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1 JOHDANTO

Sosiaalinen media on merkittava 2000-luvun ilmid. Uusi viestintdmuoto vaatii jokais-
ta yritysta, perintatoimistoa muiden mukana, miettimaan toimintatapojaan, naky-
vyyttaan ja palveluitaan sosiaalisessa mediassa. Perintatoimiston on huomioitava

kahdenlaisia asiakkaita: velkojaa toimeksiantajana ja velallista perinnén kohteena.

Useat yritykset keskittyvat oman alansa ydinosaamiseen, ja taloushallinnolliset teh-
tévéat katsotaan tehokkaammaksi siirtdd taman alan ammattilaisille. Saatavien perin-
nassa vaaditaan erikoisosaamista ja asiantuntemusta erityisesti lainsdadannosta,
joten resursseja saastyy, kun ndma tehtavat annetaan perintatoimiston hoidettaviksi.
Perint& voi helposti jaada yrityksessé huonolle hoidolle ja sitten kun ehdit&an -

tehtavaksi.

Opinndytetyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinndytetydssa tutkitaan, miten perintatoimisto nakyy sosiaalisessa mediassa. Tut-
kimuksessa kaydaan lapi Suomi24-keskustelupalstan kirjoituksia seka selvitetdan pe-
rintatoimistojen kaytodssa olevat sosiaalisen median tyokalut ja niiden kéaytto asiakas-
palvelun nakokulmasta. Tutkimuksesta on rajattu pois myynti- ja markkinointiviestin-

té. Tutkimuskysymykset ovat:

- Mité perint&toimistosta kirjoitetaan sosiaalisessa mediassa?

- Miten perint&toimisto toimii sosiaalisessa mediassa?

Opinndytetyon aiheen valintaan on vahvasti vaikuttanut perinnén kuuluminen tavalla
tai toisella opinnédytetyon tekijan tyohon vuosien ajan. Sosiaalinen media taas tuo
kiinnostavuutta nopeasti muuttuvana alana ja tekijalle tuntemattomampana aihee-

na. Tutkimukselle ei yrityksistéd huolimatta I0ytynyt toimeksiantajaa. Aihe kylla todet-



tiin kiinnostavaksi ja ajankohtaiseksi, mutta mahdolliset endokkaat kieltaytyivat esi-
merkiksi ajanpuutteeseen vedoten. Suomalaisten yritysten sosiaalisen median kayt-
t6a on tutkittu aiemmin mm. suurimpien yritysten ja teollisuusyritysten osalta, mutta
tiettévéasti vastaavaa tutkimusta perintatoimistoista ei ole tehty. Myds keskustelu-

palstakirjoituksia on tutkittu erilaisia tarkoituksia varten.

2 PERINTATOIMINTA

Tassa luvussa kaydaan 1api vapaaehtoista perintad ja perintatoimistojen toimintaa.
Vapaaehtoiseen perintaéan keskitytédan siksi, koska se on perintatoimistojen toiminta-
aluetta. Oikeudellinen perintd ja ulosotto ovat viranomaistoimintaa. Toimeksisaaja
tarkoittaa téssa opinndytetytssa kdytanndssa perintatoimistoa, joka suorittaa perin-

téé toimeksiantajan eli velkojan puolesta.

2.1 Perinta

Tavaran tai palvelun myynti tai muu velkasuhde ei aina johda sovitun maksuajan
puitteissa tapahtuvaan suoritukseen. Silloin velkoja joutuu kdyttdmé&én vapaaehtoisia
tai oikeudellisia perintékeinoja. Perinnélla tarkoitetaan kaikkia niita toimia ja keinoja,
joilla velkoja pyrkii saamaan velalliselta suorituksen erddntyneeseen saatavaansa
(Lehtonen, Mokkonen, Toyryla & Seulu 2001). Kuvion 1 mukaisesti perintévaihe alkaa
siis saatavan erddntymisen jalkeen, tavallisimmin muistutuksen lahettamiselld, ja jos
suoritusta ei saada, se paattyy ulosotossa todettuun velallisen varattomuuteen ja
luottotappiokirjaukseen (Hakkarainen 2012). Kuluttaja- ja yritysperinnan vaiheet

eroavat jonkin verran toisistaan lainsdadannosté ja kaytannon syista johtuen.
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KUVIO 1. Perinnén vaiheet (Hakkarainen 2012)

Perintaa koskevat lait ovat Laki saatavien perinnésta 22.4.1999/513, jossa saadetdan
vapaaehtoisesta perinnasté, ja Oikeudenkdymiskaari 1.1.1734/4, jossa saadetéan
tuomioistuimen kanteeseen perustuvasta, oikeudellisesta perinnasté. Lisaksi ulosot-

toviranomaisten toimintaa ohjaa Ulosottokaari 15.6.2007/705.

Perintélaki on yleislaki eli sitd sovelletaan, mikéli muualla laissa ei saédeta toisin.
Erikseen on saadetty l&hinnd julkisoikeudellisten saatavien, kuten verojen, perinnas-
té. Perintélakia sovelletaan toimenpiteisiin, joilla pyritdén saamaan velallinen vapaa-
ehtoisesti suorittamaan saatava. Saatavan taytyy olla erdantynyt, joten maksuvaati-
muksen esittdminen erdédntymattomaésté saatavasta ei ole perintéa, eikd myoskaan
laskun l&hettdminen. Lakia on noudatettava sekd oman saatavan perinnéssa etté
toimeksisaajan, joka on yleensa perintétoimisto, suorittamassa perinnéssa. Velkoja

voi olla luonnollinen henkil® tai oikeushenkil6. (HE 199/1996.)



Hyva perintatapa

Lain mukaan on noudatettava hyvaa perintatapaa, ja se on maaritelty seuraavasti:
“Perinnéssa ei saa kayttdd hyvan perintatavan vastaista tai muutoin velallisen kannal-
ta sopimatonta menettelyd.” Lain mukaan kiellettya on vaarien tai harhaanjohtavien
tietojen antaminen maksun laiminlyémisen seurauksista, aiheettomien kulujen tai
tarpeettoman haitan aiheuttaminen velalliselle sek& velallisen yksityisyyden suojan

vaarantaminen. (L 22.4.1999/513.)

Willmanin (1999) mukaan jo ennen lakia Suomen Perimistoimistojen liitto, oikeusmi-
nisterio ja kuluttaja-asiamies olivat laatineet ohjeet kuluttajaperintd@n. Tahan johti-
vat l&hinnd viranomaisten aktiivisuus sekd perintdalan yritysten halu saada alan ar-
vostus nousemaan osoittamalla kykya oma-aloitteeseen menettelytapojen kontrol-
lointiin. (Willman 1999, 35.) Nama ohjeet ovatkin olleet lain perustana (ks. HE

199/1996).

Hallituksen esityksessa sanotaan, etta "perinnén on aina oltava asiallista, tahdikasta
ja velallisen yksityisyyttéd kunnioittavaa”. Lisdksi velallista loukkaavia tai hapéaisevia
ilmaisuja ei saa kayttaa. Perinnén suorittajalla ei ole velvollisuutta ilmoittaa maksun
laiminlydmisen seuraamuksia, mutta tavallisesti ndin kuitenkin tehd&an. Tama katso-
taan hyvaksyttavaksi painostuskeinoksi. Annettujen tietojen on oltava oikeita, eiké
velallista saa uhata esimerkiksi maksuhairiomerkinnallg, jos téllaista merkintaa ei
maksun laiminlydnnistd ole seurauksena. Velallinen nauttii yksityisyyden suojaa. Ve-
lallisen maksuhéiriosta ei saa kertoa kenellek&an ulkopuolisille, kuten omaisille tai

tybnantajalle. (HE 199/1996.)

Maksuvaatimuksen on oltava yksiloity perusteeltaan ja méariltadén, ja maksuohjeiden
on oltava selkeat. Velalliselle ei saa aiheuttaa tarpeettomia kustannuksia esimerkiksi

lahettamall& tihedsti lukuisia maksullisia muistutuksia. Puhelinperinnan suorittami-



nen tai perintakaynti hairitsevana ajankohtana, kuten juhlapyhénd, myéhéan illalla

tai varhain aamulla, katsotaan tarpeettoman haitan aiheuttamiseksi. (HH 199/1996.)

Kuluttajaperintddn kohdistuu tiukempia vaatimuksia. Kuluttajavelalliselle tulee antaa
vahintdan kymmenen péivaa aikaa maksun tai huomautuksen esittamisté varten.
Kuluttajasaatavaa koskien on erikseen séadetty kirjallisen maksuvaatimuksen l&het-
témisesta ja sisallostd, kun perintdd hoitaa ammattilainen. Kirjallinen maksuvaatimus

on myos edellytyksend saatavan vaatimiseksi tuomioistuimessa. (HE 199/1996.)

Ponka ja Willman (2004) pitavat yllattavéna rajausta, jonka mukaan omaa perintaa
suorittava ei ole velvollinen lahettdmaan maksumuistutusta, vaikka se on ristiriidassa
tarpeettomien kulujen aiheuttamisen kanssa. Kuluttajavalituslautakunta on kuitenkin
paatynyt laajentamaan kaytannon koskemaan myos velkojaa. Kdytanndssa onkin
poikkeuksellista, ettd jaredampiin jatkotoimiin ryhdytdédn ennen maksumuistutuksen
lahettamisté edes yritysvelallisenkaan osalta. Muistutuksen lahettamiselld voidaan
séilyttaa hyva asiakassuhde, jos maksamattomuus on johtunut inhimillisesté virhees-
té. Liian raskas toimenpide voisi saada asiakkaan miettiméan yhteistyota uudelleen.

(P6nké & Willman 2004, 52-54.)

Perinnadn toimeksisaajaan kohdistuvat vaatimukset

Perintdd ammattimaisesti harjoittavalle on asetettu laissa erityisvaatimuksia. Yksi
tallainen vaatimus on velallisen oikeuksien huomioon ottaminen. Perintatoimiston
tulee ottaa vastaan vain oikeudellisesti perusteltuja saatavia. Sen on myos velallisen
reklamoidessa varmistettava toimeksiantajalta saatavan aiheellisuus ja epaselvissa

tapauksissa keskeytettéva perinté. (HE 199/1996.)

Hyvéa perintatapa ei kuitenkaan edellyta, etta perintdtoimeksiannon saajalla olisi ylei-
nen velvollisuus saatavan oikeellisuuden selvittdmiseen, vaikka tatakin esitettiin lakia

valmisteltaessa. Se olisi kuitenkin aiheuttanut valtaisan selvitystyén ammattimaisessa



perintatoiminnassa. Perintatoimisto on velkojan asiamies, joten sillé ei ole oikeutta
eika velvollisuutta ajaa velallisen asiaa. Tasta huolimatta asiakkaalle tulee antaa oh-
jeita mm. reklamaation tekemisessé ja oikeussuojan saamisessa. (Willman 1999, 41—

42))

Perintalaki siséltaa rajoituksia, jotka koskevat valtion saatavia tai julkisoikeudellisia
maksuseuraamuksia. Kyseessé ovat saatavat, jotka on méaratty lainvastaisen menet-
telyn vuoksi tai jotka voidaan perié ulosottotoimin ilman tuomiota tai paatosta. Naita
saatavia ei saa antaa ulkopuolisen tahon perittavaksi. Esimerkkeja rajoituksen piiriin
kuuluvista maksuista ovat ajokortti, passi, henkilokortti, ajoneuvon rekisterdinti,
lainhuuto, pysékdintivirhemaksut, verot ja elatusapu. Rajoitus ei koske yksityisoikeu-
dellisiin sopimuksiin perustuvia maksuja, vaikka ne ovatkin suoraan ulosottokelpoisia,
kuten terveydenhuolto-, sairaanhoito-, paivahoitopalvelumaksuja tai vastaavia. (L

22.4.1999/513; HE 199/1996.)

Velallisen maksusuojaan nojaten velallinen voi luottaa siihen, etté toimeksisaaja toi-
mii toimivaltansa rajoissa. Tdma tarkoittaa sitd, etta toimeksisaajalle maksettu suori-
tus sitoo myos velkojaa, ja velkoja ei voi vaatia suoritusta velalliselta uudelleen. Myos
toimeksisaajan ja velallisen keskinéiset sopimukset esimerkiksi maksuaikataulusta
sitovat velkojaa. Taméan edellytyksena on, etta velkoja on ollut vilpittémé&ssa mieles-
s&, eli han ei tiennyt eikd hanen olisi pitanyt tietdd toimeksisaajan toimivallan ylityk-

sestd. (HE 199/1996.)

