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Ossi Muurinen

PELIALAN SUJUVA VIESTINTA

- Kriisiviestintaa sosiaalisessa mediassa

Opinnaytetydssa tarkasteltiin kolmen eri pelistudion verkkoviestintatapoja. Tapaustutkimuksien
kautta toteutettuun tyéhon valittiin kaksi huonoa ja yksi hyva viestintdesimerkki. Viesteja ja
niiden saamia reaktioita tutkimalla etsittiin tekijat, jotka vaikuttavat verkkoviestinnan

onnistumiseen.

Viestintdesimerkkeja analysoitiin viestien saamien reaktioiden perusteella. Sosiaalisessa
medioissa julkaistujen viestien kommenttikenttien vastauksia tutkimalla selvitettiin, miten
tyytyvaisia viestiin on oltu. Kommenttien pohjalta analysoitiin mihin viestissa oli oltu
tyytymattomia. Viestit on poimittu Twitteristd, Redditista ja pelistudioiden sivuilta. Viesteista

etsittiin tekijat jotka ovat vaikuttaneet viestin onnistumiseen tai epaonnistumiseen.

Opinnaytetydn tavoitteena oli viestintdesimerkkien avulla 16ytaa ne keinot, joita
verkkoviestinndssa kannattaa hyddyntaa viestin tehon maksimoiseksi. Samalla tunnistettiin

viestinnalliset virheet, jotka vaikuttivat viestin epdonnistumiseen.

Tutkimalla viestintdesimerkkeja havaittiin, etta eniten positiivisia reaktioita saaneet viestit olivat
usein ytimekkaita, suorapuheisia ja helposti ymmarrettavia. Naissa viesteissa asiakaskunta oli
otettu huomioon, ja sen merkitysta oli korostettu viestissa. Viesteilla oli keskeinen sanoma, joka

oli helposti ymmarrettava.

Eniten negatiivisia reaktioita saaneet viestit olivat sellaisia, jossa kasiteltdvaan asiaan ei oltu
vastattu suorasanaisesti. Viestit olivat jaarittelevia, vaikeasti ymmarrettavia, ja niiltd puuttui
keskeinen sanoma. Viesteihin oltiin tyytymattémia, koska lukijat kokivat ettei viestissa kerrota

mitaan oleellista, kuluttajia ei oteta huomioon, tai viestissa ollaan eparehellisia.
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COMMUNICATION AND SOCIAL MEDIA IN THE
GAMES INDUSTRY

- Crisis management online

This thesis takes a closer look at the online communication practice of three game companies.
The thesis is a case study, where | examine two bad examples and one good example of online
communication. By analyzing the messages and the reactions they have gotten online, we

identified the key factors of good online communications.

The example cases were analyzed using the reactions they have gotten as a base. By taking a
look at what has been said about the example messages, we can identify how and why the
message has failed or succeeded. By analyzing the example cases from a communications
perspective, we can determine what communication methods have been used and how effective

they were.

The goal of the thesis was to find good online communications practices, by analyzing user
reactions to the example cases. We can also find things to avoid while planning online

communications.

It was observed that the messages that had gotten the most positive reactions were concise, to
the point, easily understood and showed an understanding of the message’s audience. The

messages had a central message that they conveyed.

The messages that had gotten mostly negative feedback were often full of filler, and didn’t
address the core question it was created to answer. These messages often showed a disregard
for the customers to which message was aimed at. Readers felt that the message was unclear

or deceitful.
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SANASTO

Peliyritys Videopelin julkaisija tai pelin tehnyt studio

Loot Box Pelinsisdinen ostettava satunnainen tuote
Mikromaksu Pelinsisaiset ostokset

Maksumuuri Maksun taakse lukittu osa pelista

Julkaisu Viesti sosiaalisessa mediassa
Kayttajakommentti Sosiaaliseen mediaan jatetty kommentti lukijalta
PR Public Relations, ulkoinen viestinta

E3-messut Vuosittainen, maailman suurin pelitapahtuma

Postaus Sosiaalisessa mediassa julkaistu viesti, esim. Twitter-viesti



1 JOHDANTO

Yritysten verkkoviestinndn merkitys on kasvanut viimeisen vuosikymmenen aikana sosi-
aalisen median kanavien kasvaessa ja yleistyessa. Yritykselle nopein tapa kommuni-
koida asiakkaidensa kanssa on yleensa sosiaalisen median kanavien kautta. Myds ku-
luttajat voivat olla yrityksiin helposti yhteydessa samojen kanavien kautta. (Serge 2015.)
Suurimmat pelialan hyddyntamat somekanavat ovat Twitter, Facebook ja Instagram (Inn
2019). Osa suurista pelialan yrityksista on luopunut kokonaan sahkdpostin kautta tapah-
tuvasta asiakaspalvelusta, sen tilalle on tullut somepalveluita kuten Twitter ja pikaviesti-

palvelut.

Iso osa pelialan yritysten imagosta muodostuu yrityksen verkkopresenssin kautta. So-
mepalveluiden vuorovaikutteisen luonteen ansiosta kuluttajilla on myés mahdollisuus
kommunikoida suoraan peliyritysten kanssa. Somealustat toimivat julkisina foorumeina,
jossa yritykset saavat toiminnastaan valitonta ja reaaliaikaista palautetta. Kuluttajat voi-
vat tuoda huolensa ja kehunsa kuuluville valittomasti. (Wera 2009.) Tydssa tarkastelta-
vat viestintdesimerkit ovat valikoituneet niiden nakyvyyden perusteella. Tapaukset ovat
saaneet paljon huomiota pelimedioissa, ja niista on keskusteltu paljon internetissa.

Peliyritysten ja medioiden julkisuuskuva kuluttajien keskuudessa muodostuu paljolti so-
mekanavien kautta kaydyissa keskusteluissa. Lyhyt vilkaisu peliyrityksen sosiaalisen
median kanaviin kertoo heti mihin savyyn yrityksesta ja sen tuottamista peleista puhu-
taan. Kommenttikentat voivat olla taynna kehuja, pettymysta, tai kiivasta vaittelyd. Jul-
kaisu voi olla tdynna vihanaama-reaktioita tai vaihtoehtoisesti sydamia. Sosiaalisen me-
dian helppous ja vuorovaikutteisuus on tehnyt ennen hieman eristyksissa olevista pe-
liyrityksista ja julkaisijoista helpommin l&dhestyttavid. Taman muutoksen takia peliyritys-

ten viestinnan tulee olla internetissa laadukasta, nopeaa ja kuluttajaystavallista.

Tassa opinnaytetydssa tarkastelen yritysviestinnan nakdkulmasta sita minkalaiset valin-
nat vaikuttavat verkkoviestinnan onnistumiseen tai epaonnistumiseen peliyritysten ta-
pauksissa. Peliyritykset reagoivat huhuihin ja kohuihin sosiaalisessa mediassa nopeasti;
somea kaytetaan kriisiviestinnan kanavana hankalissa tilanteissa. Some on pelifirmoille
tarkea kanava kuluttajien kanssa kommunikointiin, ja tietyt firmat nauttivat suurempaa
suosiota kuin toiset. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan miten huonossa maineessa olevien
yritysten someviestintd eroaa hyvamaineisista. Pyritdaan l16ytamaan vastaus kysymyk-

seen: mitd on peliyritysten hyva verkkoviestinta.
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2 VERKKOVIESTINNAN MERKITYS

Peliala on viihdemaailman jattilainen. Vuonna 2018 peliala tuotti maailmanlaajuisesti
137,9 miljardia dollaria, josta noin puolet koostui kannykka- ja tablettipelien myynnista.
Toinen puolisko jakautui tasaisesti konsoli- ja tietokonepelien kesken. Newzoon tulosra-
portin mukaan 91 prosenttia pelialan tuotoista koostui digitaalisista ostotapahtumista, eli

verkosta ladatuista peleista. (Wijman 2018.)

2018 GLOBAL GAMES MARKET

PER DEVICE & SEGMENT WITH YEAR-ON-YEAR GROWTH RATES

newzoo

©2018 Newzoo

PC

$32.9Bn

+1.6% YoY

MOBILE

BROWSER PC GAMES

&1

TABLET GAMES

$13.9Bn

+13.1% YoY

2018 TOTAL

$137.9Bn
+13.3%

YoY

BOXED/DOWNLOADED
PC GAMES

(SMART)PHONE
GAMES

CONSOLE

$34.6Bn

+4.1% YoY

Source: ©Newzoo | April 2018 Quarterly Update | Global Games Market Report
newzoo.com/globalgamesreport

Kuvio 1. Newzoon graafi peliteollisuuden tuottojen jakatumisesta. (Wijman 2018.)

Digitaalisten pelien myynti ylitti fyysisten kopioiden myynnin tietokonepeleissd ensim-
maista kertaa vuonna 2010, jonka jalkeen kasvu on vain kiihtynyt. Verkkopohjaisten pe-
liostoksien voidaan katsoa saaneen alkunsa Steam-pelialustan julkaisusta vuonna 2003,
joka oli ensimmainen kannattava pelien verkkomyyntialusta. (Massnetcomms 2014.) Ny-
kKyisin Steam on suosituin verkossa toimiva pelien kauppapaikka, jolla on yli 90 miljoonaa

aktiivista kayttajaa (Lanier 2019).
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Pelialan lehtien printtilevikki on ollut laskussa jo 2000-luvun puolivélista alkaen, jonka
seurauksena verkkopohjaisten julkaisujen merkitys on kasvanut (Gibson 2007). Yha
useampia pelialan uutissivustoja yllapidetaan taysin verkkopohjaisena, kuten Kotakua ja
Eurogameria. Pelimedioiden suurimmalla jattilaiselld, Gameinformerilla, on maailman-
laajuisesti 6.5 miljoonaa tilaajaa, sisaltaen verkko- ja printtilehden tilauksen (Gameinfor-
mer 2019). Vertauskohteena eras suurimmista pelijulkaisijoista, EA, jonka Twitter-tililla
on 5,5 miljoonaa seuraajaa (Twitter 2020, EA kayttajasivu). Jopa yksittaisten pelisarjojen
sometileilla voi olla miljoonia seuraajia, kuten Call of Dutyn 3,8 miljoonaa Twitter-seuraa-

jaa. Pelialan siirtyessa verkkopainotteisemmaksi on viestinnankin siirryttava verkkoon.

Somepalveluiden kautta julkaisijalla on valitén ja suora yhteys kuluttajiin. Oikeanlainen
viesti voi kaikua someviestind kauas, eika peliyritysten tarvitse rakentaa imagoaan enaa
kolmannen osapuolen julkaisijoiden kautta. Siksi onkin tarkeaa, ettda somessa toimivat
pelialan yritykset viestivat vastuullisesti ja harkitusti, jotta sosiaalisen median kautta saa-
tava positiivinen PR ei muutu negatiiviseksi. Harkitsematon twiitti tai Facebook-julkaisu
voi kostautua, ja nakya kommenttikentissa rehottavana negatiivisena palautteena. Tasséa
opinnaytetydssa selvitettiin, miten hyva verkkoviestintd syntyy, ja miten valttda viestin-
nan sudenkuopat.

