kirjaamisen, se tuottaa yleensa pienempia lukuja kuin palvelinlokiin perustuva
laskenta. Sivujen merkkaamiseen perustuvaa analytiikkaa pidetdankin usein luotettavampana kuin
lokiperustaista laskentaa, mutta sillakin on rajoitteensa. Esimerkiksi muut kuin HTML-muotoiset
sisallét — kuten pdf-dokumenttien avaamiset — jadvat usein tdman laskentatavan ulkopuolelle.
Liséksi huomioimatta jadvat kayttajat, joiden koneilla JavaScript on asetettu pois pééltad. (\Voorbij
2010, 269.)

Kévijamaarien liséksi seurannassa ollaan usein hyvin kiinnostuneita siita, keitd verkkopalvelujen
kéyttajat ovat ja kuinka usein he kdyvét missakin sivuston osissa. Taman tiedon saamiseksi kayttajia
on pyritty tunnistamaan ja yksildimaan esimerkiksi kayttdjien IP-osoitteiden tai heidan selaimiinsa
asetettavien koodipatkien eli evasteiden avulla. Tatd tunnistamista hankaloittavat kuitenkin useat
tekijat, muun muassa yhteiskéyttssa olevat tietokoneet, usean kéyttajan jakamat IP-osoitteet, useista
eri paikoista tai usealla eri selaimella palveluja kayttavat henkilot, dynaamiset IP-osoitteet sek&
evéasteet kieltdneet kayttajat. (Voorbij 2010, 269).

Koska verkkoanalytiikkatyokalut ké&sittelevat muuttujia erilaisilla kriteereilld, niiden tuottamat luvut
eivét ole verrannollisia keskendan. Verrannollisuutta ei tosin saavuteta edes samaan laskentatapaan

perustuvien tyokalujen kesken. Esimerkiksi Stone Temple Consulting arvioi vuonna 2007
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tekemansé vertailututkimuksen perusteella, ettd verkkostatistiikkatyokalujen tuottamien lukujen
vaihtelu oli noin 50 % ja vaihteluvalin suuruus oli hyvin erilainen erityyppisilla verkkosivustoilla
(Stone Temple Consulting 2007). Zheng ja kumppanit huomauttavat liséksi, ettd verkkopalvelun
luonne vaikuttaa myo6s siihen, mika on eri mittareiden validiteetti ja mitd asioita yleensa on
merkityksellistd seurata. Esimerkiksi uutisiin keskittyva verkkopalvelu tavoittaa useita yksittaisia
kayttajia, mutta sivulatausten maard ja yhdelld sivulla vietetty aika ovat tyypillisesti pienid. Sen
sijaan aikakauslehden verkkopalvelussa kayttaja vierailee tyypillisesti usealla sivulla ja palaa
sivustolle mydhemminkin. Taménkaltaisia verkkopalvelun huomiomittareita tulee siis tulkita
palvelun luonnetta vasten ja verrata varoen eri mittareiden ja sivustotyyppien kesken. (Esim. Zheng
ym. 2012.)

Varsinaisesta sivustovierailun aikana tapahtuneesta toiminnasta eivat tietenkdan kerro mitkaan
yllamainituista menetelmista: niiden perusteella ei voi vield tietdd, mita kayttaja teki sind aikana,
kun kyseinen sivu oli auki selaimessa (esim. Weischedel & Huizingh 2006, 465). Botta nékee tassé
analogian perinteisen mediaseurannan ongelmiin: hdnen mukaansa markkinointiviestinnan
metodien kopioiminen verkkoymparistoon on johtanut samanlaisiin mittareiden virhetulkintoihin
kuin esimerkiksi painetun viestinnan tehokkuuden mittaamisessa, niin etta jokainen osuma tulkitaan
tarkoituksenmukaiseksi kayttajan toiminnaksi, vaikka osassa tapauksista on kyse myos kéyttajan
ajautumisesta sivustolle ilman omaa toimintaansa tai muuten vahingossa (Botta 2007, 166).
Sivulatauksien ja kayttajaméaarien laskemiseen seka kayttajien tunnistamiseen liittyvat ongelmat
eivat kuitenkaan ole vélttdmatta aina verkkoviestinnan seurantaa tekevien ja tuloksia tulkitsevien
henkil6iden tiedossa. Esimerkiksi Voorbij'n haastattelemista 13 ammattilaisesta kuusi ei osannut
lainkaan kertoa, mill& perusteilla heidén palvelunsa kavijamaarat oli laskettu. Lisaksi k&dyntimé&ariin
ja kavijoihin liittyvia késitteita kaytettiin epajohdonmukaisesti. (Voorbij 2010, 273-276.)

Vaikka kéyttajamaarat eivat sindnsd kerro paljoakaan organisaation verkkoviestinnasta ja sen
laadusta, ne saattavat olla merkityksellisid, kun organisaatio pyrkii perustelemaan omaa
olemassaolon oikeutustaan, tehtavaansa seka toimintatapojaan. Hollantilaisten
kulttuuriorganisaatioiden verkkoviestinndn seurantaa tutkiessaan \Voorbij havaitsi, ettd valtaosa
instituutioista piti verkkostatistiikan tuottamaa tietoa merkittdvand onnistumisen mittarina ja myos
siséllytti verkkopalvelujensa kéytt0d kuvaavaa tilastotietoa vuosikertomuksiinsa, todenndkoisesti
osin perustellakseen aineistojen digitoimiseen kaytettyjd ja tarvittavia resursseja. (Voorbij 2010,
274-275.)
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Weischedelin ja Huizinghin haastattelemat amerikkalaiset markkinointi- ja tietohallintopaallikot
arvioivat, ettd verkkoanalytiikan tuottamasta tiedosta on eniten hyotyd kayttdjdkokemuksen ja
interaktiivisuuden kehittdmisessd. Verkkosivustolla tehtyjen muutosten vaikutuksia kayttajien
toimintaan voidaan arvioida ja tarvittaessa korjata kayttdjien toiminnasta saatujen lokitietojen
avulla. (Weischedel & Huizingh 2006, 245-246.) Sivujen nakyvyyttd ja l0ydettavyyttd voidaan
muuttaa sen mukaan, saavuttavatko ne toivotussa maarin kévijoitad. Kavijoiden sijaintitietotrendeja
voidaan kayttad sisaltdjen tuottamiseen tarvittaville kielille ja suosituimmista teemoista saatetaan
tuottaa lisaa sisaltéa. (Voorbij 2010, 274.)

Kévijatietojen kerdamiseen liittyen on huomionarvoista se, ettd monissa nykyisissé sosiaalisen
median palveluissa on sisddnrakennettuna jonkinasteinen kayttajatietojen seuranta ja raportointi,
jota usein tarjotaan jokaiselle kayttdjalle. Esimerkiksi Facebook tuottaa fanisivujen yllapitajille
tietoa muun muassa sivun kavijamaaristd seka sisalloista tykanneiden ja niitd jakaneiden ika-,
sukupuoli- ja maantieteellisestd jakaumasta. Sosiaalisen median palvelujen tapa esittda
ydinkayttajatiedot yksinkertaisen visuaalisesti ja ilmaiseksi onkin saattanut jonkin verran vaikuttaa

siihen, mitd muilta kavijaseurantaa tekevilta palveluilta odotetaan.

3.2 Kiyttdjien seuranta muualla verkossa

Sitd mukaa, kun perinteiset mediat ovat siirtyneet verkkoon ja verkkomedioiden maara ja merkitys
on lisddntynyt, myds organisaatioiden tekeman mediaseurannan painopiste on siirtynyt verkossa
tapahtuvan viestinnan seuraamiseen. Perinteistd mediaseurantapalvelua erilaisille organisaatioille
tarjoavat yritykset ovat laajentaneet palvelunsa koskemaan myds verkkomedioita, esimerkiksi
erilaisia uutispalvelusivustoja ja mediatalojen verkkosivustoja seka verkossa julkaistuja
nékoislehtid. Seurantakohteina saattaa olla myos valikoituja blogeja ja muita merkittdvia verkon
tietolahteitd. Mediaseurantaa on tehty etenkin ensi alkuun verkossa pitkélti samaan tapaan kuin
valtamediassa aiemminkin: on seurattu organisaation ja sen toimialan saamia mediaosumia ja
arvioitu niiden luonnetta ja sdvya sekd& omien ja toivottujen viestien ldpimenoa esimerkiksi
kampanjoiden yhteydessa (Watson 2012, 395). Seurannan lahtokohtana ovat usein asiakkaan
maéarittelemat hakusanat, joihin kohdistuvat osumat seurantapalvelu listaa ja mahdollisesti myds

arvioi esimerkiksi relevanssin tai tekstin sdvyn mukaan.
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Mikali organisaation verkkomaineesta tai sen toimintaan liittyvéastd mielipideilmastosta halutaan
saada kattava kuva, pelkk& valtamedioiden seuraaminen ei riitd, vaan rinnalle tarvitaan myos
sosiaalisen median seurantaa (Paris & Wan 2011, 2096). Mediaseurantaan erikoistuneet yritykset
saattavatkin tarjota sosiaalisen median seurantaa joko erillisind palveluina tai yhteen
palvelupakettiin sisallytettyina, mahdollisesti osin raataldityna seurantapalveluina.® Myds useat
sosiaalisen median alustat tarjoavat jonkinasteista seurantatietoa osana palveluaan. Liséksi verkossa
on useita ilmaisia ja maksullisia tyokaluja sosiaalisen median seurantaan.’® Naiden avulla voidaan
seurata esimerkiksi organisaation omien viestien leviamista ja niihin liittyvda keskustelua,
organisaatioon kohdistuvia mainintoja ja niiden sdvyja seka omaan toimialaan liittyvia keskusteluja

ja verkkosisaltoja.

Sosiaalisen median seuranta on tuonut organisaatioiden brandin ja maineen seurantaan sekéa
sidosryhmien asenneilmapiirin tutkimiseen uudenlaisia lupauksia helppoudesta, nopeudesta ja
kattavuudesta. Laadullisen markkinatutkimuksen asiantuntijat Alan Braithwaite ja Simon Patterson
kuitenkin korostavat, ettd organisaation maineenhallinnan ja kéyttdjien asenteiden seuraamiseen ei
riitd pelkastadn automatisoitu ja kvantifioitu monitorointi, vaan sen rinnalle tarvitaan myds
haastattelututkimuksiin perustuvia menetelmid. Heidan mukaansa automatisoitu sosiaalisen median
seuranta ei kykene tunnistamaan luotettavasti erilaisten viestien merkityksia ja syité eikd kykene
sellaiseen vastavuoroiseen dialogiin, jossa sidosryhmien ajattelun syy-seuraussuhteet ja motivaatiot
kavisivat ilmi. (Braithwaite & Patterson 2011.) Samaan tapaan Michaelson ja Stacks jasentavat
viestinnan arviointia siten, ettd sen tulisi mitata ensisijaisesti kayttdjissa herannyttd muistamista,
tietoa, kiinnostusta, suhdetta, myotamielisyyttd, toimintaa ja viestin viemista eteenpéin (Michaelson
& Stacks 2011).

Verkkoviestinndn ja erityisesti sosiaalisen median seuranta tarjoaa mahdollisuuksia myo6s
muunlaiseen kuin perinteiseen maineenhallinnan ndkodkulmasta tehtdvaan viestien seurantaan.
Seurantatyokalujen avulla voidaan esimerkiksi tunnistaa asiakaspalvelun tarpeita, tutkia kayttajien

muodostamia verkostoja seka tunnistaa keskeisid ja vaikutusvaltaisia kayttajia tai kayttajatyyppeja.

° Kts. esim. Meltwater http://www.meltwater.com/fi/products/meltwater-news/detail/, Webnewsmonitor
https://www.webnewsmonitor.com/sources.cgi tai M-Brain http://www.m-brain.com/fi/tarjonta/seuranta/m-

update/ (8.4.2013).
10 kts. esim. A Wiki of Social Media Monitoring Solutions http://wiki.kenburbary.com/ (8.4.2013)
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Paris ja Wan (2011) tutkivat sosiaalisen median seurantaa tekevien henkildiden tiedontarpeita ja
tyoskentelytapoja australialaisessa, sosiaaliturvapalveluja tuottavassa julkisessa organisaatiossa. He
havaitsivat Kkyseisessa organisaatiossa kolme erilaista sosiaalisen median seurannan tyyppié:
kampanjaseuranta, yleinen omiin tietosisaltéihin kohdistuvien reaktioiden seuranta sekd lisaksi
asiakaspalvelunomainen seuranta, jossa pyrittiin tarjoamaan asiakkaille lisatietoa ja palvelua
seurannassa havaittujen tarpeiden perusteella. Sosiaalista mediaa tyokseen seuraavat henkilot
saattoivat esimerkiksi pyrkia tunnistamaan henkilot, jotka olivat saaneet vadraa tietoa heille
kuuluvista sosiaaliturvapalveluista ja korjaamaan tilanteen, tai toisaalta he yrittivéat seurannan avulla

tunnistaa ja pysayttda omien palvelujensa liepeilld ilmenevat henkil6tietojen kalasteluyritykset.

Verkkoviestintd tarjoaa mahdollisuuksia myods kéyttgjien valisten suhteiden tutkimiseen. Verkon
viestintdymparistoissa ja etenkin sosiaalisessa mediassa kéyttdjien toisilleen lahettdmista viesteistd
ja muusta keskinaisestd vuorovaikutuksesta muodostuu kayttajien valisia yhteyksid, joita voidaan
kuvata verkostoina ja tutkia verkostoanalyysilla. Erilaisten sosiaalisten verkostojen analyysiin
kehitettyjen tyokalujen avulla voidaan tarkastella esimerkiksi verkostojen yleistd rakennetta ja
ominaispiirteitd, kayttdjien rooleja ja kayttdjien valistd vuorovaikutusta sekd néiden ajallista
muutosta. Verkostoanalyysin avulla voidaan tunnistaa myds verkostojen avaintoimijoita, kuten
runsaasti yhteyksid omaavia kayttéjié, tehokkaasti informaatiota levittdvia mielipidejohtajia tai eri
verkostoja ja resursseja yhdistavid niin kutsuttuja karkikayttdjia. Kysymyksenasettelut ldhestyvat
usein sosiometrista tutkimusta ja keskeisessa roolissa on myds verkostojen visualisoiminen. Saatua
tietoa voidaan hyodyntaé esimerkiksi erilaisten kohderyhmien tunnistamisessa ja heille suunnatun
viestinnan suunnittelussa. (Huhtaméki ym. 2010; Heikkild ym. 2012, 60—66.) Erityista kiinnostusta
vaikutusvaltaisten verkkotoimijoiden tunnistamiseen on usein my6s markkinointiviestinndssa, jossa
heistd voidaan toivoa muodostuvan brandin tai tuotteen vertaisedustajia, jotka toimivat ikdan kuin
viestinnan vipuvartena ja olennaisena osana markkinointiviestinnan ekosysteemid (Michaelson &
Stacks 2011, 8). Kaytadnnodssa verkostoanalyysin tekeminen on usein kuitenkin varsin tyolasta ja
vaatii erityyppisen datan louhimista, seulontaa ja yhteensovittamista sek& myos késiteltavan tiedon

luottamuksellisuuden huomioimista (Huhtamaki ym. 2010).

