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SISSEJUHATUS

Kaesolev to0 raagib Eesti riigiasutuste sotsiaath@ekehekilgedest ja uurib Eesti riigiasutuste
sotsiaalmeedia lehekllgede kasutajate arvamusanlet probleem on selles, et uue meedia
jarjest laiema kasutuselevbtuga on avaliku sektkommunikatsioon muutunud pigem
katkendlikuks, pohiliselt taidetakse seaduses ribatinimum traditsioonilise meedia ruumis. e-
Riigi Akadeemia (2010) s6nul jaadakse dialoogi tekises ja sisulises kaasamises

esindamatuks vdi vahe valjapaistvaks.

Kas riigiasutused peaksid Uldse sotsiaalmeedianagl&as sotsiaalmeedia kasutamine muudaks
riigiasutuse kommunikatsiooni efektiivsemaks? Kagiasutusel on vaja pakkuda avalikku
teenust, teostada avalikku vOimu v6i muuta endakgdaniku vahelist kommunikatsiooni
efektiivsemaks? Need on pdhimdttelised kisimused,t@siasi on see, et Eesti riigiasutused on
loonud oma lehekilgi sotsiaalmeediasse ja selledusie on iga riigiasutus ise otsustanud. Kuid
kui sotsiaalmeediat kui kahepoolset koostookandhh kasutatakse, on motet seda teha selliselt,
et lehekilje kasutajad sellest ka tulu saaksidgigSutuste lehekilgi kilastavad sotsiaalmeedia
kasutajad on maksumaksjad, kellel on digustatudisoaigiasutuse poolt suhtluse ja koostdo
tarbeks loodud kanali kaudu Oelda, kuidas viimaaeks osutada avalikku teenust nii, et see
oleks neile parim. Riigiasutus saaks saadud infggb@rvestada sihtgruppide kogemuste ning
nagemustega, kuidas kasutada olemasolevaid régursse, mille omanikuks maksumaksjad ise
on ja kokkuvotteks tekitataks kogutud maksude sestem avaliku teenuse vaartus, mis olekski

kasutajate tulu.

Kéaesolevas t60s on kasutatud Poliitikauuringute kiies Praxis uuringut ,Valitsusasutuste
kaasamispraktikate analtuus® (2010) ja e-Riigi Ad@uia uuringut ,Eesti valitsusasutuste e-
kaasamispraktikate analtiis* (2012). Téosse on meditld, kuna tegemist on varskeimate
uuringutega Eesti riigiasutuste kaasamise ja eakas® kohta, mis hdlmasid paljusid

riigiasutusi ning vaatlesid neid ekspertide jagitppide voi partnerite poolelt.

Magistrit66 teemat valides panin tdhele, et riigtaste sotsiaalmeedia lehekilgede tase on vaga

erinev ning ka to66s kasutatud e-Riigi Akadeemialiaisa (2012) kinnitab seda. Kuidas oleks
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voimalik nende taset Uhtlustada, kes juba sotsiaadlias on? Uhest vastust tdenaoliselt polegi,
on erinevad teoreetilised kasitlused, ekspertidemraused ja analtisid, mida oleks voimalik
rakendada ja kasu korras sisse seada riigiasigdostmalmeedia lehe standard. Kuid selline stiil
sobib pigem riigiasutuste kodulehekilgedele, misiignn-06 visiitkaardid, kui sotsiaalmeediale,
kus inimesed kéivad vabas vormis suhtlemas. Sasnutiigiasutustel erinevad sihtgrupid, kelle
sotsiaalmeedia kasutamine on erinev, samuti oreweningiasutusest valjastatava info maht ja
vorm, mistottu Uhtne standard ei annaks Uhtseidntubi. Samas kodanikule vajalik suhtlus
sotsiaalmeedias suurendaks riigiasutuse ja kodawmdhelist kommunikatsiooni, vahendaks

tdendoliselt usaldamatust riigi ja kodaniku vahiagrarendaks ka koostodd.

Kaesoleva uuringu eesmark on leida, millised kogaduon kasutajatel riigiasutuste senise
suhtlusega sotsiaalmeedias ja mida kasutajad smbwiNgiasutuste sotsiaalmeedia lehtedelt.
Soovin k&esoleva magistritddga lisada oma panusesematele, t66s kirjeldatud analtitsidele,
uurides sotsiaalmeedia kasutajate kogemusi riigiasega sotsiaalmeedias suhtlemisel ja nende
Uldisi ootusi riigiasutuste sotsiaalmeedia lehtededt selgitada vélja, mida kasutaja tahab
riigiasutuse sotsiaalmeedia lehelt leida ja middteniUurimistulemused vdivad olla abiks

riigiasutustele, kes pole sarnast uurimust lalriudi, oma sotsiaalmeedia lehekilje haldamisel ja
tdpsema uuringu koostamisel. Kdesoleva uurimusti@éinused on minu kdest praeguseks endale
tellinud Politsei- ja Piirivalveameti ja Kaitsevémtsiaalmeedia lehekiilgede haldajad, kes

abistasid mind kisitluse levitamisel.

To0s kasutatud uurimiskisimised:
Kisimus 1. Millised on sotsiaalmeedia kasutajataised kogemused riigiasutuste sotsiaal-

meedia praktikatega?

Klisimus 2. Millised on sotsiaalmeedia kasutajatetused riigiasutuste praktikatele

sotsiaalmeedias?

Kaesolevas t60s véalja toodud vastused uurimiskistiehel valjendavad hetkeolukorda uuringu
valimis olevate sotsiaalmeedia kasutajate arvadMastuseid uurimiskisimustele otsisin

kvantitativmeetodil kusitluse abil, kasutades vpéhist kusitlust keskkonnas E-formular. Olen



valinud kisimused teoreetiliste materjalide ja thésutatud uuringutulemuste pdhjal, arvestades

ka enda kogemusi sotsiaalmeedias ning avalikugegana.

Olen kaesoleva teema valinud professionaalsessiikust huvist. Olen 12 aastat t66tanud
avalikus  sektoris, hetkel teenistuses Eesti Kai#lsev Louna Kaitseringkonna
kommunikatsioonijuhina ja antud teema lahkamine ajalik ka minu ametitilesannete
taitmiseks. Samuti on teema ,Kodaniku ja riigi sigheurimine internetiajastul” magistritodde
uurimisteemana vélja pakutud Tartu Ulikooli sotsiaalteaduskonnaakajanduse ja

kommunikatsiooni instituudi poolt (Kodanikutihiskon®012).

TOO esimeses osas on kirjeldus moistetest, midakédutatakse ja lGlevaade valitud teooriatest,
mida kasutasin oma kaesoleva t60 alustena. Tes&as kirjeldan empiirilisi [&htekohti, Eesti
riigiasutuste sotsiaalmeedia kasutamise voimalpgihimdtteid, varasemaid uuringuid ja
sotsiaalmeedia kasutamise raamistikke. Kolmandaas oen Ulevaade t66s kasutatud
uurimismeetodist ja valimist. Neljandas osas esits#¢ kisimustiku abil kogutud andmete
tulemusi. T66 edasised osad on jareldused, digkusssoovitused ja seejarel enesereflektsioon.

Uurimistoo 16peb kokkuvottega.

Tanan t66 pdhijuhendajat, PhD Pille Pruulmann-Veieiti aja leidmise eest kdesoleva t60
kirjutamise juhendamiseks ning teadmiste edasiaselngiest, mille abil magistritdd valmis,
samuti selle eest, et ta ei kaotanud minusse uBdnan t60 kaasjuhendajat, PhD Kristina
Reinsalu, kelle nbuanded tegid t66 vaartuslikumaksohjalikumaks. Samuti olen vaga tanulik
PhD Andra Siibakule pdhjaliku retsetsensiooni emrapistritdd eelkaitsmisel, mis muutis t66

arusaadavamaks ja paremaks.

Tanan oma perekonda, vanemaid ja tooandjat mositiéumise eest Opingute ja magistrit6o
kirjutamise ajal. Samuti tdnan kdiki, kes aitasigiknustiku levitamisega kaasa k&esoleva t60

valmimisele.



1. TEOREETILISED LAHTEKOHAD

Alljargnevalt annan ulevaate k&esolevas to0s kaatgat pohimdistetest ja kontekstist, milles
ma mdisteid olen kasutanud. Vahemtahtsad voi hasiaevamad moisted on t66 pdhiosas
tekstisiseselt valja toodud. Seejarel vaatlen Kagas peatikis kommunikatsiooni rolli

demokraatlikus thiskonnas ja uue meedia rolli saikommunikatsioonis.
1.1. POHIMOISTED

Eesti riigiasutused

Riigiasutus on iga riigi kui halduse kandja asutRsigiasutused jagunevad vastavalt nende
kuulumisele vbimuharude juurde seadusandliku voOiasutusteks, taidesaatva riigivimu

asutusteks, kohtuasutusteks ja valjaspool voimadimikjaotust asuvateks asutusteks. Vastavalt
sellele, kas riigiasutuse pohitllesandeks on avali&imu teostamine vdi avalike teenuste
osutamine, jagunevad riigiasutused riigi ametiastelts ja riigi ametiasutuste hallatavateks
asutusteks. (Wikipedia 2012)

Valitsemisalade korraldamiseks on moodustatud teergimid. Ministeerium on valitsusasutus,
mis taidab seadusest tulenevaid ja Vabariigi iadiéspoolt seaduse alusel antud Glesandeid. Iga
konkreetse ministeeriumi valitsemisala kehtestatak¥abariigi Valitsuse seadusega.
Ministeerium on tema valitsemisalas olevate amgiiaspektsioonide ning muude riigiasutuste

kdrgemalseisev organ (Vabariigi Valitsuse Seadds)8

Kokkuvottes moistetakse selle t66 kontekstis rggtastena neid téidesaatvat voimu teostavaid
asutusi, kes peavad ise oma valdkonda korraldaemstama avalikku vdimu voi pakkuma

teenust. Nendeks on valitsusasutused, ministeativametid ja inspektsioonid. Kéesolevas t60s
ei kasitleta riigi ametiasutuste hallatavaid asutasnanende pdhitlesandeks ei ole tdidesaatva

riigivdimu teostamine.



Kaasamine

Eestis kasutatav kaasamise mudel on pdhimoétteli€linigi (1992: 18) kahesuunaline
summeetriline avalike suhete mudel, mis rakendaimnkonikatsiooni, et avalikkusega l&bi
raékida, konflikti lahendada, soodustamaks vaslasttiarusaamist ja austust organisatsiooni

ning sihtgruppide vahel.

Kaasamine - Uhenduse liikmeskonna vdi sihtrihmamar rakendamine voi aktiveerimine oma
eesmarkide teostamisel ja nende Ule otsustamisaika voimu vOi ariettevotete tegevus, mille
sihiks on anda kodanikele v0i neid esindavatelendbstele véimalus osaleda neid mdjutavate

otsuste tegemisel (Lagerspetz 2004: 6).

Kaasamine kaasamise hea tava mdistes seisnebedksijisndamisel huvirihmade ja avalikkuse
informeerimises ja nendega konsulteerimises. Inéamimine seisneb huvirihmadele ja
avalikkusele tasakaalustatud ja objektiivse infdeio@ni edastamises, mis véimaldab mdista
otsuse tegemise eesmarki ja lahendusvdimalusi.ildkahsulteerimine seisneb huvirGthmadelt
ja avalikkuselt tagasiside kusimises poliitikakigamise koigis etappides, sealhulgas
probleemide pustitamisel, eesmaérkide kindlaksmé@&emahendusvbéimaluste analttsimisel ja

otsuse kavandi koostamisel. (Kaasamise... 2012)

E-kaasamine

Juhendis e-kaasamiseks (2009) tuuakse vdlja, etaasdfnine tahistab info- ja
kommunikatsioonitehnoloogia (IKT) poolt pakutavat@maluste kasutamist selleks, et avaliku
vlimu teostamine oleks inimestele hoélpsamini jalgit paremini arusaadav ning pakuks
kaasarddkimise vdimalusi. e-Kaasamist vOib tindfikagada kolmeks tasandiks (e-Riigi
Akadeemia 2009:1):

1. Informeerimine, milles oluline roll on taita \mkehel kui peamisel kaasaegsel infokandjal.
2. Konsulteerimine, mille algatab avalik voim, ksies selleks veebisuhtluse vdimalusi.

3. Partnerlus, milles avaliku vbimu ja kogukonnaeiadoimub pidev dialoog ja arutelu



veebipbhiseid vahendeid kasutades. Kasutusel odusega loodud vdimalused korraldada

rahvakusitlusi ja rahvahaaletusi, voimaldades ddgta

Sotsiaalmeedia

Castells (2005) leiab, et digitaalsete kommunikatsi- ja sidevOrkude levitamine kogu
maailmas on sotsiaalmeedia alustingimuseks. Kualifata sellest, et tehnoloogia olemasolu
on vajalik, ei ole see piisav tingimus uut tllpissaalsete organisatsioonide vorgustikepdhiseks
tekkeks (Castellst al2005).

Vorgustikud, sotsiaalsed grupid ja nendevahelin@lgs eksisteerivad ka ilma meediata, kuid
internet annab vdimaluse nendel gruppidel suhekii@&/semalt ja globaalselt. Sotsiaalmeedia
lehekulgede abil ei sbltu suhtlus enam grupi fisesst kohalolekust kusagil kindlas punktis, et

suhtlusakt saaks toimuda.

boyd ja Ellison iseloomustavad sotsiaalmeedia lélygkkui veebipdhiseid teenuseid, mis

lubavad koigil luua avalikku voi poolavalikku priifi piiratud vorgustikku, suhelda selles

vorgustikus teiste kasutajatega, kellega nad omdimees, samuti jalgida teiste kasutajate
vorgustiku kasutajaid (boyet al2007).

Sotsiaalmeedia on tehnoloogia ja keskkondade koguis,véimaldab sotsiaalsetel gruppidel
pidada globaalset dialoogi. Vorgustikku loovaid fomeid, blogisid, Facebooki kontosid jt
sotsiaalmeedia vbimalusi on kasutatud aktiivseltuydimalust viia oma s6numeid sihtgrupini
tehnoloogia abil. Sotsiaalmeedia konto, millel @hjyjélgijaid, kommenteerijaid ja tsiteerijaid,
suudab toimiva vorgustikuna teemat anallUsidaaleidsi vaatenurki, kritiseerida ja levitada

protesti, sest vaatenurki on sama palju kui kaaidaj

Castells (2000) iseloomustab info- ja kommunikaieitehnoloogiate abil muutuvat
kommunikatsiooni vorgustike stisteemina, mis pakuuagl suhetevdimalusi, muutes sotsiaalsed
vorgustikud globaalseks. Milline konkreetne vorggibnd on, ei saa otsustada valjaspool

vorgustiku korraldust ja tavasid, mis kehtestawates/orgustiku loogika (Castells 2005).



Vahelllina on sotsiaalmeedial vdimalus olla kamais soodustab osalusdemokraatiat, muutes
kodanikutihiskonda aktiivsemaks, aga vajab eksistesrks mdlema poole ndusolekut. See ei
asendaks olemasolevat kommunikatsiooni, kuid t@#ksdkindlasti seniseid kanaleid ja

vOimaldaks laiemat suhtlust.

1.2. KOMMUNIKATSIOONI ROLL DEMOKRAATLIKUS
UHISKONNAS

Liberaaldemokraatia klassikalise mudeli jargi ongkdsuurem vastutus info ja diskussiooni
tagamisel massimeedial. Informatsioon on véti. Dieraatlikus Uhiskonnas on info hadavajalik,
et vOtta vastu otsuseid (Riaz 2011: 3). Omadesyais informatsiooni, on tdhiskonna liikmetel

voimalus otsustada, votta hoiakuid ja leida altéiwe Uhiskonna tegevus sdltub sellest, kes,
kuhu, kuidas ja millise eesmargiga infot jagab gauks on see ikkagi infokanali omaja, kes

maarab, milline teave auditooriumini jduab ning kas tekitab avalikus sfaaris diskussiooni.

Avalik sfaar on thine ruum vaba kommunikatsioonimwmiseks, mis pdhineb seadusega tagatud
Oigustel sbna- ja osalemisvabadusteks kus maddegket Ghiskondlikud probleemid ning
kujundatakse neisse uldsuse suhtumine, millele ondakreageerivad formaalsed otsustetegemise
institutsioonid (Rikmann et al 2002: 21) Avaliku sfaari areng on mojutanud demokraatliku
legitimsuse mdistet. Eriksen ja Fossum (2002) nimetavad, ebimukandjate tegevuse
legitimeerimise alus on muutunud, kuna kodanikud deadvustanud oma digusi
vOimuinstitutsioonide suhtes. Seetbttu peavad tetetegijad arvestama avalikus sféaaris toimuvaga
selleks, et digustada oma otsuseid ja leida ne#tust. (Eriksen, Fossum 2002Rikmannet al
2002: 21 kaudu)

Demokraatlikus tUhiskonnas teostavad inimesed vgambtavad vastu igapaevaseid poliitilisi
ostuseid labi enda esindajate, kaudselt, sellismw@ostamise uldlevinud kriitikaks on taieliku
l[&bipaistvuse puudumine. Siia vOib lisada vdimu denemise kodanikest, korruptsiooni,

vahemuste huvidega mittearvestamise jne.
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Esindusdemokraatia, mis on levinuim valitsemise nvoniidisaegsetes demokraatlikes
Uhiskondades, ei suuda kdiki neid probleeme laldadd&ihti ndhakse (he lahendusena
arenenud kodanikutihiskonda ja n-6 rohujuuretasamjaniseerumist, kus toimub inimeste
esmane poliitiline sotsialiseerumine, thishuvsadgitamine ja probleemide sGnastamine ning
thiskonna liikmetele poliitilise osaluse voimalusteakkumine, mis kompenseeriksid

esindusdemokraatia institutsioonide kaugust. (let@d2004: 9)

Kodanike kaasamine tegevuste kujundamise ja otsusitessi erinevates kanalites annaks
ideaalis vOimaluse koigi seisukohtade esitamisé&leasamisprotsessi avatus on ks peamisi
edutegureid huvirihmade kaasatuse saavutamisdksiganiseks. Koigil peaks olema ligipaas
infole ning igal huvirihmal/kodanikul peab olemaimélus soovi korral arvamust avaldada
(Lepaet al 2004: 139). Esindusdemokraatias valjendub ideg givamuse tahe, kuid samas jaab

vahemuse hulka palju indiviide voi gruppe, kesag ema tahet valjendada.

Osaluse kanaleid, mis kompenseeriksid esindusdexatdrinstitutsioonide tegelikku kaugust
kodanikest, on mitu, kanal peab lihtsalt vimaldadm@oogi. Védrandumise ohu valtimiseks
tuleks kasitada demokraatiat pigem kui Uhiskonk@aéte pidevat dialoogi, mitte kui lihtsalt
protseduuri, mis aeg-ajalt vdimaldab poliitilisiitel vahetada (Lagerspetz 2000) ja kasutada ara
ka olemasolevaid kaasamise mehhanisme (Hindess).2(dgerspetz 2000; Hindess 2001;
Lepaet al2004: 9 kaudu)

Traditsiooniliste massimeediumide kaudu vahend&oichmunikatsioon on asimmeetriline —
thepoolne, kus tagasiside on raskendatud. Massikmkatsiooni v6ib mdista kui olukorda,
kus suur hulk inimesi on kommunikaatori ehk teatastaja jaoks anonuiumne, mittetllevaatlik ja
heterogeenne ning kus kommunikaatoril pole voimajiiihega eraldi suhelda. (Wright 1963;
Kduts-Klemmet al 2012 kaudu)

Riigisutustel on kohustus teatud infot avaldadaigiBsutuse jaoks on mugav suhelda
sihtgruppidega traditsioonilise meedia abil, sesabe toimetamise ja edastuse teevad
meediaorganisatsioonid ise ara ning info peaksrj@udel viisil laia auditooriumini, riigiasutuse

kohustuseks jaab vaid teabe andmine. ,Selline suht naitab, et kodanikega otse suhtlemise
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asemel eelistatakse meediat kui vahendajat, dlesamas kriitilised meedia padevuse suhtes

keeruliste, otsustusprotsesse kasitlevate teenmmdstamisel” (e-Riigi Akadeemia 2012: 127).

Nii antakse samas meediale voli otsustada, mida sdgbrmatsiooniga teha. Infokanalit omav
organisatsioon saab saadud teavet kasutada keetnwaljastatav info on moonutatud ja
manipuleeriv vbi organisatsioonil voib olla lihntsabov antud teemat mitte kajastada, mis voib
olla tingitud ressursipuudusest vms. Kui riigiasuttn oma kommunikatsiooniplaanis juba mingi
kanali kasutamisega arvestanud, siis sellise otaktekkimise tulemusel poleks riigiasutuse
sihtgrupil vBimalik teada, mis riigiasutuse valdkas toimub ja hinnata adekvaatselt. mis on
oluline, mistdttu ta ei saa otsustusprotsessi radpt Sellisel juhul on kogu v8im info omaja

kées, antud naites riigiasutuse ja ka meediaorgn®ni kaes.

Kommunikatsioon traditsiooniliste kanalite kasutsehiriigiasutuse kommunikatsiooni jaoks on

minu arvates mitmeid puudusi ja sellest tulenewdutk:

1) Uhepoolne infoedastus. Traditsioonilises meedias keeruline voi Kallis tekitada
dialoogi. Véimalused piirnevad lugejakirjade voisikute stuudiosse helistajatega.

