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Altistumme 
asiakasvuorovaikutukselle…
Päivittäin

• Some-kanavilla: Facebook, Instagram
• Palautepalvelussa
• Asiakaspalvelupisteessä
• Puhelimitse ja sähköpostitse

Säännöllisin väliajoin
• Fiksun liikkumisen asiakasraadissa

Epäsäännöllisin väliajoin tai kertaluonteisesti
• Tapahtumissa
• Tilaisuuksien info-/markkinointipisteillä
• Tietoiskuissa eri toimijoiden tilaisuuksissa

Ykskaks ja yllättäen
• Kaupan kassajonossa, kampaajalla, hiekkalaatikolla…



Palautepalvelu

1427
palautetta

joukkoliikenteestä 

Linkki – oma media (2017)

FB-postauksilla
tavoitetut

951 037

FB-postauksia
220

Fiksusti 
liikkeellä!
-julkaisu

84 100
talouteen

Aikatauluvihkot
(kesä, talvi)

84 100
talouteen

Sähköinen 
reittiopas

1 808 578
vierailua 

Instagram-
seuraajat

406

FB-reagoinnit
36 942

tykkäystä
kommenttia

jakoa

FB-seuraajat

4673

linkki.jyvaskyla.fi

1 074 707
käyntiä

Mediatiedotteita/
nettiuutisia

47
kappaletta



Linkki-facebook

• Laitettiin alulle kesällä 2014

• 4905 seuraajaa

• Aktiivisin Linkin vuorovaikutuskanavista



1. Tiedottaa



2. Taustoittaa



3. Kertoo 
palveluista



4. Markkinoi



5. Neuvoo ja 
opastaa



6. Käy keskustelua



7. Kysyy 
mielipiteitä,

pyytää 
ideoimaan



8. Jakaa muiden hyviä juttuja



9. Yllättää



10. Muistuttaa



11. Tempaisee       



Ajatuksia Linkin some-vuorovaikutuksesta

+  Mahdollistaa keskustelun käymisen asiakkaan kanssa (vrt. perinteinen palautepalvelu)

+  Myös huumoria voi ja saa viljellä – HUOM varovaisuus!

+  Reaktiot luettavissa paremmin kuin muiden kirjallisen viestinnän kanavien välityksellä

+  Vuorovaikutus tuottaa usein iloa myös vastaajalle 

+  Keskustelu positiivisvoittoista, vaikka asiat eivät aina positiivisia

+  Tekstin ja kuvien ei tarvitse olla viimeisen päälle viritettyjä – helppo lähestyttävyys plussaa!

+  Mokailuja/palvelun epäkohtia helpompi pyytää some-kanavilla anteeksi

- Nopeus valttia vastaamisessa: asiakkaat linjoilla 24/7 – me ei 

+/- Ns. vakituisille asiakkaille voi tulla vastaus/kommentti myös toisilta käyttäjiltä 
-> voi joko helpottaa omaa hommaa tai lisätä bensaa liekkeihin

+/- Nopeita kyselyitä helppo järjestää, asioihin tykätään ottaa kantaa (VAARA: toiveiden tynnyri)



Tapahtumia, tempauksia



Kokemuksia tapahtumiin osallistumisesta

- Linkin imagoa tehdään näkyvämmäksi, palvelua helpommin 
lähestyttäväksi

- Mahdollisuus tavoittaa ihmisiä, joita ei yleensä muuta kautta tavoita

- Mahdollisuus päästä suoraan kertomaan palveluista ja paikata 
tiedoissa olevia aukkoja

- Ihmiset tulevat herkästi kertomaan kokemuksiaan

- Positiivista palautetta tulee enemmän kuin negatiivista

- Tavaroiden roudaaminen ja esittelypisteen pystyttäminen vaatii 
kuntoa ja usein monta henkilöä 

- Raitisilmamyrkytyksen ja sosiaalisen vuorovaikutuksen 
yliannostuksen vaara (koskee toimistotyöntekijöitä)



Linkki ja lapset: Bussiloikka-kiertue

Eppuluokkalaisen palaute:

”Linkissä hauskinta oli kun tuli töyssyjä. 
Ja stop nappulan painaminen oli kivaa.” 

Opettajan palaute:

”Esitys oli toteutettu hauskasti ja 
havainnollisesti, lapset lähtivät oitis 
mukaan. Osa ei ollut koskaan matkustanut 
bussilla, ja mielenkiinto heräsi. 

Bussikäyttäytyminen tuotiin hyvin draaman 
kautta lapsille tutuksi.”



Fiksun liikkumisen asiakasraati



Asiakasraatitoiminta lyhyesti

- Työskentely käynnistyi vuonna 2016, aluksi keskityttiin vain 
joukkoliikenneasioihin

- Joukkoliikenteen asiakasraati muuttui Fiksun liikkumisen asiakasraadiksi 
keväällä 2018

- Kokoonpano

• Noin 25 jäsentä, valittu hakemusten perusteella

• Mukana asukkaita kaikista kolmesta viranomaisalueen kunnasta

• Pyritty saamaan mukaan kaikenikäisiä (silti nuoret vähemmistönä)

- Kokoontumisia 4–5 kertaa vuodessa

- Tapaamisista laaditaan muistio, joka julkaistaan nettisivuilla 
http://linkki.jyvaskyla.fi/asiakasraati ja toimitetaan päättäjille

Tavoite: 
Saada näkemyksiä fiksun liikkumisen palveluiden ja olosuhteiden 
kehittämiseen sekä parantamiseen.

http://linkki.jyvaskyla.fi/asiakasraati


Asiakasraatitoiminnan antia

Asiakasraatitoiminta parhaimmillaan

- Yhdessä tekemistä, pohtimista, ideointia ja oivaltamista

- Erilaisten näkökulmien esiin tuomista

- Palvelun kipukohtien rakentavaa käsittelyä

- Asiakasraatilainen toimii laajemman asiakasjoukon viestintuojana ja -viejänä

- Välittää päättäjille ja valmistelijoille arvokasta asiakasnäkemystä ja –kokemusta

Asiakasraatitoiminta pahimmillaan

- Raatilaisten ideoita ei toteuteta ja motivaatio kärsii

- Raatilaisella on oma henkilökohtainen agenda, jota hän pyrkii junttaamaan läpi

- Keskustelu kääntyy palvelujen kritisoinniksi, ilman kehittämisajatuksia

- Asiakasraatilainen ei sisäistä omaa rooliaan esim. suhteessa päättäjiin



Kiitos!