2.1 Mita on hyva verkkoviestinta

Peliyrityksen verkkoviestinnalla voi olla kauaskantoisia vaikutuksia, joita ei valttamatta
tule heti ajatelleeksi. Verkkokommunikaatioon painottuvalla pelialalla verkkoviestinta toi-
mii yrityksen kasvoina, niin sanottuna verkkopersoonana. Kuluttaja oppii tuntemaan jul-
kaisijan tai pelitalon niiden viestien kautta joita se somessa viestii. Nain peliyritys saa
kasvot, ja oikenlaisella viestinnalla muuttuu lahestyttavaksi. Kuluttaja muodostaa mieli-
piteensa nopeasti; ollessaan kiinnostunut pelista tai julkaisijasta, kuluttaja voi kayda kat-
somassa kiinnostuksen kohteensa sometileja, ja muodostaa siella vélitettyjen viestien ja
muiden kuluttajakommenttien perusteella mielipiteensa pelista tai julkaisijasta. (Mosley
2018.) Brandivaikutelma voi lopulta vaikuttaa kuluttajan ostopaatokseen, joten oikenlai-

seen imagoon tulee panostaa (Adil 2012).

Aktiivinen ja vuorovaikutteinen viestinta tuo viestijaa [Ahemmas asiakkaitaan. Sosiaali-
nen media on hyva keino olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, ja paras tapa

siihen on keskustella kommenttikentissa suoraan kayttdjien kanssa. Negatiivisiin
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kommentteihin kannattaa ottaa kantaa, ja valttaa silti konfrontaatiota. Omaa kantaa pitaa

puolustaa tekemattd vastapuolesta silti vihollista.

Hyva julkisuuskuva sosiaalisessa mediassa vaikuttaa myds siihen, miten pelimediat suh-
tautuvat peliyritykseen, yrityksen ymparilla pyériva negatiivinen keskustelu tuottaa usein
negatiivisia uutisia, ja uutisoinnin my6ta negatiivinen kuva yrityksesta tai pelista vahvis-
tuu. Yhtalailla positiivisen keskustelun ruokinta ja yllapitdminen vaikuttaa peliyrityksen
hyvaan imagoon, joka vaikuttaa positiiviseen uutisointiin ja kuluttajakunnan lojaaliuteen
(Boitnott 2017). Esimerkkina tastd CD Projekt Red, joka on niittdnyt paljon hyvaa mai-
netta harkitulla verkkoviestinnallaan. Hyvalla maineella on vaikutuksena myds siina ti-
lanteessa, kun yritys kohtaa negatiivista uutisointia. Kun hyvéksi koettu peliyritys, kuten
CD Projetk Red, joutuu kohun keskelle, tyytyvaiset asiakkaat puolustavat firman imagoa
uutisen kommenttikentissa. Hyva imago ja verkkopresenssi voi vaikuttaa myos yrityksen
haluttavuuteen. Hyvassa maineessa olevaan yritykseen haetaan mielummin tdihin kuin
huonossa maineessa olevaan. Harkitun viestinnan kautta hankitulla hyvalla maineella

voi siis olla pitkakestoisia positiivisia vaikutuksia.

2.2 Verkkoviestinnan suunnittelu

Onnistunut viestinta tarvitsee tuekseen viestintasuunnitelman. On tarke&a tietda mita ol-
laan viestimassa ja kenelle viesti on suunnattu. Satunnaiset ja mitdansanomattomat

viestit harvoin tuottavat haluttua tulosta.

Ensimmainen askel viestinndn suunnittelussa on kartoittaa mité viestilla halutaan saa-
vuttaa. Onko viestin tavoitteena myyda tuotetta, kasvattaa tietoisuutta uudesta tuot-
teesta, onko kyse kriisiviestinnasta, vastauksesta asiakaspalautteeseen vai kenties jos-
tain ihan muusta. Jotta viesti voidaan muotoilla oikein, on tiedettava tarkalleen mita silla

halutaan saavuttaa (Sailer 2017).

Kun viestin tavoite on selvilla, tulee viestijan olla tietoinen kohderyhmastaan. Oikealle
kohderyhmalle suunnattu viesti on pelialalla erityisen tarkeaa, silla pelaajat ovat jakaan-
tuneet moneen eri ryhmaan. Viestia ei voi suunnata vain "pelaajalle”, silla tyypillista pe-
laaja ei ole olemassa. Yrityksen kannattaa kartoittaa minkalaiset pelaajat kuuluvat sen
asiakaskuntaan, ja muotoilla viesti sen mukaan. Esimerkiksi mobiilipeleja pelaavista
enemmistd on naisia (Lynkova 2019), kun taas kaikista pelaajista enemmisté on miehia

(Statista 2017). Kuluttajakunta jakautuu myds pelityypin mukaan, esimerkiksi FPS-peleja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ossi Muurinen



11

ja roolipeleja kuluttavat kayttajat voidaan jakaa eri kategorioihin. Kategorisoinnilla voi-
daan loytaa pelaajaryhmien jakamat kulutustottumukset (Newzoo 2019), mika auttaa
viestijaa ymmartamaan kohderyhmaansa paremmin. Nain viesti voidaan muotoilla juuri

omalle kohderyhmalle sopivaksi.

Kun kohderyhma on tiedossa, voidaan selvittdd kohderyhman kulutustottumukset, miel-
tymykset ja elamantavat, jonka jalkeen viestista voidaan muotoilla kyseiselle ryhmalle

mahdollisimman tehokas ja samaistuttava.

Viestintaan tulisi sitoutua ja sen kannattaisi olla lapinakyvaa. Lahetetty viesti tulee suun-
nitella huolella, jotta viestin sanomaa ei jouduta myohemmin muokkaamaan tai peru-
maan. Ristiriitainen informaatio antaa viestijastd huolimattoman kuvan. Lapinékyvyys
viestinndssa tarkoittaa sita, ettei tietoa tule pimittaa kuluttajilta. Kriisitilanteista tarkeaa
on viestid kuluttajien kanssa avoimesti, silla tiedon paljastuessa esimerkiksi vuodetun

tietolahteen kautta on vahinko todennakoisesti suurempi. (Segal 2018).

Toimivan viestinnan kannalta on oleellista kommunikoida aktiivisesti. Asiakaspalauttee-
seen vastaamaton yritys, tai somessa toimettomana lojuva tili antaa yrityksesté negatii-
visen ja valinpitamattoman kuvan (Sailer 2017). Twitter ja Reddit ovat hyvid kanavia
tekstipohjaiseen kommunikointiin kuluttajien kanssa. Olemalla yhteydessa kuluttajiin ja
olemalla tietoinen siitd mita sosiaalisessa mediassa puhutaan, voidaan ennakoida tule-

via kriiseja, ja ennaltaehkaista niiden syntymista puuttumalla niihin ajoissa.

2.3 Kriisiviestinta sosiaalisessa mediassa

Sosiaalinen media tarjoaa oivat puitteet yritykselle seurata mita siita puhutaan. Keskus-
telu internetissa elaa jatkuvasti, joten on tarkeaé seurata minkalaista yrityksen ymparilla
kayty keskustelu on. Keskustelun ilmapiirin tunnistaminen on oleellinen osa syntyvien
kriisien ennaltaehkéisyssa. Paras kriisiviestintéd on sellaista joka ennakoi syntyvét kriisit,
ja sammuttaa kriisin ennen sen syntymista. Helpoin tapa yritykselle seurata internetissa
yrityksen ymparilla pyorivid keskusteluja on hyddyntéaa avainsanoilla toimivaa hakupal-
velua, joka avainsanojen avulla suodattaa oleelliset keskustelut helposti luettavaksi.
(Baer, J & Teague, L. 2019.)

Peliyritysten kannattaa hytdyntaa aktiivista someseurantaa, silla moni pelialan media
toimii verkkopainotteisesti, ja peleista kiinnostuneet perustavat usein laajoja keskustelu-

ryhmid, joissa keskustelu peleista ja peliyrityksistd kdy kuumana. Pelien ja pelialan
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yritysten ymparilla pyo6rivat huhut ja kuulopuheet lahtevat leviamaan medioiden ja kes-

kustelupalstojen kautta nopeasti, joten tarve ennakoivaan kriisiviestintddn on suuri.

Mikali on lilan my6héaista puuttua arastavaan kriisiin ennakoivan viestinnan kautta, on
sosiaalinen media silti hyva kriisiviestinnan valine. Sosiaalinen media on valiton viestin-
takanava, joka tarjoaa yritykselle suoran yhteyden kuluttajiin. Peleista kiinnostuneet eivat
valttamattd huomaa peliyriyksen omilla verkkosivuilla julkaisua tiedotetta, ennen kuin
alan media julkaisee sen uutisessa. Toisaalta pelaajat seuraavat usein aktiivisesti pe-
lialan yritysten somekanavia. Siispéa sosiaalisen median kanavat ovat usein kétevin tapa

tuoda yrityksen oma nakokulma, ilman valikasia, suoraan kuluttajille.

Somekanavat mahdollistavat my6s vuoropuhelun kayttajien ja yritysten valilla, mik& on
hyva tapa pitaa jatkuva yhteys kuluttajiin ylla. Nain valtytaan kommunikaatiokuilulta, joka
syntyy helposti suurten yritysten ja kuluttajien valille. Yrityksista tulee helposti kasvotto-
mia ja tavoittamattomissa olevia. Hyddyntamalla somekanavia oikein voidaan kommuni-
kaatiokuilu kuroa umpeen. (Apuke & Tunca 2019, 209.)
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3 TAPAUSTUTKIMUKSEN ESITTELY

Opinnaytetydn tavoitteena oli l6ytaa viitekehys hyville verkkoviestintamenetelmille.
Tyo6ssa pyrittiin [0ytamaan yhdistavat tekijat seka onnistuneesta, etta epaonnistuneesta
verkkoviestinnasta. Nain saatiin koottua lista niista tekijoista, joita verkkoviestintaa suun-
nitellessa kannattaa valttaa. Selville saatiin myods ne seikat, jotka vaikuttavat verkkovies-

tinn&n onnistumiseen.

Opinnaytety® toteutettin tapaustutkimusmenetelmaa hyddyntden. Tutkittaviksi tapauk-
siksi valittiin kaksi huonoa, ja yksi hyva esimerkki pelimedioiden verkkoviestinnasta.
Huonoiksi esimerkeiksi valikoitiin kaksi tapausta vuosilta 2018 ja 2019. Tapaukset vali-
koituivat niiden nakyvyyden perusteella, niistd on uutisoitu paljon ja niitd on kommentoitu

sosiaalisessa mediassa.