2) Edastatava riigiasutuse info vastavus meedia kiibeedele. Meediaettevote peab
teenima esitatava materjaliga kasumit ja valimaapid ruumiga (leht, saade) info.
Meediavéljaanne ei pruugi esitada riigiasustusat iemda arvates ebapiisava avaliku huvi
tottu.

3) Info edastamise hind. Riigiasutused ei saa endabadla pohitegevusega vorreldes
proportsionaalselt suuri meediakulusid info avalda@ks, sest kommunikatsioon pole
riigiasutuste pohillesanne, millele eelarvevaheh#@elutada.

4) Aeglus vorreldes uue meediaga. Ka kiireimate tsamfiniliste kanalite puhul nagu
televisioon vodi raadio on vajalik reporteri kohallek, info edastamine, toimetamine ning

saate eetrissemineku aja ootamine.

Eeltoodud puuduste tottu ei usu ma, et ka massimeeekebiversioonid oleksid huvitatud
jatkusuutlikult kaasamist korraldama vdi osalusdiraatiat arendama. Kindlasti ilmuvad

edaspidigi arvamuslood, mis peavoolu valitsemisestanduvad, kuid ikkagi ei saa
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ajakirjandusliku valjaande funktsiooni muuta niif galjaanne muutuks hoopis arutelu

platvormiks.

1.3. UUE MEEDIA ROLL VALITSUSKOMMUNIKATSIOONIS

Kiirenenud muutused, mida maailm viimasel ajal l&keb, nduavad nendega sama Kkiiret
kohanemist, mis ole enam kaugeltki lihtne. Kiirea®v maailmas ei saa enam olla
mitteinnovaatilisi strateegiaid, sest iga kord tutegutseda uues olukorras. Uhiskonna ja riigi
tbhustamine hakkab (ha rohkem toimuma nende tebgeite jargi, mis tagavad nende
kdrgendatud kohandatuse uute, muutunud eksistetimgimuste ja uue infokeskkonnaga.
(PotSeptsov 2009: 189)

Riigiasutuste jaoks vdib olla kill mugavam suhditi@poolselt, et kodanikke kaasamata valtida
kriitikat ning kodanike arvamuste t6ttu mitte véegsse muudatusi juba valmis projekti, vastata
kisimustele, toota videoid jne. Kuid traditsoor@lisieedia kasutamine on kallis ja riigiasutusel
pole kontrolli meediaorganiatsiooni otsuste Ule.i Kaetakse kasutamata ka interaktiivsed
kanalid, siis ei jaagi riigiasutusel voimalust silda laiemale auditooriumile oma tegevusi ja

otsuseid.

Castells (2010) kirjutas uue elektroonilise komnkatsioonisiisteemi kujunemisest, millel on
globaalne ulatus ja kus erinevad kommunikatsioammd, nagu tekst, pildid ja helid, on

integreeritud interaktiivseks vorgustikuks. Labieukommunikatsioonisisteemi vdimsa moju
kerkib esile uus kultuur - “reaalse virtuaalsuséuar’. Selles kultuuris kaob massiauditoorium
oma senises tdhenduses. Auditoorium on kill numbmbttes massiivne, ent ei ole enam
massiauditoorium sonumi samaaegsuse ja Uhetaoltsiremduses ning sbnumite ja allikate

rohkuse t6ttu muutub auditoorium ise valivamakagt€lls 2010; Remmel 2012: 8 kaudu)
Interaktiivsed voOrgustikud ei pruugi kasutada tsidbnilist meediat, kujundades oma

arvamused ja hoiakud ndaiteks sotsiaalmeediast daaftualusel. Kui on tegemist homogeensete

vorgustikega, kannavad nad téenéoliselt ka mingaithaseid vaartusi ja suhtuvad mis iganes
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riigiasutuse tegevusse Kkallutatult, kui vorgustikagatavad pilt, tekst jm on moonutatud

vastavalt grupi tdekspidamistele.

Sotsiaalmeedia kasutajate vbimu on juba reaalssitodstreeritud, kasutajatel on vdimalik
infokanalit omavat organisatsiooni, uUksikut riigiasst, ka riigivdimu ignoreerida ja
sotsiaalmeedias gruppe luua voi Uleskutset esitedéida inimesi, kellel on Uhtne arvamus
mingi valdkonna probleemi Ule. Nii vOib inimesedir&sti kokku tuua Uheks suuremaks
aktsiooniks, naiteks ebaseaduslikule massimeekdasele, mille tagajarjeks on suurem
vandaalitsemine vdi isegi inimeste hukkumine. Lamdeahutusi kommenteeris Reutersile
(2011) Suurbritannia ja P&hja-liri Unendkuningriiguretihenduse signaalluureasutuse endine
ekspert, vanemametnik John Bassett: ,Naib, etaatsieedia muudab vGimu tasakaalu riigi ja
indiviidi vahel, kas see avaldub siis reziimi valmisena Kairos voi ritustamisena Tottenhamis.*

(Reuters 2011: Postimees kaudu).

Sotsiaalsed suhted tekivad niikuinii mingi probléenuvi voi eesmargi saavutamisel indiviidide
vOi gruppide vahel, kes on vdi vbivad olla sotssest suhete objektideks. Virtuaalses ruumis on
kdigil eesmargi saavutamisest huvitatutel, ka asgitustel, vdimalus avaldada informatsiooni,
kaasata huvi- ja sihtgruppe, nendega koost6od tehagaliseerida oma huvisid voi taita
Ulesandeid. Eesti riigiasutused kasutanud sotsesdmt kriisikommunikatsiooniks, naiteks
Valisministeerium Eyjafjallajokulli vulkaani tuhdpe poolt pohjustatud lennuliikluse
seiskumisel, et tabada v@imalikult palju Eesti kulke, neile infot edastada ja valisriigis
viibivate eestlaste olukorra kohta ise infot sadfesti valitsuskommunikatsiooni p6himotetes
(2010) rohutatakse riigipoolse informeerimise jlgsa@mise vajadust, mida soovitakse teha kdigi
olemasolevate kanalite, sealhulgas ka interneti  jsotsiaalmeedia  kaudu
(Valitsuskommunikatsiooni... 2010). Kui internetiadutamine annab riigiasutusele palju
suuremaid vdimalusi (tehingud, informeerimine, aebaasid jm). siis sotsiaalmeedia kanalit
tuleb vaadata kui riigi ja kodaniku vahelist taiaadt kommunikatsioonikanalit ja —v6imalust, et

valitsemisse oleksid kaasatud ka interaktiivsedjustikud.
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2. EMPIIRILISED LAHTEKOHAD

Selles peatlikis annan Ulevaate t66 teema empestisdhtekohtadest. Annan ulevaate, millised
on Eesti valitsuskommunikatsiooni voimalused jaipfiited, millega sotsiaalmeedia kasutust
on reguleeritud. Lisaks on peatikis t66s kasutatudngud ja erinevad rahvusvahelised

raamistikud ja kriteeriumid, mida sotsiaalmeedialkamisel soovitatakse jargida.

Riigiasutus ei tohiks lihtsalt kopeerida mdnda sdilyi valitsusasutuse suhtlust vdi edukat
erasektori lehele omast suhtlust, teadmata, misl reesti kasutajad selle vastu votavad.
Sotsiaalmeedias on kdigil vaba voli suhelda kellegmes ja kuna iganes ning kui riigiasutuse
suhtlus kasutajale ei sobi, siis ta ka ei suhtlalede suhtlusp8himdtete rakendamisel voib
riigiasutus kaotada koik eelised, mis tal olid ssdlmeediasse profiili loomisel - kanal ise,
potentsiaalsete kasutajate hulk, asutuse main@aloteedias, kasutajate valmisolek tagasiside
andmiseks jne. Tden&oliselt on Eesti sostsiaalmekdsutajatel ndgemus, millisel moel nad
soovivad oma riigi asutustega sotsiaalmeedias dahel seda vdivad olla mdjutanud Eestile
omased sotsiokultuurilised faktorid, mis teevadtBessutaja omanaoliseks ning erinevaks USA

vOi Saksamaa sotsiaalmeedia kasutajast.

2.1. EESTI VALITSUSKOMMUNIKATSIOONI VOIMALUSED
SOTSIAALMEEDIAS

Vabariigi Valitsuse tegevusprogrammis (2011) nirtakse, et: ...Valitsusliidu infouhiskonna
poliitika eesmérk on pakkuda Eesti inimestele nexetga ja mugavust vaartustavat ning turvalist
elu- ja tobkeskkonda moodsate tehnoloogiavaheralifeghnoloogia arendamine ei ole eesmark
omaette — riigi eesmargiks on pakkuda inimesteterpaid avalikke teenuseid, kasutades selleks
parimat v8imalikku tehnoloogiat. ( E-riigist I-rikgs 2011)

Kui 2005. aastal oli Eestis internetikasutajatekash 16-74-aastaste hulgas 59,2%, siis 2011.
aastal 76.5% ( E-riigist I-riigiks 2011). Seegaioterneti kasutajate arv suurenenud margatavalt

ja on loomulik, et seetdttu tuleb ka suuremat t&pehu podrata kanalile, mida elanikkond Uha
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enam kasutab. Riik on seda ka teinud, lisaks IDekdeasutusevotule pakub riik erinevaid e-
teenuseid: riigildivude maksmine, ettevotete loamimajandusaasta aruannete esitamine jpm
labi interneti. Samas pole e-teenuse sisu minutesvenidagi tihti midagi muud kui riigi ja
kodaniku vaheliste tehingute muutumine internetipéks, et inimene saaks taotleda avalikku
teenust. Avaliku teenuse hulka kuuluvad naitekgiasutuse poolne informeerimine, teenus,

kaup, hiuve.

Eesti inimestest kaib 46% igapaevaselt sotsiaabslilges, inimesed kaivad internetis peamiselt
meelelahutust otsimas (Digital Life 201X0ige populaarsema sotsiaalmeedia keskkonna -
Facebooki, kasutajaid on Socialbakers (2012) arelnegstist 490220. Sellele arvule vdib veel
lisada need kasutajad, kes pole Eestit oma elukomad@ératlenud ja kes ajutiselt valismaal

tootavad, kuid omavad Eestiga sidet ning kohudtesii riigi ees.

Eeltoodud statistiliste andmete pdhjal saab jadedat sihtgruppide tabamisvdimalus suureneb
oluliselt, kui kasutada sotsiaalmeediat. Siiske ea vaid tabamisvéimalus, kuivord see reaalselt
ka teostub, sdltub juba sotsiaalmeedias saatja@symist ja ka vastuvdtjatest. Sotsiaalmeedia
pakutavad vbéimalused ja positsioon, millest alustash vagagi soodsad. Olemasolev kanal, suur
hulk kasutajaid ja sisuloome suhteliselt odav handargumendid, mis raagivad sotsiaalmeedia
kasuks. Eriti oluline on see, et sotsiaalmeedigatddnitmepoolse kanalina, thepoolsed kanalid,
naiteks traditsioonilised kanalid, ei vdimalda tekigentidega koostood, auditooriumil oma

arvamust avaldada, kisida taiendavaid kiusimusiuweselda jne.

Eesti riigiasutused on sotsiaalmeedias alles ssbiehlgajad, mitmetes kanalites on postitatud
kull erinevat sisu, kuid stuisteemsete sotsiaalmdetitadeni j6uti alles 2010. aastal. Nii ei ole ka
tekkinud pdhjalikke teadmisi Eesti riigiasutustéssamalmeedia kasutamise eripéradest ja tuleb
toetuda varasematele kasutajauuringute tulemustake,on Iabi viidud teistes riikides. Kuid
need tulemused ei pruugi Eesti konteksti sobideestades meie postsotsialistliku riigi poliitilise
ja avaliku vBimu teostamise vahest kogemust voeeldikidega, kus kogemus on kordades
suurem. Samuti on arenenud riikide inimestel suurkogemus demokraatliku riigiga
suhtlemisel, kuid Eestil on jallegi suur kogemusiigina tegutsemisel. Seega ei saa ainult

valisriikide kogemustele tugineda.
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Mohammad Dadashzadeh (2010) kirjeldab, kuidas emgard toimunud:

Viimase viie aasta jooksul on sotsiaalmeedia Im#rmuutnud, vBimaldades varem passiivsel
kasutajal saada aktiivseks sisu loojaks, kes sogagmda“. Ettevotted on kiiresti tegutsenud,
investeerinud sotsiaalsesse meediasse, kaasatesoreea kliente, pakkudes neile osalust
turunduses, hoides neid vestlustes, et saadaiktiargmini tundma Oppida ja kasutada saadud
teadmisi tootearenduses. Valitsused on nainud tevééete edu sotsiaalmeedias ja neid
ettevotteid jarginud, Uritades Web 2.0 tehnoloabrakendada enda heaks (kasutades Web 2.0
vdimalusi valimistel jne) ning investeerivad niimtssaalmeediasse vahemalt osaliselt oma IT
strateegias. (Dadashzadeh 2010: 81)

Ka Eesti riigiasutuste sotsiaalmeedia strateegiatesb kasutada teoreetilisi k&sitlusi, mis
kirjeldavad erasektori tegutsemisprintsiipe sotsi@&dias. Eesti sotsiaalmeedia kasutajad on
nende globaalselt toimivate erasektori pOhimdtetdgajunud, need omaks votnud ja

aktsepteerivad sarnast suhtlust. Ka valisriikidasrimiasutused kasutanud just erasektori abil

valjakujunenud sotsiaalmeedia suhtlusprintsiip@ne tooteid turundada.

Kotler (2009) leiab, et turundusprotsessi olulisimmud on kliendi vajaduste mdistmine,
kliendikeskse turundusstrateegia ja —plaani loomitiendisuhte ehitamine ja ettevottele kasu
toomine. Tootekeskse "valmista ja mui" filosoofisemel on oluline pigem kliendikeskne
"mdista ja vasta" filosoofia — turundus pole "jafitie”, vaid pigem"aiapidamine". Ulesanne ei
ole leida d6iged kliendid oma toodetele, vaid luuged tooted oma klientidele. (Kotleat al
2009; Tammert 2010: 8 kaudu)

Kotlerit (2009) parafraseerides vOib Oelda, et kudigiasutuste tlesanne ei ole leida kliente, on
nende ulesanne luua Oiged tooted ja teenused oheatj#ele“. Riigiasutuste ,kliendid“, keda
riigiasutusel on vaja moista ning kellega tulebetudhitada, on kodanikud, kes neile osutatud
teenuste eest iga paev makse maksavad. Maksunshkgjat digustatud ootus saada
riigiasutustelt kvaliteetset teenust ja sealhulgaseda, et nad saaksid teenusepakkujale 6elda,

kuidas viimane saaks osutada teenust nii, et aleke parim. Nii tekitataks kogutud maksude
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eest avalikule teenusele suurem vaartus ja aregstasihtgruppide kogemuste ning
nagemustega, kuidas kasutada olemasolevaid régursse.

Riigiasutus ei tohiks lintsalt kopeerida monda sailji asutusele vdi edukat erasektori
sotsiaalmeedia lehele omast suhtlust, teadmatamoed Eesti kasutajad selle vastu votavad.
Sotsiaalmeedias on kdigil vaba voli suhelda kellggaes ja kunas iganes ning kui riigiasutuse
suhtlus kasutajale ei sobi, siis ta ka ei suhtlalele suhtluspéhimdtete rakendamisel voib
riigiasutus kaotada kdik eelised, mis tal olid s@bneediasse profiili loomisel - kanal enda,
potentsiaalsete kasutajate hulga, asutuse maingiaaoteedias, kasutajate valmisoleku
tagasiside andmiseks jne. Toen&oliselt on eestit&@del oma nagemus, millisel moel nad
soovivad oma riigiasutustega sotsiaalmeedias sahg@ldseda on mdjutanud Eestile omased
sotsiokultuurilised faktorid, mis teevadki Eestiskéaja omanéoliseks ning erinevaks nditeks
USA vOi Saksamaa sotsiaalmeedia kasutajast. Seegadokaks suhtluseks oluline Eesti
riigiasutuste sotsiaalmeedia lehekilgede kasutagtdi arvamus, kuidas nad soovivad

riigiasutusega sotsiaalmeedias suhelda.

2.2. EESTI RIIGIASUTUSTE KOMMUNIKATSIOONI POHI-
MOTTED SOTSIAALMEEDIAS

Valitsuskommunikatsiooni  péhimétted (2011) paisthvasiima eelkdige avatud

kommunikatsioonile suunatud tegevuste rohutamiségstis on riigiga suhtlemiseks olemas
riigiportaal, paljud avalikud teenused on internktiudu ligipd&dsetavad, samuti on olemas
riigiasutuste kodulehed varskeima infoga ja kaiasgtuste poolt sotsiaalmeedias loodud lehed.
Kuid tehnoloogilise lahenduse olemasolu ei kaasas&mine saab toimida siis, kui kutsutakse

aktiivselt suhtlema tehnilistesse lahendustessguld@isu abil, mis kasutajaid huvitab.

Rand (2009) jareldab oma magistritoos, et info-kganmunikatsioonitehnoloogiad Uksi ei
soodusta arutleva demokraatia tekkimist ning avatidemokraatia “praktiseerimiseks” on vaja
lisaks mitmeid teisi tegureid: diskussiooni avat@ggile osalejatele; vbimu neutraalsus; ideaalne
rollide jaotus ja rollide vérdsus (Rand 2009).
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Sekundeerin dlaltoodud jareldusele, et olemasadetehnoloogia ei taga iseenesest midagi:
vdimas server ja head infotehnoloogid ei tekitanteat suhtlust ega kaasamist, samuti ei pruugi
seda tagada ka organisatsiooni kommunikatsioongik&auka kommunkatsiooni taga peab
ideaalis olema terve asutus voi vahemalt sellekprid, kes jagab thtseid pdhimbtteid heast
avalikust haldusest ning nGuab nende jargmist lkasyuselt. Strateegiadokumendina kinnitatult
on need pohimdtted abiks organistsiooni tegevud®pamunikatsiooni elluviimisel, inimesteni

jdudmisel, nendega suhtlemisel ning nende vajagasievestamisel.

Hea halduse tava peamiseks valjundiks on kvalieeatalik teenus. Kvaliteetne avalik teenus on
kliendi ehk kodaniku ootustele ja ndudmistele wagtenus, mis on loodud kodaniku ja riigi
vahelise aktiivse dialoogi tulemusena. Kvaliteetmealik teenus muudab avaliku halduse

efektiivsemaks ja tegevuse eesmargiparasemakgik@&iiselei 2005)

Riigiasutus peab Avaliku teabe seadusest (200&héwialt esitama avalikkusele informatsiooni
ja vastama paringutele. Riigiasutusel on Avalilkabee seaduse §18-st tulenevalt kohustus vastata
esitatud infoparingule viivituseta, kuid mitte bip kui viie tdopaeva jooksul. Kui teabevaldajal
on vaja teabenduet tapsustada voi kui teabe viljesaine on aegandudev, vOib ta teabendude
taitmise tdhtaega pikendada kuni 15 toopéaevani l(ldvaeabe seadus 2001). Haldusmenetluse
seaduse § 31 satestab, et haldusakt tuleb avaltiedigilise levikuga paevalehes, kui haldusakt
on vaja avalikult teatavaks teha ja haldusakt eulkuavaldamisele Riigi Teatajas

(Haldusmenetluse seadus 2002).

Kohalikku elu puudutavas kiisimuses avatud mene#igaamise teate voib avaldada kohalikus
vOi maakondlikus ajalehes (Haldusmenetluse seadis (83 ). Informatsiooni avaldamine
Uleriigilise levikuga lehes ei pruugi olla sedavondhtav, et selle avaldamine tegelikult
efektiivne oleks. Riigiasutuste kohustuslikud tedatei Uleta enamasti uudisekinnist ning
riigiasutus peab avaldamiseks kasutama tasulistdete rubriiki, kus infol6ik on lthike ja
sisaldab ainult fakte. Nii v8ib infolGik jAdda tdéyeanuta. Kohalike ja ka maakondlike lehtede
paberversiooni tiraazid pole tldjuhul suured nirgskinjuures voib tekkida olukord, et vajalik

teave ei levi nii laialt, kui voiks. Paringutele stamine on enamasti asutuse ja uhe isiku voi
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organisatsiooni vaheline. Seega tuleks leida k#éhakt suurendada sihtgruppide tabamise

vOimalust, et neid maksimaalselt kaasata.

Valitsuskommunikatsiooni kasiraamatus (2011) jademaise kasiraamatus (2009) on tdhelepanu
pddratud informeerimisele ja selgitamisele, midavitakse teha koigi olemasolevate kanalite
kaudu. Kanalite hulgas on vélja toodud ka sotsiaabiia, mille kasutamist soovitatakse kaaluda
muus meedias ilmuva riigiasutuse info toetamiseRggikantselei 2011). Haldusmenetluse
seadus ega Avaliku teenistuse seadus ei annastitgsele vdimalust asendada ajalehte
informeerimiseks sotsiaalmeediaga, aga on selgpakide kasutajatega sotsiaalmeedias on
vOimalik info levimist suurendada.