Sosiometriikkaa voidaan soveltaa verkostojen ja vaikuttajien tunnistamiseen monin tavoin.
Blogosfaarin analysointia ovat tehneet muun muassa Booth ja Matic (2011), jotka ovat kehittaneet
vaikuttajahahmojen tunnistusalgoritmia ja niin kutsuttua vaikuttajaindeksid. Tama menetelma
laskee kullekin bloggaajalle oman indeksiluvun yhdeksén eri méérallisen ja laadullisen muuttujan

perusteella. Muuttujissa huomioidaan paitsi blogin aktiivisuus ja tunnettuus myos esimerkiksi
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Kirjoittajan status oman alansa piirissd sekd aktiivisuus sosiaalisessa mediassa. Tieteellisen
bibliometriikan lahestymistapaa edustavat Weller ja kumppanit (2011) ovat puolestaan kehitelleet
metodia, jolla tieteellisten konferenssien ympérilla kaytavastda Twitter-keskustelusta voitaisiin
tunnistaa vaikutusvaltaisimmat keskustelijat, nimeté eniten viittauksia saaneet lahteet ja luokitella
lahdeviitteiden tyypit. Samalla he kuitenkin havaitsivat, ettd Twitter-viestien aiheiden
tunnistaminen ja luokittelu oli vaikeaa ja vaati joko manuaalista lapikdymista tai hyvin kehittynytta
tietokonelingvististd analyysid, jossa huomioidaan myo6s viesteissd olevien linkkien sisalto.
Toisaalta myods uudelleentwiittauksia ja viestien keskindista ketjuuntumista oli vaikea aukottomasti
tunnistaa, silla jokainen viestin toistaja ei valttamatta merkinnyt uudelleentwiittausta RT- tai via-
tunnuksella. Tutkijat paatyivatkin Kkyseisessa tyossa analysoimaan yli 5000 twitter-viestin

aineistonsa manuaalisesti, mika ei verkkoviestinnan arjessa liene jarin kayttokelpoinen metodi.

3.3 Omien verkkopalvelujen laatu

Organisaatioiden verkkopalvelujen laadun arvioimiseen on luotu erilaisia laatukriteeristja
toimialasta riippuen. Esimerkiksi suomalaisille julkisille organisaatioille on valtiovarainministerion

asettamassa hankkeessa laadittu oma verkkopalvelujen laatukriteeristd **

sekd tahan liittyva
verkkopalvelujen arviointitydkalu®. Kriteeristd koostuu viidestad osa-alueesta — verkkopalvelun
kayttd, sisdltd, johtaminen, tuottaminen sekd hyodyt — jotka on jaettu edelleen 40 eri
arviointikriteeriin. Arviointitydkalun avulla voi kdydé lapi ndmé Kriteerit ja pisteyttdd ne arvolla
0-4 sen mukaan, missd maarin kukin kriteeri toteutuu kyseisessa verkkopalvelussa. Kuntien
viestinnan seuranta- ja arviointijarjestelma KISAssa™ kuntien verkkosivuja arvioidaan puolestaan
sisaltolahtoisesti  siten, ettd huomiota Kkiinnitetddn sivujen tietosiséltojen kattavuuteen,
kohderyhmien huomioimiseen, peruspalvelujen esittelemiseen, neuvonta- ja asiointipalvelujen
laajuuteen, sahkoisten palvelujen ja lomakkeiden olemassaoloon, osallistumisen edistamiseen,
kuntalaisten  tiedollisten, taidollisten ja taloudellisten erojen  tasoittamiseen  seka

kansalaiskeskustelun edistamiseen.

Organisaation verkkopalvelujen ja -viestinndn laatua voidaan arvioida myos vertaamalla niit4
muihin saman alan toimijoihin esimerkiksi erilaisten benchmarking-arviointien ja -kehitysprojektien

kautta. Laadun arvioinnissa voidaan Kkiinnittdd samoin huomiota myds toimialan ja

" http://www.suomi.fi/suomifi/tyohuone/laatua verkkoon/laatukriteeristo/index.html (8.4.2013)
2 http://www.arviointityokalu.fi/ (8.4.2013)
3 http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/viestinta/seuranta/Sivut/default.aspx (8.4.2013)
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verkkoviestinndn yleisiin kehitystrendeihin sek& omien sidosryhmien erityisiin toiveisiin ja
odotuksiin esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyjen tai sidosryhméhaastattelujen muodossa.
(Juholin 2009.)

Yleinen tapa arvioida verkkopalvelun laatua on tarkastella sen kaytettavyyttd. Kaytettavyytta
voidaan mitata kayttajatestausten avulla seké asiantuntija-arviointina erilaisilla heuristiikoilla, joista
tunnetuin lienee Jacob Nielsenin 10-kohtainen, kayttoliittymien arviointiin luotu tarkistuslista.*
Kéytettdvyyden rinnalla puhutaan usein myods verkkopalvelun kayttajakokemuksen arvioimisesta.
Talldin voidaan Kiinnittdd huomiota yleisen kaytettavyyden liséksi vaikkapa sen Kaltaisiin
seikkoihin kuin palvelun personoitavuus, laiteriippumattomuus, sosiaalinen vuorovaikutus ja
sosiaalinen navigointi, siséltdjen muuttumisen lapindkyvyys, kontekstitietoisuus, luotettavuus,
oman siséllon tuottaminen sek& maksujen ja mainosten hallinta (Vaananen-Vainio-Mattila & Wéljas
2009). Kayttajakokemusta voidaan mitata tietyssa hetkessd, usein palvelun suunnittelu- tai
kayttoonottovaiheessa. Kujala ym. argumentoivat myos pitkittaisen tutkimuksen puolesta ja
painottavat sitd, ettd kayttdjan muistikuvat kayttokokemuksen kehittymisestd vaikuttavat siihen,
miten han omaksuu ja hyvaksyy palvelun tai tuotteen (Kujala ym. 2011). Kayttajakokemuksen
muuttumista voidaan mitata esimerkiksi siten, ettd kayttajat arvioivat palvelua ensi ndkemalta ja
kayton jalkeen (Kincl & Strach 2012) tai kertomalla muistinvaraisesti kayttékokemuksen

muutoksista (Kujala ym. 2011).

Mielenkiintoinen esimerkki verkkopalvelun vuorovaikutuksen laadun arvioimisesta on Chon ja
Huh’n (2010) tutkimus, jossa he tarkastelivat suurten kansainvélisten yhtididen blogeja siita
nékokulmasta, miten niissd pyrittiin luomaan ja yllapitdmaan suhteita yritysten sidosryhmiin. He
sovelsivat blogien analysointiin suoraan kahdenvaliseen vuorovaikutukseen luotuja teorioita ja
valitsivat tutkittaviksi ulottuvuuksiksi Staffordin ja Canaryn (1991) tunnistamista parisuhteiden
yllapitostrategioista nelja: positiivisuuden, avoimuuden, yhteiset sosiaaliset verkostot ja tehtdvien
jakamisen. Naille Cho ja Huh madrittivat tietyt vastaavat toiminnot ja arvioivat sen jalkeen eri
blogien suoriutumista suhteiden ylldpidossa. Chon ja Huh’n tutkimuksen ldhestymistapa on
askarruttava, silla parisuhteiden ja blogin yll&pitdmiseen kaytettyjen strategioiden vastaavuus on
vahintadankin kyseenalainen. Siind missa Stafford ja Canary madrittdvat avoimuuden avoimeksi
keskusteluksi suhteesta ja omista tunteista, Cho ja Huh ndkevat yritysblogin avoimuuden
toteutuvan, mikali blogissa on kaytossa kommentointi- ja trackback-toiminnot. Tehtdvien

* http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html (8.4.2013)
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jakaminen puolestaan ndhdaan alkuperéisessa teoriassa tasapuolisena vastuun ottamisena kotitoist,
mutta Cho ja Huh laskevat tehtavien jakamisen toteutuvan sitd paremmin, mita ahkerammin blogin
kirjoittaja julkaisee tekstid. N&ma esimerkit valottavat hyvin erilaisten tutkimusalojen

ldhestymistapojen eroja ja teorioiden ja mittareiden yhteensovittamisen haasteita.

3.4 Yhteenveto

Verkkoviestinndn seurantaa ja arviointia voidaan tehdd hyvin monenlaisin kysymyksenasetteluin.
Verkkoviestintdan voidaan soveltaa samankaltaisia mittareita kuin muussa organisaatioviestinnassa
ja sidosryhmasuhteiden arvioinnissa, tai toisaalta saatetaan painottaa verkon ja verkkoviestinndn
erityispiirteitd. Kaikkien ndiden ulottuvuuksien kattaminen yhden tutkimuksen puitteissa vaatisi
perusteellista ja laajaa syventymistd organisaation tavoitteisiin, toimintaan ja verkkoviestinnan eri
toteutusmuotoihin. Koska tdssa tyodssa kiinnostuksen kohteena on kuitenkin yleiskuvan saaminen
suomalaisten julkisten organisaatioiden harjoittamasta verkkoviestinndn seurannasta ja arvioinnista,
erilaisia ulottuvuuksia on tarpeen valikoida ja tiivistad, jotta vastaajien kuormitus ja tyon laajuus

pysyvat tarkoituksenmukaisina.

Tassa tyossa tehtyyn kyselytutkimukseen paadyttiin koostamaan edellé tarkastelluista seurannan ja
arvioinnin ulottuvuuksista 14 kohdan luettelo, johon pyrittiin tiivistimaan seka verkkoviestinnan
seurannassa useimmin toistuvat mittauskohteet ettd verkkoviestinndn kannalta relevantit

organisaatioviestinnan arviointikohteet:

kayttajamaarat,

kayttajien taustatiedot,

kayttajien litkkuminen palveluissa,

aktiivisten kayttajien profiilit,

kaytettavyys,

kayttajatyytyvaisyys,

tykkaamisten, kommenttien ym. reaktioiden maara,

kommenttien ja keskustelun sévy,

© 0o N o g Bk~ w b PE

organisaation tuottamien siséltdjen jakaminen eteenpdin,
10. toivotun toiminnan toteutuminen suhteessa kayttajamaaraan (conversion rate),

11. organisaation verkkomaine,
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12. verkostojen rakentuminen,
13. sidosryhmien odotukset ja
14. kilpailijoiden tai toimialan kehitys.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Verkkoviestinndn seurantaan ja arviointiin liittyvien tutkimuskysymysten selvittdmiseksi téssa
tyossa toteutettiin verkkokysely, joka oli suunnattu suomalaisten julkisten organisaatioiden
verkkoviestinndn suunnittelusta vastaaville henkil6ille. Kysely tehtiin lokakuun 2011 ja helmikuun
2012 valisenéd aikana ja se kohdistettiin seké julkishallinnon organisaatioille ettd yleishyddyllisten,
voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden edustajille. Jalkimmaiset siséallytettiin tutkimuksen
kohderyhméan silla perusteella, ettd niilld on samansuuntaiset ei-kaupalliset intressit kuin
julkishallinnon organisaatioilla ja ne arvioivat toimintansa onnistumista pitkalti muilla kuin
taloudellisilla mittareilla. Lisaksi ndmé& kolmannen sektorin organisaatiot ovat usein aktiivisia

verkkotoimijoita ja néin ollen otollinen tietolahde seurannan ja arvioinnin menetelmien k&yttéjina.

Kyselytutkimuksen osallistujat rekrytoitiin lahettamalla sahkopostiviesti yhteensa 48:1le julkisen tai
yleishyddyllisen organisaation verkkoviestinnasta vastaavalle henkildlle. Vastaanottajat poimittiin
niin kutsutulla mukavuusotannalla, jossa osallistujiksi valitaan helpoiten saatavilla olevat sopivat
henkilot (Anttonen 2005, 289). Ensinna pyrittiin tunnistamaan sellaiset organisaatiot, jotka ovat
luonteeltaan julkisia tai yleishyddyllisia seké tekevét verkkoviestintaa siind maarin aktiivisesti, etta
niilld on todennakdisesti Kiinnostusta myos verkkoviestinnan arvioimiseen. Sen jélkeen tutkittiin
naiden organisaatioiden verkkosivuja niiden henkildiden tunnistamiseksi, jotka kyseisessa
organisaatiossa todennakoisesti vastaavat verkkoviestinndn suunnitteluun ja arviointiin liittyvista
tehtdvistd. Naitd henkildita lahestyttiin sen jalkeen heidan tydsahkdpostiosoitteidensa kautta ja

pyydettiin vastaamaan tutkimukseen liittyvaan verkkokyselyyn.

Kysely toteutettiin  verkkolomakkeena Tampereen yliopiston E-lomake-palvelun avulla.
Kyselylomake koostui yhteensd 10 eri kysymyksestd. Naistd kolme ensimmaistd Kkartoitti
informanttien taustatietoja ja tyohistoriaa, kysymykset 4-5 heididn edustamansa organisaation
verkkoviestinndn kanavia ja tavoitteita, kysymykset 6-8 nykyisia seuranta- ja arviointimenetelmia
ja kysymykset 9-10 verkkoviestinndn seurantaan ja arviointiin liittyvia haasteita ja toiveita.
Kyselylomakkeen teemat ja Kkysymykset on tiivistetty taulukkoon 1. Kyselylomake

kokonaisuudessaan on taman tutkielman liitteend 1.
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Taulukko 1. Tiivistelm& kyselylomakkeen teemoista, kysymyksisté ja vastausvaihtoehdoista.

Teema

Kysymys

Vastausvaihtoehdot

Vastaajan taustatiedot

1. Vastaajan organisaatio

avoin tekstikentta

2. Vastaajan tyotehtéva tai nimike

avoin tekstikentta

3. Vastaajan tyohistoria nykyisessé
tehtdvassd / tdssé organisaatiossa
/ viestinnén tehtdvissa

___vuotta __ kuukautta

Verkkoviestinnan kanavat ja
tavoitteet

4. Mitd verkkoviestinndn kanavia
organisaationne viestinnéssa kaytetaan?
Mainitse ne kanavat, jotka
organisaatiossanne on yleensa tapana
lukea verkkoviestintaan.

avoin tekstikentta

5. Mitka ovat keskeisimmét
verkkoviestinnalle asetetut tavoitteet
organisaatiossanne?

avoin tekstikentta

Verkkoviestinnan seuranta ja
arviointi

- kayttajamaaréat

- kéyttajien taustatiedot

- kayttgjien liikkuminen
palveluissa

- aktiivisten kayttédjien profiilit

- kéytettavyys

- kayttajatyytyvaisyys

- tykk&amisten, kommenttien ym.
reaktioiden madra

- kommenttien ja keskustelun savy
- organisaation tuottamien
sisdltdjen jakaminen eteenpéin

- toivotun toiminnan toteutuminen
suhteessa kayttdjamaaraan
(conversion rate)

- organisaation verkkomaine

- verkostojen rakentuminen

- sidosryhmien odotukset

- kilpailijoiden tai toimialan
kehitys

6. Luettelen seuraavassa joukon
verkkoviestintaan liittyvié asioita. Jos
organisaatiossanne seurataan tai
arvioidaan kyseisté asiaa, kerro, mita
tyokalua tai menetelmé&a kaytatte (esim.
Google Analytics, HootSuite,
Meltwater, haastattelu-tutkimukset, oma
vapaamuotoinen seuranta, jne.).

avoin luettelomuotoinen
tekstikentta

7. Kuinka hyodyllisté edell& lueteltuihin
asioihin liittyva seuranta- ja
arviointitieto mielestasi on sen kannalta,
ettd organisaationne verkkoviestintaa
voidaan ohjata kohti sille asetettuja
tavoitteita?