3.1 Metodologia

Tietoa kerattiin tapauskohtaisesti sdhkoisen viestinnan kanavista, kuten keskustelufoo-
rumeilta, peliyrityksen omilta sivuilta ja sosiaalisen median kanavista, kuten Reddit ja
Twitter. Tydssani kasiteltdvat kolme tapausta valikoituivat niiden nékyvyyden perus-
teella. Kaikki kasiteltavat viestintdaesimerkit ovat saaneet paljon huomiota mediassa ja
pelaajien keskuudessta. Viestit olivat saaneet tuhansia reaktioita ja kommentteja. Kom-
menttien maaréan ja keskustelun runsauden ansiosta oli helppo néahd&, miten viestiin ol-
tiin reagoitu seka mediassa etta kuluttajien keskuudessa. Tiedonkeruuprosessin voi ja-

kaa kolmeen vaiheeseen.

Vaihe 1: Etsin verkosta tapaustutkimukseen relevantin julkaisun. Esimerkiksi aiheeseen
liittyv&n somejulkaisun tai uutisen. Viestintdesimerkkeja etsittdessa oli tarkeaa, etta jul-
kaisu sisalsi vuorovaikutteisia elementteja. Julkaisu on siis herattanyt keskustelua inter-

netin keskutelukanavilla, kuten Twitterissa, Redditissa ja uutissivustoilla.

Vaihe 2: Tutkitaan miten julkaisuun on reagoitu. Valitaan kommenttiosiosta noin 100
kommenttia, ja jaotellaan ne eri kategorioihin. Kategoriat ovat tyytyméaton, neutraali ja
tyytyvainen. Jakamalla valitut kommentit kategorioihin saadaan kasitys siité, miten pos-
taukseen on suhtauduttu. Sen jalkeen analysoitiin kommentteja, ja etsittiin kommenteista

yhteisia tekijoita. Pyrittiin selvittdmaan mihin asiaan ollaan erityisesti oltu tyytymattémia
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tai tyytyvaisia. Satunnaisesti valitut 100 kommenttia antavat kasityksen siitd, miten vies-
tiin on reagoitu. Julkaisussa saattaa olla kymmenia tuhansia kommentteja, joten kaikkien
kommenttien analysointi ei ole mahdollista. Selaamalla kommenttikenttaa lapi, saa no-

peasti yleiskuvan siitd minkalaista keskustelua palstoilla kaydaan.

Vaihe 3: Analysoidaan julkaisua ja verrataan tapaustutkimusesimerkkeja toisiinsa. Ver-
rattiin kommenttien ja julkaisun suhdetta; etsittiin julkaisusta ne seikat, jotka ovat vaikut-
taneet kommentoijien reaktioon. Nama valikoituvat kommenttien perusteella, kun kom-
mentissa on esimerkiksi kritisoitu jotain tiettya viestin kohtaa. Etsittiin tapaustutkimuksen
esimerkkijulkaisuista yhdistavia seikkoja. Jos useampaan julkaisuun on reagoitu nega-
tiivisesti, tarkasteltiin niitd keskenaan, ja etsittiin negatiiviseen reaktioon vaikuttaneet yh-
teiset tekijat. Julkaisuja ja kommentteja analysoimalla |6ydettiin avaintekijat, jotka vaikut-

tavat viestinnan onnistumiseen tai epaonnistumiseen.

3.2 EA ja lootboxit

EA on joutunut verkossa ankaran kritiikin kohteeksi, silla se on sisallyttanyt peleihinsa
niin sanottuja "loot boxeja”, eli rahalla lunastettavia mysteerilaatikoita. Mikromaksuilla
ostettavat loot boxit tarjoavat rahallista vastinetta vastaan ennalta maaraamattéman pal-
kinnon. EA on joutunut kritiikin kohteeksi, silla loot boxien katsotaan tayttavan uhkape-
laamisen kriteerit, ja niitd on siséllytetty lapsille ja nuorille suunnattuihin peleihin. (BBC
2019.)

Loot boxit ja EA ovat saaneet voimakasta negatiivista palautetta seka pelaajilta etta pe-
limedioilta. Useissa maissa on meneillaan selvityksia siita, tayttavatko loot boxit uhkape-
laamisen kriteerit, jolloin ne olisi kiellettdv& kokonaan. Esimerkiksi Hollanti on kieltanyt
loot boxit tietyissa peleissa, silla maan selvityksen mukaan ne tayttavat uhkapelaamisen

tunnusmerkit ja ovat maan lainsdadannoén vastaisia. (Chalk 2018.)

Tapauksesta mielekkdan tutkittavan tekee seikka, etta Electronic Arts ei ole mydntanyt
loot boxien olevan huono asia. EA saa jatkuvaa kritiikkid loot boxeistaan, mutta yhtio silti
taistelee niiden puolesta, luoden vastakkainasettelun yrityksen ja sen asiakkaiden, ku-

luttajien, valille.
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3.3 Fallout 76

Bethesda Softworksin Fallout 74 -pelin julkaisuun liittyi paljon teknisia ongelmia ja nega-
tiivista medianakyvyytta. Kehuttu ja kuluttajien keskuudessa suosiota nauttinut pelikehit-
taja Bethesda Softworks julkaisi vuonna 2018 jatko-osan suositulle Fallout 4 -pelille. Pe-
lin jatko-osa, Fallout 74, kuitenkin floppasi, ja sen julkaisu oli taynna teknisia ongelmia.
(Metacritic 2020.) Ennen pelin julkaisua uutta pelid mainostettiin vallankumouksellisena
online-kokemuksena, joka muuttaisi pelaajien kasityksen online peleista. Pelin ymparilla
pyori massiivinen markkinointikampanja, joka loi pelille kohtuuttoman suuret odotukset.
(Hillier 2018.)

Kun peli viimein julkaistiin, sai se kuluttajien keskuudessa lahes valitbntd negatiivista
palautetta. Peli ei lunastanut ennen julkaisua annettuja lupauksia. Sen lisaksi pelin eri-
koisversion ostajille luvattiin korkealaatuiset kangasreput, mutta erikoisversioiden ostajat
saivatkin kangasrepun sijasta muovista valmistetut halpareput. Tama tapaus, julkaisun
tekniset ongelmat ja Bethsedan markkinointietiikan ymparilla kayty keskustelu loi aanek-
kaan foorumin Fallout 76 pelin ympérille. (Dailytech 2018.)

Tassa tapauksessa tutkitaan milla keinoin Bethesda on pyrkinyt laannuttamaan kulutta-
jien huolia pelin ymparilla py6rineen kohun aikana, ja miksi yrityksen kriisiviestinta kui-

tenkin epéonnistui.

3.4 CD Projekt Red

Onnistuneen viestinnan esimerkkina tarkastellaan puolalaisen pelinkehittdjan, CD Pro-
jekt Redin verkkoviestintaa eri sosiaalisen median kanavissa. CD Projekt Red on yksi
hyvamaineisimmista pelinkehittgjista mitd sosiaalisesta mediasta talla hetkella 16ytyy
(Purchese 2017). Peliyritykselld on vahva verkkopresenssi esimerkiksi Twitterissa, Fa-
cebookissa ja Instagramissa. Somekanavissa vastaillaan aktiivisesti kuluttajien kysy-

myksiin, ja pelifirmalla ndyttda olevan poikkeuksellisen hyva késitys omasta imagostaan.

Tama nakyy esimerkiksi firmaan liittyvien meemien ja pop-kulttuurireferenssien omaksu-
misena osaksi firman omaa kommunikaatiota. Tassa tapaustutkimuksessa selvitettiin
milla keinoilla CD Projekt Red on yllapitanyt vahvaa verkkopresenssia, ja milla keinoin

se on tehokkaasti torjunut firman ymparille syntyneet kohut ja hankalat tilanteet.
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4 ANALYYSI PELIYRITYSTEN VIESTINNASTA

Tassa osuudessa tutkittiin valittujen esimerkkien avulla sitd minkéalaista on pelialan hyva
ja huono verkkoviestinta. Vertailemalla hyvié ja huonoja viesteja keskenaan etsittiin erot-

tavat tekijat onnistuneen ja epaonnistuneen viestimisen valilla.

Valittuja viesteja tutkitaan seuraavista nakokulmista: miten hyvin kohdeyleisé on huomi-
oitu. Ollaanko kriisiviestintatapauksissa reagoitu tarpeeksi tehokkaasti ja oikealla tavalla.
Milla tavalla kritiikkiin on vastattu. Mihin viestissa otettiin kantaa ja vastasiko se kulutta-

jien kysymyksiin, sekd miten media suhtautui viestiin.

4.1 EA:n kriisiviestinta

Tassa tapauksessa tutkittin EA:n Community Teamin Reddit -palveluun ladattua vas-
tausta asiakaspalautteeseen. EA:n Community Team on Star Wars Battlefront 2 -video-
pelin julkaisun alla Redditiin perustettu EA:n virallinen tili. Community Teamin vastaajana
ei toiminut vain yksi henkild, vaan vastaaja saattoi olla pelin kehittaja tai osa EA:n PR-
puolen henkiléstda. Julkaisuissa on maininta erikseen, mikali vastaajana toimii pelin ke-

hittdja. Tarkasteltavassa kommentissa vastaaja on osa PR-henkilokuntaa (Reddit 2019).

Tama viesti valittiin analysoitavaksi, silla se rikkoi Redditin ennatyksen eniten miinus-
aania kayttajiltd saaneena viesting, ja paasi sen ansiosta jopa Guinnessin Maailman En-
natysten kirjaan (Leskin 2019). Kommenttiketjussa on 2800 vastausta, ja niista satun-
naisesti valitut sata kommenttia olivat kaikki negatiiviseen savyyn varittyneitd. Komment-

tikenttia tutkiessani en l6ytanyt yhtaan positiivista tai neutraalia kommenttia.

Marraskuussa 2017 julkaistu Star Wars Battlefront 2 -peli on saanut mikromaksuistaan
paljon negatiivista kayttajapalautetta. Mikromaksuilla tarkoitetaan oikealla rahalla ostet-
tavia pelinsisaisia tavaroita, kuten pelihahmoja. Tassa Reddit-viestissa kritisoinnin koh-
teeksi on valikoitunut pelissa lukittuna oleva Darth Vader -hahmo. Viestiketjun aloittaja
kritisoi EA:ta siita, etté ostettuaan koko pelin 80 dollarilla, osa pelin siséllosta on lukittuna

maksumuurin taakse.
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Posted by u/MBMMaverick 2 years ago @ 10 @ 2
1%k Seriously? I paid 80% to have Vader locked?

The Pride And Accomplishment Thread

K
N

M 2.8k Comments # Share Save @ Hide M Report

This thread has been locked by the moderators of r/StarWarsBattlefront

New comments cannot be posted

SORTBY BEST w

View all comments View discussions in 13 other communities

@ EACommunityTeam -667821 points - 2 years ago @() a 4 % a & 209 More
(& Theintent is to provide players with a sense of pride and accomplishment for unlocking different heroes.