Riigikantselei selgitab Valitsuskommunikatsiooniskdamatus (2011), et riigiasutustel peab
olema teavitusplaan avalikkusega suhtlemiseks,emitin satestatud pohimotted ja kanalid.
Arvestama peab suhtluspartneritega, keda asutugevue puudutab (Riigikantselei 2011).
Avalikkusega suhtlemise plaanis peaks olema kaiastiseedia kui asutuse vdimaliku
suhtluskanali anallilis, mis peab asutusele teadmeaankiui efektiivne oleks sotsiaalmeedia
kanali kasutamine tema valdkonnas. Sotsiaalmeedibtgruppide kaasamise edulugude
ndidetena saab kasutada teiste riigiasutuste almtsadia lehti, naiteks Politsei- ja
Piirivalveameti v0i Kaitsevde So&durilehe Facebotdite. Nendel lehtedel on praeguseks
tuhandetes liitunuid (seisuga 20.12.12: Polits&239 kasutajat, S8durileht — 4367 kasutajat),

kes sisu jalgivad ja kommenteerivad.

Sotsiaalmeedias kasutajate vajaduste moistminsakaae sihtgrupi huvisid ja ootusi arvestaval
viisil, annab vbGimaluse sotsiaalmeedia vOrgustéeeks, kes on informeeritud ning kes saavad
koostdos aidata kaasa avaliku teenuse pakkumisBéavitusplaan peaks keskenduma
voimalikult kvaliteetse suhtluse loomisele, milleskmeks on kasutaja ja tema vajadused.
Riigiasutuste kommunikatsiooni planeerides on keskodanik ise, sest avalik teenus on

suunatud temale ja tema on ka see, kes avalikusega teenusepakkujate t66 kinni maksab.

Praxise uuring (2010) toob vélja, et ministeerivesigpuuduvad valdavalt Uhtsed pShimdtted ja

juhendid, mis moodustaksid lahtealuse sisteemsaksakniseks — kaasamine on valdavalt

20



kirjutamata reeglite ja kokkulepete pohine. Enamastole kaasamisel ka selgeid seoseid
ministeeriumi tb6plaaniga - téoplaani koostamiseleatatakse kaasamisega (teatud mé&éaral)
ainult 48% ametnike hinnangul ja 22% ametnikesteai kas kaasamisvajadusi arvestatakse

tooplaani koostamisel ning 16% vastas, et ei aat@gPraxis 2010).

Riigiasutuse sotsiaalmeediakanal koos suure audito@a on riigiasutusele kasutamiseks kiire,
laia leviga ja ka mugav positsioon kahepoolsekdlgsiks. Eelnimetatud E-kaasmise uuring
(2012) toob siiski valja, et kuigi e-kaasamine oalitsusasutustele vdimalus koostdoks

kodanikega, on see neile vaga suureks valjakutseks.

2.3. POLIITIKAUURINGUTE KESKUSE PRAXIS VALITSUS-
ASUTUSTE KAASAMISPRAKTIKATE ANALUUS

Poliitikauuringute Keskuse Praxis labi viidud ,Mslisasutuste kaasamispraktikate anallis”
(2010) naitas, et kaasamine ei ole ministeeriumigieametnike ega ka juhtkondade seas veel
kujunenud harjumuseks ning téoprotsesside loogdigae selgelt teadvustatud osaks. Kaasamist
ja t606d konkreetse poliitikaprotsessiga (nt eeln@rgngukava vms valjatddtamine) nahakse

eraldi maailmadena, mis omavad ebamééraseid kokkejpunkte. (Praxis 2010: 5)

Praxise (2010) uuringu kusitlustulemused naitastdsuur osa siht- ja huvirithmadest ei saa
ministeeriumi tegevuse ja plaanide kohta piisauafibt. Probleeme seoses vahese eelinfoga
oigusaktide ja poliitikadokumentide ettevalmistagniskohta nimetas kolme levinuma
kaasamisega seotud probleemi hulgas tervelt 51%lUdes osalenud huvi- ja sihtrihmade
esindajatest. See naitab, et ministeeriumid peawada infoedastuskanalite, nende
kasutamismugavuse ja sOnumite selgusega edaspevall t66d tegema. (Praxis 2010: 93)
Informeerimiskohustusest tulenevalt annavad riigiased menetlusteavet Uleriigilisse VvOi
kohalikku ajalehte, millega on seaduses kirjas okehustus taidetud. Kuid kui siht- ja
huvirihmad ei saa ministeeriumide tegevuste janudigakohta piisavalt infot, siis ei suuda need

kanalid katta reaalset infovajadust ning taidaviadlandutud miinimumi.
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Praxise (2010) uuringust selgus, et on hulk silat- huvirihmi, kelleni ministeeriumide
teavitustdo ja sdonumid piisavalt hasti ei jdua Htwd on kas valed kanalid, kommunikatsiooni-
meetodid, keeruline keel, ajastus vms. Informeeradn elementaarne ja esmane kaasamise
viis, mis tuleb tagada kdigi protsesside puhul.s&ii informeerimine on valtimatuks
eeltingimuseks ka teistele, pdhjalikumatele kaasamiisidele: konsulteerimine ja osalemine.
(Praxis 2010: 96)

Eelkdige peaks olema asutuse enda huvi edastadé dnjetesse kanalitesse. See eeldab
kasutajauuringuid, et teada saada, milliseid infakaid kasutatakse ja millist infot mis kujul
soovitakse. Ebapiisava teavituse tottu ei suud#grsipid adekvaatselt reageerida, olukord

tekitab partnerites segadust ning vahendab nendigatsiooni panustada.

Nagu naha, viitab kdnealune uuring kommunikatsipableemidele, mille tulemuseks on
kaasamata sihtrihmad ja elanikkond laiemalt. Niiseg tulemused suurendavad inimeste
kaugenemist ametkondadest ja kodanike soovimatusta gpanust riigivalitsemisse ning
valdkondade muutumist ametnikukeskseks. Tehaksenagu on ametnikule hea, mitte riigi
kodanikele. See viimane v0ib olla ka pohjuseksgietoovita kodanikke valdkonna juhtimisse
kaasata. Lisaks vOib tegemist olla ebaprofessisegal oma valdkonnas vdi sooviga

infojuhtimise abil (infot kinni hoides) votta vastasuseid, millel on korruptiivne taust.

Samas on aastate jooksul vdhenenud mitteametlitusukui peamine kaasamisviis — 2004.
aastal oli see koige levinum ning 2010. aastalseb iks olulisemaid tdiendava info saamise
viise. Suur osa ametnikest ning huvirihmade esatélsf ei kasuta osalusportaali www.osale.ee
teabe edastamiseks (40%) ega otsimiseks (64% pseate Kui 2004. aastal maérkis
ministeeriumi kodulehekulge info levitamise kanaliB5% ministeeriumide esindajatest, siis

tanaseks on veebilehtede kasutamine markimisvé&éetnenud (26%). (Uudelepp 2010: 6)

Kodulehekiilgede kasutamise vahenemine ja markinenmitteametlik suhtlus on olnud 2010.
aastal veel Uks olulisemaid kaasamise viise, vdibata sellele, et kasutajad pole saanud
kodulehtedelt piisavalt infot ja eelistaksid timiitteametlikku suhtlust. Siin vdibki olla dige

kasutada mitteametlikumas toonis e-kaasamist sirtséedias, mille abil saab kasutajad suunata
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asutuse kodulehele, osalusportaali voi reaalsesteionuvatele Uritustele. Selleks on aga oluline

asutuse juhtkonna tahe ja selge suunis teenidejjatéks ja kuidas nii soovitatakse teha.

2.4. E-RIIGI AKADEEMIA EESTI VALITSUSASUTUSTE
E-KAASAMISPRAKTIKATE ANALUUS

Eesti valitsusasutuste E-kaasamispraktikate anali@912) liigitab sotsiaalmeedia
pdhimdtteliselt koostddtasandi kanaliks, mis on skmaisprotsessis hea kanal Kkiireks
vahendajateta infoedastuseks kanali laia levikalganuse tbttu (e-Riigi Akadeemia 2012). Nii
avaneb riigiasutusele sisuline vdéimalus saada idihtadega kiiresti Uhendust, kuna sellisele
koostdokanalile on koigil ligipd&s olenemata ajastutsilisest asukohast. Selles mottes oleks
koostdd sotsiaalmeedias kiireim, sest aruteluksagasisideks pole fausilisi piiranguid, mis

tekivad naiteks konverentsi labiviimisel.

e-Riigi Akadeemia (2012) méargib oma anallisis, 4aa&samine on valitsusasutustele uus
vOimalus koostooks kodanikega, kuid see on ka eftdisiga suureks valjakutseks. Seega pole
riigiasutustel probleeme mitte ainult kaasamiseggalses elus, kus ressursid (aeg, raha, koht)
voivad olla piiratud, vaid ka e-kaasamisega, kusdnessursid nii suurt rolli ei oma. Nagu naha,

polegi tehniliste vdimaluste olemasolu lahendusinaial.

Sotsiaalmeedia kanalid ei t66ta organisatsioorkiga&ui need ei ole Ghendatud sellise sisuga
(veebis, erialablogides), mis suurt hulka inimesidiaks ja huvitaks (e-Riigi Akadeemia 2012:
130). Sotsiaalmeedia saab olla siiski tdiendav lkdaigpasutuse jaoks, see ei saa olla eraldi-

seisev ega teisi suhtluskanaleid asendav.

e-Riigi Akadeemia (2012) leiab oma analiilisis, et psnisteeriumide jaoks tootaks ilmselt

hoopis paremini see, kui nende moni valdkonnasgespigem valgustaks otsustusprotsessis
toimuvat juba eksisteerivates valdkonnafoorumitasFacebooki kommuunides. Samas, kui
ministeerium juba sotsiaalmeedias tegutseb, siksolelementaarne sellele oma veebis ka

viidata. Hetkel see enamikul juhtudel nii ei ole rfanisteeriumid leiab sotsiaalmeediast kas
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juhuslikult  voi eraldi koiki kanaleid |&bi otsides(e-Riigi Akadeemia 2012: 72)

Sotsiaalmeediakanal peaks asutuse kommunikatsioetama, et oleks vbimalik rakendada
erinevaid strateegiaid, kutsuda inimesi sotsiaathas¢ kodulehele keerulist eelndud lugema,
informeerida Kiiresti, luua vorgustikke, milles ennevaid asutuse spetsialiste ja huvigruppe, et

teha koosto6d jne.

2.5. SOTSIAALMEEDIA KASUTAMISE STRATEEGILISED
PRINTSIIBID RIIGIASUTUSELE

Sotsiaalmeedia kasutajate vajadustest olenevdit piggasutuse strateegiline plaan defineerima
soovitud avaliku teenistuse loodava vaartuse jekuse sotsiaalmeedia kasutamise jaoks.
Riigiasutuse sotsiaalmeedia strateegia peab anduosedategevusele ja see peab |6puks
valjenduma riigiasutuse sotsiaalmeedia lehel, kasutajad saavad sotsiaalmeedia kanalist
vajalikku infot ja kus nendega on vdimalik teha &uw@d jne, et 16puks tekiks efektiivsem

avaliku sektori valjund kodanike jaoks.

Valisin riigiasutuse sotsiaalmeedia strateegiliptentsiipide kirjelduseks globaalse juhtimis-
konsultatsiooniettevotte Accenture sbnastatud giind. Accenture on pikaajalise kogemusega,
enam kui 120 riigis esindatud ettevfte ja on komikatsioonialaseid konsultatsioone andnud
nii era- kui ka riigisektori klientideleAccenture's Public Service Value Govemance Framewor
(2011) jargi peab riigiasutuse avaliku teenuse pakke ja sotsiaalmeedia kasutamine
juhinduma neljast printsiibist (Accenture 2011: 3)

1. Valjundipbhine fookus. Tekitatakse kaegakatsutanaditused elanike sotsiaalsetes ja
majanduslikes tingimustes - tervises, Oppimisesljatuses (naiteks info jagamine,
online-arstiteenus voOi kriisi ohjamine, taiendktadeelndu selgitused, aplikatsioon
nutitelefonile, konsultatsioonid ja ohutu tarkvaiigiteenuste tarbimiseks).

2. Tasakaalustatus, et tagada aus ja tavaline te@®akutakse teenust nii, et kdigil on
juurdepaas, moni keerulisem e-lahendus vdib hospigendada I6het riigiasutuse ja
inimeste vahel.
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3. Kaasatus, et tekitada suurem avalik vaartus. Kaksata aidatakse inimestel parandada
oma elukvaliteeti, arvestades nende kogemuste geméstega, kuidas kasutada
olemasolevaid riigi ressursse.

4. Valitsusasutuste usaldusvéaarsuse suurendaminepdisivuse suurendamine algatuste
kuluefektiivsuse ettekannetega ja inimestele vaiusalandmine ,vastu raakida®, kui

valitsejad ei suuda tagada oodatud avalikku vagrtus

Accenture anallusis (2011) selgitatakse, et selliptintsiipide pdhjal loodud algatusi
voimendatakse Web 2.0 tehnoloogiate abil, mis patewsihtgruppe Uksteisega ja
valitsusasutustega suhtlema labi foorumite, blagiekide, e-kaasamise ja sotsiaalmeedia
vorgustike kaudu. Web 2.0 tehnoloogiaid kasutatakae selleks, et suurendada jagatud
informatsiooni vaartust. Avaldatakse riigiasutugdiréo mingi muutuse kohta ja julgustatakse
inimesi lisaks suhtlusele loonmash-uppeaplikatsioone ja vidinaid, et lahendada reaatdes
tekkivaid probleeme. Sellised praktikad oleksidKsesl iga valitsuse jaoks, et vBimendada ja
tugevdada labi sotsiaalmeedia suhet inimestegaa kedeenib. Samuti pakub see tagasisidet
avaliku teenistuse juhtidele, et saavutada oma td@isl tulemusi ja pakkuda taiustatud

sotsiaalseid ja majanduslikke teenuseid inimeskelga nad teenivad. (Accenture 2011:4)

Eelkbige peaks riigiasutusel olema huvi, et tehdakikega koostddd, pakkumaks head avalikku
teenust. Koost66 indiviididega, huvigruppidega, pekidega jne voib pakkuda efektiivsemaid

lahendusi olemasolevate ressursside kasutamisétluSukodanikega sotsiaalmeedias pakub
kdigile osapooltele voimaluse anda kohest tagaigml arutleda erinevate lahenduste Ule, et
mojutada reaalset elu parimal vdimalikul viisil. igsutused peaksid rohkem hakkama
tunnustama vabu sotsiaalseid vorgustikke sotsiaalias kui arvestatavaid partnereid ja ndgema

kodanikuiihiskonna tegevuses kasu ka endale.

2.6. RIIGIASUTUSTE SOTSIAALMEEDIA STRATEEGIAD

Kéesolevas alapeatiikis vaatlen, kuidas saaksidasutused sotsiaalmeedias juba olles
rakendada p8himotteid ja tegevussuundi sellisetegevus oleks lihtne ja arusaadav, mis annab
suurema voimaluse, et strateegia oleks tulemusri®askorras, kus riigiasutus teab, millises
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virtuaalruumis ta peaks tegutsema, kui tegutserhigpitted on vastu vfetud ja soovitakse
avalikkust kaasata, peaks olema ka asutuse voirteglaiarvestav plaan, millest saavad aru kdik

asutuse teenistujad ja mis sobib ka kasutajatele.

Tegevuste planeerimisel on vajalik moista, midav#akse strateegiaga saavutada. Mergel
(2010) kirjeldab kolme lintsat sotsiaalmeedia kasuse strateegiat, et suurendada labipaistvust,

kaasamist ja koost6od (Mergel 2010: 7):

1) Esimest strateegiat kutsutakse lukkamise strateegi®Jut meediumi kasutatakse
internetis enamasti  staatilise  kohaloleku laienksise ja  kui tadiendavat
kommunikatsioonikanalit, et ,saata sénum valja“.e Sekitab ohu, et parast esmase
eesmargi taitmist on alles jddnud haldamata Twitentod, mida kasutatakse enamasti
pressiteadete avaldamiseks vOi ministrite esineksstmehitamata Facebooki seinad,

mis on kommentaarideks blokeeritud ja kesiselttasud YouTube kanalid.

2) Teist kategooriat kutsutakse tdmbamise strateegia®etsiaalmeedia vahendeid
kasutatakse selleks, et tuua auditoorium tagadiussukodulehele, kuhu uudised on
koondatud. Tombamise strateegia kaasab aktiivselsutkjaid mingisuguselegi
suhtlusele, mille tulemusena tehakse méned kommaedt&acebooki seinale ja méned
edasisautsudrétwee) voi vastused kommentaaridele Twitteri jalgijateNaiteks on
sotsiaalmeediat kasutatud elanikkonna hoiatamigaksnformeerimiseks maapéahkli
salmonelloosi vai gripiviiruse HIN1 puhangu puhul.

3) Kolmandat strateegiat, samal ajal vahim jalgitasagb kutsuda vorgustiku strateegiaks.
Sotsiaalmeedia vahendite kasutus on vaga interagtiikoos info edasi-tagasi liikumise
asutuse ja mitmekesise valijaskonna vahel. Uue ragatid teavad tavaliselt, kes on
nende jalgijad ja keda nad tahavad tabada. Naddwzsl Facebooki, Twitterit jne vaga
plaaniparaselt, mitte et ainult kontrollida ja satmoma sénumeid oma auditooriumile,
vaid nad jalgivad ka kanaleid, kus asjassepuututesathasid arutatakse, mis voiksid olla
tahtsad asutuse vOi osakonna ulesande taitmiseks.
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Leian, et neid loetletud kolme strateegiat on vdikneasutada samaaegselt, Uksteist taiendades
voi ka minnes Ulethelt teisele. Naiteks saadet&ksepaania korras likkamise strateegia abil
sOnum vélja, tehakse ennast teatavaks ning se@jinelakse kampaania |6pus ule vargustiku
stateegiale, kus lukkamise stateegia pOhimotet thtekse harva. Samuti vdib e-teenuseid
kasutav ametiasutus kasutada sotsiaalmeediat kobaimisvahendit, naiteks kui kaitsevagi
soovib reservvéelastega saada paremat Uhendustbkueid sotsiaalmeedia kaudu Eesti.ee
keskkonda oma andmeid kontrollima jne.

Intervjuudest praeguste uue meedia juhtidega wltrgel (2010) alljargnevad tahelepanekud,
millised on Ghe eduka sotsiaalmeediastrateegitliseid punktid (Mergel 2010: 7):

- Sotsiaalmeedia ei asenda olemasolevaid traditdisorkommunikatsioonikanaleid
riigiasutuste sihtrihmadega, selle asemel pakulnaldise katsetada uusi suhtlemis-

mooduseid kodanike ja avalikkusega.

- Kujundage oma sotsiaalmeedia strateegia eesmasgihtgruppide Umber, keda tahate
tabada, mitte vajadusest olla olemas ja olla akantisest. Tehke teadlik otsus, millised
on asutuse ootused ja kas asutusel on meeskaedjetikult suhelda ja ,vorgutada“ oma

sihtgruppe.

- Vajalik on saada inimesed n-0 pardale. Arge paragaitkise ja sisuloomet iihe inimese
Olgadele ja leidke valdkonna meistrid, kes on vl uue meediaga

eksperimenteerimisest.

- Haaratus sotsiaalmeedia lehekiljel ei ole veel ordartust tdestanud ja valjundi
mootmine on keeruline, sest Facebooki fannide vaitt€ri jalgijate arv ei ndita
tegelikku moju. Olulisem on mdista, kes asutusetdojilgivad, mida jalgijad teevad
selle sisuga ja kes on omakorda nende vorgustil&dtsiaalvorgustikel on voime jagada
infot sBbralt sGbrale ja tema sbGpradele ning skejdtitakse tabada palju rohkemaid kui
neid, kes su varskendusi jalgivad.
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Sotsiaalmeedia strateegia planeerimine nduab adutdsnaoliselt kommunikatsioonivaldkonna
eksperdi kaasamist, et muuta sotsiaalmeedia kamdanigiasutusele tulemusrikkaks. lIma
eksperdi abita on vbimalik igal t66tajal kindlasikkamise strateegiat rakendada, kopeerides
sotsiaalmeediasse pressiteateid, naljakaid pittke jm, aga see ei ole kuigi edukas kaasamise
seisukohast lahtuvalt. Nii tekivadki mitmed sotéia@edia kontod, millel ei ole elu, mis ei toimi
sihtgruppi arvestades ja ei kaasa koostoéle. Kgiagutus on otsustanud pakkuda kaasamise abil
head avalikku teenust, siis on oluline, et kasutsda vbimalikke parimaid variante strateegia
rakendamiseks.

e-Riigi Akadeemia (2012) anallusis iseloomustatakieeks Vabariigi Valitsuse, Riigikontrolli

ja 6iguskantsleri sotsiaalmeedia lehekilgi jargitiise

- Vabariigi Valitsus kasutab sotsiaalmeedia kanalefdrmatsiooni edastamiseks, mitte
aga koostooplatvormina, milleks sotsiaalmeedia pdlielise voimaluse annab (e-Riigi
Akadeemia 2012: 15).