1-5
1 =ei lainkaan
hyodyllista,

5 = erittéin hyddyllista

8. Milla tavoin seurannan ja arvioinnin
tuottamaa tietoa on kéytetty
organisaationne verkkoviestinnan
ohjaamisessa kohti sille asetettuja
tavoitteita? Kerro lyhyesti mielestasi
tarkeimpien asioiden osalta.

avoin luettelomuotoinen
tekstikentta

Haasteet ja toiveet

9. Mitka organisaationne verkko-
viestinnan tavoitteista ovat mielestési
sellaisia, etta niiden saavuttamista ei ole
tarkoituksenmukaista arvioida
seuraamalla t&ssa kyselyssa
mainitsemiani asioita?

avoin tekstikentta

10 Mita tai millaisia verkkoviestinnan
seurannan ja arvioinnin tyokaluja
toivoisit tulevaisuudessa kehitettavan?
Miksi?

avoin tekstikentta
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Kyselyyn vastasi noin joka kolmas sédhkdpostin saanut eli yhteensd 17 verkkoviestinndn parissa
toimivaa henkil6d 16 eri organisaatiosta. Vastaajista seitseman edusti poliittisen tai julkisen
hallinnon organisaatiota (valtion keskushallinto, kunnat, kuntayhtymat, puolueet), seitseman muuta
julkista organisaatiota (koulutusorganisaatiot, seurakunnat) ja kaksi muuta yleishyddyllista
organisaatiota, ts. jarjestéa (kts. kuvio 1). Julkisten organisaatioiden rajaus perustuu tassé

Valtiokonttorin kuvaukseen Suomen julkishallinnon toimijoista™.

M Valtion keskushallinto, 4
H Kunnat ja kuntayhtymat, 3
M Koulutusorganisaatiot, 3
M Seurakunnat ja kirkko, 4

M Jarjestot, 2

i Puolueet, 1

Kuvio 1. Kyselytutkimukseen vastanneet henkilét organisaatiotyypin mukaan, n=17.

Kyselylomakkeen alkuosassa tiedusteltiin vastaajien nykyistd tehtdvanimikettd. Nimikkeet on
esitetty kuviossa 2 tehtavatyyppien mukaan jaoteltuina. Valtaosalla vastanneista (12) sana ’verkko’
tai *verkkoviestintd’ siséltyi itse tehtavanimikkeeseen. Kuuden vastaajan nimikkeeseen siséltyi tieto
esimiesasemasta (johtaja tai paallikkd). Tarkempaa tehtavankuvausta ei téssa kyselyssa tiedusteltu,
joten muilla nimikkeilld (esim. suunnittelija tai tuottaja) tyoskentelevien vastaajien mahdollisesta

esimiesvastuusta ei voida varmuudella sanoa mitaan.

Johtaja H ‘ ‘ ‘

Verkkoviestinnan paallikkdasema w

Verkkoviestinndn toimittaja, tuottaja, suunnittelija

Tiedottaja, viestintdsuunnittelija

Informaatikko

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Kuvio 2. Kyselytutkimukseen vastanneiden henkil6iden tehtavanimikkeet tehtavatyypeittain, n=17.

 http://www.suomi.fi/suomifi/suomi/valtio_ja_kunnat/index.html (8.4.2013)
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Vastaajilta tiedusteltiin my6s heidén tyohistoriaansa sekd viestinnan alalta ettd kyseisestéd
organisaatiosta. Keskimaarin vastaajat olivat tyoskennelleet viestintéalalla 9,5 vuotta, kyseisessé
organisaatiossa 6 vuotta ja nykyisessd tehtdvdssdadn 4 vuotta. Valtaosalla vastaajista oli

viestintdalalta myds muuta aiemmin hankittua tyokokemusta, joko samasta tai eri organisaatiosta.

Kyselylomakkeen kohdat 4-10 sisélsivat sek& avoimia lausemuotoisia kysymyksid,
luettelomuotoisia avoimia kysymyskenttid ettd mielipidettd mittaavia, Likert-asteikon avulla
toteutettuja arviointikysymyksid. Avoimet lausemuotoiset kysymykset koskivat verkkoviestinnan
kanavia ja tavoitteita, erityisen vaikeasti mitattavia tavoitteita sekd seurannan ja arvioinnin
tyokaluihin liittyvié toiveita. Naihin kysymyksiin saatuja vastauksia analysoitiin sisallénanalyysin
keinoin tunnistamalla toistuvia termeja ja teemakokonaisuuksia sekd ryhmittelemalla vastauksia
erilaisiin luokkiin (vrt. Tuomi & Sarajarvi 2002, 105-108). Luettelomuotoisilla avoimilla
kysymyskentilld haettiin tietoa siitd, millaisia asioita organisaatioiden verkkoviestinndssa seurataan
ja arvioidaan, mité tytkaluja ja menetelmi& mink&kin asian seurantaan ja arviointiin kdytetdan seka
kuinka mink&kin kohteen tuottamaa tietoa kaytetddn verkkoviestinndn ohjaamisessa.
Arviointikohteita ja tyokaluja analysoitiin kvantitatiivisesti listaamalla kunkin arviointikohteen ja
tyokalun saamien mainintojen lukumaara seké ristiinanalysoimalla ndma sen selvittdmiseksi, mita
tyokalua kaytetddn mihinkin tarkoitukseen. Tiedon ké&yttda ohjaamisessa tarkasteltiin puolestaan
siitd ndkokulmasta, millaisia teemoja vastaajat mainitsivat sek& minka arviointikohteen ja tyokalun
tuottamia tietoja kaytettiin mihinkin tarkoitukseen.  Likert-asteikon tuottamia vastauksia
seurantatiedon hyddyllisyydesta analysoitiin laskemalla vastausten keskiarvot ja mediaanit seka
jarjestamalla kohteet hyodyllisyysjarjestykseen. Lopuksi kohteet, tyokalut, hyddyllisyysarviot ja
tiedon kayttotavat taulukoitiin kaikki yhdessd, jolloin kullekin seurantakohteelle piirtyi oma

profiilinsa.
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5 TULOKSET

Tassé luvussa analysoidaan julkisten organisaatioiden  verkkoviestijoiden vastaukset
tutkimuslomakkeen kohtiin 4-10 (kts. liite 1). Samalla n&it4d verkkoviestinndn kanaviin,
tavoitteisiin, seuranta- ja arviointimenetelmiin, seurantatiedon kaytt6on seké haasteisiin ja toiveisiin

liittyvia vastauksia arvioidaan luvussa 3 esiteltyja ajatuksia ja tutkimuksia vasten.

5.1 Verkkoviestinnin kanavat

Tassé tutkimuksessa esitettiin verkkoviestinnan seurantaan ja arviointiin liittyvid kysymyksia
sellaisille suomalaisille viestintdammattilaisille, jotka toimivat verkkoviestinnan parissa julkisissa
organisaatioissa. Itse verkkoviestinnan kasitettd ei tutkimuksessa maééritelty ennakkoon. Toisin
sanoen verkkoviestintdd ei erikseen maéaritelty informanteille lahetetyssa saateviestissd eika
myoskadn itse tutkimuksen kyselylomakkeessa. Verkkoviestinnan maaritelmaa haettiin sen sijaan
implisiittisesti  suoraan  kentéltd, verkkoviestinndn parissa toimivilta. Tyodssa kéytetyn

kyselylomakkeen neljas kysymys oli muotoiltu:

Mité verkkoviestinnan kanavia organisaationne viestinnassa kaytetaan? Mainitse ne
kanavat, jotka organisaatiossanne on yleensa tapana lukea verkkoviestintaan.

Talla  kysymyksella pyrittiin -~ ensinndkin  selvittdmaan, millaisia viestinnd&n  muotoja
viestintdammattilaisille itselleen tulee mieleen, kun puhutaan verkkoviestinnasta. Termia kanava ei
ollut madritelty ennalta, joten vastaajilla oli vapaus ymmaértaa se esimerkiksi nimeltd mainituiksi
viestintavalineiksi, alustoiksi ja palveluiksi tai mahdollisesti yleisemmaksi vélineen tai toiminnan
tyypiksi. Samalla talla kysymyksella tavoiteltiin yleiskuvaa siitd, millaisia viestinndn muotoja
organisaatioissa luetaan kuuluvaksi verkkoviestintadn. Verkkoviestintad ei valttdmattd méaéritella
organisaation sisalla aina viestintdkanavien olemuksesta k&sin, vaan maaritelmén taustalla saattavat
olla myos tyodnjaolliset kysymykset siten, ettd verkkoviestinnaksi luetaan ne viestinndn muodot,
joista tietty henkil6 tai tiimi vastaa. Liséksi neljannen kysymyksen tavoitteena oli luoda yleiskatsaus
siihen, millaisia verkkoviestinndn muotoja suomalaisissa julkisissa organisaatioissa on kéytossa.
Kysymyksellda ei siten tavoiteltu tyhjentdvdd listausta informanttien organisaatioiden
verkkoviestinnéstd. Kaikkien verkkoviestinndn ulottuvuuksien aukoton kartoittaminen ei ollut

tdméan tyon tutkimuskysymyksen kannalta tarpeellista. Se olisi my6s vaatinut tarkempaa
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perehtymisté organisaation viestintdan seka huomattavasti laajempia kyselyité tai haastatteluita kuin
nyt tehtiin.

Kaikki 17 informanttia olivat vastanneet tahan kysymykseen. Vastaajat tuottivat yhteensa 100
erillistd mainintaa verkkoviestinndn kanavista. Vastauksista tunnistettiin 36 verkkoviestinnan eri
kanavaa. Kanavien joukossa oli 23 uniikkimainintaa. Vastaukset ryhmiteltiin ensimmaéisessa
analyysivaiheessa 14 eri luokkaan kanavatyyppien kokonaiskirjon hahmottamiseksi. Vastauksista

tunnistetut kanavatyypit on esitetty kuviossa 3.

sosiaalinen media

omat verkkosivut ja -sivustot
intranet

blogit

Googlen tyokalut

uutiskirje

sahkoposti

ekstranet

verkkomainonta

ldsndolo yhteistyokumppaneiden verkkoviestinndssa
verkkolehdet

mobiili -

kampanjasivustot -
verkkokauppa

012 3 45 6 7 8 9 10111213 141516 17

M vastaajaa mainitsi, n=17

Kuvio 3. Vastaajien mainitsemat verkkoviestinnan kanavat tyypeittain.

Kaksi selvésti eniten mainintoja kerannyttd verkkoviestinnan kanavatyyppid olivat sosiaalinen
media ja organisaation omat verkkosivut. Sosiaalinen media osana verkkoviestintad esiintyi kaikissa
17 vastauksessa ja omat verkkosivut 16 vastauksessa. Seuraavaksi eniten mainintoja kerdsivat
intranetit (7 vastaajaa), blogit (5 vastaajaa) sek& sahkopostiviestintd, mikéali lasketaan yhteen

séhkdpostin (3) ja uutiskirjeiden (3) saamat maininnat.

Ensimmadisessd analyysivaiheessa sosiaaliseen mediaan viittaavat vastaukset oli yhdistetty yhdeksi
kategoriaksi, jotta yleiskuva verkkoviestinnan kanavatyypeistad pysyisi selkedmpéna. Sosiaalisen
median kategoriaan luokitelluissa vastauksissa esiintyi kolmenlaista tyyppia. Yhdessa vastauksessa
mainittiin vain sosiaalinen media nimedmaéttad mitéén erityista sosiaalisen median kanavaa. Osassa

vastauksista mainittiin sosiaalinen media ja nimettiin sen jalkeen tarkenteena joitain sosiaalisen
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median kanavia (kolme vastaajaa). Useimmiten ei kdytetty lainkaan termid sosiaalinen media, mutta
mainittiin jokin tai joitakin sosiaalisen median kanavia (13 vastaajaa). Sosiaalisen median
yleiskategoriasta irrotettiin kuviossa 3 omaksi kokonaisuudekseen blogit, vaikka ne usein
kuvataankin sosiaalisen median tyypillisiksi ilmentymiksi. Blogeja voidaan kuitenkin kayttaa
organisaatioviestinnassa myos taysin yksisuuntaiseen viestintdan ilman
kommentointimahdollisuutta tai muita vuorovaikutuksellisia toiminnallisuuksia. Yksik&an

vastaajista ei ollutkaan eksplisiittisesti nimennyt blogeja sosiaalisen median kanavaksi.

Toisessa analyysivaiheessa sosiaalisen median kanavamaininnat eriteltiin edelleen tarkemmin.
Tassa vaiheessa mukaan luettiin ensimmaisen taulukon esittdmistd vastauksista myos ne, joissa
viitattiin blogeihin. Mukaan laskettiin my0s viittaukset Googlen tyokaluihin ja ekstranetteihin
silloin, kun ne oli vastauksessa madritelty esimerkeiksi sosiaalisen median kanavista tai

yhteisollisista tyovélineistd. Kuviossa 4 on eritelty sosiaaliseen mediaan liittyvat vastaukset.

Facebook
Twitter
YouTube

Suomi24 -ﬁ

Flickr

Vimeo —

blogit yleismainintana 1
sosiaalinen media yleismainintana
oma sosiaalinen yhteiso
foorumit yleismainintana
chatit yleismainintana
Blogger

GoogleDocs

GoogleReader
Google-sovellukset yleensa
JustCoz

LinkedIn

SlideShare

Tumblr

Wikipedia

WordPress

Yammer

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

¥ vastaajaa mainitsi, n=17

17

Kuvio 4. Vastaajien mainitsemat sosiaalisen median kanavat ja kanavatyypit.

Sosiaalisen median kanavista selkeésti eniten mainintoja kerdsi Facebook, jonka jatti mainitsematta
vain kaksi vastaajista. Myos Twitter on aktiivisessa kayt0ssg, sillda 11 vastaajaa mainitsi sen oman
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organisaationsa verkkoviestinnan vélineend. Videojakopalvelut YouTube ja Vimeo saivat yhteensa
9 mainintaa. Ensimmaisen analyysivaiheen viisi blogimainintaa jakautuivat eri valineille siten, etta
yksi vastaaja mainitsi WordPressin ja Bloggerin, yksi Tumblrin ja lisaksi kaksi vastaaja mainitsi

blogit yleensa.

Vastauksissa esiintyvien kanavatyyppien monipuolisuus tukee luvussa 3 esitettyd verkkoviestinnan
valjaa tyomadritelmad, jossa todettiin, ettd tassa tydssa verkkoviestinnélla viitataan sellaiseen
organisaation jésenten ja sidosryhmien tuottamaan, organisaation toimintaan liittyvaan viestintaan,
joka tapahtuu erilaisissa internetin viestintdympéristissa. Naistd viestintdymparistoista
keskeisimpand nousivat esiin erilaiset sosiaalisen median palvelut. Myoskéan siséistd ja ulkoista
viestintdd ei vastauksissa ollut eroteltu l&htokohtaisesti omiksi alueikseen (vrt. Aula ja Jokinen
2007, 22; Matikainen 2008, 168).

Erityisen mielenkiintoista on se, ettd verkkosivut mainitsematta jattdneen vastaajan organisaatiolla
kylla on verkkosivusto, mutta organisaatio kuuluu aktiivisimpiin sosiaalisen median kayttajiin ja
kyseisen organisaation verkkosivusto tuo vahvasti esiin organisaation toimintaa sosiaalisen median
kanavissa. Kyseisen organisaation edustaja mainitsi verkkoviestinndn kanavina sahkdpostilistat,
Twitterin, Facebookin, Googlen syotteenlukijapalvelun sekd keskustelufoorumit. Voidaan kenties
olettaa, ettd tdssa organisaatiossa perinteinen verkkosivuston yllapito on jo kaukana
verkkoviestinndan nykyisestd painopisteestd. Kaiken kaikkiaan verkkoviestinndn késitteen voisi
arvella olevan enemmankin laajenemassa kuin supistumassa viestintdkanavien kirjon ja niiden
kayttotapojen yha kasvaessa. Samoin kasitys prototyyppisestd verkkoviestinndstd eldd ja on

litkkeessa.

5.2 Verkkoviestinnan tavoitteet

Verkkoviestinnén kanavien kartoittamisen jélkeen kyselylomakkeessa tiedusteltiin verkkoviestinnén

tavoitteita. Lomakkeen viides kysymys kuului:

Mitka ovat keskeisimmat verkkoviestinnalle asetetut tavoitteet organisaatiossanne?