Perinnasta aiheutuvat kulut

Velallinen on velvollinen korvaamaan perinnésté aiheutuvat kohtuulliset kulut. Kulut-
taja-asiakkaalta voi perid maksumuistutuksesta 5 euroa, jos velalliselle on lahetetty

lasku tms. vahintédén 14 paivaa ennen erdantymisté ja jos erddntymisestd on kulunut
vahintéan 14 paivaa. Perintdd ammattimaisesti harjoittava voi peria kirjallisesta mak-

suvaatimuksesta 21 euroa, jos saatavan pddoma on 250 euroa tai véhemman ja 45



euroa, jos padoma on yli 250 euroa. Kokonaiskulut saavat olla edelld mainituilla paa-
omarajoilla enintd&n 190 euroa ja 220 euroa. Saatavan suuruus ei ole kuitenkaan
ainut peruste perintdkulun méaaraytymiselle. Korvattava kulu voi olla mainittua suu-
rempi esimerkiksi silloin, kun velallinen perusteettomasti riitauttaa saatavan aiheut-

taen ndin lisékuluja. (L 22.4.1999/513; HE 199/1996.)

Perintélain uudistus

Perintélakiin on tulossa muutoksia ja uudistettu laki astuu voimaan viimeistéén
16.3.2013. Hyvaa perintatapaa koskevaan kohtaan tulee lisdyksené kielto antaa har-
haanjohtavia tietoja myds muista merkityksellisista asioista (kielto koskee téll& het-
kell& vain perinnédn seurauksista annettavia tietoja) sekd vanhentuneen tai muusta
syysté lakanneen saatavan perintakielto. Kuluttajavelalliselle annetaan oikeus kes-
keyttéa perintd ja pyytaa siirtoa oikeudelliseen perintddn. Taman perustana on ha-
vainto, etté perintatoimia jatketaan, vaikka perinnan onnistuminen olisikin epéto-
dennékoista jo olemassa olevien maksuhairiomerkintdjen perusteella. Lisaksi on tas-

mennetty menettelya riitautetun saatavan osalta. (HE 57/2012.)

Kuluttajien osalta perintékuluja rajoitetaan, ja laissa mainitut euromaaraiset kulut
alenevat. Maksuvaatimuksesta toimeksisaaja voi vaatia kuluja 14 euroa, kun pddoma
on alle 100 euroa, 24 euroa, kun padoma on 100-1000 euroa, ja 50 euroa, kun péaa-
oma on yli 1000 euroa. Koska perintélain séannoksia on maksuvaatimuskulujen osal-
ta kierretty, on lakia pitdnyt tdsmentdd. Tulevan lain mukaan néihin kuluihin ei ole
oikeutettu velkojan kanssa samaan konserniin kuuluva perinnénharjoittaja, vaan ha-
net rinnastetaan omaa saatavaansa perivaan, jolloin kuluja saa vaatia 5 euroa. Myds
kokonaiskuluvastuu kuluttajan osalta pienenee. Edelld mainituissa padomarajoissa

enimmaiskulut ovat 60 euroa, 90 euroa ja 160 euroa. (HE 57/2012.)

Kuluja saa vaatia vain kahdesta maksuvaatimuksesta ja kahdesta maksusuunnitel-

masta. Tdm4 ei kuitenkaan esté tekemastéd useampia vaatimuksia tai suunnitelmia,
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mutta néin estetd&n kulujen moninkertaistaminen. Rajoituksen tarkoituksena on
my0s varmistaa, ettd maksusuunnitelmaa tehtéessa otetaan huomioon velallisen
todellinen mahdollisuus pysyé sovitussa suunnitelmassa. (HE 57/2012; Taysistunnon

poytakirja 2012.)

Merkittava lisdys lakiin on suoritusten kohdentaminen kuluttajasaatavissa. Aiemmin
saatavan ja kulujen kohdentamisesta on maéarétty vain ulosottoperinnéssa. Nyt pe-
rintélain muutoksen mukaan suoritus on ensin kohdennettava varsinaiselle saatavalle
ja viimeksi kuluille. Yritysperintdé koskevia liséyksia ovat trattaperinté ja yritysten
valisiin sopimuksiin liittyvé 40 euron suuruinen vakiokorvaus perintékuluista. (HE

57/2012.)

Lain muutoksilla pyritdan kohtuullistamaan perintdkulujen maarad ja siten helpotta-
maan velallisen tilannetta. Perintakulut voivat olla suhteettoman suuret verrattuna
alkuperéiseen velkaan. On havaittu, ettd kuluja on lisatty tarkoituksellisesti esimer-
kiksi lahettamalla useita maksuvaatimuksia. Velallisen oikeuden pyytaa perinnan kes-
keyttdmista ja siirtoa oikeudelliseen perintddn on myos katsottu vahentévén perin-

nan kuluja. (HE 57/2012.)

Perintatoimistojen liiton Eridvassa mielipiteessa (2011) vastustettiin lakimuutoksia,
koska ne heikentavat vapaaehtoisen perinnén toimintaedellytyksia ja siirtavat perin-
nan liian nopeasti liiton mielesta kallimpaan ulosottoperintdan. Kustannuksia nosta-
viksi koettiin lakiuudistuksen vaatimat merkittavat muutokset perintatoimistojen
tietojarjestelmiin. Lisdksi katsottiin, ettd velkojien perintdkustannukset tulevat nou-

semaan.
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2.2 Perintatoimisto

Tan& paivana suuri osa yritysvelkojista antaa saatavansa perittavéksi perintatoimis-
tolle, joka hoitaa velan perimisen varsinaisen velkojan puolesta. Suomen perintatoi-
mistojen liiton jasentoimistoilla, jotka hoitavat yli 90 % ulkoistetusta perinnasté, on
yli 60 000 téllaista toimeksiantajaa (Eridva mielipide 2011). Myds useat kunnat ja
muut julkisen sektorin toimijat ovat siirtdneet perintdasiat perintatoimiston hoidet-
taviksi. Keskittyminen paaliiketoimintaan vapauttaa resursseja ja tuo tehokkuutta ja
asiantuntijuutta saatavan kotiuttamiseen. Liséksi on huomattu, ettd maksuhalukkuus
kasvaa yllattavasti, kun perintdd hoitaa ulkopuolinen, asiantunteva asiamies. (Will-

man 1999, 114, 264-265; Lehtonen, Mokkdnen, Toyryla & Seulu 2001.)

Perintatoiminnan harjoittaminen on luvanvaraista. Luvan myontaa ja valvontaa suo-
rittaa aluehallintovirasto. Laki perintdtoiminnan luvanvaraisuudesta 1999/517 tuli
voimaan vuonna 1999. Sitd aiemmin perintdé sai harjoittaa kuka tahansa elinkeinon-
harjoittaja, joka taytti elinkeinolain ehdot. Luvanvaraisuus katsottiin aiheelliseksi I&-
hinna siksi, ettd perintdtoiminnassa késitelldan toimeksiantajan varoja. Néama varat
muodostuvat velallisen perinnénharjoittajalle maksamista rahoista, jotka kuuluu
edelleen tilittéd& toimeksiantajalle. Perintélaki edellyttd varojen pitamista erilldan

toimeksisaajan omista varoista. (HE 178/1998; L 22.4.1999/513.)

On térkedd, etté toimeksiantajan varat pidetédén erilladdn perinnanharjoittajan varois-
ta esimerkiksi tilanteessa, jossa perinnénharjoittaja joutuu ulosoton kohteeksi. Perin-
tatoiminnalta vaaditaan ammattitaitoa, luotettavuutta ja vakavaraisuutta, ja luvanva-
raisuudella pyritddn estdmaan jo ennakolta asiattomat menetelmat. (HE 178/1998.)
Ammattitaito toteutuu lain 2 8:ss4 mainitun toimiluvan myontamisen edellytyksend
olevan vastaavan henkilon ilmoittamisvelvollisuutena. Laissa méaéritelldan vastaavalta
henkil6lta vaadittava kdytannon kokemus tai sopiva koulutus. Luvan saannin edelly-

tyksen& on myds kyky huolehtia toimeksiantajaa ja velallista koskevien tietojen
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asianmukaisesta suojaamisesta. Perintdtoimintaa ammattimaisesti harjoittava on

korvausvelvollinen aiheuttamastaan vahingosta. (L 22.4.1999/513.)

Laki perintatoimen luvanvaraisuudesta koskee toisen lukuun harjoitettavaa perintaa.
Laki rajoittuu koskemaan vapaaehtoista perintdé, mika tarkoittaa sité, etta tuomiois-
tuimessa tapahtuvaan velkomiseen ei vaadita toimilupaa. Vaarinkayttsten ehkaise-
miseksi lakia sovelletaan myos sellaisten omien saatavien perintdan, jotka katsotaan
otetuiksi vastaan perintatarkoituksessa. Muutoin omien saatavien perinta ei siis vaa-
di lupaa. Luvanvaraiseksi ei katsota mydskéaan menettelyd, jossa reskontrapalveluun
liittyen tilitoimisto lahettdd maksukehotuksia palvelun ostaneen asiakkaan nimissa ja
jossa suoritus pyydetddn maksamaan asiakkaan tilille. Satunnaista perintédtoimintaa

voi harjoittaa ilman lupaa, jos toimintaa ei ole markkinoitu. (HE 178/1998.)

Suomessa on 135 yrityst4, joille Eteld-Suomen aluehallintovirasto on mydntéanyt pe-
rintdluvan (Luettelo voimassa olevista perintatoimen luvista 2012). Toimilupa on vii-
sivuotinen. Mikéli perinndnharjoittaja on jo jonkin muun lain perusteella valvonnan
piirissa, ei lupaa perintatoiminnan harjoittamiseen tarvita. Nait& ovat esimerkiksi
rahoitus- ja vakuutuslaitokset ja asianajajat. Laissa sdadetéédn myds muita lupapoik-
keuksia, jotka koskevat julkista sektoria ja konsernia tai konsernin kaltaista yhteisoa.
Kuolinpesan osakas ja pesanselvittdja seka konkurssipesin hoitaja voivat myds toimia

ilman perintélupaa. (HE 178/1998.)

Perintdmarkkinoita hallitsee kaksi yritysta: Lindorff Finland konserni 95,4 miljoonan
euron ja Intrum Justitia Oy 59,4 miljoonan euron liikkevaihdolla vuonna 2011. Perinta-
toimistot hoitavat yli neljd miljoonaa kuluttajaperintatoimeksiantoa vuodessa. Naisté

vain muutama prosentti jatkuu oikeudellisella perinnalla. (Bhosé 2012, 4.)

Kaytannon perintatyon vaiheita ovat maksumuistutusten lahettdminen, puhelinpe-
rintd, maksusopimukset, haastehakemuksen tekeminen ja ulosottoon siirto. Ty si-

séltad tapauskohtaisesti perinnén suunnittelua ja erikoistilanteita, kuten konkurssit ja
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velkajarjestelyt. Tydssa on runsaasti asiakaspalvelukontakteja niin toimeksiantajiin
kuin velallisiinkin. Yhteydet hoidetaan nyky&éan yleensa web-pohjaisilla sovelluksilla.
Perinnan liséksi perintétoimistot tarjoavat esimerkiksi seuraavia palveluita: laskutus-
ja reskontrapalvelut, luotonhallintapalvelut, saatavakantojen osto, kansainvélinen
perinta ja lakiasiainpalvelut. Perintdan keskittyneiden yritysten liséksi monet laki- ja
asianajotoimistot hoitavat myods perintaasioita, mutta keskittyvat yleensa massape-

rinnan sijasta mutkikkaampiin perintatapauksiin (Ponka & Willman 2004, 24).

2.3 Tietosuoja

Henkil6tietolain (L 22.4.1999/523) mukaan perimistoimintaa harjoittavan on tehtava
ilmoitus toiminnastaan tietosuojavaltuutetulle ja henkilotietorekisterin on oltava lain
mukainen. Perintd jo itsessaan on yksityinen asia, ja perinnan yhteydessa voi tulla
ilmi muita arkaluontoisia asioita. Perintélain mukaan velkoja voi antaa perintatoi-
meksiantoa varten valttamattomat tiedot. Velallisen yksildinnin takia tarpeelliseksi
tiedoksi katsotaan henkilotunnus. Julkisen sektorin puolella sairaanhoidon, tervey-
denhuollon, paivahoidon ja kotipalvelun maksujen perinnéssa toimeksisaajalle ilmoi-
tetaan vain yleisluontoinen saatavaperuste, kuten potilasmaksu. Perinnan osalta ei
ole oleellista tietda esimerkiksi sitd, milla osastolla velallista on hoidettu. Willman
(1999) kyseenalaistaa yksityisyyden suojan tdmén saatavatyypin puhelinperinnéssa,
kun perinta& hoitaa toimeksisaaja. Puhelimessa asiaa velallisen kanssa selvitettdessé
perinnansuorittaja todenndkaisesti saisi tietoonsa velallisen yksityisyyden suojan
piiriin kuuluvia arkaluontoisia asioita. Willmanin mielestd puhelinperintéé ei naissa

tapauksissa tulisi kayttaa. (Willman 1999, 58, 178-179.)