- Kuigi Facebooki kasutamise algus oli Riigikontropuhul paljutbotav (esitati pilte
ebaseaduslikest ehitistest Tallinna ja Tartu Undsyse, mida kodulehel ei ole), siis
edaspidi on peamine info olnud Riigikontrolli priégsated, mis paratamatult ei soosi
kommunikatsiooni ja ka diskussiooni Facebooki kage vahel. Sotsiaalmeediat
suhtluskanalina Riigikontroll praegu veel sama @ssfonaalselt ei valda. (e-Riigi
Akadeemia 2010: 29)

- Facebookis on Oiguskantsler lasteombudsmanina sletmasteombudsmani tegevus
tervikuna on kindlasti positiivne, ta kutsub vaatarfiime laste probleemidest ning
arutlema nende Oiguste Ule, viib labi lahtiste ugi@evi ja korraldab laste
joonistusvaistlust. Facebooki leht on varskelt adatesimene sissekanne parineb 10.
novembrist 2011. Arvestades sihtgruppi, on sotsiaatlia kasutamine igati mdistetav.
Lehe kujundus on atraktiivne, kuid sisu pigem taslanuile kui lastele suunatud. (e-
Riigi Akadeemia 2010: 29)
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Need analliisid kirjeldavad olukordi, kus lehekikdgsutatakse ainult tdiendava informeerimise
ruumina. Kahepoolse kommunikatsioonikanali kasut@&mon monel juhul alanud hasti, aga
seejarel on lehekllge kasutatud enamasti pressieeaiastamiseks, mis pole sobiv formaat
sotsiaalmeedia kanalile. Lasteombudsmani lehekiilgsta aga ilmselgelt sihtgrupi vajadustele.
Nende arvamuste pohjal jadb mulje, et nimetatugiasutused ei ole oma sotsiaalmeedia

lehekulje jaoks teinud pikaajalist strateegiat keggitkusuutlikku plaani.

Hea sotsiaalmeedia strateegia ja sihikindla pla&bib rikkuda igapédevane tegevus
sotsiaalmeedias. Naiteks kui proovitakse ainult eila seda, mis on riigiasutuse silmis vajalik ja
ei arvestata sihtgruppide huvide v6i omalaadsdsssiiiliga sotsiaalmeedias. Siinjuures usun, et
lahendused erasektori organisatsioonide sotsiadims@ateegiatest toimivad, sest kasutajad on
sellega harjunud. Kui riigiasutuse eesmargiks omeste kaasamine, siis tuleks seda teha just
selliselt, mis oleks kasutajale lihtsam.

Ministeeriumide e-suhtluse interaktiivsus on vagedal. On Uksikuid naiteid foorumitest, kus ka
kodanikel on vdimalus ise sisu luua ja kisimustafagla, kuid enamasti on ka need kasutajale
suhteliselt raskesti leitavad. Leidub negatiivsedteid, kuidas kodaniku asjalikule, kiiret ja
konkreetset vastust eeldavale kisimusele reagdesritadrjuvalt, selle asemel, et inimest
julgustada ja kahepoolset suhtlust ergutada. Vamttekse aasta ja kolme kuu moéddudes. On
ilmselge, et foorumi Zzanr on vaga ndudlik ja kuutasel puudub soov, oskus ning ressurss
foorumi arutelus osalemiseks, siis tuleks sedakasda pigem valtida. Suurem tulu voiks tdusta
lihtsamast kisimuste-vastuste rubriigist, mida ndbriehalikud omavalitsused on edukalt
kasutusele votnud. (e-Riigi Akadeemia 2012: 129)

Kasutajate panuseks riigiasutuse sotsiaalmeeda nalutmiseks saavad olla nende avaldatud
soovid ja huvid, mida lehelt lugeda v0i vaadata.tstd@almeedia leht ei tohiks olla
ametkonnakeskne, sest kasutajad, kes ei leia ledtit huvitavat voi ei saa asutusega suhelda,
kujundavad oma hoiaku sellele vastavalt ja ei illeele tagasi. Reaalses elus tagab toimingute
riiklik sunnimehhanism kodaniku suhtlemise riigigai palju, kui see on riigile vajalik,
sotsiaalmeedias seda vajadust kasutajatel ei ole.
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Sotsiaalmeedia lehe Ulalpidamine ei piirdu ainehd loomise ja sinna aeg-ajalt postitamisega,
kuid see voibki olla esialgne mulje sotsiaalmeekiésutamisest. Tegemist on arvestatava
kommunikatsioonikanaliga, millest pole kellelgi kaskui seda Oigesti ei kasutata. Kui kdik
eelnevalt loetletud sammud on tehtud, naiteks konikatsioonibiroo teenuseid kasutades, jaab
riigiasutusele ikkagi moddapédasmatu igapdevanelusuhjust see igapaevane suhtlus voib
muutuda sel viisil riigiasutuse sotsiaalmeedia ldtadajale komistuskiviks, kui ei jargita

sotsiaalmeediale omaseid suhtluspéhimdtteid ebkdai sotsiaalmeedias sotsiaalne.

2.7. SOTSIAALMEEDIAS SOTSIAALNE OLEMINE

Loogiline on, et kui riigiasutus soovib, et inimdseleksid sotsiaalmeedia abil kaasatud, peab
suhtlus sotsiaalmeedias olema selline, et inimeseksid ise ka huvitatud kaasatud olemisest.
Projekti tehnilist infot pole motet sotsiaalmeedmgiputada, kill aga on motet kisida, mis
voiksid olla projekti tegevuse eesmargid vdi staddamis annab asutustele nagemuse
spetsiifilise tehnilise info kujundamiseks. Naitdksavavalgustuse planeerimise puhul ei tasuks
elanikelt kisida kvartali alajaama voimsust kildiges, vaid seda, millisele tanavanurgale lampi

soovitakse ja kui suurt ala see peaks valgustama.

Kaplan ja Haenlein (2009) toovad vélja, milline pedema, et olla sotsiaalmeedia vorgustikus
sotsiaalne (Kaplast al2009: 66-67):

Aktiivne - peab olema end huvitavas suhtes veda¥, pakkudes uut ja huvitavat infot.
Huvitav - kedagi ei huvita suhtlemine igava persganKui soovitakse, et inimesed loodud
profiiliga suhtleksid, tuleb teha nii, et nad swleekooviksid. Esimese sammuna tuleb sihtgruppe

kuulata: mida nad peavad huvitavaks, soovivadhjauad kuulda.

Tagasihoidlik - peab olema selline, nagu kasutajatsiaalmeedias oodatakse, mitte hakkama
uusi reegleid kehtestama, vaid olema see, kedatshoaglatakse.
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Aus — ei tohi valetada. See tuleb vélja, sest salisieediat kasutavad tihti vaga taibukad

inimesed, kes vale avastavad.

Ebaprofessionaalne - see réhutab inimlikkuse faktei tohi olla Uleprofessionaalne, selle

asemel tuleb Uritata sulanduda ja mitte karta védna.

Riigiasutuste kommunikatsioonis on oluline avak@mnpetentsus, kodanikutunne, viisakus jne.
Eelpool loetletud printsiibid toetavad just neicttletud pohimdtteid, antud nimistusse kuuluks
moondustega isegi ebaprofessionaalsus. Mitte kiith waldkonnas, mida riigiasutus esindab,

vaid pigem suhtlemisaktis sotsiaalmeedias.

2.8. UURIMISKUSIMUSED

Vastused uurimiskisimustele valjendavad hetkeollkkaruringu valimis olevate sotsiaalmeedia
kasutajate arvates. Olen valinud kisimused tedistetmaterjalide ja t60s kasutatud uuringute

pdhjal, arvestades ka enda kogemust sotsiaalmeadigavaliku teenistujana.

Kisimus 1. Millised on sotsiaalmeedia kasutajagaised kogemused riigiasutuste sotsiaal-

meedia praktikatega?

Esimene kisimus on sotsiaalmeedia kasutajate hokalardistamiseks, et leida vastavalt
teoreetilistele kasitlustele ja riigiasutuste kaaise uuringutele, kuidas kasutajad riigiasutuste

sotsiaalmeedia kasutuse praktikatesse suhtuvadligeks neid hindavad.

Kldsimus 2. Millised on sotsiaalmeedia kasutajatetused riigiasutuste praktikatele

sotsiaalmeedias?
Teise kisimusega soovin leida uldised raamid, rkedautajad riigiasutuse sotsiaalmeedia lehelt

ootavad, soovin kasutajatel vastata oma kogemiesédelepanekutest, et leida tldised ootused

riigiasutuste sotsiaalmeedia profiilile ja postitls.
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3. UURIMISMEETOD JA VALIM

Kaesolevas uuringus kasutasin kvantitativmeetddis oleks voimalik koguda infot kusitluse

abil standardiseeritult, suletud ja avatud kusimgat Kusitlus on Uks vGimalus esmase info
kogumiseks, kus tapse meetodi valik sbltub probleseboomust ja uuringu eesmargist ning on
ka vBimalik, et mdnikord Gihendatakse kusitlus weslvoi eksperimendiga (Vihalem 2001).

Andmestik on kogutud kusimustiku abil ja kodeeritugmbrite kujule ning tulemused esitatud
statistiliste dldistuste kujul. Kasutasin kusitlssekerti skaalat, et arvamuste sagedust mdota

ning teha ka arvulisi kokkuvdtteid, aga samuti efita omavahel erinevaid naitajaid.

Andmete kogumiseks kasutasin E-formular kusitluskesda, mis vdoimaldab viia kisitlust labi

veebipbhiselt: kdik, kellel on kisitluse link, saavkisitlusele vastata. Kusitlus oli veebip&hine
seetbttu, et see oleks internetikasutajate, shastitgeedia kasutajate jaoks sobilikum ja ei
eeldaks mingil kellaajal aktiivset massi kuskil $ilises punktis. Neuman (2006) nimetab
veebipbhiseid uuringuid vastaja jaoks kiireteksnjagavateks, uurija jaoks on selline uuring

kiirem ja odavam kui kisitlus paberil.

Veebikusitluste kasutamise kriitikana toob Liina it (2012) oma magistritods valja: ,mdne
valimi varbamise strateegia korral ei ole voimdliknata vastamise maara, kuna on teadmata,
kui paljud inimesed uuringut eirasid* (Martin 201@2). Arvan, et k&esoleva t66 kusitlusele
vastanud arv oleks v@inud olla suurem ja noorenisa®a ning vanim sihtgrupp olla

esinduslikum, mis oleks tdo6le kaalu juurde andnud.

Pilootuuringus kusitlesin eelkdige Tartu Ulikoo|akirjanduse- ja kommunikatsiooni osakonna
I6petanuid, et kontrollida kisimustiku pdhjalikkusing arusaadavust. Péarast paranduste
sisseviimist levitasin kisimustikku juunis ja juR012 sotsiaalmeedias, et leida sotsiaalmeedia
kasutajaid (Facebook, foorumid), erinevate orgdsisanide e-posti listides ja koos uurimust
tutvustava artikliga portaali Delfi rubriigis Fort&usitlusele vastamine oli anoniimne, et see
annaks kusitletavatele rohkem julgust ausalt vastgast arvutist oli IP aadressi tuvastuse abil

kisimustikku voimalik taita Uks kord.
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Ankeedis oli 23 kiusimust ja ankeet koosneb kolnesstst. Esimeses osas uurisin, millised on
kasutaja senised kogemused riigiasutuste sotsiadimdehekiilgedega. Kusisin vastajatelt

sotsiaalmeedia riigiasutuste profiilidelt kogetuntay milliseid postitusi on vastajad nainud ja

kuidas nad neid hindavad, samuti millise iseloomegsmargiga postitusi on kasutajad kohanud
riigiasutuste sotsiaalmeedia profiilidel.

Teises osas keskendusin kisitletavate Uldisteigstade riigiasutuste sotsiaalmeedia lehtedele,
kisimused on sarnased, kui kogetu kohta uuridesiniistikus on ka viis avatud kisimust,
millele kasutajad saavad oma sGnadega vastatad ksgjusin andmeid sotsiaalmeedia kasutaja
sotsiaalsete tunnuste kohta — vanus, elukoht, tdéh8otsiaalmeedia kasutamine. Kisimustik
on esitatud to60 16pus, lisas 1. Kusimustiku leibjar@eval lingil:

http://www.eformular.com/eformular eelvaade.php3fariigiasutusedsotsmeedias

Vastuseid oli vdimalik E-formularist alla laadidai randmetabeli kujul kui ka valmis
graafikutena. Mul oli vajadus esitada tulemusi isitabelitena, seega kasutasin andmetabelit.
Andmetabelist kopeerisin andmed Exelisse ja kasugsnevate vastuste andmeid nii, et see
annaks voimalikult kasuliku vdi huvitava teadmiéthed graafikud on esitatud kogu valimit
arvestades ja teised graafikud ainult suurimatetajetegruppide pdhiselt. Vastajategrupid
tekkisid kisimuse “Kas riigiasutuste sotsiaalmeebihekiiljed vastavad Teie ootustele?”
suurimate vastajategruppide “Pigem vastavad” jeemigei vasta”, pohiselt. Need vastused
naitavad kasutajate senist kogemust ja voimaldastichbeli abil naidata, mida hindavad need,
kelle ootustele riigiasutuste sotsiaalmeedia lelpggkm vastavad ja need, kelle ootustele
riigiasutuste sotsiaalmeedia lehed pigem ei vasta.

Avatud kisimused riigiasutuste sotsiaalmeedia tEhtililastajatele vbimaldasid vastata oma
sOnadega, sarnased vastused liitsin selguse métkku. Kui infot hinnati iseloomult
huvitavaks, selgeks ja kasulikuks siis oli info sihgrupis, samasse gruppi ei kuulunud aga

naiteks operatiivne info, mille suurim véartusiofo 6igeaegne esitamine.
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3.1. VALIM

Uuringu sihtgrupp oli internetikasutaja, mis ondemsleks sotsiaalmeedias osalemiseks, kuid
sihtgrupi liige ei pea olema hetkel ilmtingimatatsaalmeedia kasutaja. Segmenteeritud
sihtgrupp on kdige laiemalt Eesti ja valismaa &esised sotsiaalmeedia kasutajad, kitsamalt
Eesti kodanikud. Soolisi ja vanuselisi piire ei ,olega soovitud sihtgrupp on pohiliselt

taiskasvanud, tootavad sotsiaalmeedia kasutajaidviSin vastajaid leida voimalikult laialt

skaalalt. Vastajad olid mdlemast soost, jaotusiddeuvanusegruppi, to6tavateks, dppivateks,
tootavateks ja Oppivateks ning nendeks, kes einbppbega todtanud. Kisimustikule vastanuid
oli 131, kellest enamus vastas minu arvates toes@iiolabi sotsiaalmeedia Ulleskutsete, aga

kasutasin Uleskutset uurimuses osaleda ka artiklejfs.

Vastanutest 46% (60) olid vanusegrupis 26-35, 248%) (vanusegrupis 36-45, 21% (27)
vanusegrupis 19-25 ja 5% (6) vanusegrupis 46-6@ex®id kui 61 oli Gks ja nooremaid kui 18
oli Uks, neli vastajat ei avaldanud oma vanust. Wéanjargi sinniaastat arvutades arvan, et
enamus vastajaid on tdendoliselt ka web 1.0 kogegaysseega oskavad nad ka vorrelda

sotsiaalmeedia profiile staatilise kodulehekiljega.

Suuremat aktiivsust kusimustikule vastamisel néltamissoost vastajaid, keda oli 62% (81).
Meessoost vastajaid oli 34% (44), oma sugu ei soavimaaratleda 6 vastajat. Todtavaid
vastajaid oli 59% (77), tootavaid ja samal ajal iGpp 26% (34), dppivaid 5% (7) ja kumbagi
mitte tegevaid 7% (9). To6tavatel inimestel on tisedt aruandekohustus riigi ees ja seega peaks
neil olema suurem huvi riigiasutuste t00 ja teemwsistu. See arvamus leidis kinnitust jargmise
kisimuse vastustega, kus saavutati ligilAhedank Vvastajaid, kui to6tavad ja Oppivad ning

tootavad kokku.

83% (109) vastanutest markis, et neil on periosiddruandekohustusi (maksud, sissekirjutus,
auto Ulevaatus jne) Eesti riigi ees, 13% (18) vastsst markis, et neil pole aruandekohustusi
Eesti riigi ees ja vastata ei soovinud neli. Arasst ka, et kdik vastajad ei pruugi Eestis elada ja

seetoOttu pole neil kohustusi Eesti riigi ees.
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4. TULEMUSED

4.1. KASUTAJATE KOGEMUSED RIIGIASUTUSTE
SOTSIAALMEEDIA LEHEKULGEDELT

Vastajate hulgas on enim sotsiaalmeediat aastesdt&auid, seega on neil olemas nagemus,

mida sotsiaalmeedia endast kujutab ja neil on tdlesglt oma arvamus valja kujunenud.

Kas Te olete sotsiaalmeedia kasutaja
(kiilastate Facebooki, Youtube,
Twitterit,loete blogisid, foorumeid?
100 n=131
77
&0
€0
40 30
20
o W
1 3
0 T T - T T 1
Jah, kuni 1 Jah, kuni 3 Jah,kuni5  Jah,ule 5 aasta Vastamata
aasta aastat aastat

Joonis 1. Sotsiaalmeedia kasutamine vastajate hulgén=131).

Kisitletutest kasutas sotsiaalmeediat enamus, vi#isl vastaja markis, et ta ei kasuta
sotsiaalmeediat ja kolm vastajat ei vastanud kisateu Sotsiaalmeediat Ule viie aasta
kasutanuid oli 59% (77), seega enamik kasutajatestsotsiaalmeediaga piisavalt kokku
puutunud ning omab tdendoliselt selget arvamusiaameedia lehekilgedest. Samas on teiste
gruppide esindatus piisav, et neid omavahel vdaretdni 5 aastat 15% (20), kuni 3 aastat 24%
(31) ja kuni Uks aasta oli Uks vastaja. Rohkem laastase kasutuskogemusega vastajad oleksid
tulemusi vdibolla muutnud, kuid vahese kogemuseggtaja ei pruugi samas ka sotsiaalmeedia

pdhimdbtetes ja kusitluses kasutatavates moistestegruda, et kiisimustikust aru saada.
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Enamik vastajaid on kilastanud monda riigiasutustsiaalmeedia lehekilge. Kolmandik
vastajatest oli riigiasutuste lehekulgedel liituradiber, seega on nad pidevas lehekiilje uudisvoos
(uhul, kui nad pole seda vdimalust ise vélja Hnid) ja saavad hinnata riigiasutuse
suhtlussagedust jm. Tehnoloogia rakendamine muudasamise operatiivsemaks ja tagab
osalusvOimaluse suuremale arvule Uhiskonnaliikreetddui see on vdimalik kaasamise
traditsiooniliste viiside puhul (e-Riigi Akadeemia012: 127). Inimesed, kes kasutavad
riigiasutuse sotsiaalmeedia lehekilge, saavad sesubtperatiivinfot, vbivad esitada profiilil
kiireid kiisimusi ja midagi algatada jne. Need, keal ei ole, peavad kasutama teisi kanaleid,

naiteks ametlikku paringut, millele vastamine vagutusel votta tunduvalt rohkem aega.

Milliseid riigiasutuste sotsiaalmeedia

kontosid olete kulastanud?
n=131
M Eesti riigiasutuste (Politsei, Tervise arengu instituut, Eksamikeskus jms) sotsiaalmeedia kontot

M| Eesti ministeeriumite sotsiaalmeedia kontosid

Eesti.ee sotsiaalmeedia kantot

70
60

60

Ei Juhuslikult Olen liitunud sdber Paarkorda Rohkem kui 2-3
korda

Joonis 2. Riigiasutuste sotsiaalmeedia kontode kideamine (n=131).

Erinevate Eesti riigiasutuste profiilidega liituna@pru on vastajate hulgas 33% (43), profiilidele
ei ole sattunud 15% (19) ja paar korda 10% (13)ayatest. Juhuslikult profiilile sattunute arv
pole kdll suur, nii on profiilidele sattunud 17%2§2 aga jarelikult levitatakse riigiasutuste poolt
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Uleslaetut nende sdprade poolt ning see on aratpimalalt huvi, et minna edasi lehekiljele.
Tagasi profiili kilastama on rohkem kui 2-3 kordanbld 23% (30) vastajatest nii et arvatavasti

oli neil teadlik ajend seda teha.

Selgus, et ministeeriumide vastu tuntakse sotseadiias vahem huvi kui muude riigiasutuste
vastu. Eesti ministeeriumide profiile ei ole ku&sid 24% (31). Huvipakkuvaim oli see, et
riigiportaali Eesti.ee sotsiaalmeedia kontot pol#daktanud 60 vastajat 131-st, samas kui
riigiasutuste profiilidele ei ole Uldse sattunud i#stajat. Need vastajad kas kasutavad portaali
ning ei arva, et nad sellelt sotsiaalmeedia komtottagi juurde leiavad vdi ei tea, mis leht see
on. e-Kaasamise anallitsis (2012) leitakse, etsusbisutus, kes on sotsiaalmeedia kanalid
kasutusele vbtnud, peaks nendele viitama ka omanipehveebilehel. Uuringu tulemustele
tuginedes see hetkel nii ei pruugi olla - valitsugasi leiab sotsiaalmeediast kas juhuslikult voi
eraldi kdiki kanaleid labi otsides (e-Riigi Akadei@2012: 130).

E-kaasamine, nagu kaasamine uldiselt, suurendamuvdegitimsust ja parandab otsuste
kvaliteeti (e-Riigi Akadeemia 2012: 127). Seegaks0bioodata, et riigiasustused peaksid
voimalikult laia haardega e-kaasama. Kuid kui Ripitife (2012) andmetel kaib 46% Eesti
inimestest igapdevaselt sotsiaalvorgustikes ja 46 internetis peamiselt sotsiaalvorgustikes

meelelahutust otsimas, voiks eeldada, et nad @i siogiasutusi sotsiaalmeediasse.