Kysymys oli tyypiltddn avoin, eli vastaajat kirjoittivat vastauksensa omin sanoin. Kaikki 17
informanttia olivat vastanneet kysymykseen. Vastaukset olivat melko tiiviita: niiden keskipituus oli
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18 sanaa. Vastaukset analysoitiin poimimalla kunkin informantin vastauksesta siind mainittu

ydintavoite tai -tavoitteet. Tallaisia tavoitemainintoja tunnistettiin yhteensd 79 kappaletta.

Tavoitteet olivat tyypiltadn laadullisia, kuten julkisten organisaatioiden toiminnankin tavoitteet

usein ovat (Kanter & Summers 1994, 220). Ainoa maarélliseksi kenties tulkittava tavoite voisi olla

”jasenpidon tukeminen” eli organisaation jisenmiirén kasvattaminen tai vihenemisen estdminen.

Tavoitemaininnoista hahmottui kaksi padluokkaa: yhtdaltd organisaation toimintaan liittyvat

tavoitteet ja toisaalta viestinndn laatuun liittyvat tavoitteet. Na&illa kategorioilla oli likimain

tasavertainen edustus: 39 verkkoviestinnan tavoitemainintaa liittyi organisaation toiminnan

tukemiseen ja 40 mainintaa liittyi viestinndn laatutavoitteisiin.

edelleen hienojakoisemmin kummankin pé&aluokan sisalld. Tavoitteista

tarkastelussa 11 kategoriaa, jotka on esitetty kuviossa 5.

Organisaation toimintaan liittyvat tavoitteet (39 mainintaa)

Tavoitemainintoja tarkasteltiin

tunnistettiin  tassa

M organisaation tavoitteiden
tukeminen (13)

M tiedon lisdaminen (12)

i mielikuvan muokkaaminen (7)

L organisaation sisdisen toiminnan
tukeminen (7)

Viestinndn laatuun liittyvat tavoitteet (40 mainintaa)

H saavutettavuus (8)

H kohdentaminen (7)

M vuorovaikutus (6)

H ajantasaisuus (5)

M hyvaksyttavyys (5)

i tehokkuus (5)

i tiedon laadukkuus (4)

Kuvio 5. Vastaajien mainitsemat verkkoviestinnan tavoitteet.

Keskeisimmiksi vastaajien mainitsemiksi verkkoviestinnan tavoitteiksi hahmottuivat organisaation

yleisten tavoitteiden tukeminen ja tiedon lisd&dminen. Organisaation tavoitteiden tukemisen

33



kategoriaan on téssa analyysissa sisallytetty esimerkiksi sellaisia tavoitemainintoja kuten
jasenyyden tukeminen, kansalaisten asenteisiin vaikuttaminen tai sidosryhmien palvelu. Tiedon
lisdédmiseksi on katsottu muun muassa maininnat ajankohtaistiedottamisesta, medianakyvyydesté ja
organisaation tunnettuudesta. Selkeimmin tunnistettavia laatutavoitteita olivat puolestaan erilaiset
saavutettavuuteen liittyvat maininnat, kuten loydettavyys, esteettémyys ja helppolukuisuus, seka
viestinnan kohdentaminen erilaisille sidosryhmille. Jako organisaation toimintaa tukeviin ja
viestinnan laatua kuvaaviin tavoitteisiin ei tietenkddn ole kaytannéssd nain suoraviivainen.
Esimerkiksi vuorovaikutus ja tiedon laadukkuus ovat merkittavia tekijoita siind, onnistutaanko
mielikuvaa organisaatiosta muokkaamaan haluttuun suuntaan. Samoin organisaation sisdisen
toiminnan tukeminen riippuu muun muassa viestinnan ajantasaisuudesta ja avoimuudesta. T&ssé
analyysissa kiinnitettiin kuitenkin huomiota nimenomaan siihen, kuinka informantit muotoilivat
verkkoviestinnén tavoitteet: esittivatkd he verkkoviestinnan pyrkivan ensisijaisesti toiminnalliseen

lopputulokseen vai tiettyyn laatutavoitteeseen.

Tavoitemaininnoissa heijastuivat jossain maarin julkisten organisaatioiden palveluluonne seké&
niiden useat yleisot (vrt. Virtanen & Stenvall 2010). Tavoitteissa korostettiin enemman tiedon
jakamista kuin markkinointia — brandin tukemisen mainitsi ainoastaan kaksi vastaajaa 17:std, kun
taas tiedon lisd&dmisesta ja levittdmisesta puhui seitseman vastaajaa. Erilaisten sidosryhmien ja
yleisdjen huomioimisen sek& viestinndn saavutettavuuden mainitsi yhteensa yhdeksan vastaajaa.
Erityisesti verkkoviestinndn ominaispiirteitd korostavia tavoitteita olivat puolestaan ajasta ja
paikasta riippumaton tydskentely, nopeus, vuorovaikutteisuus seké verkkoasiointiin kannustaminen
(vrt. Matikainen 2008). Mielenkiintoinen erillismaininta oli erdén vastaajan esiin nostama pilotointi:
verkkoviestinnan yhtend tavoitteena nahtiin kokeilla erilaisia tapoja osallistua verkossa kaytaviin
keskusteluihin ja jakaa tietoa ndista osallistumisen tavoista edelleen organisaation muiden

yksikoiden kayttoon.

5.3 Seurannan ja arvioinnin kohteet ja menetelmat

Verkkoviestinndn kanavien ja tavoitteiden jalkeen kyselylomakkeessa siirryttiin tutkimuksen
ydinteemaan eli verkkoviestinndn seurantaan ja arviointiin. Naihin kéytettyja menetelmid ja

tyokaluja kartoitettiin kuudennessa kysymyksessé:

Luettelen seuraavassa joukon verkkoviestintaan liittyvia asioita. Jos organisaatiossanne
seurataan tai arvioidaan kyseista asiaa, kerro, mita ty6kalua tai menetelmaa kaytatte
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(esim. Google Analytics, HootSuite, Meltwater, haastattelututkimukset, oma vapaa-
muotoinen seuranta, jne.).

Kysymyksessd mainittu joukko verkkoviestintadn liittyvid asioita muodostui 14 erilaisesta
mahdollisesta seuranta- ja arviointikohteesta, jotka olivat luvussa 3.4 esitellyt 1) kayttdjamaarat, 2)
kayttdjien taustatiedot, 3) kayttdjien liikkuminen palveluissa, 4) aktiivisten kayttdjien profiilit, 5)
kaytettavyys, 6) kayttajatyytyvaisyys, 7) tykk&amisten, kommenttien ym. reaktioiden méaéara, 8)
kommenttien ja keskustelun sévy, 9) organisaation tuottamien sisaltjen jakaminen eteenpéin, 10)
toivotun toiminnan toteutuminen suhteessa kayttajaméaaraan (conversion rate), 11) organisaation
verkkomaine, 12) verkostojen rakentuminen, 13) sidosryhmien odotukset ja 14) kilpailijoiden tai
toimialan kehitys. Kunkin kohteen perassé vastaajille oli tarjolla avoin tekstikenttd, johon he voivat

kirjoittaa vapaasti tyokalun tai menetelmén kuvauksen.

Yhteensa 16 informanttia vastasi tdhan kysymykseen ainakin jonkin seurantakohteen osalta. YKksi
vastaaja ilmoitti, ettei pysty vastaamaan luotettavasti naihin kysymyksiin, mutta samaa
organisaatiota edustanut toinen informantti oli puolestaan vastannut kysymyksiin Kkyseisen
organisaation osalta. Vastaajat tuottivat yhteensd 178 vastausta eli keskimaarin yhteensd 11
yksittdista tyokalu- tai menetelmdmainintaa vastaajaa kohden. Kuviosta 6 kay ilmi, kuinka moni

vastaajista mainitsi jokin tai joitain seurantamenetelmia minkékin seurantakohteen kohdalla.

kayttajamaarat

kayttajien liikkuminen
organisaation verkkomaine

keskustelun savy
kayttajatyytyvaisyys

kaytettavyys

reaktioiden maarat

kayttdjien taustatiedot

sisdltdjen jakaminen

toimialan kehitys

sidosryhmien odotukset

muu oma seurantakohde

conversion rate

aktiivisten kayttajien profiilit

verkostojen rakentuminen

1
- 4411411211111 —1—2—32—1 12

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

jonkin seurantamenetelman maininneiden vastaajien maara, n=16

Kuvio 6. Verkkoviestinndn seuranta- ja arviointikohteet 16 vastaajan mainintojen mukaan.
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Kaikkein yleisin seurannan kohde oli kayttdjaméaéra, johon yhteensd 15 vastaajaa nimesi erilaisia
organisaatiossaan kaytettyja seurantatyokaluja. My0s erilaisia kayttdjien toimintaan ja
verkkopalvelun toimivuuteen liittyvia asioita seurattiin ja arvioitiin valtaosassa organisaatioista.
Suosituimpiin seurantakohteisiin lukeutuivat samoin organisaation maineeseen liittyvat tekijat. Sen
sijaan aktiivisten kayttajien profilointi, toivotun toiminnan toteutuminen tai verkostojen
rakentumisen tarkkailu saivat tyokalumainintoja vain muutamalta vastaajalta. Vastausten maarasta
ei toki voida vetdd suoraa johtopd4tosta siitd, seurataanko kyseisessa organisaatiossa mainittua asiaa
ylipdataan: useita listassa mainittuja asioita voidaan esimerkiksi tarkkailla muuallakin kuin
viestintdosastolla ilman, ettd viestintdhenkilostd on vélttdméatta kaikista néistd menetelmista

tietoinen.

Kyselylomakkeessa oli mahdollista mainita myds jokin muu asia, jota organisaation
verkkoviestinndssa seurataan. Viisi vastaajaa oli lisannyt tdhan yhden tai useamman muun kuin
edelld listatun seurantakohteen. Erikseen mainitut muut seurantakohteet olivat omien viestien
lapimeno verkkomedioissa, organisaatioon tai sen toimialaan liittyva kirjoittelu, vanhentuneiden

verkko-osoitteiden seuranta, paatelaitteiden kdytén muutokset seké yleinen palaute.

Koska seuranta- ja arviointimenetelmi& tiedusteltiin avoimella kysymykselld, menetelmid koskevat
vastaukset jakautuivat sek& tiettyihin tyokaluihin ja palveluihin kohdistuviin mainintoihin etta
yleisiin menetelmid kuvaaviin luonnehdintoihin. Yhteensd vastauksista tunnistettiin 36 erilaista
menetelmdd ja tyokalua. N&ma ovat kuitenkin luonteeltaan jossain maarin pééllekkaisia.
Esimerkiksi kavijaseurantaa voidaan tehdd monella eri tyokalulla ja toisaalta yksi tyokalu tai
palvelu voi tuottaa tietoa useasta eri seurantakohteesta. Liséksi osa vastaajista oli puhunut web-
analytiikasta, osa taasen maininnut analytiikkapalveluja nimeltd. Vastaukset on siksi seuraavassa
eritelty kahteen kuvioon siten, ettd kuviossa 7 esitetddn nimeltd mainitut tyokalut ja kuviossa 8

yleiset seuranta- ja arviointimenetelmien maininnat.
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Google Analytics
Facebookin tyokalut
Meltwater
Snoobi d

AWStats
AddThis

Digium
Webropol
Adage
OnlineTutkimus
M-Brain

Piwik

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34
vahintdan kahdesti mainitun tydkalun esiintymiskerrat vastauksissa, n=178

Kuvio 7. Vastaajien nimeltd mainitsemat seuranta- ja arviointityokalut, joilla vahintaan kaksi
mainintaa. Liséksi kertamainintoina Alexa, Cision, Crowdbooster, Google Alerts, Google
Webmaster Tools, LinkedIn, Silverpop, STT Amon, Taloustutkimus, TNS Gallup, Updatum ja
Witpik.

oma vapaa seuranta
kayttajakyselyt d
palaute
asiakasraadit

oma julkaisujarjestelma
www-standardit
testit
web-analytiikka
asiantuntija-arviot
benchmarkkaus
sahkodposti

0O 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34

menetelman esiintymiskerrat vastauksissa, n=178

Kuvio 8. Vastaajien mainitsemat seuranta- ja arviointimenetelmat, tyokalun nimeé ei mainittu.

Yhteensa vastauksissa esiintyi 15 eri maksullista palveluntarjoajaa (Adage, Cision, Crowdbooster,
Digium, M-Brain, Meltwater, OnlineTutkimus, Silverpop, Snoobi, STT Amon, Taloustutkimus,
TNS Gallup, Updatum, Webropol ja Witpik) sekd 9 ilmaiseksi verkossa tarjolla olevaa palvelua
(AddThis, Alexa, AWStats, Facebook, Google Alerts, Google Analytics, Google Webmaster Tools,
LinkedIn ja Piwik). Jokin maksullinen palvelu oli k&ytdssa 13 organisaatiossa, yleisimmin
mediaseurannan vélineend. Yleisten menetelmé&mainintojen osalta ei ollut mahdollista luotettavasti

jaotella niitd joko ilmaisiin tai maksullisiin (esim. asiakasraadit, benchmarking, kayttajakyselyt).
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Nimeltd mainituista tytkaluista ja palveluista ylivoimaisesti eniten mainintoja (30) kerési Google
Analytics. Se oli kaytdssé yhteensd 11 organisaatiossa. Oma vapaa seuranta mainittiin 34 kertaa ja
sen toi esiin 12 eri informanttia. Naiden jalkeen yleisimmin mainittuja olivat kayttajakyselyt,

Facebookin seurantatytkalut seké seuranta- ja analyysipalveluja tarjoavat Meltwater ja Snoobi.

Taulukossa 2 on edelleen esitetty yhteenveto siitd, mitd tyokaluja ja menetelmia kunkin

seurantakohteen osalta oli mainittu.

Taulukko 2. Verkkoviestinndn seuranta- ja arviointikohteet sek& seurantaan ja arviointiin kéytetyt
tyokalut ja menetelmét.