Puutteellinen tietoturva vaarantaa asiakkaan yksityisyyden. Erityisté varovaisuutta on
noudatettava internetissa. Merkittavé osa perintatydhon liittyvasta viestinnasta pe-
rintatoimiston ja toimeksiantajan valilla ja myds perintatoimiston ja velallisen valilla

on séhkaista. Kortesuo ja Patjas (2011) havaitsivat tietoturvapuutteen perintatoimis-
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ton asiakaspalveluchatissa. Perintatoimistolle riitti tunnistamistiedoiksi vain nimi ja
osoite. Nain ulkopuolinen voi helposti saada tietoonsa hanelle kuulumattomia tieto-
ja. Kirjoittajat tekivat tésté ilmoituksen tietosuojaviranomaiselle. Tietosuojaviran-
omainen oli pyytanyt selvityksen Lindorffilta ja pitanyt sita riittdvané. Kortesuon mie-
lestd asiaan olisi pitdnyt puuttua tiukemmin. Nyt perintdtoimiston chat-sivustolla on
kuitenkin nimen liséksi vaatimuksena henkilétunnus. (Kortesuo & Patjas 2011, 71-72;

Kortesuo 2012.)

3 SOSIAALINEN MEDIA

Tassa luvussa kaydaan lyhyesti lapi internetin historiaa paatyen taman hetken tilan-
teeseen. Lisaksi selvitetddn sosiaalisen median (some) késitetté ja kydaan lapi sosi-

aalisen median yleisimmaét asiakasviestinnan tyokalut ja kayttotavat.

3.1 Internetin historia

Sosiaalinen media toimii internetissa, joka sai alkunsa 1960-luvulla Yhdysvaltain puo-
lustusministerion luomasta hajautetusta ArpaNet-tietoliikenneverkosta. Verkko
mahdollisti tietokoneiden keskustelun keskendan ja sita kaytettiin myos ihmisten
véliseen kommunikointiin. Hajautetun verkon etu oli sen keskitettya verkkoa pie-
nempi haavoittuvuus. Merkittdva muutos oli pakettiperusteisen TCP/IP-tekniikan
kayttoonotto vuonna 1983, jolloin verkkojen verkko eli Internet syntyi. Verkko jakau-
tui sotilaalliseen kéyttoon ja tiedeyhteison kayttéon. Euroopan hiukkasfysiikan tut-
kimuskeskus CERN hyvéksyi vuonna 1990 tutkijansa Tim Berners-Leen ehdotuksen
hypertekstijarjestelmasté, joka pystyi yhdistamaan kuvaa, tekstia ja 4antd. Nain

World Wide Web oli saanut alkunsa. (Salminen 2007.)
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Webin kayttoa varten ilmestyi vuonna 1993 ensimmainen selainohjelma Mosaic.
Suuri ldpimurto tapahtui vuonna 1994, kun Internet kaupallistui ja avautui tavallisille
kayttajille. (Alasilta 2009, 51.) Tasta alkoi Web 1.0 -aikakausi. Kayttaja pystyi selaile-

maan web-sivuja, mutta ei viel& luomaan siséltoa itse.

Web 1.0 voidaan nahda tietoperusteisena verkkona ja sita seuraava vaihe, Web 2.0,
yhteisty0- ja osallistumisverkkona (Inkeroinen 2010, 26). Web 2.0 on Tim O’Reillyn
vuonna 2004 julkistama termi, ja se ei Hintikan (2007) mukaan sindnsa siséltanyt pel-
kastaan taysin uutta ja ihmeellista. Kasitteessa oli yhdistetty uusia ideoita, vanhoja
tekniikoita, ilmaantuneita ominaisuuksia ja havaittuja piirteitd, jotka eivat valttamaét-
té liittyneet toisiinsa. Jo olemassa olevia ominaisuuksia voitiin paremmin hyddyntéa
laajakaistayhteyksien ja lisddntyneen www-tallennustilan ansiosta. Tutkija Tim Ber-
ners-Lee onkin todennut, ettd Web 2.0:n ominaisuudet siséltyivat jo hdnen 1.0:ksi
nimettyyn versioonsa. (Hintikka 2007, 8-9.) Berners-Lee oli pari vuosikymmenta sit-
ten uneksinut mahdollisuudesta, etté jokainen kayttaja voisi selailun lisaksi myos
tuottaa sisdltoa internetiin (Alasilta 2009, 56). Sosiaalisen median esiinmarssi saattoi

nyt alkaa.

Internetin kaytto ei ole enéé sidoksissa kiintedan laajakaistayhteyteen, silld kiyttd on
tullut paikasta riippumattomaksi. Viime vuosina internetin kayttd matkapuhelinlait-
teilla on lisdantynyt. Kolmannes 16—74-vuotiaista suomalaisista kaytti internetia mat-
kapuhelimella kodin tai tydpaikan ulkopuolella vuonna 2012, kun vastaavia kaytt&jia
kolme vuotta aiemmin oli alle 10 %. Tietokoneen ja matkapuhelimen erilaisten omi-
naisuuksien vuoksi on kehitetty matkapuhelimille paremmin soveltuvia sivustoja,
joista osa tunnistaa laitetyypin automaattisesti ja ohjaa yhteyden suoraan sopivalle
sivustoformaatille. (V&eston tieto- ja viestintatekniikan kaytto 2012; Karjaluoto 2010,

184, 187
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3.2 Sosiaalisen median maaritelma

Sosiaalisesta mediasta kaytetd&n muun muassa nimié yhteisollinen media, sosiaali-
nen web ja web 2.0. Haverisen (n.d.) mukaan termid sosiaalinen media kdytetdan
useimmiten tarkoittamaan toimintaa, jonka palvelu mahdollistaa, ja web 2.0 merkit-
see kéytettya teknologiaa. Yksinkertaistettuna sosiaalinen media on vuorovaikutteis-
ta verkkopalvelua, mutta erilaisia madritelmid loytyy paljon. Pénké& (2009) on blogis-
saan vertaillut eri méaritelmia ja todennut niiden painottavan maarittelijan mukaan
joko siséltod, kommunikaatiota tai tiedon jakamista. PGnka on havainnut myos maa-
ritelmien muuttuvan ajan kuluessa, mista esimerkkind Wikipedia, jota kdytetdan
useimmin l&hdeviitteend maariteltdessa sosiaalista mediaa. Inkeroinen (2010, 87) on
paatynyt tutkimuksessaan sosiaalisen median koostuvan sisallosta, yhteisosta ja tek-

nologiasta.

Jonkinlaisena perusmadrittelyné voitaneen pitda Sanastokeskus TSK:n méarittelya:
”Sosiaalinen media on tietoverkkoja ja tietotekniikkaa hyddyntéva viestinndn muoto,
jossa kasitella&dn vuorovaikutteisesti ja kdyttajalahtoisesti tuotettua sisaltoa ja luo-
daan ja yllapidetaddn ihmisten valisia suhteita.” (Sosiaalisen median sanasto 2010,
14.)

3.3 Tyokalut ja menetelmét

Sosiaalisessa mediassa on tana paivana tarjolla satoja vélineité. Osa niisté poistuu, ja
uusia tulee tilalle koko ajan. Tyokaluja l6ytyy eri tarkoituksiin, ja tissa esitellaén niisté

yleisimmat. (Soininen, Wasenius & Leponiemi 2010, 50.)
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Facebook

Facebook on yhteistpalvelu, joka sai alkunsa yliopistomaailmassa ja avautui kaikkien
saataville vuonna 2006. Facebook on yhteydenpitokanava, jossa voi verkostoitua ja
keskustella reaaliaikaisesti, jakaa siséltoa ja pelata. Facebookissa on myds oma sisai-
nen sdhkoposti. Kayttaja voi keraté listalleen kavereita, jotka voivat kommentoida
tilapaivityksid ja kuulumisia. Kayttaja voi maaritelld, miten laajasti haluaa tietojensa
nakyvén. Palvelussa voi perustaa ryhmid esimerkiksi yhteisen kiinnostuksen kohteen
mukaan. (Haasio 2009, 11-12, 38-39, 47.) Facebook on yrityksille hyv&d markkinointi-
kanava, koska erityisesti kohdentamisen voi tehda tarkasti profilointien vuoksi (Soi-

ninen ym. 2010, 53).

Twitter

Twitter on vuonna 2006 kayttoon otettu yhteiso- ja mikroblogipalvelu, jonka avulla
kayttajat voivat lahettaa ja vastaanottaa tekstipohjaisia, enintddn 140 merkin mittai-
sia viestejd, tweetteja. Twitter on enemman asia- kuin persoonakeskeinen foorumi,
ja se mahdollistaa nopean kanavan asiakkaan auttamiseen. (Soininen ym. 2010, 53—
54.) Viestit voivat olla yleisia tai yksityisi&, tietylle henkil6lle osoitettuja, ja viestin voi
merkitd tiettyyn teemaan kuuluvaksi, jolloin se |0ytyy aihepiirihaulla (Linkola 2009).

Viestilla voidaan lahett&é linkki kuvaan tai tekstiin (Kortesuo & Patjas 2011, 82).

LinkedIn

Tama yhteistpalvelu on tarkoitettu liikke-elamén ammattilaisille verkostoitumiseen.
Kayttdja voi esitelld téalla kiinnostuksensa, koulutuksensa ja kertyneen tyokokemuk-
sensa ja ilmoittautua sopiviksi katsomiinsa ryhmiin ja vaihtaa mielipiteita samalla
alalla tyoskentelevien kanssa. LinkedIn ndhdaan myods tydnhakukanavana, jossa tyon-
tekija voi heréttad tydonantajan kiinnostuksen. (Soininen ym. 2010, 55; Kortesuo &

Patjas 2011, 87).
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Google+ (Google Plus)

Uusin yhteisopalvelu, jossa on mahdollisuus viestien valittdmiseen, keskusteluun ja

siséllénjakoon (Uusia tapoja jakaa koko Googlessa n.d.).

Blogit

Sanastokeskus TSK:n (Sosiaalisen median sanasto 2010, 31) mukaan blogi on verk-
kosivusto, jolle ominaista on aikajarjestys seka paivakirjamaisuus tai kirjoittajan hen-
kilokohtainen mielipide aiheesta. Alasillan mielesté blogin piirteitd ovat mm. web-
sivusto, jolla voi julkaista tekstid ja multimediaa, kommentointimahdollisuus lukijoil-
le, uusien kirjoitusten seurantaa helpottavat syotteet, henkilokohtainen tyyli, vaikka
olisi organisaatioviestintad, ja se, etta aikajarjestyksessé uusin kirjoitus on aina ylim-
pana ja ettd blogi on kohtalaisen usein péivittyva. Blogin suosio lahti nousuun vuonna
1999, kun kehitettiin tekniikka, jolla julkaiseminen kavi helposti. (Alasilta 2009, 36—
37,69.)

Wikit

Wikisivusto on kayttajien verkkoyhteistyoné tuottama verkkosivusto, jonka tayden-
tdéminen tai muokkaaminen on mahdollista selaimella kaikille tai tietylle kaytt&jaryh-
maélle. Merkittévin wikisivusto on Wikipedia-tietosanakirja (Sosiaalisen median sanas-
to 2010, 32). Wiki-ratkaisuja voi kdyttdd myos yritysten siséisissa intraneteissa seka
asiakaspalvelussa yrityksen ja asiakkaan véliseen kommunikointiin (Soininen ym.

2010, 59).

Keskustelupalsta

Keskustelupalstalla on mahdollista vaihtaa mielipiteita eri aiheista. Usein aiheet on

jaettu eri keskusteluryhmiin. Keskustelut tallennetaan, joten niitd on mahdollista
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selailla myohemmin. (Sosiaalisen median sanasto 2010, 28.) Asiakaspalvelutarkoituk-
sessa yrityskin voi perustaa profiilin keskustelupalstalle. Suomessa merkittava kes-

kustelupalsta on Suomi24. (Kortesuo & Patjas 2011, 88.)

Chat eli verkkojuttelu

Chat tarkoittaa reaaliaikaista keskustelua. Chat oli mahdollista jo Arpanetissa vuonna
1973, mutta kaytto laajeni, kun Jarkko Oikarinen kehitti Internet Relay Chat (IRC)

keskustelujarjestelmén vuonna 1988 (Salminen 2007).

Siséllénjakopalvelut

Yleisimmat siséllonjakopalvelut ovat YouTube (videot) ja Flickr (kuvat), joista mo-
lemmissa katselijalla on my6s kommentointimahdollisuus. Slidesharessa voi jakaa

diaesityksia. (Sosiaalisen median sanasto 2010, 27.)

RSS-syOtteet

RSS-syotteiden avulla voidaan seurata, milloin esimerkiksi jollekin web-sivulle tulee
paivityksid. Kayttéja voi tilata syotteen sivuille, joita hdn haluaa seurata, jolloin han
pysyy ajan tasalla ilman erillisia tarkistuksia. TAmé& on kateva tapa vaikka uutisten tai

blogien seuraamiseen. (Otala & Poysti 2008, 32.)