Kisisin kasutajatelt [&bi eituse, kas nende arvatggeaks riigiasutused olema sotsiaalmeedias.
sest soovisin leida labi kiisimuse eituseelemenslajate rohutatud arvamust, kas riigiasutused
peaksid nende arvates valja jdAdma sotsiaalmeediasttoimub vabam suhtlus. Eituselemendi

kasutamisel oli risk, et vastaja ei lugenud kusinkosralikult 1abi ja sai vastupidi aru, kuid siisk

selgus, et enamiku kasutate arvates pole olulimégesutused sotsiaameediast eemale jaaksid.
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Kui oluline on, et riigiasutused ei

oleks sotsiaalmeedias?
n=131
100

78

80

60

40

H Oluline  ®Pigem pole oluline Pole lldse oluline  mVagaoluline

Joonis 3. Olulisus kasutajatele, et riigiasutused eleks sotsiaalmeedias (n=131).

Voimalik, et vastajad tunnetavad, et riigiasutugeatab juba sotsiaalmeedia lehe loomisega, et
avaliku teenuse ja sotsiaalmeedia puhul on olulete kodanikke kaasatakse ja aidatakse
inimestel parandada enda elukvaliteeti, arvestasssle kogemuste ja ndgemustega, kuidas
kasutada olemasolevaid ressursse. Riigiasutustepordaalses elus toimuv kaasamine ei
pruugigi valja paista, Praxise (2010) uuringusigss] et on hulk siht- ja huvirthmi, kelleni
ministeeriumide teavitustdo ja sénumid piisavalsth&i jdua — valitud on kas valed kanalid,
kommunikatsioonimeetodid, keeruline keel, ajastus yPraxis 2010: 96).

Kui riigiasutuste Ulesanne on leida ja luua Gigedted oma klientidele, peaksid riigiasutuste
postitused sotsiaalmeedias olema orienteeritudekasutajatele ja l&htuvalt kasutaja soovist.
Riigiasutuste sotsiaalmeedia profiilid on Ule peolastajate arvates pigem vdi taiesti vastanud
kilastajate ootustele. Samas leiab kolmandik, stifpsed profiilidel pigem voéi Uldse ei vasta
nende ootustele.
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Mil maaral vastavad riigiasutuste
sotsiaalmeedia lehekiiljed Teie
ootustele?
n=131

a0 70

60 12

40

20 o) 5]

o — . : : ——
Eivastalldse Pigemei vasta Pigem vastavad Vastavad taiesti

Joonis 4. Riigiasutuste postituste ootustele vastame (n=131).

53% (70) retsipientide jaoks on riigiasutuste gased pigem nende ootustele vastavad, pigem ei
vasta 32% (42), ei vasta Uldse 6'le ja vastavasstidsamuti 6°le. e-Riigi Akadeemia (2010)
anallisis tuuakse vélja, et kodanike vaatenurgagelolulisem — osalusveebis peab olema sisu,
mis potentsiaalsetele kaasatavatele huvi pakub kmaaselleta ei teki vajadust ega harjumust e-
kaasamise keskkondi jalgida (e-Riigi Akadeemia 2Q1ZP). On aru saada, et sotsiaalmeedia
kasutajad ootavad riigiasutuselt eelkdige proastist: kui leht on loodud, siis on kasutajate

jaoks oluline, et riigiasutus alustaks ja hoialksssahtlust tleval.

Kobige rohkem vastavad pigem riigiasustuste sotsiaatlia lehed selle vastaja ootustele, kes on
26-35 aastane, naissoost, linnas elav ja tootay ketlel on kohustused Eesti riigi ees. Samade
tunnustega grupp andis ka kdige rohkem vastusetd,nende ootustele riigiasutuste
sotsiaalmeedia profiil pigem ei vasta. Meessoosttajyate hulgas oli vastajate hulk ka
protsentuaalselt vaiksem, seega on tulemused isedjl olenemata soost on kriitiliseim

vanusegrupp 26-35 aastane, linnas elav, to0taotjadtustega riigi ees olev vastaja.

Eraldi soovin véalja tuua, milline on riigiasutustetsiaalmeedias olemise olulisus nende seas, kes
arvavad, et riigiasutuste lehekdljed ei vasta nesmtastele. Arvestades, kui paljud kdesolevale
uurimusele vastajad on riigiasutuse kontosid kétast, on oodatavalt suur osa neist (49), kelle
ootustele riigiasutuste sotsiaalmeedia leht pigexstas, arvanud, et ei ole Uldse oluline, et

riigiasutused sotsiaalmeediast vélja jaaksid.
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Kui oluline on, et riigiasutused ei
oleks sotsiaalmeedias?
n=112
60
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40 EOluline
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20 Pole lldse cluline
10 11 m Viga oluline
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Pigem ei vasta Pigem vastavad

Joonis 5. Olulisus kasutajatele, et riigiasutused eleks sotsiaalmeedias (n=112).

Arvasin analliiisi alguses, et nende seas, kelles@mi¢ulehekiljed ei vasta, on ka neid rohkem,
kelle arvates on oluline, et riigiasutused sotsi@adias ei oleks, kuid eksisin. Ullatav oli see, et
need kasutajad, kelle ootustele riigiasutuste aalisieedia leht pigem ei vastanud (41), arvasid,
et pole Uldse oluline vdi ei ole pigem olulineriggiasutused sotsiaalmeediast valja jagksid (34).
Jarelikult, hoolimata sellest, et kasutajate amwvakeht ei vasta nende ootustele, peaksid
riigiasutused nende arvates ikkagi sotsiaalmeedl@®a. Toendoliselt on selle taga kasutajate
huvi informatsiooni saada. Ka Praxise (2010) kaasamanallisis toodi valja, et
organisatsioonid, kes ei olnud viimase kahe aastisjl oma valdkonnas poliitikakujundamisse
kaasatud, t6id peamise mitteosalemise pdhjuserja sélle, et neid ei ole osalema kutsutud
(76,9%), samas valjendasid nad suurt huvi tdienddeamatsiooni saamise vastu (Praxis 2010:
96).

4.2. KASUTAJATE KOGEMUSED - RIIGIASUTUSTE
POSTITUSED SOTSIAALMEEDIAS

Sotsiaalmeediasse Uleslaetud sisu ehk postitusee@i mis kasutaja jaoks teevad riigiasutuse

sotsiaalmeedia lehest kanali, mida tasub kilagtadallest on neil reaalselt kasu. Postituste sisu
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oleneb riigiasutuste sotsiaalsest kaitumisest aaltsieedia lehel, strateegia valikust, mida
soovitakse postitustega saavutada ja tahtest, &kuadalikku teenust soovitakse kodanikule

pakkuda.

Accenture Public Service value Governance FrameJ0k1) pakub the printsiibina avaliku
teenistuse ja sotsiaalmeedia rollis, et riigiasiamsiaalmeedia kasutamine oleks valjundipohise
fookusega. Nii tekitataks k&egakatsutavad muutusiadike sotsiaalsetes ja majanduslikes
tingimustes, siia alla mahuvad info jagamine, aiieenused, tdiendkoolitused, konsultatsioonid
jne (Accenture 2011).

Kdige enam on vastajad minu jaoks ootusparasetiudamaterjali, mida on kdige kergem
postitada ja kdige vahem sisu, mille tegemine a@rlkdeam ja mille vajaduse hindamine raskem.
VOib aru saada, et Uldiselt pole lehekillgede silfpide eelistused selged, aga uldine seis

nditab, et kasutajate arvates postitavad riigiagdumaterjali enamasti enda jaoks mugavalt.

Kbige rohkem on nahtud pilte (58%), uudislugusidly%d, pressiteateid (50%), aga ka
meeldetuletust kodanikule (27%) voi linki e-teeas@1%). See nditab, et sotsiaalmeedia
lehekulge kasutatakse kdige enam informatiivse lk@masest kasutajate kdige sagedamini

nahtud postituste hulgas pole Ukski sellise iselogemn mis kutsuks suhtlusele v6i koosttole.

Kaasava iseloomuga ja koostddd soovivaid postdnsiéhtud sageli kdige vahem: eelnduteksti

koos lingiga on nainud neli vastajat, tleskutseaarust avaldada 11% (14) vastajatest.
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Mida riigiasutuse poolt iiles laetut olete
sotsiaalmeedias marganud?

n=131
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Joonis 6. Riigiasutuste postituste sotsiaalmeediagirkamine (n=131).

Kdige sagedamini on need kasutajad, kelle ootustbled pigem ei vasta, nainud pressiteadet,

pilte, uudislugu ja mitte kunagi pole enamik naiginud eelnduteksti koos lingiga, kehtivat

seaduse- voi maarusepunkti koos lingiga.

e-Kaasamise (2009) kolmest tasandist kasutajasndalvad riigiasutused sotsiaalmeedias seega

enim informeerimist, mille rolli peaks taitma eel§é veebileht kui peamine kaasaegne

infokandja. Konsulteerimine ja partnerlus, millegaliku vdimu ja kogukonna vahel toimub

pidev dialoog ja arutelu veebipdhiseid vahendeidukades, ning milleks sotsiaalmeediakanal

hea véimaluse annab — suhtlemine, tagasiside, &osh jddnud tahaplaanile.
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Lisaks postituse tuubile (tekst, pilt, video) omldim ikkagi postituse eesmark. See on laiemalt
seotud riigiasutuse sotsiaalmeedia strateegiaga,rgdMe (2010) jargi jaguneb see
strateegiapoOhiselt: |Ukata infot vélja, soovidesnsi informeerida, tdmmata kasutajad l&bi
sotsiaalmeedia kodulehele ja e-teenusele vOi tebrgustikuga koost6od. Uurisin, millise

eesmargiga on riigiasutuste postitused kasutarastes.

Millise eesmargiga on Teie arvates riigiasutuse
poolt sotsiaalmeediasse ules laetud postitused

(ka videod, lingid jms)?
n=131
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Informeerivad Kaasavad, Kodanikulekasu Selgitavad Nditamaks, et
arvamust pakkuvad ehel kdib elu
kiisivad

Joonis 7. Riigiasutuste postituste eesmargid kasyse arvates (n=131).

98% (129) kasutajate arvates on riigiasutuste fussé eesmark sotsiaalmeedia lehtedel
informeerida. Selle p&hjuseks v8ib olla postitusigl, varasemalt selgus ka, et enim on nahtud
pilte, uudislugu voi pressiteadet. Riigiasutusesisaimeedia lehe jaoks on halvem, et sageli ja
monikord peab 82% (108) kasutajatest postitusten@egks vaid hoida lehel elu, sellised

postitused ei ole ja ei saagi olla kodanikku kaadavvaid on pigem kasutaja suhtes
lugupidamatud.

Samas peab postitusi sageli voi monikord kodanikaku pakkuvaks 87% (114) vastajatest ja
arvamust kusivaks 77% (101) vastajatest. Arvestadesvastajad on kulastanud erinevaid

riigiasutuste sotsiaalmeedia lehekilgi, voib jaaela, et nende lehtede tase ei ole thtlane vdi on
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ka lehekllgede postituste eesmargid niivord erideiismoodi kasutajad mdne konkreetse lehe
postitusi ndevad, peaksid riigiasutuste sostiaalimeéehtede haldajad oma lehe kohta ise

uurima.

Sotsiaalmeedia ei asenda olemasolevaid traditdisokommunikatsioonikanaleid riigiasutuste
sihtrihmadega, pakkudes selle asemel véimalusetkdts uusi suhtlemismooduseid kodanike ja
avalikkusega (Mergel 2010: 7). Olenevalt sellesis misu ja eesmaérgiga postitused on,
tunnetavad vastajad neid ka selliselt. Pressiteat#siaalmeediasse kopeerimine, et
sotsiaalmeedia ka ,kaetud oleks®, ei ole kuigi ming arvestades pressiteadete tulpilist
Ulesehitust pole ka kuigi sotsiaalmeediasdbratifotisaab erinevalt esitada ja ka pressiteadet on
voimalik sotsiaalmeedia jaoks sobivamaks Umber rdgala, et sellest oleks kasutajale
maksimaalselt kasu, tekitaks kommentaare ja diald@gessiteadet voi uudist ei kirjutata ka
niisama, need on tehtud kindla eesmaérgiga ja sslEmargi saavutamiseks sotsiaalmeedias

peaks teate kujundama sotsiaalmeediale sobivaks.

Kbige enam peavad kasutajad riigiasutuste postgageli uudislikuks 38% (51), kuivaks ja
ametlikuks 37% (49) ning harivaks 36% vastajate$l).( Postitused pole mitte kunagi
meelelahutuslikud 27% (35), autoritaarsed 21% (a8arvamust kisivad 17% (22) kasutaja

arvates.
Enamik vastajaid arvab, et riigiasutus suhtleb ikdmi voi alati sotsiaalmeedia profiilil

inimestega kuivalt ja ametlikult. Kuivaks ja amitlks peab monikord postitusi 48% (63)

vastajatest, 37% (49) arvab, et postitused on slageghd ja ametlikud.
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Millised on Teie arvates riigiasutuste postitused
sotsiaalmeedias?
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Joonis 8. Riigiasutuste postituste iseloom vastagtrvates (n=131).

Vastajad on andnud enamasti hinnanguid ,mdnikosdga labivalt Ghesugust stiili postitustes
ei kasutata. Riigiasutusele omane ametlik suhtMimis on kasutajatele tuntav ka
sotsiaalmeedias, kus suhtlemine kasutajate vahehwdu tunduvalt vabamas vormis. Selline
toon voib tekitada kilastajas segadust, kuna enanualstajate arvates on postitused mdnikord
dialoogile kutsuvad. Kutsutakse kull dialoogileadgii ei mdelda I&bi sisu ja tonaalsust ning kui
kasutaja ootab sotsiaalmeediale omast vabamatsthiis ei soovi ta ka suhelda.

Samas leiavad vastajad enamasti enda jaoks mimgiaadmise riigiasutuse postitusest, seega
lehed todtavad hasti informeeriva kanalina. Sarhutnhatakse postitusi monikord voi sagel
huvitavateks ja visuaalselt voi tekstiliselt naadédks. Viimasele panevad piiri ka lehekilje
seaded, kuid arvatavasti on riigiasutuse sotsiaadméehaldajad siiski teadlikult véimalikult head
materjali postitanud.
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Tabel 1. Riigiasutuste postituste iseloom valitudastajate arvates (n=112).

Millised on Teie arvates riigiasutuste postitused sotsiaalmeedias?
Riigiasutuste Riigiasutuste
sotsiaalmeedia lehekiiljed | sotsiaalmeedia lehekiiljed
ISELOOM ESINEMISSAGEDUS | pigem ei vasta ootustele | pigem vastavad ootustele

Autoritaarsed Mitte kunagi 7 19
Monikord 20 34
Sageli 9 14
Dialoogile kutsuvad Mitte kunagi 11 10
Monikord 23 45
Sageli 11
Harivad Mitte kunagi 3
Monikord 24 35
Sageli 10 29
Huvitavad Mitte kunagi 2 2
Mdnikord 30 43
Sageli 4 22
Igavad Mitte kunagi 4 3
Mdénikord 23 47
Sageli 10 16
Arvamust kiisivad Mitte kunagi 8 9
Monikord 27 48
Sageli 10
Kuivad ja ametlikud Mitte kunagi 9
Mdonikord 20 31
Sageli 15 27
Meelelahutuslikud Mitte kunagi 11 17
Mdénikord 26 46

Sageli 1

Uudislikud Mitte kunagi 3
Mdénikord 21 34
Sageli 12 30
Visuaalselt ja Mitte kunagi 7 8
tekstiliselt M@&nikord 27 48
nauditavad Sageli 2 11

Need kasutajad, kelle ootustele lehed pigem vadtaavavad kdige sagedamini, et lehed on
kdige enam uudislikud, kuivad ja ametlikud ning iad ja kOige vahem on lehed

meelelahutuslikud, arvamust kisivad ja dialoogiléskivad. Need kasutajad, kelle ootustele
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lehed pigem ei vasta, arvavad kdige sagedamimghetd on kuivad ja ametlikud, uudislikud ja
igavad ning kdige vahem on lehed nende arvate®aljdé kutsuvad, meelelahutuslikud ja
arvamust kusivad. Markimisvaarne on see, et nimdt&asutajagruppide arvamused kattuvad,
aga uhe grupi ootused pigem vastavad riigiasuestgaalmeedia lehekillgedele ja teiste omad

pigem mitte.

4.3. KASUTAJATE KOGEMUSED — SENISED AJENDID RIIGI-
ASUTUSE SOTSIAALMEEDIA LEHE KULASTAMISEKS

Eesti valitsusasutuste E-kaasamispraktikate analli(®12) jagati e-kaasamine kolmeks
tasandiks soltuvalt tegevuse iseloomust - inforim@ae, konsulteerimine ja koost66. Neid
tasandeid vOib vaadelda ka kui avaliku vBimu jaskbnna jarjest stiveneva koostoo tasandeid,
kus protsess algab info jagamisega avaliku vdingeuwese kohta, sellele jargneb tagasiside
kisimine, mis areneb edasi pusivaks koostddks igg-Rkadeemia 2012). Riigiasutuse poolne
aktiivsus peaks olema suunatud eelpool nimetatuteilea uurisin kiisimustiku abil, millised on

sotsiaalmeedia kasutajate ajendid riigiasutustaatneedia lehekilgede kilastamiseks.

Riigiasutuse sotsiaalmeedia profiili killastamisendjks on ennekdike info leidmine. Uldvalimis
soovivad vastajad ennekdike leida uudiseid voitinfd1% (67), leida teenust - 31% (40),
vaadata, millega on tegu - 24% (32). Saada abinédi on ennekdike ajendiks 24% (31)

vastajatest.

Enamiku inimeste ajend kulastamiseks ei ole arvemawaldamine v&i valdkonnas
planeeritavate muutuste kommenteerimine. 66% @9 ei ole arvamuse avaldamine ajendiks
kulastada sotsiaalmeedia lehekiilge ja valdkonnaseplitavate muutuste kommenteerimine ei
ole ajendiks 61% (80) vastanutest. See naitabnani vastanuid ei plaani riigiasutuse lehele
minnes seal proaktiivselt suhelda, vaid pigem reatgkse riigiasutuse postitusele. Samuti ei ole
enamusele (64%) riigiasutuse sotsiaalmeedia lejeekidilastamise ajendiks olukorra

kritiseerimine ja tahelepanu juhtimine riigiasutigé kitsaskohtadele.
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Tabel 2. Vastajate ajendid riigiasutuse sotsiaalmeka lehe kilastamiseks (n=112).

Mis ajendab Teid kiilastama monda riigiasutuse sotsiaalmeedia lehekiilge?
Riigiasutuste
Riigiasutuste sotsiaalmeedia lehekiiljed
sotsiaalmeedia lehekiiljed pigem vastavad
AJEND TAHTSUS pigem ei vasta ootustele ootustele

Avaldada arvamust Ennekdike see 2 3

Pigem see 14 13

See mitte 25 52

Kommenteerida Ennekdike see 4 3

V?Idko.nna . Pigem see 11 20

planeeritavaid muutusi See mitte 26 16

Kritiseerida olukorda Ennekdike see 4 6

Pigem see 11 11

See mitte 25 51

Osaleda mangus Ennekdike see 3
Pigem see 3

See mitte 38 58

Saada abi voi ndu Ennekdike see 7 20

Pigem see 15 31

See mitte 19 18

Teenust leida Ennekdike see 9 25

Pigem see 20 30

See mitte 11 14

Uudiseid voi infot leida | Ennekdike see 20 43

Pigem see 19 24

See mitte 2 2

Vaadata, millega on Ennekdike see 13 18

tegu Pigem see 22 40

See mitte 7 11

Midagi huvitavat leida Ennekdike see 8 21

Pigem see 22 33

See mitte 11 15

Jaab mulje, et kasutajad on enda jaoks varem &fiaedenud, mida riigiasutus suudab
sotsiaalmeedias teha ja on sellega harjunud. Negltkjaid, kelle ootustele riigiasutuste
sotsiaalmeedia lehed pigem vastavad, ajendab kéideem lehele minema see, et leida uudiseid

voi infot, seejarel, et saada abi vdi nOu ja seégirvaadata, millega on tegu. Neid kasutajaid,
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kelle ootustele riigiasutuste sotsiaalmeedia lepgpgem ei vasta, ajendavad lehele minema
samuti uudised vdi info, seejarel huvi vaadatalenéd on tegu. KSige vdhem ajendab vastajaid
riigiasutuse sotsiaalmeedia lehele minema mangaigrose ja arvamuse avaldamise soov. See
voib tAhendada, et enamus vastajad on juba harjunida profiilidelt leida voib ja nad kaituvad

vastavalt harjumusele.