Seurantakohde Mainitsijoita | Kaytetyt ty6kalut ja menetelmat (krt mainittu)

Kayttajamaarat 15 Google Analytics (10), Snoobi (3), AWStats (2), oma
julkaisujarjestelma (2), Piwik (1), Facebook (1), Silverpop (1), web-
analytiikka (1)

Kayttajien liilkkuminen 13 Google Analytics (7), Snoobi (3), AWStats (2), Piwik (1),
OnlineTutkimus (1), web-analytiikka (1), jokin muu (1)

Kayttajatyytyvaisyys 12 Kayttajakyselyt (3), Digium (2), Webropol (2), Adage (1),
OnlineTutkimus (1), TNS gallup (1), asiakasraadit (1), palaute (1),
sahkoposti (1), oma vapaa seuranta (1), jokin muu (2)

Kaytettavyys 12 Oma vapaa seuranta (4), kayttajakyselyt (3), standardit (3), Adage (2),

testit (2), Google Analytics (1), OnlineTutkimus (1), Snoobi (1),
Webropol (1), asiantuntija-arviot (1), palaute (1)

Meltwater (3), oma vapaa seuranta (3), Alexa (1), Cision (1), Esmerk
(1), Google Alerts (1), STT Amon (1), Taloustutkimus (1), asiakasraadit

(1)

Organisaation verkkomaine 12

Keskustelun sdvy 12 Oma vapaa seuranta (6), Meltwater (4), Mbrain (2), Updatum (1)

Kayttdjien taustatiedot 11 Google Analytics (6), Snoobi (3), kdyttajakyselyt (3), AWStats (1),
Facebook (1)

Reaktioiden maarat 11 Facebook (7), oma vapaa seuranta (4), AddThis (1), Crowdbooster (1)

Sisaltojen jakaminen 9 AddThis (3), Meltwater (3), oma vapaa seuranta (2), Facebook (1),
oma julkaisujarjestelma (1)

Sidosryhmien odotukset 8 Kayttajakyselyt (4), asiakasraadit (2), oma vapaa seuranta (2), palaute
(2), Digium (1), Meltwater (1), Webropol (1)

Toimialan kehitys 8 Oma vapaa seuranta (6), Facebook (1), LinkedIn (1), benchmarking (1)

Aktiivisten kayttajien profiilit | 5 Google Analytics (2), oma vapaa seuranta (2), Digium (1), oma
julkaisujarjestelma (1)

Conversion rate 5 Google Analytics (2), Facebook (1), Snoobi (1), oma vapaa seuranta
(1)

Verkostojen rakentuminen 3 Oma vapaa seuranta (3)

Muu oma seurantakohde 5 Google Analytics (2), Google Webmaster Tools (1), Meltwater (1),

Witpik (1), palaute (1)

Google Analyticsin suosituimmuusasema tyokalujen joukossa on tuloksena samansuuntainen kuin
Voorbij’n vuonna 2010 tekeméssa haastattelututkimuksessa, jossa han tiedusteli 49 hollantilaisen
kulttuuriorganisaation kayttdmia web-analytiikkatyokaluja. Talléin ndista 15 ilmoitti kayttavansa
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Google Analyticsid ja 6 AWStatsia (Voorbij 2010, 273). Google Analyticsin suosioon vaikuttaa
todenndkdisesti ainakin sen tunnettuus, ilmaisuus ja kayttoonoton helppous (Marek 2011, 8).
Google Analytics mainittiin seitsemén eri seurantakohteen yhteydessa: silla kerrottiin seurattavan
kayttdjamaaria (10 organisaatiota), kayttajien liikkumista sivuilla (7), kayttdjien taustatietoja (6),
aktiivisten kéyttdjien profiileja (2), toivotun toiminnan toteutumista eli conversion ratea (2),
kaytettavyyttd (1) seka péatelaitteiden kayton muutoksia (1).

Hyvin  samankaltaisia  seurantakohteita  mainittiin ~ my0s  suosituimman  maksullisen
analytiikkapalvelun Snoobin osalta. Sen sijaan suosituin maksullinen palvelu Meltwater oli
enemmankin media- ja ilmapiiriseurannan véline: silla kerrottiin seurattavan keskustelujen savya
(4), organisaation verkkomainetta (3), organisaation sisaltojen jakamista (3), sidosryhmien
odotuksia (1) seké toimialaan liittyvia aiheita verkkomedioissa (1). Facebook puolestaan mainittiin
erityisesti reaktioiden méaaran seuraamisen valineend (7) mutta myds muun muassa kéyttdjien
taustatietojen ja toimialan kehityksen seurannan apuneuvona. lImaisten tytkalujen ja oman vapaan
seurannan kaytto oli kaiken kaikkiaan suhteessa yleisinta kayttajien maaraén ja toimintaan liittyvien
seurantakohteiden osalta. Toisaalta organisaation verkkomaineeseen sekd verkkopalvelujen
kayttajatyytyvaisyyteen liittyvad seurantaa ja arviointia tehtiin usein maksullisia palveluntarjoajia

apuna kayttaen.

Verkkoviestinndn seuranta- ja arviointikohteissa korostuivat siten toisaalta oman palvelun
toimivuuteen seka toisaalta oman organisaation verkkondkyvyyteen ja maineeseen liittyvét
kysymykset. Sen sijaan esimerkiksi verkkokaupoille olennainen conversion rate eli toivotun
toiminnan toteutuminen ei ollut seurantakohteena kuin kahdessa organisaatiossa. Julkisten
organisaatioiden osalta taméa lieneekin ennalta arvattava tulos, silld organisaatioiden
verkkopalvelujen ja viestinndn tavoitteissa korostuivat enemmankin tiedon jakamiseen ja
I0ydettavyyteen liittyvat seikat kuin tietynlaisen toiminnan aikaansaaminen kohderyhmissa.
Yllattavana poikkeuksena listasta erottuu verkostojen rakentuminen, jota ei seurattu kuin kolmessa
organisaatiossa, joissa niisséakaan ei kaytossa ollut mitdan verkostoanalytiikan tydkalua. VVerkostot
ovat julkisten organisaatioiden toiminnalle vahintddn yhtd Kriittisia menestystekijoitd kuin
yksityisille yrityksillekin, mutta kenties néiden seuraaminen digitaalisessa ympéristossa ei ole viel&
verkkoviestinnan tekijoille tuttua tai analyysityokaluja pidetaan liian tyoldina (vrt. Huhtaméki ym.
2010).
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5.4 Seuranta- ja arviointimenetelmien hyoédyllisyys

Kyselylomakkeen seitsemannessa kysymyksessa siirryttiin seurantatydkalujen tuottaman tiedon

arvioimiseen:

Kuinka hyodyllista edella lueteltuihin asioihin liittyva seuranta- ja arviointitieto mielestasi
on sen kannalta, ettd organisaationne verkkoviestintaa voidaan ohjata kohti sille asetettuja
tavoitteita?

Kysymykseen vastattiin viisiportaisella Likert-asteikolla, jossa arvolle 1 oli annettu tarkentava
méiire “ei lainkaan hyddyllistd” ja arvolle 5 tarkennus “erittdin hyoddyllistd”. Arvoille 2, 3, ja 4 ei
ollut madritelty sanallista kuvausta. Ndain ollen myoskdan arvoa 3 ei ohjattu kaytettavaksi
merkitsemddn vastausta “en osaa sanoa”, vaan se asettui jatkumon keskikohdaksi. Kaikki 17
informanttia olivat vastanneet kysymykseen ainakin joidenkin seurantatyOkalujen osalta. Koska
kaikissa organisaatioissa ei seurattu jokaista kyselylomakkeessa mainittua osa-aluetta, kaikki
informantit eivat mydskaan olleet arvioineet jokaisen mittarin hyodyllisyyttd. Osa vastaajista oli
toisaalta arvioinut joitain sellaisiakin seurantakohteita, joita heidén organisaatiossaan ei tarkkailtu.

Kuviossa 9 esitetadn vastausten suhteelliset jakaumat.

ei vastausta 1 = ei lainkaan hyodyllista 2 3 4 W5 = erittdin hyodyllista

kayttajatyytyvaisyys (Md=5)

kaytettavyys (Md=5)

kdyttajamasrat (Md=4)

sisdltojen jakaminen eteenpain (Md=4)
kayttajien liilkkuminen palveluissa (Md=4)
organisaation verkkomaine (Md=4)
kayttajien taustatiedot (Md=4)
sidosryhmien odotukset (Md=3)
kommenttien ja keskusteluiden savy (Md=4)
reaktioiden maara (Md=3)

kilpailijoiden tai toimialan kehitys (Md=3,5)
aktiivisten kayttajien profiilit (Md=3)

conversion rate (Md=3)

verkostojen rakentuminen (Md=3)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

Kuvio 9. Seuranta- ja arviointitiedon hyodyllisyys verkkoviestinndn ohjaamisessa. Vastaukset on
jarjestetty kuhunkin kohteeseen annettujen vastausten keskiarvon mukaan. Suluissa kuhunkin
kohteeseen annettujen vastausten mediaani (Md) eli jarjestyksessa keskimmaéinen arvo.
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Seuranta- ja arviointitiedon tyypit on kuviossa 9 jarjestetty vastausten keskiarvon mukaan, niin etté
korkeimman keskiarvon saanut kayttajatyytyvaisyys on jérjestyksessd ylimmaisend. Keskiarvo on
laskettu kuhunkin seurantakohteeseen annettujen vastausten mukaan siten, ettd vastausten
yhteissumma on jaettu kyseiseen kohteeseen vastanneiden informanttien lukumaéralla. Koska
Likert-asteikon muuttujat ovat tyypiltadn ordinaalisia — eivét aitoja numeroita — keskiarvoon
perustuvassa vertailussa on ongelmansa (vrt. Kelly 2009, 42). Témén takia taulukossa on ilmoitettu
my6s kunkin muuttujan mediaani eli jarjestyksessa keskimmaéinen arvo (Md). Mediaanin
laskennassa on samoin huomioitu ainoastaan ne vastaukset, joissa kyseista kohdetta on arvioitu.
Liséksi kaksi vastaajaa oli myds arvioinut muun mainitsemansa seurantakohteen merkityksen.
Kumpikin vastaaja oli arvioinut oman lisdyksensa yll4 olevaan listaan erittdin hyddylliseksi (5).
N&ma arvioidut muut kohteet olivat toimialaan liittyva Kirjoittelu verkkomedioissa ja paatelaitteiden

kayton muutokset.

Kuvioon 9 muodostuva seurantatietojen hyodyllisyysjarjestys muistuttaa padpiirteittdin sivun 34
kuviossa 6 rakentunutta listaa suosituimmista seurantakohteista, jossa korostuivat yht&altd oman
palvelun toimivuuteen seka toisaalta oman organisaation verkkonakyvyyteen ja maineeseen liittyvat
kysymykset. Vastausten hajonta oli suurinta reaktioiden maaran, toivotun toiminnan toteutumisen ja
sidosryhmien odotusten seuraamisen osalta. Eniten yhtd mieltd oltiin kayttdjamaarien ja
kayttajatyytyvaisyyden seurantatiedon hyddyllisyydesté.

Merkillepantavaa oman palvelun kéyttdjatietojen seurannassa on se, ettd vaikka kayttdjamaaria
seurataan yhtd lukuun ottamatta jokaisessa 16 organisaatiosta, niiden tuottamaa informaatiota
pidetddn vasta kolmanneksi hyodyllisimpéna. Kéayttdjien liikkumista palveluissa seurataan samoin
valtaosassa organisaatioista (13), mutta tdma tieto nédhdaan vasta kuudenneksi hyodyllisimpéna.
Toisaalta kayttajatyytyvaisyytta ja kéytettdvyyttd seurataan vain 12 organisaatiossa, mutta niista
saatava seurantatieto arvioidaan kuitenkin kaikkein hyddyllisimmaksi. Jopa ne vastaajat, jotka eivat
kertoneet heiddn organisaatiossaan seurattavan kayttajatyytyvaisyytta ja kéytettavyyttd milladan
tyokalulla tai menetelmalld, arvioivat néihin liittyvan tiedon hyodyllisyyden korkeaksi: heidan
vastaustensa mediaaniarvot olivat 5 (kayttajatyytyvaisyys) ja 4 (kdytettavyys). Kéaytettavyyteen ja
kayttajatyytyvaisyyteen liittyvat seuranta- ja arviointimenetelmat saattavat olla tydlaampia ja
kalliimpia kuin maaria ja litkkumista analysoivat tyokalut ja siksi harvemmin kéytettyjd. Niiden
tuottama tieto on kuitenkin usein ongelma- ja ratkaisukeskeisempad ja siten kenties helpommin
hyodynnettdvissd verkkoviestinndn ohjaamisessa ja kehittdmisessa (vrt. Braithwaite & Patterson
2011).
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Siséltojen jakamista eteenpdin pidetddn puolestaan neljanneksi hyddyllisimpané seurantakohteena
(kaikkien vastanneiden Md=4), mutta varsinaista seurantaa kerrotaan tehtdvan vain yhdeksassa
tutkituista organisaatiosta. Seurantaa tekemé&ttOmien organisaatioiden vastaajien mediaaniarvo
tdman tiedon hyddyllisyydelle on 4. Siséltdjen jakamiseen liittyvan tiedon arvostus kummunnee
julkisten organisaatioiden palveluluonteesta ja tiedon jakamisen korostumisesta jo verkkoviestinnén

tavoitteissa.

Véhiten hyodyllisind pidettyja osa-alueita néyttdisivat ndiden vastausten perusteella olevan
aktiivisten kayttdjien profiilien analysointi, verkostojen rakentumisen tarkkailu ja niin kutsuttu
conversion rate eli toivotun toiminnan toteutuminen suhteessa kéyttdjamaaraan. Naitd seurattiin
ainoastaan 3-5 organisaatiossa. Aktiivisten kayttajien profiileihin liittyvaa tietoa pidettiin jossain
maarin hyodyllisend sekd sitd seuraavien ettd seuraamattomien organisaatioiden piirissa
(molempien Md=3). Verkostojen rakentumiseen ja toivotun toiminnan toteutumiseen liittyvaa tietoa
pitivat hieman hyodyllisempéand ne, jotka sitd seurasivat (kummankin osalta seuraajien Md=4,
muilla Md=3). Kéayttdjaprofiilit ja conversion rate saivat toisaalta kumpainenkin kertaalleen arvion
5 eli erittain hyodyllista sellaisilta vastaajilta, joiden organisaatioissa Kyseisid kohteita ei seurattu.
Néiden harvinaisempien seurantakohteiden osalta kasitykset tiedon hyddyllisyydesta vaikuttaisivat

olevan hyvin vaihtelevia ja saattavat riippua pitkélti myds organisaation toiminnan luonteesta.

5.5 Seuranta- ja arviointitiedon kaytto verkkoviestinnin ohjaamisessa

Kyselylomakkeen kahdeksas kysymys pyrki tavoittamaan yleiskuvaa siitd, kuinka edell& mainittuja
verkkoviestinndn seurannan ja arvioinnin menetelmia on hyoddynnetty organisaatioiden

verkkoviestinnan ohjaamisessa:

Milld tavoin seurannan ja arvioinnin tuottamaa tietoa on kaytetty organisaationne
verkkoviestinnan ohjaamisessa kohti sille asetettuja tavoitteita? Kerro lyhyesti mielestési
tarkeimpien asioiden osalta.

Yhteensé 12 informanttia 17:st& oli vastannut tdhan kysymykseen ainakin jonkin seurantakohteen
osalta. Vastaajat tuottivat yhteensa 86 mainintaa erilaisesta tiedon jatkokaytosta. Eniten vastauksia
kertyi kayttajamaariin (14 mainintaa), kayttajatyytyvaisyyteen (14) ja kdytettavyyteen (12) liittyvan

seuranta- ja arviointitiedon jatkokdaytdn osalta. Vé&hiten hyodynnettyjen joukosta I0ytyivéat
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luonnollisesti vahiten seuratut kohteet eli verkostojen rakentuminen (2 mainintaa) ja conversion rate

(2) seka hieman yllattden myds viiden organisaation seuraamat aktiivisten kayttajien profiilit (0).

Vastauksissa esiintyneet seuranta- ja arviointitiedon kayttotavat pyrittiin seuraavaksi luokittelemaan
sen mukaan, mita informanttien aiemmin luettelemia verkkoviestinnan tavoitteita ne paaasiallisesti
tukevat. Hieman vajaa puolet (44 %) vastauksissa esiintyneista tiedonkayttotavoista voitiin joko
kéaytetyn termiston samankaltaisuuteen nojautuen tai vastaajien mainitsemien konkreettisten
esimerkkien avulla tunnistaa aiemmin mainittuihin verkkoviestinnan tavoitteisiin liittyviksi.
Vastaajat olivat esimerkiksi kertoneet seurantatietoa kdytetyn organisaation toiminnan onnistumisen
arvioimiseen, viestinndn kohdentamisen tukemiseen ja kiinnostavien l&hestymistapojen

tunnistamiseen.

