-
Mg =
"™ Haaga-Heli

ga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Mita tapahtuu, kun somessa leimahtaa?

Roosa Rehumaéki

Opinnaytety® =
Johdon assistenttityon ja kielten =
koulutusohjelma [ |
2016 L



Tiivistelma

S
Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija
Roosa Rehumaéki

Koulutusohjelma
Johdon assistenttityon ja kielten koulutusohjelma

Opinnaytetydn otsikko Sivumaara
Mitd tapahtuu, kun somessa leimahtaa? 65

Tassa opinnaytetydssa analysoidaan sosiaalisen median verkkokeskusteluita. Tyon tavoit-
teena oli tutkia, millaista keskustelua erilaiset sosiaalisessa mediassa liikkeelle lahteneet
kohut aiheuttivat. Lisaksi haluttiin 10ytéd& konkreettisia keinoja, joita kayttamalla kohun koh-
teena ollut organisaatio tai henkil6 olisi voinut tehda toisin. Tarkastelun kohteena on nelja
erilaista kohua, jotka olivat saaneet alkunsa sosiaalisessa mediassa.

Opinnaytety6n teoriaosuudessa kaydaan lapi malli julkisuuksien leimahtamisesta, jotta il-
miota voitaisiin ymmartaa paremmin. Lisaksi siind kerrotaan maineen- ja toimintaympariston
teemojen hallinnasta, joita kayttamalla organisaatio voi vaikuttaa maineensa muuttumiseen
my0s sosiaalisessa mediassa. Teoriapohjassa pohditaan myods sidosryhmien ja sosiaalisen
median vaikutusta organisaation maineeseen. Viimeiseksi esitellaén erilaisia viestinnallisia
toimintamalleja, joita organisaatio voi kayttad vastatessaan kohuun.

Tutkimus toteutettiin kayttaen maarallista ja laadullista sisallon erittelya. Jokaisen tapauksen
aineisto eli keskusteluviestit talletettiin sosiaalisesta mediasta séhkoisiksi tiedostoiksi. Sisal-
I6n erittelya varten luotiin luokittelurungot, joita hyddyntamalla aineisto luokiteltiin viesti vies-
tiltd. Maarallisista tuloksista laskettiin summia seké prosenttiosuuksia. Lisdksi tekstia sel-
ventadmaan otettiin paljon kuvankaappauksia analysoitavista viesteista.

Sisallén erittelyn tulokset kerrotaan jokaisen casen osalta hyddyntden samalla tietoperustaa
tapahtumien ymmartamisen apuna. Jokaisesta tapauksesta selvitettiin, miten keskustelu
eteni ja millaiset roolit keskustelijoilla oli, miten kohun kohteeksi joutunut organisaatio tai
henkild reagoi kohuun seka tapahtuiko keskustelun edetessé jotain erikoista. Tapausten
tuloksia vertailtiin toisiinsa yhteenvetona. Lisaksi kunkin organisaation tai henkilon toimin-
nasta etsittiin hyvia seka huonoja asioita. Opinnaytetydn lopussa esitetaan lista konkreetti-
sista tavoista, joiden avulla sosiaalisen median kohusta voisi selvitd vahemmin mainevau-
rioin.

Opinnaytety6n tulokset osoittivat, etta keskustelun sisélléssa ja keskustelijoiden rooleissa

oli paljon eroja tapauksesta riippuen. Tarkasteltujen tapausten valilla yhtenaisté oli oikeas-
taan ainoastaan asiaankuulumattomien viestien suuri maara. Liséksi kaikissa tapauksissa
iimidta kommentoitiin ennemmin yleiselld tasolla kohun kohteeksi joutuneen organisaation
tai henkilon arvostelemisen sijaan.
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Siséllys

AN Lo o =0 1 (o 0T PR 1
1.1 TutkimuKkSen taVvoIte JA FAJAUS ........uueiiiieeeiiiiiiiiiee e e e e e eeeeeee e e e e s e ee e e e e e e e e e enneeeeas 1
1.2 OPINNAYIETYON FAKEINE....ccii ittt a e e 2

2 Leimahtavat JUIKISUUEL............ooiiieiiiiiiies e e e e e s e e e e e e e e e nanrenes 3

G I LS U [T o g =T = To 1< 0 0= L PR 5

4 Maine ja maineenhallinta sosiaalisessa mediassa...........cccccee e, 6
R |V -V o 1= PSPPI 6
A \V oY1 [T =T o] = 11 ] = PP PRRRRR 6
4.3 Sosiaalisen median vaikutukset maineeseen ja maineenhallintaan....................... 7
4.4 Sidosryhmien vaikutus maineeseen sosiaalisessa mediassa ............ccccveveeeeeeeennns 8