As for cost, we selected initial values based upon data from the Open Beta and other adjustments made to milestone
rewards before launch. Among other things, we're looking at average per-player credit earn rates on a daily basis, and
we'll be making constant adjustments to ensure that players have challenges that are compelling, rewarding, and of

course attainable via gameplay.

We appreciate the candid feedback, and the passion the community has put forth around the current topics here on
Reddit, our forums and across numerous social media outlets.

Our team will continue to make changes and monitor community feedback and update everyone as soon and as often
as we can.

") bookem_danno 19.7k points - 2 years ago - edited 2 years ago n @ 2

s/
® The intent is to provide players with a sense of pride and accomplishment for unlocking different heroes.

That's rich. Just be honest. The truth is you know very few people are going to sink a full work week into this game and
you're hoping that somebody is desperate enough to buy credits to unlock the character. It has nothing to do with
providing a "sense of pride and accomplishment." This is a flat-out lie and you know it. How naive do you think your

player base is?

artycharred 13.3k points - 2 years ago &)
not good enough.

®

also there is no pride with wasting 40 hours grinding for a hero only for the hero to be gimped from the go and require
300 more hours grinding to make them heroic, you're just pushing this system to incentivize spending and for no other

reason.

Also tell matt to get a new job, "community managers" dont insult the entire community, especialy when they are
trying to bring attention to such a cynical and shitty decision.

Continue this thread >

)

@ kibber 870 points - 2 years ago
That's a shit response. Already warned 2 friends of the bullshit you're pulling and they both canceled their preorder.

Kuva 1. Osa tutkittavan kommentin Reddit-ketjua. (Reddit 2018.)

4.2 Viestin analysointi

Viestin tarkoituksena on vastata ketjun aloittajan kysymykseen siité, miksi osa pelin ma-
teriaalista on lukittu maksumuurin taakse. Syyksi viestissa esitetdan se, etta tavaroiden

ansaitseminen pelin kautta on palkitsevaa.

”The intent is to provide players with a sense of pride and accomplishment for
unlocking different heroes.” (Reddit 2018.)
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Tassa kohtaa viestia tehdaan ensimmainen virhe. Yksi kriisiviestinnan oleellisimmista
asioista on myontaa virhe nopeasti ja ottaa askelia sen korjaamiseksi (Conway 2018).
Tassa viestissa pelaajien pettymysta mikromaksuihin ei pahoitella, vaan niitd puolustel-

laan, ja huono asia kaannetaankin hyvaksi.

Battlefront 2 -pelin ja sen mikromaksujen ympaérilla kévi jo ennen viestia negatiivinen
keskustelu (Trinske 2019), joten tilanteen korjaamiseen ja ennen kaikkea sen myonta-
miseen olisi ollut aikaa. Tassa kohtaa olisi viimeistaan pitanyt ottaa ensiaskeleet kohti
tilanteen myodntamista, sen kieltamisen sijaan.
"As for cost, we selected initial values based upon data from the Open Beta and
other adjustments made to milestone rewards before launch. Among other things,
we're looking at average per-player credit earn rates on a daily basis, and we'll be

making constant adjustments to ensure that players have challenges that are com-
pelling, rewarding, and of course attainable via gameplay.” (Reddit 2018.)

Seuraavassa — ja viestin suurimmassa — kappaleessa mikromaksujen puolustusta jatke-
taan. Kohderyhmastéan tietoisen viestijan olisi aiheellista ymmartaa, minkalainen viesti
tehoaa omaan kohderyhmaan parhaiten. Tassa tilanteessa mikromaksujen ymparilla
pyori jo paljon negatiivista keskustelua. Mikromaksujen puolustaminen oli tassa tapauk-
sessa huono taktiikka, ja viestin aiheuttama reaktio ennakoitavissa aikaisemman kes-
kustelun perusteella. Talta virheelta olisi voitu valttya paremmalla kohderyhman tarken-
tamisella, ja olemalla tietoinen siita, mitd aiheesta puhutaan jo ennalta.

"We appreciate the candid feedback, and the passion the community has put forth

around the current topics here on Reddit, our forums and across numerous social

media outlets. Our team will continue to make changes and monitor community
feedback and update everyone as soon and as often as we can.” (Reddit 2018.)

Viestin lopussa onnistutaan jo paremmin. Kriisiviestintatilanteessa on oleellista huomi-
oida keskusteluun osallistujat, ja painottaa vuoropuhelun merkitystd (Dearnell 2019).
Tekstin on silti oltava tekojen kanssa yhdenmukaista. Viestissa kerrotaan kuluttajapa-
lautteen olevan tarkedd, silti siina sivuutetaan kuluttajan kritiikki ja puolustetaan mie-
luummin omaa nakdkantaa. Téllainen ristiriitainen kommunikaatio voi aiheuttaa lukijassa

negatiivisen reaktion.

4.3 Viestin palaute ja median reaktio

Redditin viestiketjuun on kertynyt yli 2800 kommenttia (Reddit 2020), joista suurin osa

on negatiiviseen savyyn kirjoitettuja. Redditissa on my6s ominaisuus, joka mahdollistaa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ossi Muurinen



19

viestin arvioimisen antamalle sille plus- tai miinuspisteitd. EA Community Teamin Reddit
vastaus on vuoteen 2020 mennessa saanut 667,819 miinusaanta, tehden siita kaikkien
aikojen eniten miinusaania saaneen kommentin (Leskin 2019). Vastausten ja miinusaa-
nien perusteella voidaan sanoa, ettéa viestin tarkoitus kohun laannuttajana on epaonnis-
tunut. Kommentti loi jopa painvastaisen reaktion, ja synnytti ymparilleen aivan uuden
kohun, ja nosti samalla mikromaksukohun — johon kommentti otti kantaa — takaisin otsi-

koihin. Kuvassa numero 2 katsaus vastauksen saamiin kommentteihin.

W mtarascio 15.9k points - 2 years ago @
% As for cost, we selected initial values based upon data from the Open Beta and other
adjustments made to milestone rewards before launch.
This means nothing without context. Everyone is accusing you of receiving the data and then
tailoring the grind to encourage people buying characters in an already full priced game.

Continue this thread >

JHoNNy1000 Armchair Developer 30.2k points - 2 years ago @& 2

®C

The intent is to provide players with a sense of pride and accomplishment for unlocking
different heroes.

This is a joke right? When you have the same currency tied to unlocking crates as you do to
unlocking heroes. You can swipe your credit card for crates and just save up every single credit
to unlock heroes. There is no freaking pride or sense of accomplishment in this.

You're not even doing this for "Free DLC". You're doing this for items that come in the game we
just paid $60 and $80 for. I'm sure the prices will be even more egregious when the "Free" stuff
comes along.

Continue this thread >

Brandacle 22.0k points - 2 years ago - edited 2 years ago &9 3
This is a cop-out answer. There is no pride if different players can pay money to unlock
Luke/Vader in seconds, and I have to grind 40 hours.

®C

If you can't figure out how to incorporate a sense of accomplishment without enraging the
community, then I have no idea how the relevant developers got their jobs.

Since I believe DICE are good at their jobs, I'm left unconvinced that this was a decision made
with the community in mind. No, it was a decision made with currency in mind.

No more half-arsed non-answers. Be upfront, be honest, and fix this, before your reputation is
drowned in dirt.

Continue this thread >

Kuva 2. Ote Reddit-keskusteluketjun kommenttikentésta. (Reddit 2018.)

Kommenteissa yleiseksi teemaksi nouse pettymys viestin mitddnsanomattomuuteen.
Kommentoijat ovat kokeneet, etté viestilla pyritd&n sivuuttamaan kasiteltava asia, tai se
koitetaan muotoilla uudelleen. Kuten kayttaja ‘'mtarascio’ toteaa kuvan 2 kommentis-

saan: "This means nothing without context”, tulee viestijan valttda mitddnsanomattoman

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ossi Muurinen



20

jargonin turhaa viljelyd. Vaikeaselkoisen tekstin tai liian yrityskielen kayttdminen tekee
tekstistd hankalaa luettavaa, ja saattaa antaa kuvan siita, etta kasiteltava asia halutaan
hukuttaa yrityskielen alle. Kommentti johon ‘'mtarascio’ vastasi otti kantaa siihen, etta osa
pelin siséllosta oli lukittu maksumuurin taakse. Sen sijaan ettd EA:n kommentissa olisi
vastattu suoraan siihen miksi maksuratkaisuun on paadytty, on selitetty miten mikromak-
sujen kauppahinta on maarittynyt. Huonon viestintaesimerkin tasta virkkeesta tekee se,
ettd mikromaksukiistaan ei ole vastattu laisinkaan, vaan sen ymparilla kierrellaén vasta-

ten aivan muihin asioihin, kuin esitettyihin kysymyksiin.

Kayttaja 'JHoNNy1000’ kuvassa 2 on tarttunut viestijan kommenttiin siita, etta maksu-
muurin takana olevien pelihahmojen avaaminen on palkitsevaa ja hauskaa. Vastauk-
sessa argumentoidaan, ettd pelihahmon osto rahalla ei ole palkitsevaa. Alkuperéisen
viestin sanomaa vahatellaan ja kutsutaan vitsiksi. Alkuperdisen viestin kirjoittaja on
kaantanyt negatiivisen asian positiiviseksi, joka ei ole jaanyt kayttgjilta huomaamatta. On
todennédkaista, ettd asian paalaelleen kaantdminen on juurikin aiheuttanut kayttajissa
negatiivisen reaktion. Digimarkkinoija Maria Hietaniemen (2020) mukaan somekriisiin
reagoidessa on tarkeda puhua ongelmista avoimesti ja pyytaa tarvittaessa virhetta an-
teeksi. TAssa viestissa sité ei ole edes yritetty, vaan kayttajien kritiikki sivuutetaan. Kayt-
tajien huomio koitetaan k&antaa muualle vastaamalla epéarelevantteihin asioihin. Kun
kayttdja huomaa viestissa epdaaitoutta ja kritisoitavan asian valttelya, valittyy viestista lu-

kijalle valinpitamaton ja negatiivinen kuva.

Samoilla linjoilla jatkaa myds kayttaja 'Brandacle’, joka kommentoi kuvassa 2, ettei ra-
halla ostettavien tuotteiden avaamisesta vality pelaajalle saavutuksen tunnetta, kuten
alkuperaisessa viestissa vaitettiin. ‘Brandacle’ kutsuu viestia halpamaiseksi puolivas-
taukseksi, joka ei ota kantaa alkuperéiseen kritiikkiin. Katri Ruokamo kertoo opinnayte-
tydssaan (2014) kriisiviestinndssa olevan tarkeda se, etta vastapuolen nakékulma ote-
taan viestinnassa huomioon, ja siihen pyritdédn vastaamaan. On myos tarkeaa, ettei saa-

tuja kommentteja vahatelld, tai asiaa valjasteta kuvastamaan vaihtoehtoista totuutta.