Reilu puolet vastaajien mainitsemista tiedonkéyttétavoista oli kuitenkin sellaisia, ettd niita ei voitu
luotettavasti yhdistad vastaajien aiemmin mainitsemiin verkkoviestinnén tavoitteisiin vaan ne
liittyivat selkedmmin suoraan verkkopalvelujen kehittdmiseen. Kuviossa 10 on esitetty ndiden

kaikkien kéaytttapamainintojen maarét.
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Tiedonk&ytto: organisaation toimintaan liittyvit tavoitteet (18 mainintaa)

i organisaation tavoitteiden
tukeminen (9)

i tiedon lisdaminen (0)

i mielikuvan muokkaaminen
(4)

Ld organisaation sisdisen
toiminnan tukeminen (5)

Tiedonk&ytto: viestinndn laatuun liittyvat tavoitteet (20 mainintaa)

H saavutettavuus (4)

H kohdentaminen (7)

M vuorovaikutus (0)

H ajantasaisuus (0)

M hyvaksyttavyys (5)

i tehokkuus (0)

i tiedon laadukkuus (4)

Erityisesti verkkopalveluihin liittyvat tiedonkdyttotavat (48 mainintaa)

H yleinen suunnittelu (19)
M sisallot (8)

i rakenne (7)

H tekniikka (5)

i toiminnallisuudet (2)

il ulkoasu (2)

LI muu kehittaminen (5)

Kuvio 10. Seuranta- ja arviointimenetelmien tuottaman tiedon jatkokayttd verkkoviestinnan
ohjaamisessa.

Organisaation toimintaan liittyvien tavoitteiden osalta tésséd tyosséd kasiteltyjen menetelmien
tuottamaa tietoa kyettiin useimmin kdyttdma&n organisaation tavoitteiden tukemiseen, jossain
maarin myos sisdisen toiminnan tukemiseen ja mielikuvan muokkaamiseen. Sen sijaan vaikuttaisi
ensi nakemélta silt4, ettd aiemmissa vastauksissa usein esiin noussut tiedon lisdédminen
organisaatiosta ei kuuluisi niihin tavoitteisiin, jota voidaan tukea nykyisen seurantatiedon avulla.
Sita ei suoraan maininnut yksikéan vastaajista, mutta tosiasiassa moni muista tiedonkéayttotavoista
voidaan tulkita my0s tatd tavoitetta tukevaksi: esimerkiksi siséltdjen suunnittelu seka tiedon

saavutettavuuden ja laadukkuuden varmistaminen sekd viestinndn hyvéaksyttavyyden ja oikean

44



kohdentamisen seuraaminen luovat toki edellytyksia sille, etté tietoa organisaatiosta voidaan jakaa

menestyksekkaéasti.

Viestinndn laatuun liittyvat verkkoviestinnan vuorovaikutuksellisuus, ajantasaisuus ja tehokkuus
nayttaisivat sen sijaan olevan aidosti sellaisia tavoitteita, joita tdssa tyossa kéasitellyilla seuranta- ja
arviointimenetelmilld ei ainakaan kovin suoraan voida analysoida ja tukea. Tahéan liittyen erityisen
yllattdvaa vastauksissa oli, ettd vain yksi vastaaja kertoi tykkd&dmisten ja reaktioiden madraan
liittyvaa tietoa kaytetyn mitenkaan verkkoviestinndn ohjaamisessa, vaikka niitd seurattiin yhteensa
11 organisaatiossa (vrt. taulukko 3). Sen sijaan viestinndn kohdentamisen, hyvaksyttavyyden,

tiedon laadukkuuden ja saavutettavuuden tukemiseen oli seurantatietoa kyetty kayttamaan.

Verkkopalvelun suunnitteluun liittyvat tiedonkayttotavat olivat samansuuntaisia kuin Weischedelin
ja Huizinghin haastattelemien amerikkalaiset markkinointi- ja tietohallintopaéllikdiden
vastauksissa. Amerikkalaiset vastaajat arvioivat, ettd verkko eniten hyotyd kayttdjakokemuksen
sekd kayttajan ja palvelun valisen vuorovaikutuksen kehittdmisessd. Samaan tapaan tdman tyon
vastaajat kertoivat, ettd verkkosivustolla tehtyjen muutosten vaikutuksia voidaan arvioida
seuraamalla kayttdjien toimintaa. (Vrt. Weischedel & Huizingh 2006, 245-246.) Samoin vastaajat
toivat odotetusti esiin, ettd erilaisten sisaltojen nékyvyyttd ja loydettavyyttd voidaan muuttaa sen
mukaan, missa mé&arin ne saavuttavat kavijoitd, ja suosituimmista teemoista saatetaan tuottaa
jatkossa lisaa sisaltoa (vrt. Voorbij 2010, 274).

Kysymys 8 vaikutti sekd vastaaja- ettd vastausméarien perusteella jonkin verran haastavammalta
kuin aiemmat. Kysymykseen vastattiin myds hyvin usein yleiselld tasolla: tietoa “kéytetddn
verkkosivuston suunnittelussa”. Saman havaitsivat Welling & White, jotka haastattelivat 25
kansainvélisen yrityksen verkkosivustosta vastaavaa henkil6d. He havaitsivat, ettd informanttien oli
helpompi vastata kysymykseen verkkosivustolla kéytetyistad mittareista kuin kertoa verkkosivuston
arvon mittaamisesta tai mittareista, joilla on selvé yhteys arvon tuottamiseen yritykselle (Welling &
White 2006, 140).

Taulukossa 3 tiivistetddn vield Ilukujen 5.3-5.6 tulokset eli esitellddn seurantakohteet

suosituimmuusjérjestyksesséd ja luetellaan niihin sovelletut tydkalut ja menetelmét, ndiden

hyodyllisyysarviot seké kunkin seurantakohteen tuottaman tiedon kéayttotavat.
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Taulukko 3. Verkkoviestinndn seuranta- ja arviointikohteet, seurantaan ja arviointiin kéytetyt
tyokalut ja menetelméat, menetelmien hyodyllisyys ja kertyneen tiedon kayttotavat.

Meltwater (4), Mbrain (2),
Updatum (1)

Seurantakohde Seuraajia | Kaytetyt tyokalut ja Hyoty | Tiedon kdytto (krt mainittu)
kpl menetelmat (krt mainittu) 1-5
Kayttajamaarat 15 Google Analytics (10), Snoobi 4 Organisaation toiminta:
(3), AWStats (2), oma mielikuvan muokkaaminen (2),
julkaisujarjestelma (2), Piwik tavoitteiden tukeminen (1)
(1), Facebook (1), Silverpop Viestinnan laatu:
(1), web-analytiikka (1) tiedon laadukkuus (2), saavutettavuus (1)
Verkkopalvelu:
tekniikka (3), rakenne (2), sisallot (2),
yleinen suunnittelu (1)
Kayttajien 13 Google Analytics (7), Snoobi 4 Organisaation toiminta:
liilkkuminen (3), AWStats (2), Piwik (1), -
OnlineTutkimus (1), web- Viestinnan laatu:
analytiikka (1), jokin muu (1) saavutettavuus (2)
Verkkopalvelu:
rakenne (2), sisallot (2), yleinen
suunnittelu (1)
Kayttaja- 12 Kayttajakyselyt (3), Digium 5 Organisaation toiminta:
tyytyvaisyys (2), Webropol (2), Adage (1), organisaation sisdisen toiminnan
OnlineTutkimus (1), TNS tukeminen (3)
gallup (1), asiakasraadit (1), Viestinnéan laatu:
palaute (1), séhkoposti (1), saavutettavuus (1), hyvaksyttavyys (1),
oma vapaa seuranta (1), jokin tiedon laadukkuus (1)
muu (2) Verkkopalvelu:
ulkoasu (1), toiminnallisuudet (1), yleinen
suunnittelu (1), muu kehittaminen (1)
Kaytettavyys 12 Oma vapaa seuranta (4), 5 Organisaation toiminta:
kayttajakyselyt (3), standardit organisaation tavoitteiden tukeminen (1)
(3), Adage (2), testit (2), Viestinnan laatu:
Google Analytics (1), tiedon laadukkuus (1)
OnlineTutkimus (1), Snoobi Verkkopalvelu:
(1), Webropol (1), yleinen suunnittelu (1), ulkoasu (1),
asiantuntija-arviot (1), palaute rakenne (1), toiminnallisuudet (1), muu
(1) kehittdminen (1)
Organisaation 12 Meltwater (3), oma vapaa 4 Organisaation toiminta:
verkkomaine seuranta (3), Alexa (1), Cision organisaation tavoitteiden tukeminen (1),
(1), Esmerk (1), Google Alerts organisaation sisdisen toiminnan
(1), STT Amon (1), tukeminen (1)
Taloustutkimus (1), Viestinnan laatu:
asiakasraadit (1) hyvaksyttavyys (1)
Verkkopalvelu:
Keskustelun savy 12 Oma vapaa seuranta (6), 4 Organisaation toiminta:

organisaation tavoitteiden tukeminen (4)
Viestinnan laatu:

hyvaksyttavyys (2)

Verkkopalvelu:
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Kayttajien 11 Google Analytics (6), Snoobi 4 Organisaation toiminta:

taustatiedot (3), kayttajakyselyt (3), mielikuvan muokkaaminen (1)
AWStats (1), Facebook (1) Viestinnan laatu:

kohdentaminen (6)
Verkkopalvelu:
tekniikka (1)

Reaktioiden 11 Facebook (7), oma vapaa 3 Organisaation toiminta:

maadrat seuranta (4), AddThis (1), -

Crowdbooster (1) Viestinnan laatu:
Verkkopalvelu:
sisallot (1)

Sisaltéjen 9 AddThis (3), Meltwater (3), 4 Organisaation toiminta:

jakaminen oma vapaa seuranta (2), mielikuvan muokkaaminen (1)
Facebook (1), oma Viestinnan laatu:
julkaisujarjestelma (1) hyvaksyttavyys (1)

Verkkopalvelu:
yleinen suunnittelu (2), sisallot (1)

Sidosryhmien 8 Kayttajakyselyt (4), 3 Organisaation toiminta:

odotukset asiakasraadit (2), oma vapaa -
seuranta (2), palaute (2), Viestinnan laatu:
Digium (1), Meltwater (1), kohdentaminen (1)
Webropol (1) Verkkopalvelu:

yleinen suunnittelu (5)

Toimialan kehitys 8 Oma vapaa seuranta (6), 3,5 Organisaation toiminta:
Facebook (1), LinkedIn (1), -
benchmarking (1) Viestinnan laatu:

Verkkopalvelu:
yleinen suunnittelu (3)

Aktiivisten 5 Google Analytics (2), oma 3 Organisaation toiminta:

kayttdjien profiilit vapaa seuranta (2), Digium -

(1), oma julkaisujarjestelma Viestinnan laatu:
(1) -
Verkkopalvelu:

Conversion rate 5 Google Analytics (2), 3 Organisaation toiminta:
Facebook (1), Snoobi (1), oma organisaation tavoitteiden tukeminen (2)
vapaa seuranta (1) Viestinnan laatu:

Verkkopalvelu:
Verkostojen 3 Oma vapaa seuranta (3) 3 Organisaation toiminta:
rakentuminen organisaation sisdisen toiminnan
tukeminen (1)
Viestinnan laatu:
Verkkopalvelu:
yleinen suunnittelu (1)

Muu oma 5 Google Analytics (2), Google 5 Organisaation toiminta:

seurantakohde Webmaster Tools (1), -

Meltwater (1), Witpik (1),
palaute (1)

Viestinnan laatu:

Verkkopalvelu:

tekniikka (1), yleinen suunnittelu (1), muu

kehittdminen (1)
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5.6 Seuranta- ja arviointimenetelmiin liittyvit haasteet ja kehitystarpeet

Kyselylomakkeen kaksi viimeistd kysymysté pureutuivat verkkoviestinnan seurannan ja arvioinnin

haasteisiin. Yhdeksénnessa kysymyksessa etsittiin tavoitteiden ja mittareiden katvealueita:

Mitka organisaationne verkkoviestinnan tavoitteista ovat mielestasi sellaisia, etta niiden
saavuttamista ei ole tarkoituksenmukaista arvioida seuraamalla tassa kyselyssa
mainitsemiani asioita?

Taméakin kysymys oli muodoltaan avoin. Se oli kirvoittanut vastauksen yhteensa kahdeksalta
informantilta. Viidessd vastauksessa nousi esiin jokin tavoite, jonka arviointi nykyisilla mittareilla
asetettiin kyseenalaiseksi. Lisaksi nelja vastaajaa pohti myos jollain tapaa verkkoviestinnan

seurannan ja mittaamisen problematiikkaa.

Vastaajien esiin nostamat tavoitteet, joita ei nahty tarkoituksenmukaiseksi arvioida tassé kyselyssa
mainittuja asioita seuraamalla, olivat

e viestinnan vaikuttavuus,

e kayttdjan tiedontarpeisiin vastaaminen,

e mielikuvan uudistaminen ja yhtenéistdminen,

o hengellisyyden kokemus verkossa ja

e sisdisen viestinnan ja toimintatapojen kehittaminen.

Se ettd vastaajat eivat nahneet tarkoituksenmukaisena arvioida tdssé tyossd esiin tulleilla
menetelmilla viestinndn vaikuttavuuteen ja kayttdjien tiedontarpeeseen vastaamiseen liittyvia
tavoitteita, nakyi hienokseltaan jo edelliseen kysymykseen saaduissa vastauksissa, joista ilmeni, etta
naiden seuranta- ja arviointimenetelmien tuottamaa tietoa ei ollut lainkaan ké&ytetty viestinndn

vuorovaikutuksellisuuden ja ajantasaisuuden arvioimiseen.

Osittain ndm& vastaukset ovat kuitenkin hienoisessa ja my6s mielenkiintoisessa ristiriidassa
edellisen luvun tulosten kanssa. Osa vastaajista kertoi esimerkiksi kyenneensa kayttdmaan seuranta-
ja arviointitietoa sisdisten toimintatapojen kehittdmiseen, kun taas yksi vastaaja totesi, etta
nimenomaan tté tavoitetta verkkoviestinnan seurannalla saavutettu tieto ei tukenut. Ensin mainitut
vastaajat olivat hyoddyntaneet tdhan tarkoitukseen kayttajatyytyvaisyyteen, verkkomaineeseen ja
verkostojen rakentumiseen liittyvaa tietoa, joita ei viimeksi mainitun vastaajan organisaatiossa

seurattu lainkaan. Samoin erds vastaajista kertoi hyddynténeensa siséltdjen jakamiseen liittyvéaa
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tietoa organisaation mielikuvan muokkaamiseen. Sisédltdjen jakamista ei seurattu sen vastaajan
organisaatiossa, joka nosti juuri mielikuvaan liittyvét tavoitteet esiin vaikeasti seurattavina. Onkin
todennékaoistd, ettd samaan tapaan muotoillut verkkoviestinnén tavoitteet ymmarretdan erilaisissa
organisaatiossa hyvinkin eri tavoin riippuen organisaation toimialasta ja toiminnan luonteesta. Siksi
niiden seuraamiseen ja arvioimiseenkin tarvitaan erilaista tietoa organisaatiosta riippuen. Toisaalta
on my6s mahdollista, ettd seurannan ja arvioinnin mahdollisuuksiin liittyvat ndkemykset ja tiedot
vaihtelevat organisaatioittain.

Liséksi vastaajat ottivat esiin numeerisen mittaamisen ja syy-seuraus-suhteiden arvioinnin vélisen
epéasuhdan. Yksi vastaajista esitti, ettd tavoitteiden tulisi olla itsessadn sellaisia, joita on mahdollista
ja tarkoituksenmukaista mitata. Toinen puolestaan painotti verkkopalvelujen toimivuuden
epasuoraa vaikutusta organisaation ylatason tavoitteisiin: verkkoviestinnan tavoitteet ovat irrallisia
organisaation paatavoitteista, mutta tukevat silti niiden toteutumista. Kolmas vastaaja nosti liséksi
esiin, ettd on tarpeen vetdd myos raja sille, onko pédasiana seuraaminen vai kehittdminen — liian

monia asioita ei kannata seurata.