Accenture's Public Service Value Govemance Framey&iy11) jargi peab riigiasutuse avaliku
teenuse pakkumine ja sotsiaalmeedia kasutaminexduiia ka valjundipdhisest fookusest.
Tekitatakse kaegakatsutavad muutused elanike al#sias ja majanduslikes tingimustes -
tervises, Oppimises ja ohutuses (nditeks info jageonline-arstiteenus voi kriisi ohjamine,
taiendkoolitus-eelndu selgitused, aplikatsioon teigfonile, konsultatsioonid ja ohutu tarkvara
riigiteenuste tarbimiseks (Accenture 2011: 3). Kdegsutav muutus, mida saab Kkiiresti
sotsiaalmeedia kaudu tekitada, on néiteks kodgmi@bleemi lahendamine vdi abistamine. Nagu
tuhapilve poolt pohjustatud lennuliikluse kriisiahjValisministeeriumipoolne alternatiivse
transpordi kasutamise koordineerimine. Kisimuseupyikas Te olete kunagi proovinud leida
oma probleemile lahendust riigiasutuse sotsiaalmeézhe kaudu?* polnud mul v@imalik
probleemi selgelt defineerida, sest vastaja tutnisi, et miski on tema jaoks probleem. Seega
jatsin vastaja hinnata, kas tegemist oli tema as/grobleemiga, samuti jai vastaja hinnata, kas

tema jaoks oli antav abi lahenduseks.

Kas Te olete kunagi proovinud leida oma
probleemile lahendust riigiasutuse
sotsiaalmeedia lehekilje kaudu?

n=131
70 58
60
50
40 36
30 - 19
20 - 10
10 +
C| -
Ei, ma ei ole selle peale Ei, ma ei usu, et Jah, kuid ma ei saanud Jah, sain lahenduse
tulnud sotsiaalmeedia lehe abi

kaudu lahenduse saan

Joonis 9. Riigiasutuse sotsiaalmeedia lehe kasutarei probleemilahenduseks (n=131).
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72% vastajatest ei ole kasutanud riigiasutuse aaltaeedia lehekilge, et leida oma probleemile
lahendust. Riigiasutus saab sotsiaalmeedias jubdtadutaja lahenduseni, andes kiiresti labi
postituse infot, suunates e-teenusele voi jaota@dpematerjale. Selgus, et abi on kisitud ja 15%
(19) vastajatest on lahenduse ka saahatienduse otsijate hulgas on 8% (10) neid, keseei 0

abi saanud.

4.4. KASUTAJATE OOTUSED RIIGIASUTUSE SOTSIAAL-
MEEDIA LEHELE

Eesti valitsuskommunikatsiooni pdhimdtetes (201@Hutatakse riigipoolse informeerimise ja
selgitamise vajadust, mida soovitakse teha labgik6lemasolevate kanalite, sealhulgas ka
interneti ja sotsiaalmeedia kaudu (Valitsuskommatsiooni... 2010). Uurisin, kas kasutajad

sooviksid riigiasutuse tdiendava kommunikatsioon#taa naha ka sotsiaalmeedia lehekilge.

Kui oluline on Teie arvates, et riigiasutused
peaks lisaks muudele kanalitele informeerima
ka sotsiaalmeedias? (kasutajate ootustele
vastavus riigiasutuste sotsiaalmeedia
lehekiilgedele - pigem ei vasta, pigem vastab)

n=112
EOluiine MPigem pole oluline Pole lilcse oluline M Vagaoluline
38
40
71 25
— ' . -
O i T 1
Pizem ei vasta Pigemvastavad

Joonis 10. Sotsiaalmeedia riigiasutuste tdiendavakalina (n=112).

Vastajad leiavad Uuldiselt, et riigiasutused voOiksdlgitada oma tegemisi lisaks muudele
kanalitele ka sotsiaalmeedias. Riigiasutuse poatetmeerimist ja selgitamist sotsiaalmeedias

lisaks muudele kanalitele peab oluliseks 50% (@6Yygga oluliseks 31% (41). Pigem pole see
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oluline 10% (13) ja uldse pole see oluline 4% (&3taja meelest. Need asutused, kes on endale
sotsiaalmeedia kanali loonud ning seda Oigestitkasd, on enamiku kasutajate arvates digesti

toiminud.

Kaplan ja Haenlein (2009) toovad vélja, milline pedema, et olla sotsiaalmeedia vorgustikus
sotsiaalne. Selleks peab olema aktiivhe - peabalkemd huvitavas suhtes vedav pool, pakkudes
uut infot, samuti huvitav, sest keegi ei taha sddelgava persooniga. Kui soovitakse, et
inimesed loodud profiiliga suhtleksid, tuleb teha @ nad suhelda sooviksid (Kaplan et al 2009:
66-67). Esimese sammuna tuleks seega sihtgrupdat&umida nad peavad huvitavaks, mida

soovivad ja tahavad riigiasutuse sotsiaalmeedid ledha.

Uldvalimis on 60% (78) vastajate meelest oluling,rigiasutuse sotsiaalmeedia lehekiiljed
sisaldaksid meelelahutuslikke postitusi, harivaidivideoid, suhtlust kasutajatega jms. See, et
riigiasutuse sotsiaalmeedia leht peaks olema samande kodulehele, ei ole pigem oluline 34%
(45) ja uldse ei ole see oluline 24% (31) arvaBzsnas 33% (43) vastajate arvates on see oluline
ja 6% (8) arvates véaga oluline. Seega pole riigiss sotsiaalmeedia lehel motet lihtsalt
dubleerida veebilehel olevaid uudiseid, pilte jwasid kasutada sotsiaalmeedia lehte kodulehele

suunavana voi vastupidi.
Et riigiasutuse sotsiaalmeedia leht peaks olemeraktiivne kalender koos lingiga e-teenusele

peab oluliseks 50% (65) ja vaga oluliseks 25% (@&tanutest. Pigem ei ole see oluline 12%

(16) ja uldse ei ole oluline 10% (13) vastanuteates.
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Mida ootate riigiasutuse sotsiaalmeedia
profiililt? (kasutajate ootustele vastavus
riigiasutuste sotsiaalmeedia lehekiilgedele -

pigem ei vasta, pigem vastab)
n=112
W Pigemei vasta M Pigem vastavad
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Meelelahutuslikke Riigiasutused ei peaks Riigiasutuse Riigiasutuse
postitusi, harivaid videoid,| sotsiaalmeedias olema |sotsiazlmeedialeht oeaks|sotsiaalmeedia leht peaks
suhtlust kasutajatega, jms olema interaktiivne olemasarnane nende
kalender, koos lingiga e- kodulehele
teenusele

Joonis 11. Valitud kasutajate ootused riigiasutussotsiaalmeedia profiilile (n=112).

Seega need kasutajad, kelle ootustele riigiasutattaalmeedia lehed pigem ei vasta, ootavad
lehtedelt eelkdige seda, et need oleksid intexadks kalendriks koos lingiga e-teenustele,

samuti suhtlust kasutajatega, harivaid videoid gelelahutuslikke postitusi.

Eelkbige naevad vastajad riigiasutuse profiili nfieamina. Ma arvan, et vastajad pidasid silmas
mitte ainult profiili haldajapoolset postitust lidla mingit uudist, vaid tunnevad puudust lisatud

asutusepoolsest, spetsialisti voi riigiasutuse $efgitavast kommentaarist. Kasutamata on jaetud
vOimalus digusakte, pressiteateid ja otsuseid nohkahti rAdkida ning vastata naiteks asutusse

saabunud korduma kippuvatele kiisimustele Gihekorraga
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4.5. KASUTAJATE OOTUSED - RIIGIASUTUSTE
POSTITUSED SOTSIAALMEEDIAS

Jaab mulje, et eelkdige oodatakse riigiasutuse paudset panust ja olenemata postituse
eesmargist ja vormist tuleb ka lingitud info scadiaeedia jaoks asjakohastada. Uldiselt selgus,
et kasutajate soovide taitmiseks peab leht olenga #sti struktureeritud, kus need, kes
erinevaid asju hindavad, neid ka kergesti leiav@dtused on erinevad ja tdenéoliselt polegi
kdigi soove vdimalik korraga taita, siis muutuksd&llg liga keeruliseks. Teenust tuleb

pakkuda nii, et kdigil on juurdepééds, moni keeerise-lahendus voib hoopis suurendada I6het

riigiasutuse ja inimeste vahel (Accenture 2011).

Leian, et kOigi kasutajate soovide taitmiseks pdgasutus oma sotsiaalmeedia sihtrihmad
segmenteerima ja pohilise jdupingutuse neile suananitte Uritama erinevat ttpi sisuga katta
vOimalikult laialt erinevaid teemasid ning grupp@lenevalt eesmargist on vdimalik
kombineerida erinevate strateegiatega naiteks Ba&gbkodulehte, blogi, Youtube ja Twitterit

ning nendega traditsioonilist meediat ja reaalbet e

Enamik vastajatest ootab informeerivaid postitpgut vaiksem toetus on eelndude selgitustele.
Informeerivaid (mis teoksil ja tulemas) postitusbsiks ennekdike naha 66% (87) vastajatest,
pigem informeerivaid postitusi 27% (35) vastajatgstneli vastajat ei sooviks neid naha.
Eelndusid ja nendega seotud valdkonnas tekkivaiddaiusi selgitavaid postitusi sooviks pigem
naha 53% (69) vastajatest, ennekdike sooviks mé&nd 32% (42) ja selliseid postitusi ei soovi
naha 11% (15) vastajatest.

Oluline on kiire reageering kisimustele ja kommaritele. Vaga suur toetus on riigiasutuse
profiililt asutuse valdkonna e-teenusele suunamiséiiret kisimus-vastus suhtlust peab
ennekdike vajalikuks 54% (70) vastajatest, pigeowvepselliseid postitusi ndha 32% (41) ja 14
vastaja arvates poleks see postituste eesmarkentdele suunamine voOiks olla ennekdike
postituste eesmark 50% (66) vastajate arvatesppgge 40% (53) arvates. 7 kasutaja arvates ei

peaks see olema eesmark.
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Millise eesmaérgiga postitused oleks Teile kdige vajalikumad riigiasutuse
sotsiaalmeedia lehel? (kasutajate ootustele vastavus riigiasutuste

sotsiaalmeedia lehekiilgedele - pigem ei vasta, pigem vastab)

M Pigem ei vasta M Pigem vastavad
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Informeerivad EelnGusid, Kaasavad Kiire Suunavad e- Nditamaks, et | Minu ja teiste
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Joonis 12. Valitud kasutajategruppide arvamused pdguste eesmarkide kohta riigiasutuste

sotsiaalmeedia lehtedel (n=112).

Vastajad ei taha naha selliseid postitusi, mis emele pandud naitamaks, et lehel kaib elu.

Naitamine, et lehel on elu, ei peaks olema posé&teesmargiks 69% (91) vastajate arvates,

pigem mitte 20% (29) arvates.

Ule kolmandiku ei soovi postitusi, mis nendega suluioks, enamik vastajaid ootab profiili
haldaja poolset algatust suhte loomiseks. Vastjmyude kasutajatega suhte loomine peaks
pigem olema postituste eesmargiks 43% (57) kadatajevates, mitte olema eesmargiks 39%

(51) vastajate arvates ja ennekdike 14% (18) \atstajrvates.

Demokraatia ja kodanikukultuuri arenguks on olulire uued tehnoloogilised vbimalused
muudaksid Uhiskonna elus aktiivseteks osalejatelss peid inimesi, keda traditsioonilised
demokraatia vormid ei paelu. Uks hiipotees on, étehgaavad avaliku véimuga suhtlusest

kdrvale paljud noored, keda voiks labimdeldud jakéivse e-suhtlusega senisest enam kaasata,
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kuid kindlasti oleks tulevikus vaja labi viia kavaestatavaid sihtgruppide uuringuid (e-Riigi
Akadeemia 2012: 135).

Ulaltoodud e-Riigi Akadeemia (2012) probleemikidase I6igu alusel uurisin, millise

iseloomuga ja millises vormis postitusi kasutajadme ootavad. Sihtgruppide jaoks Oigesti
esitatud sisu vOib aratada piisavalt tahelepanwgreapid oleks kaasatud. Samas on enamikul
kasutajatest piisav valmisolek, et olla kaasatuwdaldada arvamust ja osaleda dialoogis.
Kaasavad ja arvamust kiisivad peaksid postituse@&kéike olema 89% vastajate arvates,
kaheksa vastaja arvates mitte. 45% (59) vastajai®sts, et riigiasutuste postitused peaksid
pigem olema dialoogile kutsuvad. Ennekdike dialogutsuvad peaksid need olema 42% (55)

arvates, 9% (12) leiab, et ei peaks.

93% vastajatest, et riigiasutuste postitused pe&ma hariva iseloomuga. Oodatavalt tahavad
vaga paljud vastajatest (91%), et postitused ale&anekdike vdi pigem huvitavad, kuid see ei
tdhenda, et postitused peaks olema meelelahutdshkastajad jagunevad pooleks: 47% ei arva,
et postitused peaksid olema meelelahutuslikud, sa48&o arvab, et voiksid olla. Suurt réhku
tuleb panna sotsiaalmeedia postituste sisu kvdlieee89% kasutajatest soovib, et postitused
oleks visuaalselt voi tekstiliselt nauditavad. Kyavametlik ei tohiks riigiasutuse postitus olla
83% (109) vastajate arvates, samas 11% (15) arvaiksid postitused olla pigem kuivad ja

ametlikud.

Sarnaselt varasemaga toin joonisel 13 véalja vakaglitajategruppide vastused. Kasutajad, kelle
ootustele riigiasutuste sotsiaalmeedia lehed pigerasta, leiavad, et postitused ei tohiks olla
ametlikud, autoritaarsed ja meelelahutuslikud vaithekdike kaasavad, arvamust kusivad,

visuaalselt ja sisuliselt nauditavad, dialoogiléskivad ja huvitavad.
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Millise iseloomuga peaksid olema Teie arvates riigiasutuste postitused sotsiaalmeedias?
(kasutajate ootustele vastavusriigiasutuste sotsiaalmeedia lehekiilgedele - pigem ei vasta,
pigem vastab)

B Pigemeivasta  m Pigem vastavad
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Joonis 13. Riigiasutuste postituste iseloom valituklasutajategruppide arvates (n=112).

Vastajatele on vaga oluline kasutegur, mida nal $ehe jalgimisest ja postituste vaatamisest
saavad. Postitus peaks olema informatiivne, héeenus, nauditav, unikaalne, kasutajale siiralt
suunatud, kasutajale ekstra koostatud jm. Uldvalirili valja, et tavalise teksti naol
meeldetuletusi (algab maksude deklareerimine jrosyiks pigem naha 53% (69) vastajatest,
ennekdike sooviks sellises vormis postitusi ndhgb X22) ja mitte sellises vormis 25% (33)
vastajatest. Taiendades eelmist kusimust, soowviggenp teksti koos lingiga naha 47% (62)

vastajatest, ennekdike seda 39% (51) vastajatestl@ mitte 11 vastajat.

Ennekdike linki e-teenusele vajalikul ajal (maksddklareerimine jms) soovib 45% (59)
vastajatest, sellises vormis postitusi soovib pigeamada 38% (50) ja seda mitte 11% (14)
vastajatest. Pilte asutuse vOi valdkonna tegentis@sviks pigem naha 53% (70), ennekdike
seda 19% (25) ja pilte ndha ei soovi 23% (30). bideéohta tulid vastustes sarnased tulemused
— pigem sooviks 53% (69), ennekdike seda 17% @%2jdeoid ei soovi ndha 24% (32).
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Millises vormis peaksid riigiasutused tegema oma postitusi sotsiaalmeedias?
(kasutajate ootustele vastavus riigiasutuste sotsiaalmeedia lehekiilgedele -
pigem ei vasta, pigem vastab)
n=112
M Pigem ei vasta M Pigem vastavad
47 s
ig a1 A4 43
40
35
30
25
20 -
15 4
10 4
5 -
0 4
<D <D Q @ Q Ly Q @ Q GJ Q GJ Q @
2 E % E % E 8 E b E b E b E
[ a a ) a ) a
5 g B ¥ 3 g I ¥ 3 g3 g % 3
vy A vy A vy A v ) X [} R [} X2 7]
<O a a [ a [ a
= c c c c c c
j j j c o c o
[WE} (N8} (N8} (SR} [F8] w w
Tavaline tekst, |Tekst koos lingiga Pressiteade Link e-teenusele | Pildid asutuse v&i |Uudislugu asutuse Videod asutuse
meeldetuletused,  (eripensioni (maksude valdkonna v&i valdkonna vdi valdkonna
- algab kool, reform link maksmise ajal link  tegemisest tegemisest tege misest
maksude e-maksuametisse)
maksmine jne

Joonis 14. Riigiasutuste postituste vorm valitud ksutajategruppide arvates (n=112).

Need kasutajad, kelle ootustele riigiasutuste sabsieedia lehed pigem ei vasta, leiavad enim,
et postitused ei tohiks olla pressiteate, tavaieesti ja pildi/video vormis. Pigem oodatakse
tekste koos asjakohase lingiga, suunamist e-telnyaeuudislugu. Need kasutajad, kelle

ootustele riigiasutuste sotsiaalmeedia lehed pigastavad, soovivad postitusi enim ndha e-

teenusele suunamisega, teksti koos lingiga ja luglis

4.6. KASUTAJATE VASTUSED AVATUD KUSIMUSTELE
RIIGIASUTUSE SOTSIAALMEEDIA LEHTEDE OOTUSTE

KOHTA

Kasutajatel oli avatud kisimustele vdimalik vabasmis vastata, millised ootused neil on
riigiasutuse sotsiaalmeedia lehele, millised omadyseaksid lehel olema. T6in iga kisimuse

juures vélja kasutajate kuus populaarseimat vastust
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Kaplan ja Haenlein (2009) on nimetanud, et ollssisaimeedia vorgustikus sotsiaalne, peab

olema aktiivne, huvitav, tagasihoidlik, aus ja isebaprofessionaalne. Suuremal vdi vahemal

maaral vastavad postitused riigiasutuste profiilgdiele nimistule.

Tabel 3. Kasutajate ootused riigiasutuse sotsiaalradia lehtedele (n=67).

Ootused n
Informatiivsus 24
Kaasav, toob rahvast ametnikule lahemale, kodarakadusest |ahtuv 16
Kiire info liikkumine 14
Uudised, huvitav paevakajaline info 14
Selgus, lihtsus profiili kasutamisel ja info leidsal 12
Vahem kantseliiti, rohkem sotsmeedia keelt, tavagsele arusaadavust 7

Lisaks nimetasid vastajad, et riigiasutuse sotsiaatlia lehekilg peaks olema aus ja kerge

kasitseda ning lisavaartust tekitav, et seal oteksiv tagasisidesisteem, arutlevad postitused,

abi saamise vOimalus, kontaktandmed, vdimalusetgmeralne lahenemine, kutsed arutelule,

kasulikud teenused ja s@bralik suhtumine, samutilets tunda, et soovitakse suhelda, linkide

postitustele oleks toodetud sisu juurde.

Tabel 4. Nimetage palun 3 asja, mis Teile riigiasuse sotsiaalmeedia lehtedel meeldib

(n=123).
Nr |Vastus Vastamiste arv
1 Huvitav, selge, kasulik info 16
2 Uudised, operatiivinfo, pidev Ulevaade toimuvagtimalus olla kursis,
aktuaalsus 11
3 Kisimustele vastamine, soe suhtlemine, sdbradikkuvahetd
keelekasutus, kantseliidi puudumine 11
4 Pildid (ka ,kddgipoolelt®) 9
Ollakse olemas sotsmeedias, vahemalt Uritatakse 5
6 Kiire reageerimine kriitikale, uudised jne 5
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Eelkdige meeldib kasutajatele riigiasutuse sotsiaadia profiilidel huvitav, selge ja kasulik
info. aga ka postituste operatiivsus ja postitisssel aktuaalsus. See vbimaldab sotsiaalmeedia
kasutajatel olla kursis valdkonnas toimuvaga ja denpidevat llevaadet. Samuti hinnatakse
positiivselt kantseliidi puudumist, sooja suhtumist vahetut keelekasutust, kuigi samas
heidetakse kantseliiti ka palju ette. Lisaks mestidi kasutajatele veel videod, siseinfo
avaldamine, vajalike kontaktide olemasolu, entubiasl tegijad, Urituste kutsed, analtdsid,

meeldetuletused, loosimiste puudumine jm.

Hairivana tdid vastajad esile riigiasutuse sotsmedia lehel liigse ametlikkuse, igavuse,
kantseliidi, liigse familiaarsuse kasutajate sshja eneseupitamise. Samuti toodi vélja
riigiasutuste postitatud info puudulikkus, naiteksb pressiteate dubleerimine ilma lisandita olla
sotsiaalmeedia jaoks vaartuseta. Sellised podtitjigavad kasutajatele mulje, et riigiasutus ei
ole pariselt kaasamisest huvitatud ja tegelikulsatusel Ukskdik, mis kasu kiilastaja postitusest
saab, peaasi, et sdnum vdalja laheks. Kaasaminaijaeste aitamine nende elukvaliteedi
parandamisel, arvestades nende kogemuste ja néiggaukuidas kasutada olemasolevaid riigi
ressursse, on uks neljast printsiibist avaliku tsenja sotsiaalmeedia Uhendamisel. Vastustest
jddb mulje, et seda pole saavutatud. Informeerintineolemas, kuid kasutajate kaasamine

takerdub kantseliiti, igavatesse postitustesseiliarsusesse ja tUkskdiksusesse.

Tabel 5. Nimetage palun kolm asja, mis Teid riigiagtuse sotsiaalmeedia lehel enim
hairivad (n=123).