EA Community Teamin Reddit kommentti on saanut laajalti ndkyvyyttd myods medioissa.
Kommentin synnyttdmaa kohua on puitu l&hes kaikissa pelialan julkaisussa. Muun mu-
assa PCgamer, Kotaku ja Eurogamer ovat uutisoineet kohusta. Tapauksesta poikkeuk-
sellisen tekee se, ettda kohukommentin uutisointi on levinnyt myds pelimedioiden ulko-
puolelle. Talouteen keskittyva Businessinsider ja uusjournalismiin keskittyva Vice julkai-

sivat myds uutisensa tapauksesta. Lisdd uutisarvoa kommentille toi sen paasy
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Guinnessin maailmanennatyskirjaan maailman huonoimpana Reddit kommenttina
(Hruska 2019).

Ylla mainitussa Reddit-ketjussa on kommentoitu miinusaanien poikkeuksellista maaraa,
ja kayttajakommenteissa on nostettu viestista kohokohtia, useimmiten kohta, jossa pu-
hutaan hahmojen avaamisen tuovan ylpeytta ja saavutuksen tunnetta. Tata lainausta
nahdaan usein uutisartikkeleissa ja kayttajien kommenteissa; positiiviseksi tarkoitetusta
kommentista on muodostunut viestin kontekstissa vitsi, jota kaytetaan, kun negatiivinen

asia halutaan esittaa positiivisena.

Hyva viestinta on harkittua, yhtenéaista ja kohderyhman huomioon ottavaa. Viestia ei aina
tulkita silla tavoin kun se on tarkoitettu tulkittavaksi. Tapaa jolla viestiin reagoidaan ei
voida aina ennakoida. Vastauksiin on kuitenkin helpompi jatkossa vastata, kun viesti on
rakennettu oikein. Viestia suunnitellessa tulee miettia, mik& on viestin keskinaisin asia;
mitd silla halutaan sanoa. Viesti tulee rakentaa selkeasti ja rehellisesti, asioita turhaan
mutkistamatta. Jos viestista valittyy vilpittbmyys, vahvistaa se lukijan uskoa viestiin.
(Wainger 2013.)

Tassa esimerkissa viestin vilpittomyys ei kay oleellisesti ilmi, eika viesti ole selke&sti ra-
kennettu. Viestia olisi voitu parantaa ottamalla kayttajien kritiikki huomioon, ja puhumalla
ongelmista suoraan. Myos vahingonhallinta on unohdettu tapauksessa tyystin. Kom-
menttien eskaloitumista olisi voitu mahdollisesti vahentaa jatkamalla keskustelua viesti-
ketjussa, ja selittamalla viestin kirjoittajan nakdkantaa tarkemmin. Tarvittaessa viestin
valittamaa sanomaa olisi voitu pahoitella, ja tarjota vastineeksi paremmin muotoiltu
teksti.

4.4 Fallout 74:n harhaanjohtava markkinointi

Fallout 74 on Bethesdan julkaiseman suositun Fallout-sarjan ensimmainen verkkomo-
ninpeli. Ennen pelin julkaisua huippusuositun pelisarjan uusinta osaa odotettiin innolla,
ja pelin ympérille rakennettiin suuri markkinointikampanja, jolla innostusta peli& kohtaan
liséttiin entisestdén. Pelin saapuessa markkinoille kavikin ilmi, ettd markkinointikampan-
jan aikana tehdyista lupauksista ei pidetty kiinni, peli oli rikkindinen, eikd se vastannut
tuotteena sitd miksi sitd markkinointiin. (Worley 2018.) Pelin hankala julkaisu oli vasta
ongelmien alku, lahes koko Fallout 76-pelin taipale on ollut taynnd PR-ongelmia, tdssa

kappaleessa tarkastelen niisté keskeisimpia kronologisessa jarjestyksessa.
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Bethesdan PR-alamaki Fallout 76 -pelin parissa sai alkunsa pelin julkistamisesta E3-
messuilla. E3-messut ovat vuosittain jarjestettavat pelialan laajimmat messut, jossa pe-
lialan uudet innovaatiot julkaistaan. E3 messut keradvat laajalti mediahuomiota. Se, mita
messduilla tapahtuu, ei jaa kenenkéan pelialaa seuraavan tietamattomiin. Fallout 76 -pelin
julkistamista tarkasteltaessa on tarkeaa pitdd mielessd, kuinka suuresta tapahtumasta
on kyse. Pelin esittely messuilla oli suuri spektaakkeli, jonka tarkoituksena oli heréttaa
mahdollisimman paljon kiinnostusta pelia kohtaan. Fallout 76-pelid kehuttiin mullista-
vaksi ja uskomattomaksi pelikokemukseksi, jonkalaista pelaajat eivat ole ennen koke-
neet. Bethesdan peliohjaaja Todd Howard sanoi pelin julkistamistilaisuudessa kuului-
sasti uuden Fallout 76:n sisaltavan 16 kertaa enemman yksityiskohtia, kuin pelisarjan
aiemmat osat. (Gamespot 2018.)

Pelille asetetut kohtuuttomat odotukset kostautuivat, kun peli julkaistiin. Markkinointitii-
min on tarkeaa olla asettamatta tuotteelle lilan suuria odotuksia, joita ei voida lunastaa.
Vaikka vaikutus voi hetkessa olla positiivinen, on mydhempi negatiivinen vaikutus het-
kellistd huomiota suurempi. Lunastamattomat lupaukset vahentavét brandiuskollisuutta,
ja vahentavat luottamusta yritysta kohtaan. Tama voi vaikuttaa suoraan esimerkiksi seu-
raavan tuotteen myyntilukuihin, tuotetta ei enaa osteta kun laatuun ei voida luottaa. (De-
ming 2019.)

Juuri ennen pelin julkaisua Bethesda julkaisi virallisen tiedotteen koskien Fallout 76 -

pelia ja sen julkaisua.
be. And that with Fallout 76, you too are left wondering “What, exactly, is this?”

And the answer to that question, more than any game we've made, is “that’s up to you.”

With our Beta starting tomorrow, it's finally time for Fallout 76 to begin its real journey. Because it's all
of you who will truly bring life to the world.

Usually after years of development, we finally finish, release the game, and take a break. With 76, we
feel we have not finished, but reached a starting line where all new work begins.

We all know with the scale of our games, and the systems we let you use, that unforeseen bugs and
issues always come up. Given what we're doing with 76, we know we’re opening everyone up to all
new spectacular issues none of us have encountered. Some we're aware of, such as areas where
performance needs to improve with lots of players. Others, we surely don't. We need your help finding
them, and advice on what’s important to fix. We’ll address all of it, now and after launch.

We can’t thank all of you enough for your support over the years, and your support while we try
something very new. It's incredibly exciting to finally jump into the world of Fallout and experience it
together with you. This is just the start.

Kuva 3. Osa Bethesdan kirjeesta koskien pelin julkaisua. (Bethesda 2018.)
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Kirje on aiheuttanut sekalaisia reaktioita sosiaalisessa mediassa (MrMattyPlays 2018).
Kirjeessé on silti muutamia viestinnallisia valintoja, jotka ovat aiheuttaneet paaosin ne-
gatiivisia reaktioita lukijoissa. Erityisesti kirjeessé on kritisoitu kohtia:

”...we know we’re opening everyone up to all new spectacular issues...”

Pelien bugisuus on ongelma, jonka pelin kehittajat pyrkivat eliminoimaan ennen julkai-
sua. Tassa tekstissd muotoilutavaksi on valittu keino, joka asettaa bugit positiiviseen
valoon. Negatiivisten asioiden esittdminen “uskomattomina ongelmina”, ei luo huonosta

asiasta hyvaa.
“... we need your help finding them...”

Vastuu pelin kehityksesta vieritetddn kehittdjien kontolta kuluttajille. Viestissa koroste-
taan yhteisollisyytta pyytamalla apua kuluttajilta. Kun apua pyydetaan kehitettavan pelin
korjaamiseen, kaytetaan yhteisollisyytta vaariin tarkoitusperiin.
“...we feel we have not finished, but reached a starting line where all new work
begins.”
Pelin keskenerdaista julkaisua pyydetaan etukateen anteeksi sanomalla suoraan, etta pe-

lin kehitystyd ei ole valmis. Tulevaa negatiivista palauterybppya pyritdén taltuttamaan
ottamalla asiaan kantaa etukateen.

4 SigmaHyperion 1.9k points - 1 year ago
¥ [Ihate tosay it, butin PR, this is what is called "Getting ahead of the story".

The subtext here is "we're new to this, expect a lot of bugs, expect a lack of content, we're along for
the ride right there with you".

I do appreciate their being forthcoming and honestly it sounds pretty much like what I expected
from the launch if that is indeed the case (set your expectations low, they can only be surpassed).
It's not a dig on Bethesda, just the reality of all launches of these types of games, even from very
dev-houses very experienced in them. But I think a lot of people are going to take it very poorly if
that is indeed the case.

Keep your fingers crossed, hope for the best, and remember that it's just a game.

4 tyme Shadywhat? 509 points - 1 year ago

¥ The subtext here is "we're new to this, expect a lot of bugs, expect a lack of content, we're
along for the ride right there with you".

That's not really a subtext. That is almost word-for-word what they said in the letter (except the
"lack of content” part).

Continue this thread >

Kuva 4. Reddit reaktioita Bethesdan kirjeeseen. (Reddit 2018.)
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Naissa kohdissa on myodnnetty jo ennen pelin julkaisemista se seikka, ettéa peli tulee ole-
maan virheellinen. Tassa viestissa, kuten aiemmin tarkastelemassamme EA Community
Teamin vastauksessa, on negatiivinen asia koitettu jalleen pyorittdd hyvaksi asiaksi.
Huonon asian esittaminen hyvana johtaa kuluttajia harhaan. Viestinnassa tata keinoa
kannattaa valttaa, silla tarkkasilméinen ja tiedostava lukija huomaa, milloin asioista pu-

hutaan valheellisesti tai vaarilla nimilla.

Kuvan 4 Reddit-viestiketjussa keskustelijat ovat tulkinneet Bethesdan viestia rivien va-
listd. Viestissd on todettu, ettéd Bethesda varautuu pahimpaan pyytamalla pelin laatua
etukateen anteeksi.

4 slapdashbr NCR 95 points - 1 year ago

¥ Yeah... holy shit Bethesda. I know YOU haven't done any of this before, but it isn't groundbreaking
in scope, not technologically, not in gameplay, not in story or lack thereof. This make me very
pessimistic about the game.

How would you feel about buying a Tesla if Musk came out with a statement like this? "We've
never built a car before, it's a huge effort so thanks for buying it despite all the problems and
bugs" Except at least Tesla is doing all-electric, which is actually a pretty new approach.

This is just begging customers to keep expectations low... OK, I will, I'm also not buying the
game for a while.

Continue this thread >

BumwineBaudelaire 5 points - 1 year ago

>

Keep your fingers crossed, hope for the best, and remember that it's just a product like any
other and probably not worth your money if this note is any indication.

there ya go

Kuva 5. Reddit viestiketju reaktioista Bethesdan uutiskirjeeseen. (Reddit 2018.)