Mashupit

Mashup-verkkosivulla voidaan yhdistédé usean ldhteen tiedot tosiaikaisesti. Esimer-
kiksi karttatiedot ja myytdavien asuntojen sijaintitiedot yhdistetadn Mashup-sivulle,
jolloin sen tiedot péivittyvat samanaikaisesti lahdesivustojen kanssa. (Otala & Poysti
2008, 32.) Google Maps, jossa karttapohjaan voidaan sijoittaa erilaisia palveluja, on

yksi k&ytetyimmistéd mashup-sivuista (Hintikka 2007, 42).
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3.4 Sosiaalisen median kayttotavat

Sosiaalinen media mahdollistaa monenlaisia toimintoja. Yksilotason toimintoja ovat
jakaminen, julkaiseminen, suositteleminen, vertaistuki, auttaminen, kaupankéynti,
pelaaminen ja deittailu (Isokangas & Vassinen 2010, 154). Yrityksen osalta toiminnot
voidaan nimetd eri tavalla: asiakaspalvelu, sisélléntuotanto, tuotekehitys, tiedotus,
markkinointi ja myynti (Ponk& 2010). Sosiaalisen median vélineet muuttuvat jatku-
vasti ja vaativat kayttdjalta perehtymista niin kayttétarkoituksiin, siséltéihin kuin tek-
niikoihinkin. Tietoa onkin runsaasti saatavilla niin kirjallisuudessa kuin internetissakin.
Yrityksen verkkosivuja, blogeja ja muita yhteistpalveluita voidaan helposti hyddyntaa
markkinoinnissa ja myynnissa. Tassa opinndytetydssa nakokulma on kuitenkin muu

viestintd ja asiakaspalvelu.

Yrityksen pitdisi pysyé ajan tasalla siitd, mité tietoja yrityksesta netista 10ytyy ja mita
siitd puhutaan. Tarkeimpia seurattavia valineitd ovat ne, joissa asiakkaat liikkuvat.
(Soininen ym. 2010, 27, 50.) Sosiaalista mediaa kayttavat yritykset panostavat mm.
profiilien yllapitoon, Twitteriin, blogeihin ja keskustelujen seurantaan (P6nka 2010).
Tahan seurantaan I10ytyy myds maksuttomia vélineitd, ja sen voi tehda suhteellisen
vaivattomasti, silla jopa kymmenen minuuttia paivassa riittdd. Ensimmaéinen askel on
tarkistaa, mit& hakutuloksia yrityksen nimell& [0ytyy. Seurantavélineend tassa voi
kayttad Google Alerts -palvelua, joka ilmoittaa, kun méaritellylld hakusanalla ilmestyy
uutta materiaalia Googleen. Yrityksen tulisi myos seurata keskusteluja, joissa sen
nimi mainitaan. Kilpailijoiden, asiakkaiden ja oman toimialan liséksi on hyva seurata
my0s yleista keskustelua, koska eteen voi avautua jokin yll&ttava tilanne, jonka voi

kayttad hyodyksi. (Isokangas & Vassinen 2010, 143-144.)

Hyvéa esimerkki tilanteen hyodyntamisestd 10ytyy Parantaisen (2012) blogisivulta.

Parantainen kirjoitti blogissaan Verkkokauppa.comin epésiististd ymparistosta liitta-
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en blogiin monta paljonkertovaa kuvaa. Blogi julkaistiin 26.7.2012 klo 11.19 ja sama-

na paivana kello 12.02 Verkkokauppa.com vastasi kirjoitukseen (Kuvio 2).

9 vastausta kohteelle “Mika on markkinointia?”

verkkokauppacom sanoo: Ty
26.07.2012 12:02 | Vastaa LnaF
PR
&siaa kirjoitat ja vaikka tietty suunin osa kuvista el ole Verkkokauppa.comin
aluetta, niin huonon wvaikutelman roskat ja epdjdrestys =it aiheuttaa.
Kuvissa nakyvat roskat on itseasiassa siivottu ja alueelle hankitiu roskikset -
vaikka katujen siistiminen ei nyt pitdisi meille edes kuulua.

t. Samul Seppald / Verkkokauppa.com

Jari Parantainen sanoo:
26.07.2012 12:12 | Vastas

Samuli, kitos kommentistasi!

Olen wusein nahnyt, miten Mdkkann tyontekgat pyonvat
siivoamassa ravintolansa naapurustossa. Ajatus lienee juur tuo,
ettel asigkas tedd tal valtd tontbien rajoista. Kaatopaikalta
nayttdvd ympanstd tuskin edistdd bisnestd, oli siitd vastuussa
kuka tahansa.

Moin muuten on pakko todeta, ettd asiallisesta vastauksestasi
voisi moni herkkanahkainen yrittdjd tai johtaja ottaa opiksi.
Reaktionopeutesikin kelpaisi esimerkiksi knisiviestinnan kasikigan
sosiaalista mediaa koskevaan lukuun.

verkkokauppacom sanoo: .
28.07.2012 12:26 | Vastaa ol
e,
Meilld on itseasiassa kayty tdsta keslkustelua mwygien [ kaoskin henkilékunnan
kanssa, ettd myos myymaldn edustan tulee nayttdad hyvaltd - vaikka e nyt

meiddn maata olekaan.

Ja henkilékunta siivoaakin juun ertyisesth myymalan edustan,
roskaahan sinne ilmestyy jatkuvast.

KUVIO 2. Verkkokauppa.com
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Isokangas ja Vassinen (2010) toteavat, ettd ensimmaéisend uudet kiinnostavat ilmiot
ja tapahtumat tulevat esille blogeissa, Twitterissé ja ammattifoorumeilla. Verkossa
tulisi tarjota hyodyllisté ja viihdyttavaa sisaltoa, jolloin lukija voi I6ytaa ratkaisun on-
gelmaansa tai kokea erilaisia tunteita. Modernin yrityksen tulisi osallistua palstoilla
kaytaviin keskusteluihin kiinnostavilla aiheilla eika tuottaa loputonta uutis- ja tiedo-
tesaastaa. Aseman saavuttaminen keskustelupalstoilla vaatii tyota ja aikaa. Enem-
man nakyvyyttd on mahdollista saada hankkimalla verkkoyhteistjen toimintaan kes-
kittyvd community manager, jonka toiminta olisi verkkotoimittajia laaja-alaisempaa.
(Isokangas & Vassinen 2010, 67-68, 147-148.) Janhosen (2012) mukaan community
managerit ovat yleistymassa myos Suomessa. Suomenkielinen vastine ei ole viela
vakiintunut, mutta puhutaan yhteisdjohtajasta, nettikatilosta ja yhteisomanagerista.
Janhonen maarittéd yhteisomanagerin tehtavaksi muun muassa asiakkaiden mielipi-
teiden keréd&misen ja aktiivisen viestinnan sosiaalisen median palveluissa. Kayttoa
tallaiselle henkil6lle 16ytyy harrastuspiireista yrityksiin, ja tarkoitus on ohjailla keskus-
telua sen tahon suuntaan, jota edustaa. Yksi tunnetuimmista toimijoista on nettipo-

liisi Marko Forss.

P6nka (2010) on todennut, etta aktiivinen bloggaaminen tuo 6,9 kertaa enemman
kavijoita kuin yrityssivusto ilman blogia. Yrityksen on mahdollista reagoida nopeasti,
jos silla on oma blogi. Nain haluttu tieto, joko markkinointiin tai muuhun tiedottami-
seen liittyvd, saadaan nopeasti liikkeelle. Esimerkiksi F-Securen blogista voi seurata
viruspdivityksia. (Isokangas & Vassinen 2010, 148; Otala & Poysti 2008, 78.) Kirjoittaja
voi blogissa tuoda esiin haluamiaan asioita, omalla tavallaan, ilman median suodatus-
ta (Hintikka 2007, 27). Monessa yrityksessa johtaja pitaa blogia tehdakseen yrityk-
sensad tutummaksi ja itsensa helpommin l&ahestyttavéksi (Hintikka 2007, 27; Otala &
Poysti 2008, 79). Alasillan (2009, 173-176) mielest& blogin perustamiseen kannattaa
panostaa ja kirjoittamiseen pitaa sitoutua. Mikali blogia ei paiviteta sééannollisesti, voi
seuraajien mielenkiinto lopahtaa. Alasilta ei varauksetta ole useamman kirjoittajan

yhteisblogin kannalla muun muassa erilaisten tyylien ja kirjoitustineyden vuoksi.
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Omassa blogissa ote on henkilokohtaisempi. Otala ja Poysti (2008, 79) ovat sitd miel-

t4, ettd kirjoittamisesta voi vastata useampi henkil®, jolloin tyd helpottuu.

Keskustelupalstoilla on paljon myos riidanhaastajia, koska nimimerkin suojasta on
helppo kirjoitella mitd tahansa. Yrityksen ei pidé pelastyéd negatiivistakaan kirjoitte-
lua. Tassékin tilanteessa nopea reagointi on eduksi ja se voi kadntyd mahdollisuudek-
si. Iso kohu synnyttaa aina sekd vastustajia ettd puolustajia. On térke&a havaita tilan-
teet, joihin kannattaa puuttua, silla aina se ei ole tarpeellista. Kuitenkaan yritys, joka
jattad sosiaalisen median huomiotta, ei tule menestymaan. Yrityksell& tulisi olla
suunnitelma, miten sosiaalisessa mediassa toimitaan. Perusasioita ovat yrityksen ja
oman nimen kayttadminen, lyhyet vastaukset, véittelyn valttdminen ja linkitys yrityk-

sen sivuille. (Isokangas & Vassinen 2010, 138, 146-147, 172).

Kortesuo ja Patjas (2011) ovat esittdneet idean asiakaspalvelublogista, jota ei tietta-
vasti ole vield misséén péain maailmaa. Tama blogi olisi nimenomaan asiakaspalvelun,
ei viestinnan organisaatiossa. Blogi toimisi Facebookin ja sdhkopostin tapaan nopea-
na asiakaspalvelukanavana ja tehostaisi kirjallista asiakaspalvelua. Yhdell& vastauksel-
la voisi saavuttaa useamman asiakkaan, jopa satoja, joten saastyttéisiin monien eril-
listen sahkopostien kirjoittamiselta. Blogin mahdollistamilla hakutoiminnoilla asiakas
I0ytdisi oikean tiedon mydhemminkin. Lukija pystyisi myds kommentoimaan tai esit-
tamaéan kysymyksid, jotka kenties ovat askarruttaneet muitakin. (Kortesuo & Patjas
2011, 89-92)

3.5 Internetin jayhteisopalveluiden kayton yleisyys

Internetin k&yttd Suomessa on hyvin yleistd. Vuonna 2012 ikédryhméssa 16—74-
vuotiaat kayttdjia oli 90 % ja paivittéisia kayttajia 78 %. Nuoremmissa ikéluokissa kay-
tannossa kaikki kayttavat internetia (Taulukko 1). Tilastokeskuksen mukaan vuonna

2012 puolet 16-74-vuotiaista suomalaisista on rekisterditynyt ainakin yhteen yhtei-
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sOpalveluun (Facebook, Twitter yms.). Yhteistpalvelujen seuraaminen on painottu-
nut nuorempien ikdryhméan (16-24-vuotiaat), joista 86 % on seurannut yhteisdpal-
veluja. Vanhimmassa ikdryhméssa 65-74-vuotiaat kayttajia oli 10 %. (Taulukko 1).

(Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto 2012.)

TAULUKKO 1. Internetin kayton ja erdiden kayttotapojen yleisyys (Vaeston tieto- ja
viestintatekniikan kayttd 2012)

Internetin kayton ja eraiden kayttotapojen yleisyys 2012

Kayttanyt | Kayttaa |Kayttanyt Ostanut | Seurannut Kayttanyt Kayttanyt On
internetia | internetia | verkkopankkia | verkon |jotain internetia internetia alypuhelin
viim. 3 kk [yleensa |viim. 3 kk kautta |yhteisdpalvelua | kannettavalla | matkapuhelimella | omassa
aikana useita aikana viim. 3 |3 kk aikana tietokoneella | kodin ja kaytossa
kertoja kk kedin ja tydpaikan
paivassa aikana tydpaikan ulkopuolella viim.
ulkopuolella |3 kk aikana
viim. 3 kk
aikana

%-osuus vaestosta

16-24v 100 80 75 54 86 51 63 G4
25-34v 100 88 98 67 80 48 70 69
35-44v 38 74 96 61 58 47 62 66
45-54v 36 68 92 54 39 38 43 50
55-64v 82 44 74 3 22 24 21 30
65-T4v 61 26 51 13 10 11 9 15
Miehet 30 66 81 46 44 42 51 54
Naiset 30 61 83 49 53 32 38 45
‘Yhteensa 30 64 82 47 49 37 45 49

Maailmanlaajuisestikin ”pohind&” verkossa riittédd. Facebook saavutti miljardin kayt-
téjan rajan 14.9.2012. Kayttgjista 600 miljoonaa on mobiilikdyttgjia. (Facebookilla jo
miljardi kayttajaa 2012.) Twitterin oman ilmoituksen mukaan aktiivisia kayttajia on yli
140 miljoonaa (What is Twitter? n.d.). Rekisterdityja kayttajia arvellaan kuitenkin
olevan 500 miljoonaa(Twitter reaches half a billion accounts, more than 140 millions

in the U.S. 2012).