5 Viestinnalliset toimintamallit kohun tai kriisin osuessa kohdalle ................ccccccooinnnee. 10
5.1 ADEIGIN MAIIt ......cveiecieeeieececeee ettt teaenas 10
5.2 Korpiolan Mallit .........oooiiiiiiioie e 11
5.3 Abergin ja Korpiolan mallien Vertaaminen.............c.oveeveeeeeeeeeeeeeeeeeseseeesve s 12

6 Analyysin ja aiNiStON ESILEIY .......coiiiiiiiieiee e 13
6.1 VAIIUL CASEL.....eeeiiiieeei ittt e e e e e e ettt e e e e e e e e s s nnbeaeeeeaeeeeaannes 13
6.2  AINEIStON VAIINTA JA FAJAUS ....coueiieeeiiieie ettt eeaaes 14
6.3 Verkkokeskustelu tutkimusain@iStoNa ...........ccvvvviiiieeeeiiciier e e e e 16
6.4 Maarallinen ja laadullinen sisallon erittely tutkimusmenetelmana ........................ 16
6.5 Sisallon erittely tAssa OpINNAYLEYOSSA........cccciiiiieiiee e 17

7 Case 1: Juha Malinen ja suvaitsemattomaksi syytetty twiitti............ccoeeeeeeeieiiiiieeeenn, 21
7.1 Keskustelun SISAIO ja rOONT .........coiiiiiiiiiiiie e 21
7.2 Malisen ja Suomen Palloliiton reagointi keskusteluun ............cocccvveiniiiieiniiiiienens 23
7.3 Eteneminen sivuraiteille: naljailu automerkista ..............ccccvvveiiee e 24

8 Case 2: #vaikKaolBNNAINEN .........cuiiiiiiiiie e 25
8.1 Keskustelun SISAIO ja rOONT .........coiiiiiiiiiiiee e 26
8.1 Metsa Groupin reagointi KESKUSTEIUUN ............ccvviiiiiiiiic e 28
8.2 Eteneminen sivuraiteille: yritysvastuullisuuden korostaminen ja mainonta........... 30

9 Case 3: IF ja huomiota herattanyt asiakaspalaute Facebookissa............cccccceeevviinnnneee. 33
9.1 Keskustelun SISAIO Ja rO0NIL ...........uuuuuiiiriiiiiiiiiiiiiiiiieeeerrerrrrrrrrrre . 34
9.2 Ifin osallistuminen verkkoKesKUSTeIUUN .............uueiiiiiiii e 36
9.3 Eteneminen sivuraiteille: lisé& reklamaatioita ja kilpailijoiden kehumista............... 38

10 CaSe 4: HIMELYSUALE......ceieeiiee ettt et e e e e s e e r e e e e e s s e e e e e e e e e e 40
10.1 Keskustelun SiSaltd ja roolit ............eeiieeiiiiiiiiiiec e 41
10.2 Niitin reagoiminen tapahtumiin ...........cccccceeiiiii e, 43

10.3 Eteneminen sivuraiteille: Niitin tunnisteiden "valtaaminen” ja useat meemit......... 44



11 Yhteenveto ja PONAINTA .........ooiiiiiiie e 47

11.1 Yhteenveto kaikkien tapausten 0salta............ccccceeeiiiiiiiiiieiiee e 47
11.2 Arvio organisaation tai henkilén reagoinnista kohuun.............cccccccvv, 51
0 2 RO 1 = 1Y = g = o TSR 51
11.2.2 METSE GIOUP ..ueeveeeiiieeeiiiiiitiee et e e et e e e e e et e e e e e e s s e e e e e e e e s s nnnnrnnes 52
11.2.3 If VahinKOVaKUUTUSYNTIO .....ccooouviiiiiiiiiieeiiiiiee e 54
0 T I\ 1 OO RPRPPI 56
11.3 Miten toimia, KUn SOMESSa I8IMANTAAT .......ccovnieeeeee et e e eeees 58
11.4 OpinnAytetydn IUOLEAVUUS .........ccovviiiiiiiiiececee e 59
11.5 Verkkokeskusteluun liittyv&n opinnaytetydn ettiSYYS ........ccevvvvreeeiniineeeiniiineeennns 60
11.6 Tavoitteiden SAaVULLAMINEN...........uuiiiee e e s rr e e e e e e snnraaees 61