Bethesdan kirjettd koskevassa kuvan 5 Reddit-ketjussa on kritisoitu Bethesdan selitysta
siitd, miksi kuluttajien tulisi antaa anteeksi pelin tekniset ongelmat. Julkilausumassaan
Bethesda on kertonut pelin teknisen vajavuuden johtuvan firman kokemattomuudesta

internetpelien parissa.

Reddit-kayttaja 'slapdashbr’ vertaa kommentissaan Bethesdan vastausta autovalmistaja
Teslaan. Enté jos Teslan toimitusjohtaja Elon Musk antaisi julkilausuman, jossa sanot-
taisiin: "Emme ole ennen rakentaneet autoja, niiden tekeminen on iso homma. Joten

kiitos etta ostatte automme, vaikka siina on paljon ongelmia.”
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Humoristinen vertauskuva antaa hyvan kontekstin Bethesdan viestin sanomaan. Koke-
mattomuus tai hankaluus ei voi olla syyna sille, etta kuluttajien tulisi antaa tuotteen tek-
niset ongelmat anteeksi. PR:aa ja viestintdd tehdessa firman sisaisia hankaluuksia ei
tulisi kayttad havittelemaan lukijoiden sympatioita. Isoa yritysta ei voi rinnastaa yksittai-
seen ihmiseen, eika siksi niinsanottujen sympatiadaanien keraaminen onnistu. Sen yritta-

minen saa yrityksen nayttamaan kyvyttomalta tuottamaan hyvélaatuista tuotetta.

Reddit-kommenttiketjuun kirjoitetuista kommenteista kay ilmi, etta Bethesdan viela jul-
kaisemattoman Fallout 74 -pelin tekniseen laatuun ollaan etukateen julkaistun julkilau-
suman perusteella oltu tyytymattdmia. Viesti on aiheuttanut kuluttajissa huolta pelin laa-
dusta ja pelitalon kyvysta tuottaa peleja. Nain julkilausumalla, jolla on pyritty vahenta-
maan tulevaa negatiivista reaktiota, on aiheutettu epavarmuutta pelista. Kommenttiket-
jussa on tuotu ilmi huolia siitd, uskaltaako pelia edes ostaa, jos oma firma vaikuttaa ole-

van siitd epavarma.

Bethesdan kommunikaatio-ongelmat jatkuvat tuotemarkkinoinnin ja asiakaspalvelun
puolella. 200 dollaria maksavan Fallout 76 -pelin erikoisversion piti sisaltaa Fallout-tee-
mainen kangaskassi. Kangaskassia markkinoitiin nayttavasti pelin erikoisversioiden ku-
vissa. (Fritz 2019.)

Erikoisversioiden saapuessa pelaajille kavi kuitenkin ilmi, etta kangaskassien sijasta eri-
koisversion mukana tulikin halvemmasta muovimateriaalista valmistettu kassi, joka oli
aivan erinakoéinen kuin mainoskuvissa. Eras erikoisversion ostaja lahetti viestin Bethes-
dan tukisdhkopostiin, ja kysyi, miksi sai erilaisen kassin kuin mainoskuvissa. Kayttaja sai
tukipalvelusta vastaukseksi seuraavanlaisen vastauksen.

”(Erikoisversion) kuvissa nakyva kassi oli prototyyppi, ja liian kallis valmistetta-
vaksi. Emme tee asialle mitadan.” (Porter 2018.)

Asiakaspalveluviestiessa tarke&é on olla tismallinen. Kommentti siitd, ettei asialle tehda
mitddn — eik& asiaa selviteta kuluttajille — ei ole tyydyttavaa asiakaspalvelua. (Wonder
2019.)

Bethesda selitti mydhemmin kassin materiaalin vaihtumisen johtuvan materiaalipulasta.
Selitysta on kritisoitu netissa, silla kasseihin kaytettavaksi suunniteltu kangas ei tietta-
vasti ole vaikeasti saatava materiaali. T&ma johti spekulointiin siitéa, ettd materiaalia vaih-
dettiin kaikessa hiljaisuudessa halvempaan, jotta yritys sddstéaa rahaa. Ennen erikois-
versioiden postittamista Bethesda ei missaan vaiheessa informoinut tuotteen vaihtumi-

sesta. Kaytanndssa Bethesda myi tuotetta, jota ei ollut, ja korvasi sen halvemmalla
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materiaalilla. Kassiskandaalilta olisi voitu valttya, tai sen vaikutusta olisi ainakin voinut
pienentdd, mikali muutoksesta olisi ilmoitettu etukateen, sen sijaan, etta katastrofin an-
netaan purkautua itsestaan. Aktiivinen viestinta yrityksen ja kuluttajien valilla olisi voinut
lievittda tilannetta ennen sen syntymistd. Ennalta ehkéisevaan kriisiviestintdan kuuluu
nopea toiminta, jonka aikana sosiaalisen median tytkalut ja muut yrityksen viestimet val-
jastetaan aktiivisen kommunikaation valineeksi. Tavoitteena on mahdollisen selkeasti ja

kattavasti kertoa kuluttajille tilanteen kulku vahingon minimoimiseksi. (Pang 2012.)

Crisis Pre-emptive Image Management

Proactive Recovery

Strategic

Enduring Image

Kuvio 2. Ennaltaehkaisevan imagonhallinnan kulku. (Pang 2012.)

Yrityksen imagon rakentamisen voi jakaa neljdan vaiheeseen. Proaktiivisessa vaiheessa
yrityksen preesensia rakennetaan. Kun yritys on saanut jalansijaa, imagoa vahvistetaan
entisestaan. Viestinta on osa imagonrakennusta, eli sitd, milta yritys nayttda ulkoapain
katsottuna muulle maailmalle. Siksi onkin erityisen tarkeaa etta yrityksella on viestinta-
suunnitelma jonka mukaan toimitaan, ja joka seuraa yrityksen kehityssuunnitelmaa. Re-
aktiovaiheessa purkautuvaan kriisiin reagoidaan, ja palautumisvaiheessa kriisin jalkiseu-
rauksia minimoidaan. (Pang 2012. 366-367.)

Koko Fallout 76 -selkkaus ja kassiskandaali sijoittuu taulukossa reaktio- ja palautumis-
vaiheeseen. Bethesda oli ennen Fallout 74 -pelin julkaisua vakiinnuttanut maineensa
laadukkaana pelintekijana ja kuluttajaystavallisena peliyhtiona strategisen imagonraken-
nuksen ansiosta. Skandaalin iskiessa reaktiovaiheessa oltiin kuitenkin liian hitaita. Krii-

seja ei tunnistettu, tai niihin ei reagoitu tarpeeksi nopeasti tai riittdvasti. Kuvion 2 nouseva
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trendi lahti laskemaan Bethesdan kohdalla nopeasti, eika kriisivaiheen jalkeinen imagon-

parannus toteutunut riittavasti.

Palautumisvaiheessa Bethesda hyuvitti kassin saaneille pelaajille viisi dollaria pelissa
kaytettavaa rahaa, ja pyysi anteeksi asiakaspalvelijoiden k&ytosta. Puoli vuotta kas-
siskandaalin jalkeen Bethesda postitti erikoisversion ostajille viimein oikeat kangaskas-

sit, jotka tuotteen piti alun perin sisaltaa. (Fahley 2019.)

4.5 Miksi CD Projekt Red onnistuu viestinnassaan

Puolalainen pelistudio CD Projekt Red on yksi vuosikymmenen pidetyimmista studioista.
Pelistudioiden maineista puhuttaessa nousee CD Projekt Redin nimi usein tapetille. Pe-
listudio on onnistunut hoitamaan asiakassuhteensa poikkeuksellisen mallikkaasti, ja saa-
nut sen ansiosta reilun ja avoimen pelistudion maineen. (MrMattyPlays 2018.) Tassa
luvussa tarkastelin vastapainoksi huonolle viestinnalle sita, milla tavoin CD Projekt Redin

viestinta on auttanut kartuttamaan pelistudion hyvaa mainetta.

Talla hetkella CD Projekt Red tydstaa seuraavaa peliaén, Cyberpunk 2077:44. Studio
kertoi ensimmaisen kerran kehittdvansa Cyberpunkia vuonna 2012, peli on siis ollut ke-
hityksesséa jo noin kahdeksan vuotta. Into pelia kohtaan on ollut internetin keskusteluka-
navissa suurta. Peli piti alun perin julkaista huhtikuussa 2020, saman vuoden tammi-
kuussa studio kuitenkin ilmoitti lykkaavansa julkaisupaivaa syyskuuhun. Odotettujen pe-
lien julkaisupéivien siirtoon reagoidaan sosiaalisessa mediassa usein negatiivisesti,
kommenttikentat tayttyvat pettymyksesta studiota kohtaan — néin ei kuitenkaan kaynyt
CD Projekt Redin kanssa.

Seuraavaksi tarkastelin kuvan 6 viestia ja pohdin, miksi siihen ollaan p&éosin reagoitu
positiivisesti.
"We have important news regarding Cyberpunk 2077’s release date we’d like to

share with you today. Cyberpunk 2077 won'’t make the April release windows and
we’re moving the launch date to September 17, 2020” (Twitter 2020.)

Viesti aloitetaan kohteliaasti ja tAsmallisesti. Faktat kerrotaan heti viestin alussa, ja pelin
uusi julkaisupéiva kerrotaan heti.
"We are currently at a stage where the game is complete and playable, but there’s
still work to be done. Night City is massive — full of stories, content and places to

visit, but due to the sheer scale and complexity of it all, we need more time to finish
playtesting, fixing and polishing.” (Twitter 2020.)
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ST

We have important news regarding Cyberpunk 2077's release date we'd like to share with you today.

Cyberpunk 2077 won‘t make the April release window and we're moving the launch date to September 17, 2020.

We are currently at a stage where the game is complete and playable, but there’s still work to be done. Night City
is massive — full of stories, content and places to visit, but due to the sheer scale and complexity of it all, we need
more time to finish playtesting, fixing and polishing. We want Cyberpunk 2077 to be our crowning achievement for
this generation and postponing launch will give us the precious months we need to make the game perfect.

Expect more regular updates on progress as we get closer to the new release date.

We're really looking forward to seeing you in Night City, thank you for your ongoing support!

Marcin lwinski Adam Badowski

CO-FOUNDER & HEAD OF STUDIO
CD PROJEKT RED®

—— A ——— e . A el ——— &

Kuva 6. Viesti, jossa CD Projekt Red ilmoittaa Cyberpunk 2077 -pelin julkaisun mydhas-
tymisesta. (Twitter 2020.)

Pelaajien huolestuminen pelin valmistumisesta on otettu viestissa ennakkoon huomioon.
Huolia on pyritty vahentdmaan kommentoimalla pelin olevan jo valmis ja taysin pelatta-
vissa. Kun pelaajien suurin huoli pelin valmistumisesta on tyynnytetty, annetaan pelin
tilasta viela lisdinfoa. Lukijoille selitetdan kuinka suuri ja monimutkainen pelimaailma tu-
lee olemaan, ja siksi studio tarvitsee lisdaikaa pelin viimeistelyyn.