25

Kokonaisvaltaista tilastotietoa siitd, kuinka moni suomalaisyritys kayttéa sosiaalista
mediaa, ei I0ytynyt. Tutkimuksia on tehty suurten yritysten ja tiettya alaa edustavien
yritysten osalta. Inkeroisen (2010, 84) tutkimuksen mukaan néyttaa silta, ettd mita
suurempi yritys, sitd todennékdisempaa on sosiaalisen median kayttd. Inkeroisen
tutkimuksen perusteella 500 suurimmasta suomalaisyrityksesté 46 % kayttaa sosiaa-
lista mediaa jollakin tavoin. Vuoden 2012 sanotaan olleen sosiaalisen median l&pi-
murtovuosi Suomessa. Kuluttajat ovat sosiaalisessa mediassa, mutta monet yritykset
ovat vasta suunnitelma-asteella ja paatoksia sosiaalisen median kayttdmisesta asia-
kaspalvelussa on tehtava. Talla hetkellda yhteydenottolomake on monesti ainut palve-

lu nettisivuilla. (Savaspuro 2013, 14.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksessa selvitettiin, mitd perintétoimistoista kirjoitetaan sosiaalisessa medias-
sa ja miten perintatoimisto toimii sosiaalisessa mediassa. Tutkimusaineistona oli in-
ternetissa oleva tekstimuotoinen aineisto, joten tutkimuksessa kaytettiin laadullisen
tutkimuksen keinoja. Laadullista tutkimusta kaytetddn hahmotettaessa ja maaritet-

téessa ilmioitd, kun ilmidsta ei ole vield saatavissa lukuja (Kananen 2010, 37).

Vastauksia tutkimuskysymyksiin etsittiin siséllonanalyysimenetelmalla. Siséllonana-
lyysilla voidaan tutkia erilaisia dokumentteja, kuten kirjoja, artikkeleja, paivakirjoja,
kirjeitd, haastatteluja, puheita ja keskusteluja. Menetelmé on siis sopiva tutkittaessa
nettikirjoituksien siséllollistd merkitysta. Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa etsi-
téén tutkimustehtavan kannalta merkityksellisid ilmauksia, ja aineistoa analysoidaan
tutkimuksen jokaisessa vaiheessa. Tekstista etsitddn samanlaisia tai toisistaan eroavia
ilmauksia, jotka Tuomen ja Sarajarven (2012) mukaan Miles ja Huberman (1994) ku-
vailevat pelkistamiseksi, rynmiin luokitteluksi ja teoreettisten kasitteiden luomiseksi.

Tama on kuitenkin vain yksi teoreettinen malli. Sisallonanalyysin teoriassa tunnetaan
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erilaisia luokittelumalleja ja kdytettava malli muotoutuu aineistokohtaisesti. (Tuomi

& Sarajarvi 2012, 103-104, 108-110, 124.)

Tutkimus suoritettiin kokonaan internetista I0ytyvasta aineistosta. Keskeisimpana
tutkimusaineistona olivat Suomi24-keskustelupalstan kirjoitukset. Tutkimus rajattiin
tahan yhteen palstaan, koska se on Suomen suosituin keskustelupalsta. Vuonna 2012
palstalle kirjoitettiin 6,8 miljoonaa viestid. Lahes 0,9 miljoona viestia poistettiin Suo-
mi24-palvelun saantodjen vastaisena. (Mist4 Suomi puhui vuonna 2012 n.d.) Séén-
noissé kielletddn muun muassa asiattomat ja loukkaavat kommentit, vakivaltaan ja
rikolliseen toimintaan yllyttdminen, laittoman ja loukkaavan materiaalin esittdminen

seka toisten uhkailu (Suomi24-palvelun saannét n.d.).

Tutkimus rajattiin ajallisesti niin, ettd mukaan otettiin vain vuonna 2012 kirjoitettuja
teksteja. Tutkitut viestit on kirjoitettu maaliskuun ja marraskuun valilla. N&in saatiin
mahdollisimman ajankohtainen tilanne. Hakusanoina keskustelupalstalla kaytettiin
sanaa perintatoimisto sekd kahden selkedsti suurimman perintatoimiston nimeé Lin-
dorff jaIntrum Justitia. Aineistosta valittiin vain ne kirjoitukset, jotka kuvasivat jolla-
kin tavalla kaytettyja hakusanoja tai niiden toimintaa. Varikkaan aineiston lapikaymi-
nen oli mielenkiintoista, joten tydstdmisen tuloksena tapahtumia kertyi 343 kpl. Ke-
ratyt tekstit vietiin excel-taulukkoon ja erilaiset kuvaukset luokiteltiin numeroimalla.
Joistakin luokista muodostettiin vield alaluokkia. Aiemmin mainituilla hakusanoilla

etsittiin kirjoituksia myds Twitteristd, mutta niité ei [6ytynyt.

Toisena tehtévana selvitettiin perintatoimistojen kayttamia sosiaalisen median tyoka-
luja. Tutkimuksessa oli mukana 15 liikevaihdoltaan suurinta perintatoimistoa, joten
voidaan sanoa, etta tutkimuksen kohteena olivat |&hes kaikki pddasiassa perintaa
harjoittavat yritykset. Sosiaalisen median kayttoa selvitettiin yritysten kotisivujen
kautta, ja ajallisesti tutkimuskohteena oli vuosi 2012. Linkkeja sosiaaliseen mediaan
I0ytyi kahdelta yritykselta ja I0ytyneiden palveluiden siséltod kaytiin [api. Talta osin

aineisto oli niin pieni, ettd aineiston luokitteluun ei tarvittu apuvalineité. Etsintd suo-
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ritettiin myds Google-haulla, mutta sité kautta I0ytyi vain muutama kayttajaprofiili, ei

aktiivisia sivuja.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kdydaan lapi tutkimustulokset lisattyna aineistosta otetuilla esimerkeil-
l4. Keskustelupalstatutkimus esitelldan analyysivaiheen luokittelun mukaisesti. Perin-
tatoimiston toimia kaydaan |api sosiaalisesta mediasta otettujen kuvakaappausten

avulla.

5.1 Keskustelupalsta

Keskustelupalstalla toistuivat aiheet, jotka koskivat perintékuluja erilaisissa asiayhte-
yksissé. Esille otettiin myds maksusuunnitelmat ja erilaiset epaselvyydet perintaasi-
oissa. Viesteissa esitettiin epdilyja laittomasta toiminnasta, erityisesti perintéluvan
puutteesta, ja sen vaikutuksesta perintakuluihin. Yleisimpid kommentteja olivat kui-
tenkin asiattomat mielenilmaukset, jopa herjaukset. Kirjoittelu oli, kuten perintatyon
luonteesta voi paatelld, paéosin kielteistd, mutta jonkin verran oli my6s perintétoi-
mistoja puolustavaa kirjoittelua. Viesteista saattoi paatella, etté lahes kaikki kirjoitta-

jat olivat velallisia tai ainakin velallisen asialla.

Perintékulut

Perintatoimiston vaatimia kuluja pidettiin suurina. Tyytymattomyytta aiheutti se,
ettd kulut olivat itse pddomaa suuremmat. Joissakin viesteissd perintatoimistoa syy-

tettiin koronkiskonnasta, mutta niissakin kyse saattoi olla perintakuluista.

”Summa saattaa nousta pilviin tuntien perintatoimistojen kulukiskonnan laillisuu-
den.”
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”Siihen viela liséksi kaikenmaailman perintatoimistojen kulut, niin usein alkuperéinen
velkasumma tulee moninkertaiseksi. Perintatoimistojen kulut muuten ovat monessa
maassa laittomia.”

”Ne Perintatoimiston perintdkuluthan ne vasta isoja ovat.!”

“perintatoimistot vetaa korkoa siihen malliin,etta silla ne rikastuvat .on aivan jarkyt-
tavaa mitka korot vetavat valista.”

“Lindorff on yksi pahimman luokan koronkiskojista mutta niin on myos Santander.”

” laskun paédoma 15.40€, perintakulut 66€, viivastyskorko 0,22€, yhteensa 81,62€.
Aika hyvin pantu perintakuluja 2kk aikana. ...”

Monet kirjoittajat katsoivat, etta perintatoimisto toimi ilman perintélupaa, ja sen
vuoksi silla ei ollut oikeutta perid perintatoimiston mukaisia kuluja. Tamé epaily koski

l&hinn& pikavippiyrityksia.

”Pyyda ensin poistamaan maksusopparista perintakulut ja maksusopimuskulut joihin
heilla ei ole oikeutta kun eivat ole perintatoimisto. Katso sitten paljon jaa jaljelle ja
onko sitten varaa. jos ei vieldk&an ole varaa, pyyda siirtdmaan asia oikealle perinta-
toimistolle.”

”Niitd vitosen maksumuikkareita saavat siis [ahett&a ja vaikka mitd muuta mutta ei
ne perintatoimiston kuluja voi ottaa ja lahettdd maksuvaatimuksia. Tota ne aina yrit-
taa!”

“perintatoimisto kontio oy = weststar = reissuluotto = herttavippi oy = vippiluotto etta
siin& rehellisyyden pohjaa perintétoimistolle. Kylla aika epailyttavaa kun omia peri-
téan ja vield ylihinnoilla kun on joutumassa markkinatuomioistuimeen. Toivottavasti
julkaisevat tuomion Kontio Oy nimell& eivatka tuolla vanhalla Weststarin nimell&.”

“ei creditcontactilla ole edes perintélupaa , etta voit jattaa ne perintakulut ihan suo-
raan maksamatta . llmoittavat kylla hanakasti asiakastietoon 60 paivan jalkeen ja
siihen heilla on oikeus, mutta noiden perintakulujen perimiseen ei Millanen firma ?
Taysin laiton "perintafirma™ ”

Velallisen mielesta perintatoimisto pitkittaa tahallisesti perintdprosessia saadakseen

lypsettyd enemman perintékuluja.
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“Perintatoimistojen ja ulosoton kasittelyssa velat ovat kasvaneet alyttomiksi. Liséksi
osa firmoista panttaa velkoja olemalla laittamatta niité karajaoikeuteen. Nain van-
heneminen ei edes paase alkamaan ja voivat kerryttdd omia kiskurikorkojaan”

“Tilanteessasi luultavasti perintéfirma panttaa velkaa ja kasvattaa ndin omia saata-
viaan.”

” Noudettuani haasteen, selvisi etta kyseessa on 4 kpl vanhaa velkaa vuosilta 2006-
2007! Eli Intrum on pantannut ja kasvattanut naiden velkojen korkoja ja perintakulu-
ja 6 vuoden ajan laittaakseen ne oikeuden kautta perintdan!!! Voitte vain kuvitella
vihaani Intrumia kohtaan tésséa vaiheessa! Soitin sinne ja 'ystavallinen' virkailija rva,
joka ei suostunut kertomaan nimeédéan, vaan ainoastaan hoki nimekseen jalkiperinta-
ryhma 32, osoitti olevan taysin k*'paa. Sain sentdan hanen esimiehensa numeron ja
soitin hanelle asiasta. Ja katsos vain, yllatyksekseni ko esimies mydnsi etté tama toi-
mintatapa on taysin laillinen ja hyvaksyttava toimintatapa heilla. Panttaavat velkoja
ja kun katsovat itselleen sopivan ajankohdan, perivat ne.. Kas kumma kun eivat ole
voinneet perid niita jo aikoja sitten!!1??”

Epéaselvyydet perinnéssa

Velallinen ei mielestéén saa tarpeellista perustietoa perinnassa olevasta velastaan tai

erittely on vaikeaselkoinen. Perint&toimisto perii jo maksettua tai aiheetonta velkaa.

”Mulla k&vi just ndin ja vaikka asia on peruttu niin helvetin perintatoimisto vielékin
lahettelee laskuja vaikka "asian sovittiin olevan kunnossa"!!!”

”Haluaisin vieda riidan oikeuteen koska Lindorffin laskuissa ei ole erittelyd missta
summat ovat perdisin, eli en tieda alkuperaisia laskuja”

Soitin siitd heile ja kysyin perusteluja moiselle toiminnalle. Ei perusteluja.”