Kyselylomakkeen viimeinen kysymys antoi vield mahdollisuuden tulevaisuuden visiointiin ja

toiveiden esittamiseen:

Mita tai millaisia verkkoviestinnan seurannan ja arvioinnin tytkaluja toivoisit
tulevaisuudessa kehitettavan? Miksi?

Kahdeksan informanttia oli vastannut tahdn kysymykseen. Kaikissa vastauksissa tuotiin esiin
vahintadn yksi nimetty toive ja valtaosa vastanneista listasi useitakin kehitysehdotuksia, niin etta
vastauksista tunnistettiin yhteensa 27 erillistd toivomusta. Vastaajien tuottamat kehitysehdotukset
analysoitiin ja jaoteltiin sen mukaan, kohdistuivatko ne mittaamisen menetelmiin, raportoinnin
tapaan vai tyokalujen yleiseen saavutettavuuteen. Kaikki kymmenennen kysymyksen vastaukset on

esitetty koosteena taulukossa 4.
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Taulukko 4. Verkkoviestinnan seurannan ja arvioinnin tyokaluihin liittyvat toiveet.

Mittaamiseen liittyvat toiveet

Raportointiin liittyvat toiveet

Saavutettavuuteen liittyvat
toiveet

Yhdistetty kdyttdjaseuranta ja
kayttdjakysely rajatusta
verkkosivu(sto)sta

Yhdistetty verkkopalvelun ja
sosiaalisen median kanavien
kayttajastatistiikan seuranta

Monipuolinen kavijatilastointi

Yhdistetty perinteisen median ja
verkkomedian osumien seuranta

Nykyista paremmat tyokalut oman
toiminnan mainitsemisen seurantaan
muiden organisaatioiden sivuilla

Miten tietty henkild on térmannyt
organisaation sisaltoihin

Miten organisaation sisdllon kayttd on
verkottunut ajan funktiona

Oma mittaristo valittavissa

Vietdvissa riisutusti organisaation
arkeen

Parempi vaikuttavuuden mittaaminen

Reaaliaikainen kdyttdjatoiminnan
raportointi

Kayttdjatoiminnan reaaliaikainen
seuranta

Toistuva automaattinen raportointi
valituista muuttujista

Interaktiiviset raportit, joissa datan ja
muuttujat voi maarittaa itse

Yhden sivun visuaalinen yhteenveto
valituista avainmuuttujista

Tieto helposti visualisoitavissa
Graafiset esitykset

Ajallinen muutos graafeina
Kirjallinen palaute
Analyyttinen palaute
Kehitysehdotuksia

Ratkaisujen tarjoaminen reagoinnin
helpottamiseksi

Hinnat kasittamattoman
korkeita

Edullisuus
Helppo kayttoliittyma
Helppokayttoisyys

Neuvoja tutkimuksen tekemisen
ja tilastoinnin perusasioissa

Toivomuksissa korostuivat etenkin muunneltavuus, visuaalisuus, helppokéyttoisyys ja edullisuus.
Seurantatyokaluilta toivottiin muutamien sellaisten seurantakohteiden yhdistdmistd, joita nykyaan
tehd&an erillisilla tyokaluilla: esimerkiksi organisaation oman verkkosivuston liikennettd ja
sosiaalisen median palvelujen kévijédseurantaa varten on yleensd omat tyOkalunsa, vaikka ndistéa
olisi erittdin hyodyllista saada yhtendinen kuva. Joitain tasmaétoiveitakin esitettiin: esimerkiksi
organisaation toiminnan mainitsemiseen muiden organisaatioiden verkkosivuilla toivottiin parempia
tyokaluja, silla se jada etenkin mediaseurantapalveluilta usein huomaamatta. Haastavimpia
erityistoiveita olivat yksittéisen

kéayttajan  vuorovaikutushistoria organisaatioon liittyvien

verkkosiséltojen kanssa sekd organisaation tuottamien sisaltojen kéytdon verkottumisen

pitkittaisseuranta. Myo6s viestinndn vaikuttavuuden mittaaminen, nousi tassakin kysymyksessa

esiin: sitd pitdisi voida mitata nykyistd paremmin.
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Seurannan ja arvioinnin tyokaluilta kaivattiin myos neuvoja ja tukea: niilta toivottiin analyyttista
palautetta, kehitysehdotuksia ja ratkaisujen tarjoamista reagoinnin helpottamiseksi. Hyvin
samansuuntaista ehdottivat sosiaalisen median seurantaa tutkineet Paris & Wan 82011), jotka
totesivat, ettd sosiaalisen median seurantaa tekevien verkkoviestijoiden ty6td voitaisiin
huomattavasti helpottaa ja parantaa tyokaluilla, jotka tuottaisivat sekd saatujen osumien
relevanssiarvioita ettd ehdotuksia niihin liittyvistd toimenpiteista Weischedel ja Huizingh
tunnistivat  samankaltaisia  toiveita  haastatellessaan  amerikkalaisia ~ markkinointi-  ja
tietohallintopéallikoitd. Nama nékivat tarkednd kokonaiskuvan muodostamisen erilaisten
verkkometriikan metodien kautta ja toivoivat myos lisad tietoa itse mittareista. (Weischedel &
Huizingh 2006, 468.) Yksi tdmén tyon vastaajista kuvasi tatd osuvasti: ”Tyokalut voisivat neuvoa
kayttdjia tutkimuksen tekemisen tai tilastoinnin perusasioissa — monesti dummy-luokan kayttajat

laitetaan seuraamaan executive-tason paétoksiin johtavia asioita.”
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6 POHDINTAA

Taman tutkielman tavoitteena on ollut pyrkia selvittdmaan, millaisia verkkoviestinnén seurannan ja
arvioinnin tapoja suomalaisissa julkisissa organisaatioissa kaytetddn, miten tat4 seurannan ja
arvioinnin tuottamaa informaatiota voidaan hyoddyntad organisaatioiden verkkoviestinnan
ohjaamisessa seka millaisia haasteita ja toiveita verkkoviestinndn seurantaan ja arvioimiseen liittyy.
Tassa luvussa tiivistetddn ja pohditaan saatuja tuloksia suhteessa asetettuihin tutkimuskysymyksiin
sekd arvioidaan tutkimuksen luotettavuuteen liittyvid kysymyksid ja mahdollisia jatkotutkimuksen

aiheita.

6.1 Verkkoviestinnin seuranta ja arviointi julkisissa organisaatioissa

Tutkimuskysymys 1. Mité viestinndn osa-alueita suomalaisten julkisten organisaatioiden

verkkoviestinnan tekijat pitdvat organisaationsa verkkoviestintana?

Tassa tyossa haastatellut 17 verkkoviestinndn tekijad nakivét, ettd heidédn organisaatioidensa
tarkeimmat verkkoviestinndn kanavat muodostuivat omista verkkopalveluista seka erilaisista
sosiaalisen median palveluista. Kéytdssa oli kaiken kaikkiaan melko laaja kirjo verkkoviestinnan
kanavia, silld vastauksista tunnistettiin yhteensd 36 eri kanavamainintaa. Kaikki tutkimuksessa
mukana olleet organisaatiot kayttivat sosiaalista mediaa verkkoviestinnassaan. Sosiaalisen median
palveluista kaytetyimmiksi hahmottuivat odotetusti verkon suosituimmat palvelut eli Facebook,
Twitter ja YouTube. Toisaalta tyypilliset sosiaalisen median ratkaisut, wikit ja blogit, tulivat esille
ainoastaan muutamassa vastauksessa, mikd saattaa johtua myos siitd, ettd ne ovat jo sulautuneet

muiden julkaisutydkalujen joukkoon osaksi organisaatioiden omia verkkopalveluja.

Ty0ssa ei erotettu toisistaan sisdista ja ulkoista viestintad, ja valtaosaa mainituista verkkoviestinnan
kanavista voidaankin kéayttdd molempiin, my6s yhtdaikaisesti. Vain kahdeksan vastaajaa mainitsi

intranetin yhtend organisaationsa verkkoviestinnén kanavana.

Tutkimuskysymys 2. Kuinka suomalaisten julkisten organisaatioiden verkkoviestinnan tekijat

maéaarittelevat organisaationsa verkkoviestinnén tavoitteet?

Verkkoviestinnén tavoitteet madriteltiin laadullisiksi ja ne liittyivat sekd organisaation toiminnan ja

tavoitteiden tukemiseen ettd viestinndn laatuun. Tavoitteissa voi nahdd heijastuvan julkisten
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organisaatioiden palveluluonteen seka niille tunnusomaiset monet yleisot. Niissé korostuivat
ennemminkin tiedon lisdédminen ja tiedon vélittdmisen laatu kuin organisaation brandiin tai
markkinoimiseen liittyvat tekijat. Myos erilaisten sidosryhmien huomioiminen ja viestinnan

kohdentaminen oli vahvasti esilla.

Tutkimuskysymys 3. Millaista verkkoviestinndn seurantaa ja arviointia suomalaisissa julkisissa
organisaatioissa tehdaan?

Seuratuimmiksi  verkkoviestinndn kohteiksi hahmottuivat kayttajien liikkumiseen liittyvat
verkkoanalytiikan perusmetriikat sekd toisaalta organisaation maineeseen liittyvat tekijat. Selvasti
vahemman tarkkailtiin aktiivisten kayttajien profiileja tai niin kutsuttua conversion ratea eli
toivotun toiminnan toteutumista per kayttdjamaard, jotka ovatkin keskeisemmin kaupallisten
verkkopalvelujen seurantakohteita. Hivenen yllattdvé havainto oli, etta erilaisten verkostojen
rakentumista seurattiin ainoastaan kolmessa organisaatiossa, vaikka tdmén tiedon voisi olettaa
olevan julkisillekin organisaatioille hyvin tarkedd. Véhdinen seuranta saattaa selittya
verkostoanalyysin tyolaydelld. Suosituin seurantavéline oli ilmainen Google Analytics, joka oli
kaytossd 11 organisaatiossa. Jotakin maksullista seuranta- tai arviointipalvelua k&ytettiin 13

organisaatiossa, padasiassa mediaseurannan valineena.

Verkkoviestinndn ohjaamisen kannalta hyodyllisimpané tietona pidettiin kayttajatyytyvéisyyteen ja
kaytettdvyyteen liittyvaa tietoa siitd huolimatta, ettd naitd ei seurattu kaikissa organisaatioissa.
Seurannan ja arvioinnin menetelmilld saavutettua tietoa oli kéytetty etupadssa verkkopalvelun
suunnitteluun. Yleisen suunnittelun lisaksi vastaajat toivat esiin seurantatiedon kayttamisen
erityisesti siséltdjen, rakenteen ja tekniikan kehittdmisessd. Myods viestinndn kohdentamiseen,
hyvaksyttavyyteen, saavutettavuuteen ja tiedon laadukkuuteen liittyvid asioita oli kyetty
analysoimaan ja ohjaamaan saadun tiedon avulla. Osa vastaajista kertoi, ettd seurannalla ja
arvioinnilla saatua tietoa oli voitu kayttdd myos sen seuraamiseen, onnistuuko organisaatio
tavoitteissaan. Wellingin ja Whiten (2006) véite siitd, ettd verkkopalvelun arviointia ei osata

yhdistéé organisaation toiminnan arviointiin, vaikuttaisi jossain méarin t4ssé ty6ssa kumoutuneen.

Tutkimuskysymys 4. Millaisia haasteita ja toiveita suomalaisten julkisten organisaatioiden

verkkoviestinnén tekijat nakevat verkkoviestinndn seurannassa ja arvioinnissa?

Tassd tyossd saatujen vastausten perusteella vaikuttaisi, ettd erityisesti viestinnén vaikuttavuus ja

toisaalta kayttdjien tiedontarpeisiin vastaaminen ovat asioita, joihin kaytetyilld verkkoviestinnan
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seuranta- ja arviointimenetelmilld ei voida 16ytaa vastauksia. Myds relevanttien mittauskohteiden
valinta ja syy-seuraus-suhteiden arviointi on verkkoviestinndsséd vaikeaa. Verkkoviestinnén
seuranta- ja arviointityokaluilta vastaajat toivoivat muunneltavuutta, yhdisteltavyytta,
visuaalisuutta, edullisuutta ja helppokayttoisyyttd. Useammassa vastauksessa nousi esiin myos se,
ettd tyokalujen tulisi tukea jollain tapaa tiedon tulkinnassa ja mielellddn jopa kertoa, millaisiin
toimenpiteisiin organisaatio voisi saadun tiedon perusteella ryhtya tai miten jokin havaittu ongelma

voitaisiin ratkaista.

Yleiskuva julkisten organisaatioiden verkkoviestinndn seurannasta piirtyy tamén tyon perusteella
vaihtelevaksi mutta melko Kkattavaksi: kaikissa organisaatioissa seurattiin ja arvioitiin
verkkoviestinnan osa-alueita useammalla eri tavalla ja saavutettua tietoa voitiin ainakin jossain
maarin kayttad myos verkkoviestinndan ohjaamisessa kohti sille asetettuja tavoitteita. Yleisena
havaintona voisi esittdd, ettd viestinndn seurannassa ja arvioinnissa keskitytdan kuitenkin usein
siihen, kuinka olemassa olevien verkkopalvelujen toimivuutta ja laatua mitataan. Vdhemmalle
huomiolle jd& sen arvioiminen, onko verkkoviestinndssd valittu kulloinkin oikeat kanavat ja
ldhestymistavat: tavoitetaanko kohderyhmat ja tehddanko se tarkoituksenmukaisilla valineilla.
Verkkoviestinndn jakautuessa yha enemman erilaisten alaryhmien kesken tapahtuvaksi ja eri
kanaviin sirpaloituvaksi viestinndksi tallaisen arvioinnin tarve kuitenkin kasvaa. Erilaisten
sidosryhmien oikeanlainen ja tehokas tavoittaminen on tarkeaa julkisille organisaatioille, joilla néita
ryhmida on usein hyvin monia. Erityisesti pienten sidosryhmien tavoittamisen arvioinnissa on
haasteensa, silla verkkoanalytiikka ja nykyiset sosiaalisten median palveujen seurantakeinot
piirtavat usein terdvampéé kuvaa silloin, kun seurattavassa palvelussa on jo runsaasti liikennetté ja
viestintdhistoriaa. Sen sijaan aloittelevan tai harvakseltaan ké&ytetyn palvelun onnistumisesta tai

epaonnistumisesta on vaikeampi saada tietoa.

Verkko valineend korostaa viestinndn seurantaa, koska mikaan ei liiku sielld jattdmatta jalkia: seka
viestit ja sisallot ettd verkossa tapahtuva toiminta tallentuvat monina erilaisina lokitietoina
palvelimille ympaéri internetid. Tiedon paljous ja n&enndisen helppo kerddminen saattavat luoda
odotuksia siitd, ettd verkkoviestinndn seuranta on vaivatonta ja tapahtuu miltei itsestaan.
Kaytannodssé nain ei kuitenkaan ole, sill4 informaatiota on tarjolla niin paljon, ettd viestijoiden aika
ja taidot eivat riitd sen kaiken analysoimiseen ja tulkitsemiseen. Olennaisten seurantakohteiden
valinta ei vélttdamétta ole helppoa, jolloin vaivattomimmin kayttéon otettavat ilmaiset palvelut
saattavat nousta hyvin keskeiseen asemaan, vaikka ne eivét valttdmatta tuota sité tietoa, josta on
aidosti eniten hyotyd verkkoviestinnan ohjaamisessa. Organisaatioille tarjottavat ammattimaiset
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seuranta- ja arviointipalvelut ovat puolestaan usein hyvin hintavia. Liséksi yhtenisia
verkkoviestinndn seurannan ja arvioinnin standardeja ei ole olemassa, joten jokainen organisaatio
joutuu itse paattamaan, mitka ovat sen omassa verkkoviestinndssé ne keskeiset kysymykset, joihin
seurannalla ja arvioinnilla pyritddn saamaan vastauksia, seka itse etsimaan néihin sopivimmat

tyokalut ja palvelut ja perustelemaan ndiden valinnat.