Nr Vastamiste
Vastus arv

1 Liigne ametlikkus, kuivus, kantseliit 13

2 Igav leht, igavad uudised, véahene sisu 7

3 Kisitakse kasutajatelt valesti, katsed nalja,t&mailiaarsus 5

4 Nunnutamine, sdbrustamine, "kui tore on meie wssut sdnavara,

eneseupitamine 5

5 Olulistest asjadest mitteteavitamine, info puikduis, kodulehel infot

pole 4

6 Uhepoolsus, enesekesksus, iikskdiksus 4
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Kasutajatele ei meeldinud veglessiteadete dubleerimine ilma lisavaartuseta lelendamata
info, lehe passiivsus, nii et leht on lihtsalt obsnkuid kaasamisest ei olda pariselt huvitatud,
samuti kutsed arvamust avaldada, millele siis t@lfureageeritakse, vahene dialoog kasutajaga,
kodanikku vahe puudutavad postitused, sisutlhjastitpsed, plid pidevalt midagi 6elda,
kaootilisus. Lisaks see, et suhtlus erineb tavaeftasotsiaalmeedia materjalist: valikuline
vastamine kiusimustele, vastuste pikalt oodata laskntopypasteeelndud ilma selgituseta

tavainimesele jm.

Palusin vastajatel tuua valja kuni kolm kdige meelthat riigiasutuse lehte. Tulemusena voib
vaita, et kasutajad markavad seda, kui asutus amsaalmeedia kontoga vaeva néeb ja
kasutajale meeldib, kui asutus loob sotsiaalmepthéiili jaoks sinna sobivat ning kilastajale

kasulikku sisu.

Tabel 6. Palun nimetage kuni kolm meeldivamat riigasutuse sotsiaalmeedia lehte (n=123).

Nr Vastamiste
Vastus arv

1 | Politsei- ja Piirivalveamet 24

2 | Eesti.ee 13

3 | Toomas Hendrik llves (FB, Twitter) 9

4 | Veebikonstaabel 7

5 | Valisministeerium 6

6 | Kaitsevagi, "Sodurileht” (FB ja Youtube) 5

Enim leidis aramarkimist Politsei- ja Piirivalveatn@PPA) Facebooki profiil. See leht paistis
vastajate arvates silma mitmekulgsete postitugeegagab tihti operatiivset infot. Seda kasutajad
hindavad ja arvatavasti seetbttu ongi PPA proftdiistest parem tulemus. Teisena hindavad
kasutajad Eesti.ee Facebooki lehte, mis koondabeg#ab palju teenuseid, alajaotusi,
meeldetuletusi jms, mis on kuilastajale kasulik ngsgtottu meeldiv. Vabariigi Presidendi, hr
Toomas Hendrik llvese profiilid Facebookis ja Tweits on kasutajale ka killaltki meeldivad,
mitmed vastajad iseloomustasid seda valikut niiérigp terav®, ,vaimukas“. limselgelt on

Jeravad” postitused ka pohjuseks, miks neid plofjélgitakse, mitte et saada teada Toomas
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Hendrik llvese isiklikust elust. Aramarkimist leids veel Paasteamet, Tarbijakaitseamet,
Andmekaitse Inspektsioon, SotsiaalministeeriumtiSikaamet ja veel moni uksik asutus Uhe

korra.

Uurisin kasutatelt ka, millised on ebameeldivainragiasutuste sotsiaalmeedia lehed, sellele
kisimusele vastas 14 retsipienti. 4 kasutajat rameétPolitsei- ja Piirivalveameti sotsiaalmeedia
lehte ja 4 kasutajat Majandus- ja Kommunikatsioonisteeriumi lehte, lisaks mainiti korra veel

monda uksikut lehte.
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JARELDUSED

Olenemata soost on riigiasutuste sotsiaalmeedi@dehsuhtes on kriitiliseim vanuses 26-35,

linnas elav, tootav ja kohustustega riigi ees @epp. Et samade tunnustega grupp on ka kdige
toetavam, siis vOib jareldada, et tegemist on\aéima grupiga, kes riigiasutuste sotsiaalmeedia
lehekulgi killastab ja kellel on selle kohta omaaanus. Kinnitust sai teoreetilistest kasitlustest ja
varasematest uuringutest selgunud soovitus ka daseittahtena - enamikule kasutajatest on
riigiasutuse sotsiaalmeedia lehtede kilastamisen&@dsdeks sotsiaalmeedia lehele postitatud

informatsioonist kasu saamine ja nende kaasanigiasutuse tegemistesse.

Kaesolevas t60s eristatud grupid, kelle ootustdilgiasutuste sotsiaalmeedia lehed pigem
vastavad ja pigem ei vasta, ndevad ja hindavad sssjpaselt, lehtedel ndhakse kbige vdhem
kaasamist ning kdige rohkem igavaid ametlikke weidisKa need kasutajad, kelle arvates
riigiasutuste sotsiaalmeedia lehed ei vasta nentiestele, leiavad, et riigiasutused voiksid lisaks

muudele kanalitele ikkagi olla sotsiaalmeedias.

Minu esimeseks uurimiskisimiseks oli: ,Millised osotsiaalmeedia kasutajate senised

kogemused riigiasutuste sotsiaal-meedia praktil&teg

Kéaesoleva uurimistt66 kusitluse retsipientide sehigegemused vastavad poolte kasutajate
ootustele sotsiaalmeedias riigiasutustega suhté&niislemustest selgus, et riigiasutuste tegevus
sotsiaalmeedias on piirdunud eelkdige informeeemisng uudiste, pressiteadete ja piltide
jagamisega, vahem on kogetud uleskutseid arvanustdaamiseks voi kaasamist. Riigiasutuste
postitused on informeerivad ja monikord kaasavadawiamust kisivad. Leitakse, et postitused
on monikord vdi sageli kuivad ja ametlikud ning fieoretsipientide arvates autoritaarsed.
Riigiasutuse sotsiaalmeedia lehte ei kasutata peofhide lahendamiseks, kuid samas on osa
retsipientide endi hinnangul saadud oma probleentdlbendus, kilastades riigiasutuse
sotsiaalmeedia profiili. Senise negatiivse kogenarsedhjustanud liigne ametlikkus, kantseliidi
kasutamine postitustes, igavad postitused, famdies info puudulikkus, enesekesksus ja

Ukskdiksus. Samuti on kasutajad marganud, et ®ghtole riigiasutus péariselt kaasamisest
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huvitatud. Leitakse, et on positiivne, et riigiaséd Uldse on sotsiaalmeedias ja Uritatakse olla

proaktiivsed, killastajatele kasulikud.

Postituste markamise jargi saab jareldada, et neslty ootustele riigiasutuste sotsiaalmeedia
lehed pigem vastavad, on rahul sellega, et leht@alenamasti pildid, uudislood ja pressiteated.
Need, kelle ootustele riigiasutuste sotsiaalmekatiad pigem ei vasta, ootavad sisukamat lehte,
milles on eelnduteksti [6igud, seaduse- ja maawsdpm lingiga, Uleskutsed arvamuse

avaldamiseks.

Minu teiseks uurimiskisimuseks oli: ,Millised ontsiaalmeedia kasutajate ootused riigiasutuse

praktikatele sotsiaalmeedias?”

Pohiline kasutajatepoolne ootus on saada riigiasusiotsiaalmeedia profiili postitustest endale
kasu labi teenuse, info voi muu. Kasutajad hindaeatkdige huvitavat ja kasulikku infot,

sObralikku suhtumist, vahetut keelekasutust ja ussoolset kiiret kisimustele vastamist.
Pakutav info riigiasutuse sotsiaalmeedia lehel pgédlendama muudes kanalites ilmunut, kuid
seejuures on oluline, et see on tehtud sotsiaalayg@@seks ja kandma mingit lisavaartust.
Hinnatakse, kui postitused on iseloomult huvitavadiivad, kaasavad, kasulikud, kuid mitte

iimtingimata meelelahutuslikud.

Kéesoleva uuringu pdhjal selgus, et kdige rohkeandab kasutajaid riigiasutuse sotsiaalmeedia
lehele minema see, et leida infot ja uudiseid,&ekjet saada abi voi ndu ja seejarel, et vaadata,
millega on tegu. Ule poole vastajatest arvab, beKéljel olevad postitused peaksid olema
mitmekuilgsed, seal peaks olema digeaegne info,uk@nteenustele suunamine ja suhtlemine.
Seega leiaks sotsiaalmeedia lehe arendamine kadarkksulikumaks positiivse vastuvotu ja

seda tegev riigiasutus muutuks téenaoliselt pojpsiaaaks.

Kasutajad arvavad, et riigiasutused peaksid sdtsesdia lehel olema kaasavad ja arvamust
kusivad, aga nad ei plaani lehte killastada mdtegamust avaldada v6i kritiseerida. Ule
kolmandiku vastajatest ei soovi riigiasutusegaiaalsieedia lehel suhet luua, kuid kuna enamik

vastajatest eeldab riigiasutuselt suuremat aksitvga neil on valmisolek kaasamiseks, on
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kahepoolne suhtlus sotsiaalmeedia kasutajate powl@malik. E-teenusele suunamist peab

oluliseks enamik vastajatest.

Riigiasutuse koduleht ja sotsiaalmeedia leht pelaksoodustama Uhtse terviku, tdiendades
teineteist ja vastajate arvates voiks riigiasutpsdfiil olla interaktiivne kalender, mille abil
kodanik saab teada, mis toimub ja mis teda edasiadu Seega vdib 6elda, et Mergeli (2010)

tdbmbamise strateegiat on soovitav kasutada.

Vastajad ootavad suuremat sisendit riigiasutusta@sutajad leiavad, et postitused peaksid
dialoogile kutsuma, riigiasutus peaks seega olemmakpiivne. Vastajatel on riigiasutustele
enamasti selged ootused ning minu meelest arvieséatat tegemist on riigiasutusega, mis peab
teostama avalikku véimu vaarikalt ning mille kagathei oota lehelt meelelahutust. Vaarikas
avaliku vBimu teostamine sotsiaalmeedias ei tdheaga, et riigiasutuselt oodatakse

sotsiaalmeedias vdimupositsioonilt lahtuvat sulitikislmveerand vastajatest arvas vastupidi.

DISKUSSIOON

Kuidas selgitada naiteks aastast 1970 ajamasinaggegysesse hetkesse saabunud
kommunikatsioonitb6tajale Eesti riigiasutuse salisieeediakanali kasutus efektiivsust? Et
riigiasutusel on sotsiaalmeedias voimalik arendgldhaalset diskussiooni minutitega, aga selle
asemel naitab riigiasutus selles kanalis hoopis kagsipilte ja postitab seda, mis niikuinii

paevalehes ilmub? Suure tdenédosusega peab seaéninggasutuste sellist teguviisi ressursside

ja kommunikatsioonikanali suureks raiskamiseks.

Mis on niikuinii meedias juba ilmunud, ei kanna ascenam sotsiaalmeedias ilmununa suurt
uudisvaartust, see suurendab lihtsalt auditoorileas,voiksid saada infost teadlikuks, kui nad ei
tarbi muud meediat. Kéesolevas uuringus osalejate@maustel peaks pakutav info riigiasutuse
sotsiaalmeedia lehel tdiendama muudes kanalitasiin kuid seejuures on oluline, et see on
tehtud sotsiaalmeediaparaseks ja kandma mingivé#gtust, milleks vOiks olla naiteks

kaasamine.
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Mulle on jaanud k&esoleva uuringu pdhjal muljes@siaalmeedia kasutajad on enda jaoks juba
defineerinud, mida riigiasutus suudab sotsiaalmesetdiha ning aktiivselt ei oodata midagi. Kuid
kui proaktiivne ja labimdeldud tegevus sotsiaaln@edn riigiasutuste enda soov, saadaks head
sotsiaalmeedia strateegiat arvatavasti edu ja &msutuleksid tegevustega kaasa. Kaesolevas
t60s kasutatud empiirilised kasitlused ja varasematiringute tulemused said Kinnitust
minupoolses uuringus Eesti kasutajate hulgas gusekt siinne sotsiaalmeedia kasutaja ei erine
uldiste soovide mottes nendest, kelle arvamustgapdin valisriikides empiirilised kasitlused
loodud. Loomulikult vGib siin tekkida erinevusi Kaeetsete asutuste ja valdkondade puhul,
kuid seda peaks uurima asutus ise. Lisaks inforimes=le ja mugavale postitamisele voiks

sotsiaalmeedia kanalisse olla loodud profiil, néalslaks kasutajate soovil tehtud postitusi.

Kuigi riigiasutuste llesanne ei ole leida klierda,nende Ulesanne luua diged tooted ja teenused
oma ,klientidele*. Lahtudes teoreetilisest kasithst ja varasematest uuringutest, kisides
riigiasutuse sotsiaalmeedia lehekilje kilastajameilised on need tooted ja teenused mida nad
soovivad, saab riigiasutus méaératleda, kuidas &dautsotsiaalmeediat e-kaasamiseks. Ka
kdesoleva t66 empiirilises osas valja toodud etasskkasutatavad sotsiaalmeedia lehekiilje
haldamise pdhimdtted on sarnased uuringus osalEestl sotsiaalmeedia kasutajate ootustega
riigiasutuse sotsiaalmeedia lehele, seega voivaml rivates riigiasutused neid péhimdtteid ja
soovitusi julgemalt kasutada. Ajakohastumine irg&mn on vajalik, kui eesmargiks on

kvaliteetsema avaliku teenuse pakkumine.

Sotsiaalmeedia on kull hea platvorm kommunikatsk®n palju kasutajaid, hea ligipaas, kiire
jne, samas on sotsiaalmeedial ka olemus (vabamussarutelu ja koostoo vdimalus), mis
nduab teistmoodi lahenemist kui muu meediakandlinfdikonkreetne vorguthiskond on, ei saa
otsustada valjaspool vorgustiku korralduse ja talvasis kehtestavad selle vorgustiku loogika
(Castells 2005).

Kui riigiasutus hakkab aktiivselt sotsiaalmeediadarkasutama koostooks ja kaasamiseks, tekib
tbenaoliselt vajadus lisaks arutelu modereerimisedsutajate poolt postitatut koguda ja
analtusida ning koordineerida koost66d asutusenjanaust avaldanud kodaniku vahel. See

tahendaks suurenevat toomahtu, andmeanaliisikkajsli ning sellega ei pruugi riigiasutuse
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sotsiaalmeedia lehekilje haldaja enam toime tiargel (2010) leiab, et vajalik on saada
inimesed n-0 pardale: drge pange kasutuse ja simgiolhe inimese dlgadele, selle asemel et
moista oma strateegia sotsialiseerumisvajadust,utsal@idke valdkonna meistrid, kes on
huvitatud uue meediaga eksperimenteerimisest (M&@#0: 7). Seega peaks sotsiaalmeedia
kasutamiseks e-kaasamine olema kogu riigiasutussakaisprotsessi ja ka erinevate osakondade
t60 loomulik osa, nii et kdik osapooled sellestmmalikult palju kasu saaksid. Sotsiaalmeedia
konto ei saa seetdttu olla eraldiseisev, see pdaimao integreeritud kodulehte, blogisse,
traditsioonilisse meediasse ja ka reaalsesse elluigapaevatdoosse, konverentsidesse,
Umarlaudadesse, koosolekutesse, projektide andisss jms. Erinevad kanalid peavad uksteist
tdiendama. Kui e-kaasmise kanal hasti tootab jkelbtandmeid annab, aga sellega midagi ei
tehta, voib tekkida olukord, et probleemid justleiavad virtuaalruumis lahenduse, aga ei jdua

reaalsesse ellu.

Kaasamisprotsessi avatus on iks peamisi edutegoueidihmade kaasatuse saavutamiseks ja
hoidmiseks. Kdigil peaks olema ligipaas infole niiggl huvirihmal/kodanikul peab olema
vOimalus soovi korral arvamust avaldada. (Lepa let2@04: 9) Kasutajad arvavadki, et
riigiasutused peaksid olema lisaks muudele katalka sotsiaalmeedias esindatud. Kuid kuna
kasutajad ootavad riigiasutuselt sotsiaalmeedsakdi informeerimisele ka kaasamist, arvamuste
kUsimist, kiiret reageeringut, tdiendust muus magdmunule koos lisavaartusega jne, on see

riigiasutuse jaoks aktiivne t00, e-Riigi Akadeert2@12) sdnul suur valjakutse.

Kui riigiasutuse juhtkond ja kommunikatsiooniuksus kaasamisest digesti aru saanud, motleb
oigesti ja teinud 6iged plaanid kommunikatsioonjassotsiaalmeedia lehe loomiseks, siis ei

pruugi need siiski teostuda. Need ei pruugi teastidi pole ressursse, head teostajat voi ei ole
Oige aeg ja seetOttu ei saa ka Oelda, et moteaatitstediasse lehekilg luua on halb. Paljude
asutuste positiivsed kogemused kinnitavad, et mb6teiaalmeediasse minna on hea, kui tuua
naiteks Politsei- ja Piirivalveameti kogemused Baoki lehekiljel. Seega ei peaks riigiasutus
valistama sotsiaalmeedia kasutamist, kuid samasmitie iga hinna eest rakendama

sotsiaalmeediat lihtsalt seetbttu, et see teiststi hoimib.
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Kui riigiasutus on e-kaasamisest sotsiaalmeedidsstiaaru saanud ja seetdttu motleb valesti,
pole tal isegi teoreetilist vbimalust sotsiaalmasdbigesti kaituda. Kui moeldakse valesti, siis
vaevalt mdeldakse valesti lihtsalt niisama, vaicetdékse ikkagi mingite kavatsustega ja see on
aluseks mingile tegevusele, mis on omakorda aluasiise suhtlusele ning ka sotsiaalmeedia
kasutamisele. Selline mdtlemine voib olla sihili vingitud teadmatusest, kuid kummalgi juhul
ei tehta t66d sotsiaalmeedia lehekuljel kanali tlsspohimotetele toetudes. Naiteks luuakse
sotsiaalmeedia leht ja presenteeritakse seda kuussst, aga tegelikult lehte ei hallata, asutuse
mugava toorutiini tottu ei kasutata lehekiilge nagu kasutajad seda sooviksid jne. Kui kontol
pole ,elu®, kasutajaid ei lisandu, postitused ed@&eesméarke, on konto organisatsioonile pigem
kahjulik. Eriti juhul, kui muidu on tegemist t66kesutusega, millel on hea maine. Seega pelgalt
kohalolek ei taga sotsiaalmeedias iseenesest mislagipeab pakkuma kullastajatele huvitavat,
kasulikku ja hasti labimdeldud sisu. Selleks, da diuvitav, kasulik ja labimdeldud, peaks

riigiasutus teadma, mida ta tahab ja suudab pakkimpuurima, mida kasutajad temalt ootavad.

Sotsiaalmeedia kasutaja jaoks lahenevad probleddpiaks ikkagi fuusilises ruumis, mingi
tegevuse realiseerumisega, samas on vahe, kag@midahendamiseks kasutati virtuaalset voi
fudsilist ruumi. Siinjuures ei peagi minu arvateSigk internetiruumide voimalikke tegevusi
kasutama, vaid piisab ka neist, mis annavad maldsmaefekti. Riigiasutuse sotsiaalmeedia
strateegia ei pea olema ilmtingimata koiki e-kaasaméimalusi h6lmav ja maailma muutev,
tegevused peavad olema joukohased, teemad fooluga®portsionaalsed efektiivse avaliku

teenuse pakkumisega.
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SOOVITUSED

Informeerimine on kill kaasamise osa ja kasutajathvad seda riigiasutuse sotsiaalmeedia
lehelt, aga kaasamine koosneb ka muust. Informé@ezirsotsiaalmeedias ei tohiks lihtsalt

dubleerida juba mujal ilmunut, vaid kandma ka satlsheedia kasutaja jaoks lisavaartust ja
soodustama arutelu ning koostdod. Selleks peaksewddt eesmargist ja ressursidest kasutama

erinevaid strateegiaid.

Sihtgruppidelt tuleks kisida nende arvamust, ennarkngi strateegia kasuks otsustatakse. Nii
saab teada, millist sisu, koost66d jm oodataksg kindas oleks seda kdige kasulikum esitada.
Naiteks keerulist ja mitme erineva digusaktiga skewat plaani voi teenust voib olla parim
esitada oma kodulehel, kutsudes inimesi sinna kidisiaalmeedia konto ja siis tagasi
sotsiaalmeedia profillile arvamust avaldama. Ségige alusel tuleks teha detailne
kommunikatsiooniplaan mingiks perioodiks, millistpuhkudel kasutatakse sotsiaalmeediat
tdiendava kanalina, milline on postituste tihendksjdas on sotsiaalmeedia ja koduleht
omavahel seotud. Oma lehel tuleb olla sotsiaaléegides sissekujunenud sotsiaalmeedia

reegleid erasektorist, need on ennast tdestarkakjgajad on nendega harjunud.

Soovitus 1

Mujal ilmunut saab sotsiaalmeedias avaldada, kuigée stuleks teha uUmber

sotsiaalmeediaparaseks, vdimalusel aktiivselt kedksa sellega tuleks eelkdige puudutada
sotsiaalmeedia lehe kasutajaid. Kui ei teata tépsetla ja kuidas teha, siis tuleb kasutajatelt
uurida, kasvoi paralleelselt informeerimisega, mida seoses mingi teemaga ootavad ja neile

see vbimaldada.