”Nyt haluan oikeasti selvittda kuka on vastuussa perintatoimiston tekemasta lasku-
mokasta. Edelleenk&an eivat ole toimittaneet sahkopostilla lisétietoja, joten oletan
ettd unohtivat asian. Tai ainakin toivon niin :)”

“Arply se sen kun jaksaa.Syyskuun puolella tullut jalleen pari kirjettd, joissa karhutaan
perintékuluja puoli vuotta sitten maksetuista vipeista. Vihaista sdhkdpostia pistin
takaisin ja pyysin jattdmaan rauhaan.”
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” Toinen vaihtoehto lienee kantelun tekeminen perintayhtiosta. Perinta pitaa lopet-
taa, jos se on riidanalainen. Ja perintayhtiot lienevat luvanvaraisia toimijoita.”

” Niilla on ihan omat lait ja omat summat. Ja erittelyt ovat tarkoitukselle tehty epé-
selviksi, niista ei ole tarkoitustakaan saada selvaa, ei asiakkaan eika heidan itse-
kaan.ltse pyysin myos vastaanvanlaisesta laskusta lisdselvitysta kun summat eivat
stemmanneet mitenkdan pain laskemalla. Eivat osanneet niitd puhelimessa selittaa,
ja seuraavaksi tuli heidan lakimieheltaan kirje jossa selitettiin erindisia perintélain
pykélia ja asetuksia. Pikkasen epailyttavaa touhua!

Maksusuunnitelmat

Perintatoimistojen maksusuunnitelmiin suhtautuminen vaihtelee. Toiset kokevat
suunnitelman tekemisen helpoksi, mutta toisten mielesta perintatoimiston ehdot

ovat joustamattomia.

”Joten kun tarpeeksi kyllastyin noihin jarjettomiin korkoihin, otin ja sovin niinkin hel-
posti kuin internetissa, oman perintdoimiston sivulta, itselleni sopivan takaisin mak-
sun.”

“Heidan lukuisista yrityksistadn huolimatta velkalyhennykseni 10 vuoden ajalta ovat
tasan 0 euroa koska en ole langennut heidén sudenkuoppaansa "lyhenné vaikka va-

han, nyt ilman korkoa plaa plaa plaa".

“Ferratum ei jousta maksusuunnitelmissa ja maksusuunnitelmat ovat SURKEET. Mi-
nimilyhennys 200 euroa kk. Muilla se on 100-130 valilla. UUTTA maksusuunnitelmaa
ei voi tehda. Kaikilla muilla perintatoimistoilla se onnistuu.”

“tein maksusuunnitelmia perintatoimistojen kanssa ... eli se mita siita vain seurasi oli
se ettd velkani paisui koska maksusuunnitelmien teosta veloitettiin noin 30€/per vel-
ka. Eli &l& missdan nimesséa tee maksusuunnitelmia!!”

Perinnan pitkittdminen/panttaus

Perintatoimistojen katsotaan turhaan pitkittavan perintdprosessia suurempien perin-

takulujen perimiseksi.

” Ne nimenomaan panttaa niité laskuja jotta et paase koskaan eroon niista”
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" ...kuulin, ettd minulla on Lindorfissa yli 10vuoden takaisia perintévelkoja vielakin
...Minulle olisi ollut helpointa, jos olisivat laittaneet tosiaan velkani ulosottoon tuona
aikana, kun sivuillaan ilmoittavat!”

” Intrum on perintatoimen ammattilaisena varmasti muistanut muutaman vuoden
valein muistuttaa velasta, jolloin vanhenemisaika on taas katkaistu. Velkojalla ei ole
mitdan velvollisuutta kiirehtia laskujen ulosottoon saattamisen kanssa.”

” intrum justitia ainakaan ei vie kardjille ajoissa, vaan panttaavat laskujansa, perivat
vuodesta toiseen samaa laskua kyttaavat voiton himo silmissaén lisaa rahaa, toinen
taitaa olla lindorff joka tekee tdsmalleen samaa, ettei velka vanhenisi ja mukamas
saisivat aikoinaan paljon paljon rahaa velallisilta.”

Liiketoimintaa velallisen kustannuksella

Kirjoittajat eivat katso hyvalla suuria voittoja tekevia perintatoimistoja. Tuohtumusta

aiheuttaa se, ettd veroa ei makseta Suomeen vaan voittoja tuloutetaan ulkomaille.

” Eiks 0o kiva, kun velallisen kustannuksella tehd&an bisnestal!!”
” Maksuvaikeuksissa olevien rahoilla bisnesta...”

” Nyt on oikein bisneksena tulleet nAma perintatoimistot ja he ryostavat ihmisilta
kaikkki rahat ja heiltdkin menee veroparatiiseihin ndéma voitot.”

” Ulos Suomesta tuollaiset yhteiskunnan loiset!Varmasti muistaa peria joka sentin
korkoineen, mutta unohtaa itse maksaa omatveronsa.”

Herjaustyyliset kommentit

Keskustelupalstalla oli paljon perintdtoimistoihin kohdistuvaa arvostelua, nimittelya

ja jopa uhkauksia.

7 JA sinulle rakas Intrumin tyontekijé joka satuit lukemaan tdman, niin tukehdu siihen
kahvitaukosi pullaan ja ryntd& perimaan lisaa jotta saisit sen makkarasiivun leipasi
paalle viela ensi kuussaakkin!!!”

" ...pikku muistutus lyijyn muodossa tdman paskafirman henkilékunnalle”
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” Eli kylla noi perintatoimistot ovat taysin roistoja ja huijareita.”
” Eli minun laskuni oli myyty nahkaliivifirmalle jo enk& voinut mitéaan!”

” Virolainen perintatoimisto hoitaa homman aina ja nopeasti. Eik& siina ole valitusoi-
keutta.”

” Haikaileméatonta mafiaporukkaa yleensékin kaikki perintéfirmat. Kaikilla on pimeita
bisneksia ja vedattavat velallisia. Paras on kun niille ei vastaa ollenkaan.”

Positiiviset kommentit

Perintatoimistot saivat myonteistakin palautetta. P44osin se oli perintétoimiston
toimintaa puolustavaa kirjoittelua. Palstan seuraajat olivat ehk& kyllastyneet toistu-

viin moitteisiin ja pitivat kirjoittajia itse syypaana ongelmiinsa.

“Intrum on aina ollut joustava.”

”Svea on yrittdjad kohtaan asiallisempi.”

”Mutta yhden kerran tuli perintékirje aivan toisella savylla: "Hyvaa kesaa,olemme nyt
niin iloisia ettd jos nyt alat sopimaan maksuerista et joudu helvettiin” Hauskinta oli
kirjeeseen painettu hellyyttava hymyileva nallekalhu.”

”Ihan kohtuullinen korvaus siita, etta velallinen vetkuttelee sovittuja maksuja niin,
etta niita taytyy ruveta erikseen perimaan. Kun maksaa erapaivana, ei koskaan saa
laskuja Intrumilta tai muilta perintatoimistoilta. Eikd joudu maksamaan perintékulu-
ja.11

“Perintatoimiston kanssa on helppoa ja joustavaa asioida joten saat velkasi kylla hoi-
dettua kunhan vain alat hoitamaan sité ajoissa.”

“Turha yrittaa selittaa ettd perintafirma on syyllinen johonkin,kylldhén se on jokaisen
oma velvollisuus hoitaa laskut!”

“Lindorff vain PERII, kun alkuperéinen laskuttaja ei ole saanut rahojaan.Olet siis va-
rastanut joltain.”
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5.2 Sosiaalisen median tyokalut

Sosiaalisen median yhteyksia tarjosi vain kaksi perintdtoimistoa. N&ista toisella ol
kaytossa Twitter, LinkedIn, Google+ ja blogi ja toisella vain Facebook. Sivujen sisaltd
muodostui etupaéssa yritysta koskevista uutisista tai tapahtumista ja perintéalaan
littyvista ajankohtaisista tiedotteista. Sivuilla ilmoitettiin asiakaspalvelun ruuhkau-
tumisesta tai rekrytointihalusta. YhteisOpalveluissa jaettiin linkkejé kotisivujen uuti-
siin ja blogikirjoituksiin sekd myos ulkopuolisiin linkkeihin. Lahes samat tiedot I0ytyi-
vat kaikkien yhteistpalveluiden kautta. Palvelut oli kohdistettu pddosin toimeksianta-

jille. (Kuviot 3, 4 ja 5)



Duetto Group Oy 13 1.2012 - Julkinen
TyaryhmE asetettu uudistamaan velkajarjesielylakia.

2} Dikeusministerid - Justitieministeriet - Uutiset »

Tyaryhman tulee salvittda ynitajien sseman parantsmists velkaarestelyssa
nimengmasn yrittafyytesn littyvin ratksisuin. Maksuchjelman kestoon ei{3ss8
yhiteydessE ole tarkoitus puuttus. Velsllizan o

Duetto Group Oy S

D Luottokaupan riskienhallinnan blogi »
perintd, luotiocksuppa, kanssinvilinen parints,
riskienhallinia, perintlaki.

maksuviivedirektinv, perintatoimisto, sopirmusehdot

KUVIO 3. Google+, Duetto Group
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Duetto Group ©DustioGroup 23. marraskuuta
Maksuviivastysdirektiivi ja sopimusehdot.ppt by

@DuettoGroup on @slideshare slideshare.net/Duettogroup/ma...

D Nayta mediasisaltd

Duetto Group @ DustioGroup 22 marraskuuta
[tapéivén asiakaspuheenvuoron pitda talouspaéllikkd

Maarit Rohde joka kertoo luotonhallinnasta Skapat Energiassa
#duettokoulutus

Laajenna

Duetto Group @ DustioGroup 22 marraskuuta
Duetto Groupin varatuomari Maija Halkosaari-Maki

puhuu sopimusehtojen péivittémisestd ja maksuviivastysdirektiivista
#duettokoulutus

Laajenna

KUVIO 4. Twitter, Duetto Group

http://yle.fifuutiset/suomeen_suunnitellaan_positiivista_luottoreki
steria/6282120

M) UUTISET

Like - Comment * Share 23 Q1

Lindorff Suomi shared a link.
September 16, 2012 @

Suomeen suunnitellaan positiivista
luottorekisteria
yle.fi

Kaikkien lainatietojen kerdamisen uskotaan
vahentavan ylivelkaantumista. Vastaava
rekisteri on kaytossa |ahes kaikissa EU-maissa.

KUVIO 5. Facebook, Lindorff
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Vierailijoiden kommentteja Facebookissa oli niukasti. Perintatoimisto Lindorffin Fa-
cebook-sivuilta [6ytyi kaksi tiedotetta, joilla vastattiin yritykseen kohdistuviin kieltei-
siin tapahtumiin. Toinen néistéd sai alkunsa Kaksplus.fi-keskustelupalstalla olleesta
Lindorffin kesatyontekijan velallista mitatoivasta kirjoituksesta (Kuvio 6). Lindorff
reagoi tahan seké keskustelupalstalla ettd Facebookissa (Kuviot 8 ja 9). Tapahtumien
kulusta voi kuitenkin huomata, ettd yritys ei ollut seurannut kirjoittelua itse, vaan sai
vinkin huolestuneelta palstan seuraajalta (Kuvio 7). Nopea asiaan puuttuminen oli
aktiivisen kansalaisen ansiota. Arvailujen varaan jaa, oliko kesatydlainen oikeasti Lin-
dorffin tyontekija vai joku itsensé kaltoin kohdelluksi tuntenut velallinen, joka purki

artymystaan keskustelupalstalla.



[ 112.06.12, 10:04

kesatydlainen
lindorffilta

Vierailija

#1

“ Voisitteko maksaa ne perintédlaskut?

Onko se niin vaikeaa maksaa niitd laskuja? Siis ihan oikeasti, kun kerrotte
"hyvia" nyyhkytarinoita jne. niin ettekd koskaan ihmettele miten niihin ei

reagoida? @
Kerronpa teille "parit" faktat:

-ei kannata alkaa kinastelemaan onko se juridisesti laillinen kulujen osalta,
koska havidtte sen véittelyn -> kuluttajaviraston sivuilla tarkat faktat
-26. EI ole palkkapdiva joten sitd on turha valehdelle; kaikki tietdd etta se
on lapsilisdpaiva ("Joo, mulle tulee palkka tuolloin 26.")

-"En ole saanut kirjeita!"...just, niitdhéan ei ole laitettu kuin noin 4
viimeisen 6kk aikana ja osoite on oikein. Lisdksi, te olette saanut viela
sahkdpostin...se myds kadonnut?

-"Lapseni on tilannut sen minun nimelld" -> maksa tai tee rikosilmoitus.
Varmaan kiva ottaa luottohdiriomerkintd lapsenne takia? Opetelkaa
olemaan vahvoja vaikka olisi kuinka lapsenne mokailut kyseessa

-Kun tilaatte "ilmaisia" néytteits jne. niin lukekaa ne ehdot edes & Mitsan
ilmaista ei ole olemassa. Luulisi ettd jo tdssa vaihessa tajuatte.