“We want Cyberpunk 2077 to be our crowning achievement for this generation and

postponing launch will give us the precious months we need to make the game
perfect.” (Twitter 2020.)

Kappale jatkuu viela vakuuttamalla pelaajille, ettd kuukausien lisdaika pelin kehittami-
seen takaa pelaajille parhaan mahdollisen kokemuksen ja mahdollistaa pelin virheetto-
man toiminnan. Vertaa tatd kommenttia Bethesdan julkilausumaan ennen Fallout 76 -
pelin julkaisua (kuva 3), jossa kuluttajilta pyydetaan ymmarrysta siihen, etta peli tulee
olemaan julkaistaessa keskenerdinen.

“Expect more regular updates on progress as we get closer to the new release
date.” (Twitter 2020.)

Kuluttajille vakuutetaan, ettd yhteydenpito jatkuu aina pelin julkaisuun asti. Aktiivinen
kommunikointi sosiaalisessa mediassa pitaa mielenkiintoa pelistudioihin ja studion pe-
leihin yll&. Mikali studiosta tai sen kehittamistd peleista ei kuulla pitkdan aikaan mitaan,

mielenkiinto peleja kohtaan hiipuu, ja pelaajat voivat unohtaa pelin. S&anndllinen
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kommunikointi ja paivitykset peleista sosiaalisen median kautta pitavat pelaajien mielen-
kiintoa ylla. Mielenkiintoiset postaukset pelista ja sen kehitysvaiheista voivat parhaassa
tapauksessa lisata pelaajien innostusta ja innoittaa myds uusia faneja seuraamaan pro-
jektin vaiheita.

“We're really looking forward to seeing you in Night City, thanks for your ongoing
support!” (Twitter 2020.)

Viesti lopetetaan kiittden kuluttajia tuesta. On tarke&a lopettaa viesti positiivisesti, jotta

lukijalle ei jaa viestista negatiivista tai mitaansanomatonta kuvaa.

CD Projekt Red sai twiitilladn kuudessa paivassa 187,100 tykkaysta ja 36,300 uudel-
leentwiittausta. CD Projekt Redilla on twitterissd 620,100 seuraajaa. Naiden lukujen pe-
rusteella postaukselle voidaan laskea ‘'engagement rate’, eli lukumaara siitéa kuinka mo-
net tilin seuraajat postaus on aktiivisesti tavoittanut. Engagement rate lasketaan seuraa-

valla kaavalla.

Engagement Likes + Comments + Shares

Rate (%) Total Followers

x100

Kaava 1. Engagement raten laskukaava. (Hopperhq 2018.)

Engagement ratea voidaan kayttaa osoittamaan postauksen saamaa suosiota, ja sita,

kuinka monta seuraajaa postaus potentiaalisesti tavoittaa.

Taman laskukaavan avulla CD Projekt Redin postauksen engagement rateksi saadaan
35,0 %, joka on poikkeuksellisen hyva tavoittavuus. On harvinaista, etta suuri yritys ta-
voittaa yli kolmanneksen seuraajistaan, erityisesti, kun kyseessa ei ole suoranaisesti po-
sitiivinen paivitys. Twitterin engagement ratea laskiessa, voidaan engagement ratea
kayttaa tyytyvaisyyden ja positiivisen reaktion osoituksena, silla mikali twitter viesteihin

ollaan tyytymattomia, niista ei tykata.

CD Projektin lausumaa pelin viivAstymisesté voidaan pitd& onnistuneena, koska iso osa

seuraajista on ollut viestin sisaltéon tyytyvainen.
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Chris Hackney @ - @ChrisHackneyGGK - Jan 16 ~
Replying to @CDPROJEKTRED

Take the time so everyone isn't stressing and you can release the best game
possible. We'll all be here.

Q 2 Tl 5 QO 2

9 0

[an}

Marz @Marzzzzzy - Jan 16 hd
Replying to @CDPROJEKTRED

Though | was really looking forward to playing it soon, I'd rather it be
polished and perfected than lacking in certain areas . , @

It's worth the wait!

Q 11 (i QO 338 0

€ 7=, Seb Geller G byG91 - Jan 17 v
0“ Replying to @CDPROJEKTRED
Respect when a studio puts quality and hopefully their employees’ welfare
before financial targets

@EA @Ubisoft @bethesda are you guys taking notes?
Q 2 L Q s dy
1 more reply

Kuva 7. Twitter viestiketju CD Projekt Redin tiedotteessa. (Twitter 2020.)

Twitter viestin kommenttikentissa ylivoimaisesti eniten tykkayksid saaneet viestit ovat
sellaisia, jotka ovat olleet ymmartavaisia julkaisupaivan siirtamista kohtaan. Osassa
kommenteista ilmaistaan pettymysta julkaisupaivan siirtdmista kohtaan, mutta viestiin ei
silti suhtauduta negatiivisesti. Kommenttien joukossa on myés negatiivisia kommentteja,
mutta ndma kommentit eivét ole saaneet monia tykkayksia. Kommentit, jotka ovat suh-
tautuneet viestiin positiivisesti ovat saaneet satoja tai useita tuhansia tykkayksia. Nega-
tiivisten kommenttien tykk&ysmaarissad puhutaan kymmenista, tai korkeintaan sadoista
tykkayksistd, jotka ovat positiivisia harvinaisempia. Voidaan siis paatella, ettd enemmisto

on suhtautunut viestiin positiivisesti.

Sadasta ensimmaisesta kommentista 80 oli positiivisia, 12 neutraaleja ja 8 negatiivisia.
Positiivisissa kommenteissa peliyritysta oli kannustettu ottamaan pelin valmistumiselle
niin paljon aikaa kuin tarvitaan. Neutraaleissa ilmaistiin lievaa pettymysta aikataulun siir-
tymiselle. Negatiivissa oltiin vihaisia siitd, etta peli ei valmistu alkuperaisessa aikatau-
lussa. Hedelmallisempaa Twitterissa oli kuitenkin tarkastella postauksian tykkayslukuja,
silla Twitter nostaa paljon kommentoidut postaukset nakyviin. Niinpa tykkayksien tarkas-
telu postauksissa antaa paremman kuvan viestin reaktioista. Positiiviset kommentit olivat

kommenteissa saaneet moninkertaisia tykkaysmaaria negatiivisiin verrattuna
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5 POHDINTAA

Hyvassa verkkoviestinndssa huomioidaan kohderyhmat, viestinta on tasmallista ja suun-
niteltua, ja ongelmatilanteissa toimitaan jarjestelmallisesti, harkitusti ja ennen kaikkea
rauhallisesti. (Smith 2019.) Tapaustutkimuksissani suurimmat ongelmatilanteet viestin-
nan nakodkannalta ovat syntyneet, kun kommunikaatio on ollut hidasta tai muuten puut-
teellista, tai kun kasiteltdvasta asiasta ei ole puhuttu selkeasti. Tapaukset, jossa negatii-
viseen palautteeseen ei olla vastattu tdsmallisesti ja totuutta vaaristelemattd, ovat ai-
heuttaneet lukijoissa eniten negatiivisia reaktioita. Toisaalta, kun ongelmatilanteet on
kohdattu kasvotusten, ja viesti on muotoiltu faktoja vaaristelematta ja kuluttajia kunnioit-
taen, on negatiivisiinkin asioihin reagoitu paljon positiivisemmin, kuin tapauksissa, jossa
viestintd on ollut puutteellista. Tasta esimerkkina tutkin tapaustutkimuksessani kaytta-
miani esimerkkeja pelistudioiden tiedotteista.

Bethesda julkaisi hieman ennen Fallout 76 -pelin julkaisua tiedotteen, jossa se kommen-

toi pelin julkaisuun liittyvia mahdollisia ongelmatilanteita. (Kuva 3.)

Toisessa tiedotteessa CD Projekt Red ilmoitti kehittamansa Cyberpunk 2077 -pelin jul-

kaisupaivan siirtamisesta kauemmas. (Kuva 6.)

Vaikka lahtokohtaisesti Bethesdan tilannetta voidaan pitda parempana, peli on lahes jul-
kaisuvalmis ja tiedotteella pyritaan valmistamaan pelaajia pelin julkaisuun, on tiedottee-
seen silti reagoitu negatiivisesti. CD Projekt Redin tiedotteeseen on reagoitu positiivi-
sesti, vaikka siina ilmoitetaan aikataulun myodhastymisesta. Siksi onkin tarkeaa tarkas-
tella, miten huonosta tilanteesta saadaan viestinnén kautta hyva, ja miten paremmasta
tilanteesta saadaan viestinnan avulla huonompi. Seuraavaksi tutkin tiedotteiden viestin-

nallisia eroja ja ratkaisuja, jotka ovat vaikuttaneet siihen miten viesti on vastaanotettu.

5.1 Tiedotteiden tyylierot ja vaikutus

Viestin alku on erityisen tarked, sen tulisi kiinnittéda lukijan huomio ja houkuttaa lukemaan
teksti loppuun saakka. Tiedotteita kirjoittaessa tulisi teksti olla selke&a, lyhytta ja ytime-
kasta. limoitettava asia tulisi ilmaista mielelldén jo tekstin ensimmaisessa kappaleessa,

jolloin lukijalle selviaa heti, mista ollaan puhumassa. (Maunu 2018.)
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We have important news regarding Cyberpunk 2077’s release date we'd like to share with you today.

Cyberpunk 2077 won't make the April release window and we're moving the launch date to September 17, 2020.

We are currently at a stage where the game is complete and playable, but there’s still work to be done. Night City
is massive - full of stories, content and places to visit, but due to the sheer scale and complexity of it all, we need
more time to finish playtesting, fixing and polishing. We want Cyberpunk 2077 to be our crowning achievement for
this generation and postponing launch will give us the precious months we need to make the game perfect.

Expect more regular updates on progress as we get closer to the new release date.

We're really looking forward to seeing you in Night City, thank you for your ongoing support!

Adam Badowski
&  HEAD OF STUDIO

Marcin Iwinski
CO-FOUNDER

BETHESDA

As a development studio, we've taken a lot of journeys. We've tried not to repeat ourselves, yet all our
games have a similar DNA. In 2015, we decided to try something very new, and very scary for us — take
one of our worlds and make it online only. Once the idea of ‘Fallout-Online-Survival-Game' stuck, there
was no turning back, but still some worry and questions. “Will people want this from Fallout? Will they

want it from us? How the hell are we going to make this? And what, exactly is this?"

Since that time, we've grown to four studios across North America and bullt a game world four times
the size of our last. We developed all new technologies and services — while bending older technology
to do things we didn't think it could. We pushed ourselves in new ways that surprised even us.