Soovitus 2

Riigiasutused peaksid ise kaasamist soodustameaa sedb teha ka e-kaasamisena labi
sotsiaalmeedia. Selleks tuleks omavahel integr@eednevad kanalid, mille taienduseks

sotsiaalmeedia vOiks olla. Teavitusplaanis, mis kpe&irjeldama, kuidas mingit teemat
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avalikkuseni viia, tuleks ara jagada, mis laheb dresse pressiteatena, mis eelnduna kodulehele,

mis kisimustena sotsiaalmeediasse, milline osd \ajalemist.
Toon naiteks voimaliku teavitusplaani tabeli, kwdantegreerida riigiasutuse Facebooki
lehekulge teavitusplaani, tuues juhusliku naitensstide visiiditasu tostmise teema

kommunikeerimise valitud jarjekorras:

Tabel 7. Naitlik teavitusplaan sotsiaalmeedia integerimiseks muude teavitusse.

Teema Tegevus Kanal Sonum Eesmark
Visiiditasu | Pressiteade ERRTV Visiiditasu tduseb Informeerimine
Visiiditasu | Uudis Postimees Kuidas visiiditasu | Informeerimine
touseb detailsemalt
Visiiditasu | Info véljalikkamine | Facebook, Twitter | Visiiditasu tGuseb Informeerimine
Visiiditasu | Kasutajate Facebook Uurige  kodulehelt | Informeerida
témbamine tapsemat infot

Visiiditasu | Info véljallikkamine | Koduleht, online | Avaldage Facebookis | Arutelu algatamine

meedia arvamust

Visiiditasu | Kisitlus Facebook Avaldage arvamust Arvamuse uuring

Visiiditasu | Arutelu Facebook Tehke ettepanekuid | Alternatiivi
leidmine

Visiiditasu | Vorgustik Facebook Kutse imarlauale Osalus otsustamisel

Visiiditasu | Koosolekul ministri | Koosolekuruum Kodanike arvamuse | Esitada  erinevad

informeerimine kohaselt.... arvamused ja

alternatiivid

Eelkdige soovitaksin alustada planeerimisest, miks, kuidas, kuna, mida, mis eesmargil ja
milliste vahenditega sotsiaalmeedialehte luua \dliaba. Kasutajate kaest kisides, millised on
nende ootused ja vajadused ning selle info abilmafikke variante modelleerides on
sotsiaalmeedia lehe loomine ja haldamine kdige aa\Ressursside kasutamine katse-eksituse

meetodiga on tben&oliselt kordi kallim.
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Kommunikatsiooniliksusel tuleb leida asutuse juhtle@a koosttds, miks sotsiaalmeedia
kasutajate abil toetada asutuse avaliku teenudeupagt voi avaliku voimu teostamist, kuidas
see asutuse t60d vOib muuta ja piiritleda oma tegey. Sellest saab tuletada pdhimdtted ja
tegevussuunad sotsiaalmeedia kommunikatsioonisgiaties. Kui asutuse juhtkond ja
teenistujad pole kodanikega sotsiaalmeedias saamhgldo tulemusel valmis muutma toorutiini
selleks, et avalikku teenust efektiivsemalt pakkuola kodanike tagasiside asutusele kasutu,
asutuse sotsiaalmeedia lehe funktsioon parsitgdljme suhtlus pigem arritab nii asutust kui ka

kasutajaid.
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ENESEREFLEKTSIOON

Minu eesmargiks oli avastada uus teadmine ja sekejlutada magistritdo, t66 enda eesmark oli
tadiendada varasemaid uuringuid kaasamisest jasaRasest sotsiaalmeedias. Tahtsin saada labi
magistritod kirjutamise pohjalikumaid teadmisi umist66 labiviimisest ja sotsiaalmeedia
integreerimisest riigiasutuse kommunikatsiooni. it@ltatud materjali oli palju, lisandusid Tartu
Ulikoolis kuulatud kursustel saadud teadmised jdaeisiklik kogemus sotsiaalmeedias. T60
kirjutamisel oli keerulisim hoida fookus valitudisual ja tihti esines kirjutamiseperioodil seda,
et oli seda vdimalik hoida ainult juhendajate aMla rohutan, et sellise t66 kirjutamisel on
juhendajate abi kriitilise tdhtsusega, sest iseiada alati hoomata t66 teemast kdrvalekaldumist,
kuna teemaga seonduvaid punkte on vaga palju, ka@datades kaob t66 fookus markamatult.
Suuremate teadmistega juhendaja suudab aidatai&®ii (rajale”. Samuti oli mul vaga palju abi
retsensendist, kelle panus t66 [6ppversiooni orkimésvaarne. Tunnen, et me oleme suutnud
juhendajate ja retsensendiga omavahel teha headttkmb ja ma olen tulemusega rahul.

Kohtumisi silmast silma oleks v8inud olla veelghkem, aga paraku ei voimaldanud seda aeg.

Kéesolevast uuringust saadud teadmisi ja oskusuatood labi viia saan ma kasutada oma
ametikohal riigiasutuse kommunikatsioonijuhina, lars plaanis rakendada e-kaasamist. Need
teadmised annavad vOimaluse tegutseda rohkematenedémdpdhjal, teha pdhjalikumaid
jareldusi, et planeerida mingit tegevust sotsiaabfiee keskkonnas. Suurimad takistused
eesmargini joudmisel olid eelkdige oma t6dga seokatiustused, mis ei lasknud t66d
jarjepidevalt kirjutada, lunklikud teadmised e-kamgsest, sotsiaalmeediast ja magistritaseme
uurimistd66d kirjutamisest. Juhendajate abi, mateighd juurdepaas, uuringu l&biviimise
voimalused taandasid neid takistusi labivalt ja tigapanekul polnud markimisvaarseid
takistusi. Minu suurimad tugevused t60 kirjutamsseltid eelkdige isiklik huvi teema vastu,
ametikohajargne t66, mis oli teemaga seotud, kéoslinid magistritdd juhendajad ja isiklik

kogemus sotsiaalmeediast.

Too kirjutamisel alustasin materjalide lugemisdatjasivaadates oleks vdinud seda Oppeajal
suuremas mahus teha. Koik kasutatud materjalid odatud, t66s kasutatud viitamata

seisukohad on minu enda omad, vdimalik, et méneukeha puhul on sarnasusi kellegi varem
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valjadelduga, kuid tdosse olen need kirjutanud peest. Uuringu labiviimisel kasutatud kanalid
andsid piisava sisendi, et t66d kirjutada. Mulpneeritud teha t66 kombineeritud meetodiga,
selleks viisin labi ka eksperimendi 10 sotsiaalneed@sutajaga, kuid see kukkus labi, sest ma
eeldasin eksperimendis osalejatelt liga palju meiad sotsiaalmeedia ja riigiasutuste kohta.
Hiljem polnud enam aega eksperimenti korrata. Kistllon see eksperiment véimalik, kuid
minu teadmised olid eksperimendi labiviimisel seddukaks labiviimiseks puudulikud. Samas
see andis teadmised tulevikuks ja jargmisel kasoaén juba 6nnestumist. Kokkuvdttes on t66

kirjutamine olnud suurepéarane ja maailmapilti agardogemus.
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KOKKUVOTE

Kaesoleva t06 eesmargiks oli vaadelda labi valisaisiaalmeedia strateegia teoreetiliste
kasitluste Eesti riigiasutuste kaasamise ja komkatsiooni kontekstis, millised on Eesti
riigiasutuste sotsiaalmeedia kasutajate senisedrkaged ja ootused riigiasutuste sotsiaalmeedia

lehtedele.

Soovin omapoolse uurimusega anda lisapanuse egdtevairimustele, uurides sotsiaalmeedia
kasutajate kogemusi riigiasutustega sotsiaalmesdiatdemisel ning leida nende uldised ootused
riigiasutuste sotsiaalmeedia lehtedele ja nendalesisTo6 kontekstis vélja toodud Eestis
l&biviidud Poliitikauuringute Keskuse Praxis ja egRAkadeemia eelnevate uurimuste arvates
on Eesti riigiasutuste kaasamistegevus ja kommisid@n sotsiaalmeedias puudulik ja esineb
vOimalusi, kuidas seda paremini teha. EelkOige pekdigu riigi avaliku halduse kultuur

soodustama riigiasutuste ja kodanike vahelist gahtlii reaalses kui ka virtuaalses ruumis.

Valisin toosseAccenture's Public Service Value Govemance Framéwarintsiibid, mis

kirjeldavad, milliseid p&himotteid peaks riigiassitusotsiaalmeedias hea avaliku halduse
teostamiseks jargima ja mida votta aluseks soteeadlia strateegia planeerimisel. Et kuidas
leida sobivat tegevusviisi strateegia valjatootakss olen poolt tédse valinud 1. Mergeli kolme
voimaliku strateegia luhikirjelduse koos soovitgste TO6s on lisatud soovitused A. Kaplani ja

M. Haenleini poolt, mida sai uuringu tulemuste landseks kdrvutada kusitluste vastustega.

Uurimuse labiviimiseks koostasin kusitluse ja viiselle [&bi veebipdhiselt kisitluskeskkonnas
E-Formular. Kusitlus oli veebipdhine seetdttu, e sleks internetikasutajate, sh sotsiaalmeedia
kasutajate jaoks sobilikum ja ei eeldaks mingilldaghl aktiivset massi kusagil fuusilises
punktis. Kusitlust levitasin juunis ja juulis 20%8tsiaalmeedias, et leida kindlasti sotsiaalmeedia
kasutajaid (Facebook, foorumid, blogid), organisatside e-posti listides ja koos uurimust

tutvustava artikliga portaali Delfi rubriigis Forte

Kasutajate senise kogemuse po&hjal iseloomustaiagiituste sotsiaalmeedia lehekilgi tihti

ligne ametlikkus, kantseliidi kasutamine postiasst igavad postitused, familiaarsus, info
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puudulikkus, enesekesksus ja Ukskdiksus. Samutaseuatajad marganud, et tihti ei olda pariselt

kaasamisest huvitatud.

Mulle jai uuringu tulemustest mulje, et kasutajad aukorraga juba leppinud ja enda jaoks

seadnud standardi, mida riigiasutus suudab satsggglias teha. Pohiline kasutajatepoolne ootus
on saada riigiasutuse sotsiaalmeedia profiili postiest endale kasu labi teenuse, info vdi muu.
Sotsiaalmeedia kasutajad on valmis aruteludeksagsamiseks, kui riigiasutus seda ise oma
sotsiaalmeedia lehel alustab. Enamiku vastajatedée riigiasutuste sotsiaalmeedia lehtede
kilastamisel on saada infot, leida uudiseid, ahi n@u, enamus kasutajaid ei plaani lehte

kilastada mottega arvamust avaldada voi kritisaefihkutav info riigiasutuse sotsiaalmeedia
lehel peaks tdiendama muudes kanalites ilmunut keejuures on oluline, et see on tehtud

sotsiaalmeediaparaseks ja kandma mingit lisavdartus

Riigiasutused peaksid kasutajate arvates sotsiadliaee olema ja samuti soovitab seda valitsuse
kommunikatsioonibiroo. Kuid kui riigiasutused satdimeedias oma profiili loovad, siis peaks
neile kehtima alljargnev kéesoleva t66 pohjal katswgt teoorite ja tulemuste pdhjal sdnastatud

pdhimate:
.Riigiasutused peavad enda sotsiaalmeedia profiddanikega tegema koostddd planeeritult ja

sotsiaalselt, et kodanike ja teiste profiili kagatta arvamuste abil toetada hea avaliku halduse

elluviimist, tagades nii parema avaliku teenusditaedi kodanikele.”
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SUMMARY

The aim of this master’'s thesisState institutions in social medirausers'experiences and
expectations®js to observe the experiences and expectationsamlsmedia users of Estonian
state institutions on the sites, based on sociaiangtrategy theories in the context of Estonian

state institutions and communication.

| wished to make a contribution to the earlier agskh in this field when investigating
experiences of users of social media in their aggon with state institutions via social media as
well as find out users’ general expectations alsoatal media sites of state institutions and their
contents. This study established that the conahssirawn in former researches which were
carried out in Estonia by the Centre for PolitiBasearch Praxis and E-Governance Academy
show the involvement and communication of Estors#mte institutions in social media as
insufficient and that there are options how to iower the situation. First of all, general culture of
public administration of the state should fosteeliaction between state institutions and citizens

as in real life as well as in virtual space.

| selected principles dkccenture’s Public Service Value Governance Framkwndescribe the
criteria a state institution should observe for lempentation of good public administration in
social media and to show what the strategy plansinguld be based on. For finding an
appropriate method to work out strategy, | made afse short description of I. Mergel's three
possible strategies along with recommendations. Theoretical part of the thesis also
summarizes A. Kaplan’'s and M. Haenlein’s works wihtould be compared to responses of the

guestionnaire for assessment of the results otlless.

To carry out the investigation, | compiled a quastiaire and conducted it in the web-based
guestionnaire environmerE-Formular. The questionnaire was administered as web-based
primarily because this way it was best accessinehfe Internet users and social media users, in
particular, at the same time it would not assumedive mass of users at a particular time in
some spatial point. The questionnaire was distitbwia social media in June and July 2012, to

make sure it would be accessible for social med@asi(Face-book, forums, blogs etc.), in e-lists
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of organizations and along with it an article imtuging this research was also issued in the
subdivisionForte of the portaDelfi.

The results of the thesis allowed me to conclude the users had already put up with the
circumstances and set up a standard for themsas/gswhat a state institution is able to do via
social media, most of all, the users seemed todiesated to turn to state institution sites to find
information or news, to get help or advice, andreh#ter to find out its essence. The
recommendation put forth in theory as well as rlag@n earlier researches was confirmed as a
users’ wish — the majority of users regard it gmidicant to be involved in the state institution’s
activity and yhus benefit from social media sitesryices, help, information).

State institutions need not necessarily be repteden social media but the users suppose that
they could be and so does the Government Commioric&ffice. But in the case state
institutions create their own profile in social medhey should also be subjected to the principle

that | worded on the basis of theories used inngithe thesis and presenting research results.

“Based on their own social media profile, statdiinBons need to cooperate with citizens in a
planned and social manner so that through opinsbiegizens — users of other profiles — to back
up the performing of good public administrationughguaranteeing a better public service
standard for citizens.”
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LISA 1. KUSIMUSTIK

Riigiasutused sotsiaalmeedias - kasutajate kogemukg ootused

Alljargnevas ankeedis on 23 kisimust, millele vaste votab mone minuti. Kusimustiku
eesméark on vélja selgitada sotsiaalmeedia kasetajgbcebook, Twitter, Youtube jne)
kogemused ja ootused Eesti riigiasutuste sotsiaaladehekiilgedele.

Palun avaldage oma arvamust, kuidas Teile paiststi EBigiasutus sotsiaalmeedias ja mida Te
riigiasutuselt ootate, et sealne suhtlus oleks Ikadieile. Saadud andmeid kasutatakse Tartu
Ulikooli Ajakirjanduse ja kommunikatsiooni institdis kirjutatavas magistritoos "Riigiasutused

sotsiaalmeedias - kasutajate kogemused ja ootused".

Lugupidamisega,

Kristjan Kostabi
Kommunikatsioonijuhtimise magistrant
Ajakirjanduse ja kommunikatsiooni instituut
Tartu Ulikool

| osa Senine kogemus riigiasutuste lehekilgedelttsmalmeedias

Kas te olete sotsiaalmeedia kasutaja (Youtube,t@wiblogid, foorumid jne)?
Jah

Ei (mine 1l osa juurde)

Kui kaua Te olete olnud sotsiaalmeedia kasutaja?
Kuni 1 aasta
Kuni 3 aastat

Rohkem kui 5 aastat
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Milliseid kodanikule suunatud valitsusasutuse satisneedia lehekilgi olete kulastanud?

Eesti riigiasutuste (PPA, Riiklik Eksami- ja Kvali&tsioonikeskus jms) (ei, paar korda, rohkem
kui 2-3 korda, olen liitunud sdber)

Eesti ministeeriumid

Eesti kohalike omavalitsuse

Eesti.ee

Mida riigiasutuse poolt Ules laetut olete sotsiadnias marganud ? (sageli, monikord, mitte
Uldse)

Eelndu, rakenduv muutus koos lingiga
Kaasavat uleskutset

Kehtiv seaduse-, maarusepunkt koos lingiga
Pressiteadet

Linki e-teenusele

Meeldetuletus kodanikule

Pilte

Uudislugu

Videoid

Millise eesmérgiga on Teie arvates riigiasutusdtmmisiaalmeediasse Ules laetud postitused (ka
videod, lingid jms)? (sageli, monikord, mitte UlYise

Informeerivad

Kaasavad, arvamust kusivad

Kodanikule kasu pakkuvad

Selgitavad

Sisutud, nditamaks, et lehel kaib elu

Suhet loovad

Millised on Teie arvates riigiasutuste postitusteloom sotsiaalmeedias (sageli, mdnikord, mitte
Uldse)
Ametlik, kuiv
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Autoritaarne

Dialoogile kutsuv

Harivad

Huvitav

Igavad

Kaasav, arvamust kusiv
Meelelahutuslik

Personaalsed

Uudislikud

Visuaalselt ja tekstiliselt nauditavad

Kas Teie arvates tegutsevad riigiasutused sotselias nii nagu Teie neilt ootaksite? Mil
maaral vastab riigiasutuste sotsiaalmeedias teguisgeie ootustele?

Vastab taiesti, Pigem vastab, ei oska Oelda, piglerasta, ei vasta

Kas Te olete kunagi proovinud leida oma probleentaleendust riigiasutuse sotsiaalmeedia
lehekulje kaudu?

Jah, sain lahenduse

Jah, kuid ma ei saanud abi

Ei, ma ei usu, et sotsiaalmeedia lehe kaudu lalsnsiaan

Ei, ma ei ole selle peale tulnud

Mis soov ajendab Teid kilastama mdnda riigiasutigsiaalmeedia lehte? ( ennekdike see, see
ka, see mitte)

Avaldada arvamust

Kommenteerida valdkonna planeeritavaid muutusi

Kritiseerida olukorda ja juhtida tdhelepanu kitsaslde nende t66s

Osaleda méangus

Saada abi vdi ndu

Teenust leida

Uudiseid v0i infot leida
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Vaadata, millega on tegu

Vajalikke ja pdnevaid postitusi leida

Nimetage palun 3-5 asja mis Teile riigiasutuseigalsieedia lehtedel meeldib.
Nimetage palun 3-5 asja mis Teid riigiasutuse aatsieedia lehel enim hairivad.
Nimetage palun kuni kolm meeldivamat riigiasutustsigalmeedia lehte.

Nimetage palun kuni kolm ebameeldivamat riigiasatsistsiaalmeedia lehte.

Il osa Ootused riigiasutuse sotsiaalmeedia lehekdljele

Kui oluline on Teie arvates see, et riigiasutusedksid informeerima ja selgitama oma tegemisi
jms. lisaks muudele kanalitele ka sotsiaalmeedias?

Oluline

Ei oska Oelda

Véahetahtis

Millised on Teie Uldised ootused riigiasutuste satbneedia lehekulgedele? ( ennekdike see, see
ka, see mitte)

Riigiasutuse sotsiaalmeedia lehekilgedel peaks algngem meelelahutuslikke postitusi,
kergemaid uudiseid, harivaid lihivideoid, suhtkssutajatega jms

Riigiasutused ei peaks sotsiaalmeedias olema

Riigiasutuse sotsiaalmeedia leht peaks olema ktienae kalender, koos lingiga

e-teenusele (naiteks meeldetuletus maamaksu taeksrkieos suunamisega e-maksuametisse)

Riigiasutuse sotsiaalmeedia leht peaks olema samamde kodulehele

Millise eesmargiga postitused oleks Teile kbigealrapmad riigiasutuse Facebooki lehelt?
Informeerivad, mis on teoksil ja tulemas

Eelndusid, valdkonnas tekkivaid muudatusi selgidava

Kaasavad seaduse tegemisse, kisivad kodanikulemiamust

Kiire kiisimus/vastus asutuse valdkonna kiisimusele

Suunavad e-teenustele, mille kaudu saab kodagikegnuseid tarbida
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Sisutud, naitamaks, et lehel kaib elu

Minu ja teiste kasutajatega suhet loovad

Millise iseloomuga peaksid olema Teie arvatesasgtuste postitused sotsiaalmeedias?
Ametlikud, kuivad
Autoritaarsed

Dialoogile kutsuvad

Harivad

Huvitavad

Igavad

Kaasavad, arvamust kusivad
Meelelahutuslikud
Personaalsed

Uudised

Visuaalselt ja tekstiliselt nauditavad

Millises vormis peaksid riigiasutused tegema omstifisi sotsiaalmeedias? (seda kindlasti, seda
ka , tldse mitte)

Tekst (meeldetuletused, - ,algab kool, maksude maks* jne)

Tekst koos lingiga (eripensioni reform — link)

Pressiteade

Link e-teenusele (maksude maksmise ajal — link ksoametisse)

Pildid asutuse v0i valdkonna tegemisest

Uudislugu asutuse voi valdkonna tegemisest

Videod asutuse vdi valdkonna tegemisest

Nimetage palun 3-5 ootust, mis Teil riigiasutustsis@lmeedia lehele on
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lll osa Vastaja andmed

Teie vanus
Noorem kui 18
19-25

26-35

36-45

46-60

Vanem kui 61

Teie sugu
Mees Naine

Te elate
Linnas
Vaikelinnas

Maal

Te ....

TOOtate

Opite

Tootan ja 6pin

Ei kumbagi
Kas Teil on perioodilisi aruandekohustusi Eesgirges?

Jah
Ei
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