-"En ole tilannut", varsin kiva tietda nain neljdn vuoden jélkeen...ei ole
kdynyt mielessa tehda valitusta, kun kirjeita alkoi tulee kotiin? Asiakkaalla
on velvollisuus tehdd KIRJALLINEN valitusta inhimillisesséa ajassa ja se ei
ole sitten kun jaksetaan

-lopettakaa se vessassa puhelimeen vastaaminen...todella dllottavaa nain
naisena kuunnella kun naiset sanoo "olen p*skalla".

-Sanokaa niille miehillenne etta eivat he p*llua saa vaikka kuinka sita
haluavat -> taustalla kuuluu lapsen itku ja mies sanoo "maksan laskut jos
annat p*llua"...jaa-a, mitdkéhan vaimo sanoo tésta. ..

-jos teilld ei ole aikaa puhua niin miksi vastaatte puhelimeen

-"Joo tuo meiddn mies maksaa" ja 2kk menee ja sama virsi...

-"laittakaa ulosottoon, se on halvempaa" -> joo, ei ole. KO-paatiksesta
tulee aina yli satanen lisda maksettavaa

-"hehe, laittakaa ulosottoon, sielld on jo 100000 muuta velkaa" miten
voitte olla "ylpeitad" tuollaisesta ja naureskella asiasta...

-"Olen juuri synnyttanyt" -> tdma on jo firmasta kuin firmasta riippumatta
(havaittu tapaamisissa) yleinen vitsi kuinka osa naisista on aina
synnyttdnyt.

viimeisend:
-lopettakaa se valehtelu! Jos ette voi maksaa niin ette voi... ei siind
tarvitse valehdella pystyvéansa hoitamaan sita.

terv,
Kesatydldinen Lindorffilta ©

ps. hyvda kesaa

KUVIO 6. Kaksplus.fi-keskustelupalstakirjoitus
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12.06.12, 10:10

"wilma"

Vierailija

#4

Todella asiatonta kdytostd sinulta laittaa vield firman nimissa tdmé viesti.
Kopion tekstisi ja lahetin vield linkin tdnne sivulle lindorfille. Lupasivat
puuttua asiaan, joten odottelepa sield rauhassa.

KUVIO 7. Kaksplus.fi, kirjoittajan kommentti

| 112.06.12, 12:46

Lindorff, Tero
Karinti

Vierailija

#67

Lindorffin edustajan virallinen kanta keskusteluun

Haluaisin esittdd Lindorffin virallisen kannan ylld kdytyyn keskusteluun.

Nimimerkin, Kesatydldinen Lindorffilta, suhtautuminen asiakkaisiin ei
kuulu Lindorffin toimintatapoihin, eikd ole Lindorffin arvojen mukaista.
Arvojemme mukaisesti kunnioitamme kaikkia asiakasryhmidmme heidén
tilanteestaan riippumatta. Témdén tulee ndkya kaikessa
asiakasviestinndssa. Lisdksi kaikille tyéntekijéillemme annetaan ohjeet
mm. kirjoittelusta sosiaalisessa mediassa.

Kiitdmme saamastamme palautteesta ja yhteydenotoista. Tulemme
kéasittelemaadn asiaa sisdisesti.
Ystavillisin terveisin,

Tero Karinti, Customer Service Manager

KUVIO 8. Kaksplus.fi, Lindorffin tiedote
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Lindorff Suomi
12. kesdkuuta

LINDORFF
Kaksplus.fi -keskustelupalstalla on tindan kirjoiteltu ep3asiallisesti
Lindorffin nimiss3, ja olemme saaneet palauttetta keskusteluun

liittyen. Olemme ryhtyneet toimiin asian tiimoilta. Kiitos palautetta
antaneille asian tietoomme saattamisesta.

Tykkda - Kommentoi - Jaa

KUVIO 9. Facebook, Lindorffin tiedote

Toinen asia liittyi Lindorffin nimiss& tehtyihin huijauspuheluihin. Facebookissa julkais-
tulla tiedotteella saatiin varmaan vahennettya tulevia puheluita, varsinkin, jos hairi-

kointi oli laajaa (Kuvio 10).

Lindorff Suomi
LINDORFE R
September 12, 2012

Olemme saaneet ilmoituksia henkilGiltd, joilta on puhelimessa
yritetty huijata rahaa esiintymalléd Lindorffin nimissa. Mikko
Salmeksi esittaytyva henkild on ilmoittanut soittavansa Lindorffilta
ja perivansa maksamatonta tv-lupamaksua. Maksu on pyydetty
suorittamaan hedti tilille. Kyseessa ei ole Lindorffin perintd, vaan
huijausyritys!

See Translation

KUVIO 10. Puuttuminen huijausyritykseen
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Blogikirjoituksia julkaistiin noin kerran kuussa. Kirjoittajien toimenkuvat vaihtelivat
perintdneuvottelijasta toimitusjohtajaan. Nain vastuu oli jaettu koko henkilokunnalle,
eikd se rasittanut pelkastaan yhta kirjoittajaa. Kirjoituksissa kasiteltiin ammattiasioita

yleensa henkilokohtaisesta ndkokulmasta. Joulukuun aikana kirjoituksissa olivat ke-

vyempana materiaalina jokapaivéiset joulukalenterijutut. (Kuviot 11 ja 12)

TORBTAI 23, HELMIKUUTA 2042 HAE TASTA BLOGISTA
Kuulumisia kotirintamalta ja perintilain uudistuksen
parista

SUOSITUT TEKSTIT

Fuulumisia kotirintamalts ja
perintdlain uudistuksen parista

Lucttoalan sankari — Risto
Suviala

EL:n maksuviivastysdirektiivin
teytdntESnpanc ja perintdlain
uudistaminan

Uutisvirran hallintas, dustiona

Puolitoista vuotta on vierdhtdnyt sitd, kun pdivani alkoivat tiyttyd asianajamisen Erdpéivin merkitys kasvas

=ijaan lapsenhoidosta. Kuten arvata saattaa, muutos oli tuntuva. Ja mahtava. Ja

nyt kaksi kuukautta on vierdhtanyt sitd, kun lapsen hoitoa kdsittdvat pdivéni- ja Faljonko maailmasss on velkaa?
yini - ovat muuttuneet kahden lapsen hoidoksi. Ja muutos on ollut jilleen

Nopeat sydvat hitaat.
wvahintdankin aiemman kaltainen. Mailld ndkymin jatkan vield hetkisen kotirintamalla ik

ennen toihin paluuta. Vanhempainvapaan aikana on ollut kuitenkin virkistdvaa Tall Ships Regatta 2011

vaihtaa sillein talldin kuulumisia asiakkaiden kanssa satunnaisissa yhieyksissa

tormatessdmme. Pidetddn jatkossakin yhieyita Duetto Group — Asiakaspalvelun
ytimessd — Logomaossa

Lastenhoidon lomassa en ole mydskddn mattanut olla aivan seuraamatta Gt

luottokaupan lakimuutoksia. %'ksi suunnitteilla olevista muutoksista on perintdlain juottokaupasta

uudistaminen EU:n maksuviivedirektiivin mydtd. Lupasin kirjoittaa aiheesta yhyen
katsauksen kinnostuneiden luettavaksi.

T Qv o XL AOVeTI DY

KUVIO 11. Blogi 1, Duetto Group
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SUNMUNTAL 2. JOULUKUUTA 2012

Luukku 9 - 2.adventti

Jouluun on endd reilut kaksi viikkoa! Jouluvalmisteluja tekevistd aikuisista tuntuu,
ettd joulu on jo huomenna, ja joulupukkia odottavien lasten mielestd joulu eitule

koskaan. Tdssd kohtaa joulunodotusta onkin tirkedd vaalia jouluiloa. Kannattaa
vilttdd stressaamista ja pakonomaista suorittamista. Tulee se joulu, vaikka joku

kaappi jdisikin siivoamatta!

Wit dueioqmun
=ttgnyt Duette Group ko 00:01 Ei kemmentteja: =
rCY B T 41 | Suosmels 38 Googlessa

nistest: Joulukalenteri 2012

KUVIO 12. Blogi 2, Duetto Group

Sosiaalisen median sisélt6 oli kohdistettu l&hinn& toimeksiantajille. Alan ajankohtai-
sista asioista tiedotetaan hyvin. Lindorffin Facebook-sivujen tyyli vaikutti viralliselta ja
vaikka tulleita kommentteja oli vdhan, ei kaikkiin oltu vastattu. Tama saattoi olla tie-
tysti harkittuakin. Positiivista oli reagointi yritykseen kohdistuneisiin hyokkayksiin.
Duetto Groupin blogeissa oli tuttavallisempi tyyli. Sidosryhmié ei ole saatu vield aktii-
visesti mukaan, silld vierailijoiden kommentteja seka Facebookissa etté blogissa oli

niukasti.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinn&ytetyon tarkoituksena oli selvittad, miten perintétoimisto nékyy sosiaalisessa
mediassa. Perintatoimistoa koskevia kirjoituksia I0ytyi keskustelupalstalta runsaasti.
Tutkimusaineistona kaytetyt 343 viestia riittivat hyvin kuvaamaan perintatoimisto-
mielikuvaa keskustelupalstalla. Perintatoimistojen tarjoamat sosiaalisen median pal-
velut vaikuttivat vahaisilta. Keskustelupalstalla &anessa olivat velalliset, kun taas sosi-

aalisen median tyokalut oli kohdistettu etupaéssa toimeksiantajille.

6.1 Keskustelupalstakirjoitukset

Keskustelupalstan perintatoimistoja koskevien kirjoitusten yleissévy oli negatiivinen.
Tata ei voi pitaa yllatyksend, silla tuskin kukaan ilahtuu saadessaan postia perinta-
toimistosta. Erityisend moitteiden kohteena olivat suuret perintakulut, joihin syypéa-
na pidettiin perintatoimistoja. Yleisia olivat karjekkaat mielenilmaukset, jopa herja-
ukset, usein ilman tarkempaa perustelua. Rima esittda kovaakin kritiikkid sen kum-
memmin perustelematta on matala, koska mielipiteité ei esitetd omalla nimell& ja
kasvotusten. Kirjoittajien joukossa oli varmasti ammattivalittajia, mutta osa oli liik-

keell& aidon ongelman kanssa.

Keskustelupalstalta etsitdan usein tietoa vertaisryhmaélta, mutta varsinaisia kysymyk-
sid perintatoimistoihin liittyen ei juuri esitetty, ja todennakoisesti keskustelupalstalta
ei luotettavaa apua olisi saanutkaan. Perintatoimiston esiintulo joissain tilanteissa
olisi ollut paikallaan, kuten perintdkulujen muodostumisen perustelemisessa. Perus-
telemattomiin purkauksiin olisi tuskin ollut jarkevéaa ottaa kantaa. Keskustelupalsta-
osuudessa ei tullut vastaan yhtéan perintéatoimiston ainakaan omalla nimellaan kir-
joittamaa kommenttia. Sen sijaan tutkittaessa perintatoimistojen Facebook-sivuja,

tutkimus johti toisella keskustelupalstalla olevaan tiedotteeseen (ks. kuvio 9). Saattaa
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olla, ettd perintatoimistoissa seuraillaan kirjoituksia, mutta keskusteluun ei haluta tai

ei osata puuttua.

Positiivisiakin kommentteja l16ytyi. Perintatoimistoja ja niiden tarjoamia maksusuun-
nitelmia pidettiin joustavina ja perintatoimistoa puolustettiin, koska katsottiin velalli-

sen aiheuttaneen itse ahdinkonsa ja siten seuraukset on kestettava.

Tutkimus vahvistaa sosiaalisen median seurannan tarkeyden. Keskustelupalstakirjoit-
tajien aidot huolet on huomioitu perintélain uudistuksessa. Esimerkkejéa naista uudis-
tuksista ovat perintakulujen pienentdminen, maksuvaatimusten maaran rajoittami-
nen ja perinnan keskeyttdminen velallisen pyytdessa. Tasta voinee vetaa johtopaa-
toksen, ettei keskustelupalstoilla puhuta vain puuta heinda, koska lainlaatijakin on
kiinnittdnyt huomiota samoihin epakohtiin. Myos velallinen on perintatoimistolle
tarked (toisena maksavana) asiakkaana, joten keskustelujen seuraaminen olisi hyo-

dyksi.

6.2 Toimiminen sosiaalisessa mediassa

Tutkimuksen toisessa osuudessa tutkittiin perintatoimistojen kayttdmia sosiaalisen
median palveluita. Palveluita kéytti vain kaksi yritystd viidestatoista tutkitusta. Aineis-
to oli véhéinen ja sen vuoksi oli mahdollista tutkia kaikki, mita valitusta joukosta l6y-
tyi. Useampaa sosiaalisen median palvelua tarjoava perintétoimisto erottui positiivi-
sesti muista yrityksistd. Sosiaalisen median kaytosta valittyi inhimillinen ja muihin

verrattuna epévirallisempi sévy.