Seuranta on erityisen vahvasti esilld sosiaalisessa mediassa tapahtuvassa viestinndssa. Useissa
palveluissa kayttdjien maariin ja reaktioihin liittyvaa tietoa on tarjolla suoraan kéyttoliittyméassa
jokaiselle kayttajalle. Ajatus viestien liikkumisen lapindkyvyydestd ja niiden elinkaaren
seuraamisesta on sisadnrakennettu sosiaalisen median palveluihin: reaktiot, esimerkiksi
tykk&&miset, jakamiset ja kommentoimiset ovat olennainen osa viestintatapahtumaa ja niihin
liittyva tieto nostetaan usein hyvin nakyvasti esiin. Suosituimmat sosiaalisen median palvelut on
rakennettu lahtokohtaisesti yksiloiden valisen viestinndn nakdkulmasta ja yksildiden véliseen
henkilokohtaiseen viestintdén, jossa rakennetaan samalla omaa verkkoidentiteettida peilaamalla
omaa toimintaa muiden reaktioihin. Kun organisaatiot viestivat ndissé kanavissa, kanavan luonne ja
vallitsevat kéyttdtavat ohjaavat ikdan kuin tekemadén samanlaista identiteetin rakentamista myds
organisaatiotasolla. Talldin erityisesti viestinndn hyvéksyttdvyyden seuraaminen ja arviointi
korostuu valittoman palautteen kautta. Voikin olettaa, ettd mitd suurempi osa organisaation
viestinnastd tapahtuu sosiaalisessa mediassa, sitd ndkyvampi ja merkittdvdmpi rooli

verkkoviestinnan seurannalle ja arvioinnille muodostuu.

6.2 Tutkimuksen arviointia ja jatkotutkimuksen aiheita

Tassa tyOssd esitettyihin tutkimuskysymyksiin etsittiin  vastauksia Kkyselytutkimuksella, joka
kohdistettiin suomalaisten julkisten organisaatioiden verkkoviestinndstda vastaaville henkil6ille.
Tutkimuksen validiteetin kannalta suurimpia ongelmia ovat julkisten organisaatioiden moninaisuus,
verkkoviestinnan kentén laajuus sekd viestinndn arvioinnin monet ldhestymistavat. Ensinndkéan
tyossd ei kiinnitetty huomiota organisaation tyyppiin vaan oletettiin julkisten organisaatioiden
olevan siind mé&arin toistensa kaltaisia, etta niitd voidaan tutkia yhtena kenttdnd. On kuitenkin hyvin
todennédkoistd, ettd julkisen organisaation tehtdva ja toiminnot vaikuttavat merkittavasti sen
verkkoviestinnélle asetettuihin tavoitteisiin, jolloin myds seurantaan ja arviointiin kohdistuvat
odotukset vaihtelevat organisaatioittain. Toiseksi kaikkien verkkoviestinndn muotojen seurannan ja
arvioinnin eri ulottuvuuksista ei voida yhden opinndytetyon laajuudessa saada kattavaa kuvaa edes
syventyméll& ainoastaan yhden organisaation verkkoviestintddn. Esimerkiksi henkildstohallinnon
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ammattilaisten tekema viestinndn suunnittelu ja arviointi jai tassé tyossa pitkélti huomioimatta,
vaikka sill4 saattaa isommissa organisaatioissa olla merkittdvd rooli verkkoviestinnéssa.
Kolmanneksi tydssé valittujen seurantakohteiden paletti ohjasi vastauksia tiettyyn seurannan ja
arvioinnin sektoriin. Vaikka ndma kohteet pyrittiin valitsemaan aiempien tutkimusten ja kaytannon
kokemusten avulla keskeisimmiltd seurannan ja arvioinnin alueilta, ei voida taata, ettd valinta

tavoitti juuri niitd alueita, jotka suomalaisissa julkisissa organisaatioissa ndhdaan tarkeimmiksi.

Tutkimuksen vastaajat valittiin niin kutsutulla mukavuusotannalla eli poimimalla aktiivista
verkkoviestintad  tekevien  organisaatioiden  verkkosivuilta  sopivimmilta  vaikuttavien
viestintdammattilaisten yhteystiedot. Mukavuusotanta heikentdd tutkimuksen reliabiliteettia siten,
ettd tulokset eivat ole edustavia eivatka suoraan yleistettdvissdé muihin suomalaisiin julkisiin
organisaatioihin (vrt. Anttonen 2005, 289). Suppeaa mukavuusotantaa puolustaa kuitenkin tyon
pioneeriluonne, silla vastaavia kyselyita ei ollut aikaisesmmin télle kohderyhmélle tehty. Nain ollen
tavoitteena oli hakea ensimmaistd yleiskuvaa verkkoviestinndn seurannasta ja arvioinnista

opinndytetyon mittakaavaan sopivalla tyoméaaralla.

Tyodssa kaytettiin 11-sivuista verkkolomaketta. Kaikki vastaajat eivat olleet vastanneet kaikkiin
kysymyksiin ja vastaushavikki painottui lomakkeen loppupddhan. Kaksi vastaajaa antoikin
viimeiselld sivulla olleeseen kommenttikenttd&dn palautetta kyselyn raskaudesta. Lomakkeen
loppupdan kysymysten reliabiliteetti on siten heikompi suhteessa alkupaan kysymyksiin, koska
vastauksia on suhteessa vahemmaén ja vastausvasymyksen voidaan olettaa heikentdneen myos
viimeisten vastausten laatua. Tyon keskeisiin kysymyksiin saatiin kuitenkin riittdvassd maarin

vastauksia, jotta tutkimuskysymyksiin voitiin antaa yleiskuvatasoiset vastaukset.

Kyselytutkimusten yleisiin reliabiliteettiongelmiin  kuuluu luonnollisesti myods vastausten
subjektiivisuus ja tilannesidonnaisuus. Tutkimuksen tulokset on aina johdettu datasta, joka koostuu
tiettyjen henkil6iden tietyissé tilanteissa tiettyihin kysymyksiin tuottamista vastauksista. Koska
muun muassa vastausymparistd, vastausmotivaatiot sekd kysymysten ymmartdminen ja tulkinta
vaihtelevat, vastaukset eivat kerro varsinaisesti itse tutkittavasta ilmiostda vaan siitd, kuinka
kysymyksiin on vastattu. Usein myds kysymysten muotoilu saattaa johdattaa antamaan tietynlaisia
vastauksia. (Kts. esim. Alwin 2007.)

Luotettavan yleiskuvan muodostamiseksi suomalaisten organisaatioiden verkkoviestinnan

seurannasta ja arvioinnista tarvittaisiin lisad tutkimusta aiheesta, tutkimuskysymysten syventamisté
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ja laajentamista seka useampien tutkimusmetodien kayttdd. Koska julkisten organisaatioiden kentta
on laaja, tutkimuksissa olisi syytd ottaa huomioon myds muun muassa organisaatioiden koko ja
toiminnan luonne seka vertailla saatuja tuloksia ndiden muuttujien kesken. Liséksi olisi syyté kysya,
miten organisaation viestintatoimintojen laajuus ja tavoitteet mééarittavat seurannan ja arvioinnin
tapoja. Samoin sosiaalisen median kayttoaste organisaation viestinnéssa olisi syyta ottaa huomioon
tutkimusten suunnittelussa ja tulosten tulkinnassa. Tassa tydssa ei kysytty, miksi kukin organisaatio
on valinnut juuri ne seurannan ja arvioinnin tyokalut ja menetelmét, jotka heilld on talla hetkelld
kaytossd. Naiden valintaperusteiden yhdistaminen tydkaluihin kohdistuviin toiveisiin olisi
mielekéstd, mikali haluttaisiin saada tarkempaa tietoa siitd, mihin suuntaan tydkaluja ja menetelmia

on tarvetta kehittaa.
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LIITE 1: TUTKIMUKSESSA KAYTETTY KYSELYLOMAKE

10 kysymysta verkkoviestinnéan seurannasta

Johdanto

Tamaén kyselyn tarkoituksena on selvittdd, millaisia verkkoviestinndn seurannan ja arvioinnin tyékaluja ja menetelmia suomalaisissa
julkisissa organisaatioissa kaytetadn seka kuinka hyddyllisind ndma koetaan. Kysely on osa pro gradu -tutkielmaa, jonka teen lukuvuoden
2011-2012 aikana Tampereen yliopiston informaatiotieteiden yksikdssa.

Wastaukset kdsitellaadn luottamuksellisesti. Sekd vastanneiden henkildllisyys ettd heidan edustamiensa organisaatioiden nimet jAavat
ainoastaan tutkielman taustatiedoksi.

Jos haluat saada kyselytulosten yhteenvedon kayttddsi jo ennen tutkielman julkaisua, 1ahetan sen sinulle mielellani. Mainitse siina
tapauksessa sahkipostiosoitteesi kyselyn viimeiselld sivulla.

Kyselyyn vastaamiseen kuluu 10-20 minuuttia. Kiitos jo etukateen osallistumisestasil

Riikka Venetjoki
riikka.venetjoki@iki.fi

1. Vastaajan organisaatio
{pakollinen, kaytetadn ainoastaan
taustatiedoksi)

Seuraava =»

Sivu1/M
and Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake.fi

10 kysymysta verkkoviestinnén seurannasta

Muut taustatiedot

2. Vastaajan tydtehtava tai nimike

3. Vastaajan tydhistoria
vuotta  kuukautta

nykyisessa tehtavassa
tdss3 organisaatiossa yhteensa

viestinnan tehtavissa yhteensa

<< Edellinen ” Seuraava =»

Sivu2/ 11
na Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake fi
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10 kysymystéa verkkoviestinnan seurannasta

Verkkoviestinnan kanavat

4. Mita verkkoviestinn&n kanavia organisaationne viestinndssa kiytetaan?
Mainitse ne kanavat, jotka organisaatiossanne on yleensa tapana lukea verkkoviestintaan,

== Edellinen “ Seuraava >>»

Sivu3 i

Jarjestelmana Eduix E-lomake 3.1, www.g-lomake.fi

10 kysymysta verkkoviestinnén seurannasta

Verkkoviestinnan tavoitteet

5. Mitka ovat keskeisimmat verkkoviestinnalle asetetut tavoitteet organisaatiossanne?

== Edellinen ” Seuraava >>»

Sivu4/11
« E-lomake 3.1, www.e-lomake fi
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10 kysymysta verkkoviestinnéan seurannasta

Seurannan ja arvioinnin tyokalut ja menetelmat

6. Luettelen seuraavassa joukon verkkoviestintaan liittyid asioita. Jos organisaatiossanne seurataan tai arvioidaan kyseistd asiaa, kerro,
mitd tydkalua tai menetelmaa kaytatte (esim. Google Analytics, HootSuite, Meltwater, haastattelututkimukset, oma vapaamuotoinen seuranta,
jne.).

Seurannan tai arvioinnin tydkalutimenetelmat:
kayttajamaarat
kayttajien taustatiedot
kayttajien liikkuminen palveluissa
aktiivisten kayttajien profiilit
kaytettavyys
kayttajatyytyvaisyys

tykkdaamisten, kommenttien
ym. reaktioiden maara

kommenttien ja keskusteluiden s&vy

organisaation tuottamien
sigaltdjen jakaminen eteenpain

taivotun toiminnan toteutuminen
suhteessa kayttajamaardan (conversion rate)

organisaation verkkomaine
verkostojen rakentuminen
sidosrynmien odotukset

kilpailijoiden tai toimialan kehitys

Seuraamme lisdksi myds naita
(asia ja menetelma):

=< Edellinen " Seuraava >

Sivus/M
nd Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake fi
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10 kysymysta verkkoviestinnéan seurannasta

Tiedon hyadyllisyys

7. Kuinka hyddyllista edelld lueteltuinin asioihin littyva seuranta- ja arviointitieto mielestdsi on sen kannalta, ettd organisaationne
verkkoviestintaa voidaan ohjata kohti sille asetettuja tavoitteita?

1 = ei lainkaan hyddyllistd, 3 = erittéin hyoayilistd

kayttajamadrat ® © © @ ©
kayttajien taustatiedot © ©® © ©@ ©
kayttajien liikkuminen palveluissa ® © © ©® ©
aktiivisten kayttajien profiilit D O © © ©
kaytettavyys ® ® © ® ©
reaktioiden maara ® ©®@ ©@ ©@ @

kommenttien ja keskusteluiden sawy  © O O O O

sisaltdjen jakaminen eteenpain @ ©® © © ©
conversion rate ® ©® © @ ©
organisaation verkkomaine D O © © ©
verkostojen rakentuminen D O © © ©
sidosryhmien odotukset @ ©®© ©@ ©@ ©
kilpailijoiden tai toimialan kehitys @ ©®© ©@ ©@ ©
1. mainitsemani muu asia ® ©® © © @
2. mainitsemani muu asia ® ©® © © @
3. mainitsemani muu asia ® ® ©@ @ @

=< Edellinen ” Seuraava >

Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake fi
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10 kysymysta verkkoviestinnéan seurannasta

Tiedon kaytto

8. Mill4 tavoin seurannan ja arvioinnin tuottamaa tietoa on kaytetty organisaationne verkkoviestinndn chjaamisessa kohti sille asetettuja
tavoitteita? Kerro lyhyesti mielestasi tarkeimpien asioiden osalta.

Kertynyttd tietoa kéytetty verkkoviestinnan ohjaamisessa:
kayttajamaarat
kayttajien taustatiedot
kayttajien liikkuminen palveluissa
aktiivisten kayttajien profiilit
kaytettavyys
kayttajatyytyvaisyys
reaktioiden maara
kommenttien ja keskusteluiden sévy
sisdltdjen jakaminen eteenpain
conversion rate
organisaation verkkomaine
verkostojen rakentuminen
sidosryhmien odotukset

kilpailijoiden tai toimialan kehitys

Lisaksi alemme kayttaneet
mainitsemaani muuta tietoa
ohjauksessa:

<< Edellinen ” Seuraava >>

Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake fi
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10 kysymystéa verkkoviestinnan seurannasta

Vaikeasti mitattavat tavoitteet

9. Mitka organisaationne verkkoviestinnan tavoitteista ovat mielestisi sellaisia, ettd niiden saavuttamista ei ole tarkoituksenmukaista arvioida
seuraamalla tassi kyselyssa mainitsemiani asioita?

== Edellinen “ Seuraava >>»

Svugi N

Jarjestelmana Eduix E-lomake 3.1, www.g-lomake.fi
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Tiedontarpest

10. Mita tai millaisia verkkoviestinnin seurannan ja anvicinnin tydkaluja toivoisit tulevaisuudessa kehitettavan? Miksi?

== Edellinen ” Seuraava >>»

Sivu 9/ 11
« E-lomake 3.1, www.e-lomake fi
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10 kysymystéa verkkoviestinnan seurannasta

Palaute

Kiitos vastauksistasil Voit halutessasi kommentoida kyselya vield vapaamuotoisesti.

Haluan saada kyselyn tulosten yhieenvedon kayttdéni jo ennen
tutkielman julkaisua. Lahetysosoite:

Siirry viela seuraavalle sivulle ja klikkaa Valmis. >>»

<< Edellinen ” Seuraava >>

Sivu 10/ 11
Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake.fi

10 kysymystéa verkkoviestinnan seurannasta

Oletko tyytyvainen antamiisi arvoihin? Taman sivun jalkeen tapahtuu tallennus, etkd enaa voi talla lomakkeella muuttaa arvoja.

Tietojen Iahetys

<< Edellinen ” Walmis ]

Sivu 11/ 11
uix E-lomake 3.1, www.e-lomake.fi
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