2 101 (ST T 63



1 Johdanto

Sosiaalinen media eli some on nykydén osa jokapaivaista elamaamme. Niin nuoret kuin
varttuneemmatkin paivittdvat sosiaalisen median kayttajatileilleen paivityksia arjestaan ja
juhlastaan. Sosiaalisessa mediassa jaetaan omia mielipiteité ajankohtaisista aiheista ja
pidetddn yhteytta laheisiin seka tutustutaan uusiin tuttavuuksiin. Yksittdisen henkilon ver-
kosto ulottuu sosiaalisessa mediassa pitkalle, silla uutissyotteissa nakyvat omien tuttujen
toiminnan lisédksi myds heidéan verkostojensa toimintaa. Organisaatiot ovat seuranneet
kuluttajia sosiaalisen median foorumeille, joissa he tiedottavat toiminnastaan, markkinoi-

vat itsedan seké jopa palvelevat asiakkaitaan.

Sosiaalinen media mahdollistaa uuden tavan ilmaista itseaan: tekstia voi tismentaa vide-
oin, kuvin sek& hymidin, ja kommunikointi on mahdollista ympéari vuorokauden, myés re-
aaliajassa. Sosiaalisen median verkostot ulottuvat laajalle ja tieto siirtyy kayttajalta toiselle
silmanrapayksessa. Edella mainitut sosiaalisen median ominaisuudet saattavat organi-
saation ndkodkulmasta tuntua helpottavan ja avartavan viestimistd, mutta ne mahdollista-
vat kuitenkin positiivisten vaikutusten lisaksi huonojakin puolia. Esimerkiksi negatiivisen
julkisuuden leviaminen voi tapahtua sosiaalisen median ansiosta aarimmaisen nopeasti ja
voimakkaasti. Erilaisia kohuja ja skandaaleja on julkisuudessa puitu aina, mutta millaista
uutta sédvya sosiaalinen media tuo kohuihin? Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan, mita

sosiaalisen median kohuissa tapahtuu seké pohditaan, kuinka niité voitaisiin hallita.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tutkia, millaista keskustelua erilaiset sosiaalisessa medias-

sa liikkeelle lahteneet kohut aiheuttivat verkossa. Tavoitteenani oli:

e saada tietaa, miten negatiivista julkisuutta saaneeseen organisaatioon tai henki-
I66n suhtauduttiin

¢ saada selville, miten organisaatio tai henkild itse reagoi siitd herdanneeseen kes-
kusteluun

o |6ytaad konkreettisia keinoja siitd, mité olisi voitu tehda toisin viestinnallisesti, jotta

tapaukset eivat olisi heréttaneet niin suurta huomiota.

Opinnaytetydssani tarkastelen neljaa erilaista tapausta, jossa sosiaalisessa mediassa on
levinnyt kohu, mutta tapahtumat eivét ole voimistuneet organisaation kannalta kriisiin
saakka. En siis kerro opinnaytetydssani varsinaisista kriiseista, vaan tapauksista, jotka

pahimmillaan olisivat voineet sellaisiksi muuttua.



1.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6 alkaa johdannon jalkeen tietoperustalla. Kayn siina lapi erdan teorian julki-
suuksien leimahtamisesta. Liséksi esittelen siina issues managementia, maineenhallintaa
seka erilaisia kriisiviestinnan toimintamalleja: ndma kaikki ovat keinoja, joilla organisaatio
voi vaikuttaa kohun syntymiseen tai sen liikkeisiin. Kappaleessa 6 esittelen opinnayte-
tydssani tekemani analyysin: mitad analysoin ja milla tavoin. Esittelen analyysissa tarkas-
tellut tapaukset paapiirteittéin seka kunkin tapauksen aineiston rajaukset. Liséksi kerron,

mitd tutkimusmenetelmia kaytettiin ja kuinka analyysi eteni.

Luvuissa 7-10 kayn tapaukset yksi kerrallaan lapi. Kerron ensin kunkin tapauksen tapah-
tumat tarkemmin, jonka jalkeen esittelen analyysissa saamani tulokset. Kunkin tapauksen
osalta kaydaan lapi myds, kuinka organisaatio reagoi, sekd mité erikoisia tapahtumia sii-
hen sisaltyi. Luvussa 11 kokoan tapauksista nousseita samankaltaisuuksia ja erovaisuuk-
sia yhteen seka esittelen omat arvioni siitd, miten kussakin tapauksessa viestittiin ja missa
olisi voitu parantaa. Annan myds omat ohjeeni somekohusta selvidmiseen. Lopuksi poh-
din opinnaytetyoni luotettavuutta, sen eettisia piirteitd seka tavoitteiden saavuttamista.