Our worlds, whether it be Fallout, Elder Scrolls, or the coming Starfield, are important places to us. We
do everything we can to treat them with care. We know they mean just as much to you. That the time
you spend in them Is important, and you want each time you experience one to be special and all it can

be. And that with Fallout 76, you too are left wondering “What, exactly, is this?™

And the answer to that question, more than any game we've made, is “that's up to you."

CD PROJEKT RED®

With our Beta starting tomorrow, it's finally time for Fallout 76 to begin its real journey. Because it's all

of you who will truly bring life to the world

Usually after years of development, we finally finish, release the game, and take a break. With 76, we
feel we have not finished, but reached a starting line where all new work begins.

We all know with the scale of our games, and the systems we let you use, that unforeseen bugs and
issues always come up. Given what we're doing with 76, we know we're opening everyone up to all
new spectacular issues none of us have encountered. Some we're aware of, such as areas where
performance needs to improve with lots of players. Others, we surely don't. We need your help finding
them, and advice on what's important to fix. We'll address all of it, now and after launch.

We can't thank all of you enough for your support over the years, and your support while we try

something very new. It's incredibly exciting to finally jump into the world of Fallout and experience it
together with you. This is just the start.

We can't wait to see you out there.

Bethesda Game Studios

Kuva 8. CDPR:n ja Bethesdan tiedote. (Twitter 2020 & Bethesda 2018.)

CD Projektin kirjeessa ilmoitettava asia ilmaistaan jo lyhyen tervehdyksen jalkeen toi-
sessa lauseessa, nain lukijalle ei jad mysteeriksi, mitd halutaan sanoa. Bethesdan kir-
jetta tutkimalla nahdaan, etta varsinaiseen asiaan mennaan vasta viidennessa kappa-

leessa, jossa ilmoitetaan Fallout 76 -pelin betaversion ilmestyvan huomenna.

Viestin keskikohdassa selitettévaa asiaa voidaan avata viela tarkemmin. CD Projekt Re-
din kirjeen viestin keskivaiheilla alun ilmoitusta avataan, ja tilanteesta annetaan lisatie-
toa. Viestissd sanomaa ei paisuteta liikaa, syyt viivastymiseen kerrotaan selkeasti, mutta
silti kayttamalla varik&sta kieltd, joka luo lukijalle kuvaa pelistd, jota studio on kehitta-
massa. Viestin keskivaihe herattdd mielenkiinnon pelia kohtaan, ja lukija ymmartaa,
miksi julkaisemispaivaa siirretdén. Viestissa painotetaan pelistudion halua tehdé pelista

mahdollisimman taydellinen julkaisuun mennessa.
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Bethesdan kirjeen keskivaiheilla paastaan varsinaiseen asiaan, uuden Fallout pelin jul-
kaisuun. Lukijalle valkenee vasta puolivédlissa mista tiedotteessa on kyse. Tiedotteessa
tulevan pelin tekniset ongelmat esitetaan positiivisena ja jannittavana asiana. Pelaajat
paasevat loytamaan ja kokemaan ihmeellisid bugeja, eli peliongelmia. Viestissa pelin
suuruutta ja monimutkaisuutta kaytetaan syyna sille, miksi pelaajat voivat térmatéa pe-

lissa teknisiin ongelmiin. Huono asia on esitetty hyvassa valossa.

Bethesdan kirjeen ensimmainen puolisko on hapuilevaa, ja lukija jaa miettimaan, mita
tekstissa halutaan sanoa. Viestista kay ilmi myds outo ristiriitaisuus. Viestissa kehutaan
samaan aikaan oman pelistudion kyky4, ja mietitdan haluaako kukaan pelata peleja, joita

studio tekee. Hyva viesti on teemaltaan tasainen, eikd sen sanoma ole ristiriitainen.

Viestin lopussa asia voidaan viela kiteyttad, ja viesti saattaa paattkseen. Molempien
viestien lopetus on asiallinen ja hyvien viestintatapojen mukainen. CD Projekt Redin kir-
jeen lopussa kehotellaan olemaan kuulolla tulevien pdivityksien varalta. Bethesda taas
kehottaa tapaamaan tulevan pelin online-pelimaailmassa. Bethesdan kirjeeseen olisi
voinut keksia vastaavanlaisen koukun, kuin CD Projekt Redin kirjeessa. Lopetuksessa
olisi hyva kertoa jotain sellaista, mika herattaa lukijan mielenkiinnon. Nain lukijalle jaa

kirje paremmin mieleen ja brandista positiivinen kuva.

Bethesdan kirje on allekirjoitettu Studion nimella. CD Projektin kirje on allekirjoitettu yh-
tion johtajien toimesta. Oikean ihmisen allekirjoitus luo kirjeeseen henkilékohtaisemman
otteen, ja tunteen siita, ettd sanomisista ollaan oikeasti vastuussa. Yhtitn allekirjoitus on

nimettémampi, eikéd inspiroi vastaavanlaista luottamusta.

5.2 Hyvan ja huonon viestinnan tunnusmerkit

Hyva viestinta on suunnitelmallista. Yrityksella tulisi olla viestintastrategia, jonka mukaan
toimitaan. Viestintastrategia voi sisaltda ennalta suunniteltuja somepostauksia, markki-
nointikampanjan toimintasuunnitelman, ja esimerkiksi valmiiksi suunniteltuja tiedotteita,
jotka voidaan julkaista yrityksen viestintdkanavissa sopivana ajankohtana. Ennalta suun-
nitellussa viestintastrategiassa on monia etuja, joista yksin tarkeimmista on yllatysten

valttdminen.

Kun viestintastrategiassa on mietitty miten ja missa jarjestyksessa asiat halutaan kertoa,
voidaan yllattaviin tilanteisiin reagoida tehokkaammin. Viestintastrategiassa on oleellista

myods ennustaa mahdolliset ongelmatilanteet, jotka voivat aiheuttaa kuluttajissa
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negatiivisia reaktioita. Ennakoimalla miten kuluttajat reagoivat esimerkiksi videopelin vii-
vastymiseen, voidaan viestinndssa ottaa ennustettu reaktio huomioon, ja muotoilla viesti

niin, etta negatiivinen reaktio saadaan minimoitua.

Viestintdsuunnitelman tulisi siséltdd myos keskeisimmaét tavoitteet, eli mita viestimisella
halutaan saavuttaa. Satunnaiset julkaisut, tai julkaisut, joilla ei ole tekemista tavoitteiden

kanssa, ovat viestintaresurssien haaskaamista.

Erityisesti pelistudioiden viestinnéssa tulee miettia tarkkaan kohderyhmét ja oikeat vies-
tintdkanavat. Peleja on paljon erilaisia, ja siten myos pelaajatyyppejd on monia. Pelistu-
dion kannattaa miettid mika viestintdkanava, mika sosiaalinen media, tavoittaa halutun
kohderyhméan parhaiten. Viestinnassa suuria ongelmia aiheuttaa puolitotuuksien viljely,
tai asioiden esittdminen vaarassa valossa. Mikdli viestin sanoma on ristiriidassa tausta-
syiden kanssa, aiheuttaa se kuluttajissa epéailyksen viestijan motiiveista. Rehellinen, suo-
rasanainen ja riped kommunikointi vaikuttaa olevan sosiaalisessa mediassa se tapa

viestid, jolla kuluttajissa saavutetaan kaikkein positiivisin reaktio.
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6 JOHTOPAATOS

Tyo6ssa tarkasteltujen tapaustutkimusten avulla voidaan vetaa johtopaatoksia siita, mil-
lainen viestintdtapa verkossa tehoaa parhaiten. EA Community Teamin ja Bethesdan
vastaustyylit jakavat tiettyja yhtendisia piirteita, jotka ovat vaikuttaneet viestien saamaan

negatiiviseen reaktioon
Viestien huonoon vastaanottoon on naissa tapaustutkimuksissa vaikuttanut:
Hamaava viesti.

Viesti on rakennettu huonosti, kun siitd ei ensimmaisten kappaleiden aikana kay viestin
sanoma ilmi. Lukijan pitd& arvuutella mit& viestissé halutaan sanoa. Negatiivinen asia,
Bethesdan tapauksessa pelin tekninen vajavuus, on puettu hyvaksi asiaksi. Faktojen

muovaus halutun sanoman mukaiseksi aiheuttaa lukijassa negatiivisen reaktion.
Kuluttajapalautteen haastaminen.

Asiakaspalautteeseen vastatessa kuluttajan viestiin pitdd suhtautua vakavasti. Sivuutta-
malla palauteviesti antaa viestija itsestaan valinpitaméattoman kuvan. Viestiin vastatessa

tulee asiakkaan nostamiin kysymyksiin vastata, eika asian ympari tule kierrella.
Suunnittelematon ja jaaritteleva teksti.

Paivaa ennen pelin julkaisua julkaistu viesti sen teknisesta laadusta ei ole harkittua vies-
tintd&. Mahdollisiin muutoksiin tulee reagoida ajoissa. Liian my6haén julkaistu viesti vai-
kuttaa hataisesti tehdyltéd. Suunnittelemalla viestintédd etukéteen voidaan viestit aikatau-
luttaa. Viesteissa ja tiedotteissa kaytetty teksti tulisi olla helppolukuista ja asiapitoista.

Tiedotettava asia tulee tuoda viestissa ilmi mahdollisimman nopeasti.
Viestin saamaan hyvaan reaktioon on vaikuttanut:
Napakka ja jasennelty teksti.

CD Projekt Redin esimerkistd ndhdaan, ettd suoraan ja lyhyesti kerrottu viesti tehoaa
kuluttajiin. Asioita ei pyrita vaaristeleméaén, vaan faktat kerrotaan viestin alussa. Kun fak-
tat on saatettu kuluttajien tietoisuuteen, voidaan tapauksen taustoja avata hieman enem-
man. Viesti on kirjoitettu asiallisella tyylilla, mutta siina on silti persoonallista otetta. N&in

viestisté ei saa robotin kirjoittamaa kuvaa.
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Suunnitelmallinen viestinta.

CD Projekt Redin viestissa tuotteen julkaisuajankohdan muutoksesta on kerrottu ajoissa,
useita kuukausia etukéteen. Uusi julkaisuajankohta on kerrottu viestissé heti, ja siina
kerrotaan studion paivittavan kuluttajia aktiivisesti pelin kehityksesta. Viestiin luodaan

koukku seurata kanavaa kertomalla tulevista paivityksista.
Yhteisollisyyden rakentaminen.

CD Projekt Redin viestissa on otettu huomioon kuluttajien, eli peliyrityksen asiakkaiden,
rooli yrityksen menestyksessa. Viestissa kiitetaan kuluttajia ja korostetaan kuluttajien
merkitystd. Yhteisollisyyttd rakennetaan osana viestia, mika saa lukijan henkildkohtai-
sesti valittamaan viestin siséllosta. Lisaa henkilokohtaista otetta tuodaan pelistudion joh-
tajien omilla allekirjoituksilla, ndin firma vaikuttaa inhimillisemmaltd. Kun firman voi yh-

distéaa kasvoihin, on negatiivisen palautteen riski pienempi.
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