Sosiaalisen median kaytt6 perintdalan yrityksissé vaikuttaa vahdaiseltd, mutta se nayt-
taé olevan samansuuntainen Inkeroisen tutkimuksen kanssa, jossa todettiin yrityksen
koon vaikuttavan sosiaalisen median kayttoon (ks. luku 3.5). Pienilld yrityksilla voi

olla my&s puutetta voimavaroista, tai sosiaalisen median merkitysté ei ole vield ym-
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maérretty. Kayton vahaisyyteen saattaa vaikuttaa myos alan luonne, jossa asiat ovat
paljolti tapauskohtaisia eivéatka siten mahdollisia k&siteltédvéksi yleisluontoisesti laa-
jalle piirille. Nayttaa siltg, ettd kuten muutkin yritykset, perintatoimistot ovat vasta

ottamassa varovaisia askeleita sosiaalisen median kaytssa.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskysymyksista ei ole tarkkaa nékemysta. Laadul-
linen tutkimus on hyvin joustava muutenkin. Katsotaan, etta jokaisen tutkijan tulkin-
ta on oikea, jos tutkimus on tehty ilman virheitd. (Kananen 2010, 43, 71.) Tassakin
tutkimuksessa toinen tutkija olisi luultavasti p&atynyt toisenlaiseen luokitteluun,

mutta on oletettavaa, ettei se olisi muuttanut tutkimustulosta.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan pohtia reliabiliteetin ja validiteetin kautta. Tut-
kimuksen vaiheet on riittavasti dokumentoitu, joten tutkimus voidaan toistaa ja re-
liabiliteetti eli tutkimustulosten pysyvyys télla aineistolla toteutuu. Jos aineistona
kaytetddn muun ajankohdan viesteja, tutkimustulos olisi todennékdisesti erilainen.
Validiteetilla tarkoitetaan oikeiden asioiden tutkimista oikealla tavalla. Tassa tutki-
muksessa on tutkittu oikeita asioita, mutta tutkijan valinnat ovat vaistamatté jossain
maarin subjektiivisia, joten eri tutkijoiden tulkinnat voivat olla erilaisia. (Kananen

2008, 143.)

Tutkimusaineiston voidaan katsoa olleen riittava, koska aineistoa analysoitiin keraily-
vaiheessa ja kerdily lopetettiin, kun havaittiin, ettd mitdan uutta jo aikaisemmin esille
tulleen lisaksi ei enda ilmaantunut, eli oli saavutettu saturaatiopiste (Kananen 2008,

8).

Opinndytetyolta puuttui toimeksiantaja. Pohdintaa voi aiheuttaa, miksi haluttiin teh-

da tutkimus aiheesta, joka ei kiinnostanut ketaan, tai miksi ei valittu tutkimusaihetta,
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jolle olisi ollut tilaus. Toimeksiantajaa etsittdessa aihetta pidettiin mielenkiintoisena,
mutta syysta tai toisesta toimeksiantajaksi ei haluttu ryhtya. Syyné saattaa olla alan
pieni toimijajoukko, jolloin valinnanvaraa ei paljon ollut, tai pienet yritykset, jotka
eivat kenties née sosiaalista mediaa vield kohdallaan tarpeellisina ja ajankohtaisena.

Tama puute ei kuitenkaan véhennd tutkimuksen sisallollisté arvoa.

Opinnaytetydn eteneminen

Opinnaytetyon tyostaminen alkoi sosiaalisen median teoriaosuudesta, vaikka perinta
olisi ollut tutumpi aihe. Kirjoitustyo alkoi internet-historian alusta ja se osuus oli aluk-
si tarkoitettu vain kirjoittajan tietdmyksen pohjaksi, ei lopulliseen tyohon jatettavak-
si. Sosiaalisen median teoriaosuudessa on kaytetty useita lahteitd, mika kuvaa osal-
taan nopeasti kehittyvaa alaa. Perinn&sté ei ole olemassa siind maarin kirjallisuutta
kuin sosiaalisesta mediasta, mutta aihe painottuu pitkélti lainsdddantdon, joten pe-
rustana kaytettiin etupaassa hallituksen esityksid. Ty0 aloitettiin jo talvella 2012,
mutta palkkatyon yllattavéat kiireet katkaisivat tekemisen syksyyn asti. Siitd asti tyos-
té&minen jatkuikin yhtédmittaisesti ilman pitempia taukoja. Aineiston keruuvaihe meni
sujuvasti, mutta aineiston luokittelu vaati pohdintaa. Luokittelussa oli avuksi perinté-

alan tuntemus.

Opinndytetyota tehtéessa tuntui siltd, ettd mitd enemman asioita tutki, sitd enem-
man kysymyksia herasi. Mielenkiintoisia jatkotutkimuksen aiheita olisivat, millaista
palvelua velallinen odottaa perintétoimistolta sosiaalisessa mediassa ja miten perin-

tatoimisto on maarittanyt velallisen asiakkaana yleensa.



46

LAHTEET

Alasilta, A. 2009. Blogi tulee tdihin. Keuruu: Infor.
Bhosé, C. 2012. Uusi laki ajaa perintatoimistot ahtaalle. Kauppalehti 13.12.2012.

Eriava mielipide. 2011. Suomen perintatoimistojen liitto ry. Eridva mielipide halllituk-
sen esitykseen. Viitattu 8.1.2013.
Http://www.hare.vn.fi/mAsiakirjojenSelailu.asp?h_ild=17449&a_ild=178418.

Facebookilla jo miljardi kayttgjaa. 2012. Yle uutiset. Viitattu 18.11.2012.
Http://yle fi/uutiset/facebookilla_jo_miljardi_kayttajaa/6322267.

Haasio, A. 2009. Facebook-opas. Helsinki: BTJ Finland.
Hakkarainen, T. 2012. Koulutusmateriaali 14.12.2012. Duetto Group.

Haverinen, R. n.d. Verkko-opas. Viitattu 8.9.2012. Http://raulihaverinen.fi/verkko-
opas, Internet, Sosiaalinen media.

HE 199/1996. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi saatavien perinnésta ja laeiksi
eraiden siihen liittyvien lakien muuttamisesta. Viitattu 3.11.2012. Valtion saadostie-
topankki Finlex. Http://www.finlex.fi/fi, ajantasainen lainsaadanto.

HE 178/1998. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi perintdtoiminnan luvanvaraisuu-
desta. Viitattu 26.10.2012. Valtion sdaddstietopankki Finlex. Http://www.finlex.fi/fi,
ajantasainen lainsdadanto.

HE 57/2012. Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi kaupallisten sopimusten maksueh-
doista, laiksi saatavien perinndsta annetun lain muuttamisesta ja eréiksi niihin liitty-
viksi laeiksi. Viitattu 6.1.2013. Valtion sdaddstietopankki Finlex.
Http://www.finlex.fi/fi, ajantasainen lainsaadanto.

Hintikka, K.A. 2007. Web 2.0 — Johdatus internetin uusiin liiketoiminta ominaisuuk-
siin. TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus ry:n julkaisusarja osa 28. Viitattu
17.9.2012.
Http://www.tieke.fi/download/attachments/20218187/julkaisu_28.pdf?version=1&
modificationDate=1346757085000.



47

Inkeroinen, A. 2010. Sosiaalinen media suomalaisissa yrityksissa. Diplomityd. Aalto
yliopisto, Teknillinen korkeakoulu. Viitattu 9.10.2012.
Http://lib.tkk.fi/Dipl/2010/urn100305.pdf.

Isokangas, A. & Vassinen, R. 2010. Digitaalinen jalanjalki. Himeenlinna: Kariston Kir-
japaino.

Janhonen, J., 2012. Nettiyhteis6ja ohjailemassa. Kolumni. Suur-Jyvaskylan Lehti
29.12.2012.

Kananen, J. 2008. Kvali, Kvalitatiivisentutkimuksen teoria ja kdyténteet. Jyvaskyla:
Jyvéskylan yliopistopaino.

Kananen, J. 2010. Opinnéytetyon kirjoittamisen kdytadnndn opas. Tampereen Yliopis-
topaino - Juvenes Print.

Karjaluoto, H. 2010. Digitaalinen markkinointiviestinta. Esimerkkeja parhaista kay-
téannoista yritys- ja kuluttajamarkkinointiin. Jyvaskyla: WSOYpro.

Kortesuo, K. 19.12.2012. Twitter-viesti.

Kortesuo, K. & Patjas, L-M. 2011. Kuka vastaa? Asiakaspalvelu sosiaalisessa mediassa.
Kuopio: Infor.

L 22.4.1999/513. Laki saatavien perinndstd. S&ados valtion sd&dostietopankki Finlexin
sivustolla. Viitattu 3.11.2012. Http://www.finlex.fi, ajantasainen lainsdadanto.

L 22.4.1999/517. Laki perintatoiminnan luvanvaraisuudesta. S44dos valtion saados-
tietopankki Finlexin sivustolla. Viitattu 26.10.2012. Valtion sd&ddstietopankki Finlex.
Http://www.finlex.fi/fi, ajantasainen lainsaadanto.

L 22.4.1999/523. Henkil6tietolaki. S&44dos valtion sdaddstietopankki Finlexin sivustol-
la. Viitattu 17.11.2012. Valtion séaadostietopankki Finlex. Http://www.finlex.fi/fi,
ajantasainen lainsdadanto.

Lehtonen, Y., Mokkonen, K., Toyryla, H. & Seulu, M-R. 2001. Perinté ja luoton-
hallinta. Viitattu 9.1.2013. Http://www.jamk.fi/kirjasto. Nelliportaali, Sanoma Pro.

Linkola, J. 2009. Twitter-opas vasta-alkajille. Blogikirjoitus 7.8.20009.
Http://jml.kapsi.fi/jussi/2009/08/07 /twitter-opas-vasta-alkajille/.



48

Luettelo voimassa olevista perintatoimen luvista. Aluehallintovirasto. Viitattu
28.4.2012.
Http://www.laaninhallitus.fi/lh/etela/oik/home.nsf/pages/9C1993E475EAG654AC225
720B0046B370?0pendocument.

Mist& Suomi puhui vuonna 2012. n.d. Viitattu 3.2.2013.
Http://www.suomi24.fi/2012. Suomi24.

Otala, M. & Poysti, K. 2008. Wikimaniaa yrityksiin — Yritys 2.0 tuottamaan. Porvoo:
WSOY.

Parantainen, J. 2011. Mik& on markkinointia? Blogikirjoitus.Polli tasta. Viitattu
15.10.2012. Http://pollitasta.fi/2012/07/26/mika-on-markkinointia/.

Ponka, H. 2009. Sosiaalisen median maaritelmia. Blogi. Lehmatkin lentais. Viitattu
11.9.2012. Http://harto.wordpress.com/2009/07/27/sosiaalisen-median-
maaritelmia/.

POnka, H. 14.6.2010. Sosiaalinen media yrityksen markkinoinnissa. Slideshare.
Viitattu 3.10.2012. Http://www.slideshare.net/hponka/sosiaalinen-media-yrityksen-
markkinoinnissa-4500689.

Ponka, P. & Willman, P. 2004. Kaytannon perintdopas. Helsinki: Edita.

Salminen, H. K. 2007. Internetin historiaa. Multimediateos. Viitattu 21.9.2012.
Http://www.nic.funet.fi/index/FUNET/history/internet/.

Savaspuro, M. 2013. Somesta péivad, miten voin palvella? Kauppalehti 28.1.2013.

Soininen, J., Wasenius R. & Leponiemi, T. 2010. Yhteis6llinen media osana yrityksen
arkea. Hameenlinna: Helsingin seudun kauppakamari.

Sosiaalisen median sanasto. 2010. Sanastokeskus TSK. Viitattu 8.9.2012.
Http://www.tsk.fi. Julkaisut, TSK-sarja, Sosiaalisen median sanasto (TSK 40), PDF.

Suomi 24-palvelun saédnnot. n.d. Viitattu 31.1.2013.
http://www.suomi24.fi/opastus/s24/saannot/#s24eisaa.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2012. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. 9. p., uud. p.
Vantaa: Tammi.



49

Twitter reaches half a billion accounts, more than 140 millions in the U.S. 30.7.2012.
Semiocast. Viitattu 18.11.2012.
Http://semiocast.com/publications/2012_07_30_Twitter_reaches_half_a_billion_acc
ounts_140m_in_the US.

Taysistunnon poytakirja PTK 115/2012 vp. 2012. Eduskunta. Viitattu 8.1.2013.
Http://www.eduskunta.fi/faktatmp/utatmp/akxtmp/ptk_115 2012 ke p_3.shtml.

Uusia tapoja jakaa koko Googlessa. n.d. Google+. Viitattu 26.1.2013.
Http://www.google.com/intl/fi/+/learnmore/.

Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd 2012. 2012. Tilastokeskus. Viitattu
14.11.2012. Http://www.tilastokeskus.fi/til/sutivi/2012/.

What is Twitter? n.d. Viitattu 18.11.2012. Https://business.twitter.com/basics/what-
is-twitter/.

Willman, P. 1999. Perinnén opas. Helsinki: Edita.