Opinnaytetytn lopussa on nahtavissa myos kaikki kayttamani lahteet.



2 Leimahtavat julkisuudet

Pekka Aula ja Leif Aberg (2012) ovat esittdneet teorian julkisuuksien leimahtamisesta.
Teorian taustalla on ajatus julkisuuksien moninaisuudesta. Heiddn mukaansa organisaa-
tiot toimivat julkisuuskentilla, jotka ovat erilaisia. Organisaatiot saavat aikaan uusia julki-
suuksia omalla toiminnallaan, minka takia julkisuuden moninaisuus lisdantyy jatkuvasti.
Organisaation ja julkisuuden rajapinnalla on paljon toimijoita, jotka ovat julkisuusakteja
tekevid henkildita tai rynmié. Internet seka sosiaalinen media ovat mahdollisesti lisdnneet
toimijoiden maaraa entisestaan. Teorian mukaan myds organisaatioon liittyvien teemojen
maara on kasvanut, minka lisdksi teemat linkittyvat toisiinsa monitasoisesti. Teemat liikku-
vat nopeasti sosiaalisen median areenalta toiselle, minka takia niiden kytkeytymista ja
likkumista on vaikea ennustaa. Internetissa vanhatkin teemat ovat olemassa kauan, ei-
vatka ne lopultakaan katoa, silla internet ja sen kayttajat eivat paasta niitd unohtumaan.
Painvastoin — kun organisaatio luo toiminnallaan uuden julkisuuden, joka linkittyy aikai-
semmin pinnalla olleeseen eli k&ynnistavaan teemaan, nostetaan myds kyseinen vanha

teema nopeasti uudelleen takaisin julkisuuskentalle. (Aula & Aberg 2012, 204—206; 208.)

Aulan ja Abergin leimahdusteoriassa toiminnan vaiheita on viisi, jotka on esitelty kuvassa
1. Aivan ensin yksittainen henkild6 huomaa jonkin asian tai toiminnan, johon han reagoi,
silla se liittyy haneen jollain tavalla. Inminen toimii tai viestii eri tavalla kuin ennen asian
havaitsemista. Seuraavaksi, kun vahintdan kaksi henkiléa tekee saman havainnon ja al-
kaa viestia siitd, muodostuu alkujoukko. Samalla prosessista tulee sosiaalinen. Teemojen
kamppailussa eri osapuolet viestivat omaa nakemystaan korostaen. Organisaatio, johon
teema kohdistuu, saattaa yrittda vaikuttaa keskusteluun esimerkiksi kayttamalla luvussa 5
esiteltyja toimintamalleja. Teeman nostaja taas saattaa argumentoida nakemyksiaan ja
linkittdd uusia teemoja aiheeseen liittyen. Kamppailuvaihe johtaa itse leimahdukseen, jon-
ka johdosta kohtuullisen suuri joukko alkaa nédhdéa teemaan liittyvan asian eri tavoin kuin
aikaisemmin eli heidan tulkintakehyksensé muuttuu. Tamén joukon vaikutuksesta toimijoi-
den taytyy muuttaa kaytantojaan, ja lopulta yhteiskunnan tai sen osa-alueen menettelyta-
vat muuttuvat. (Aula & Aberg 2012, 216-219.)
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Kuva 1. Leimahdusteorian prosessin vaiheet (Aula & Aberg 2012, 216)

Leimahdus ei tapahdu sattumalta, silla sitd ennen on aina tapahtunut jotain. Tapahtumat
voivat olla todella vahaisia, eik& niiden tulevaa merkitysta osaa silla hetkella ajatella. Kun
prosessi on edennyt sosiaaliseksi, sité ei saa enaa alkutilaan, vaan se joko kuihtuu pois
tai leimahtaa. Yhteiskunnan tila vaikuttaa osaltaan teemojen leimahdukseen: esimerkiksi
rakenteelliset epatasapainot yhteisdssa tai suuttumus saavat suuremmalla todennakai-
syydella leimahduksen aikaan. Kuitenkaan varmuutta leimahtamisesta tai teemojen hii-
pumisesta ei ole. Organisaatio ei siis voi tietdad etukateen, miten siihen linkittyvat teemat
lahtevat liikkeelle. Tasta syysta organisaation tulee analysoida ja seurata julkisuuksia
tarkkaan ja suunnitellusti, jotta se ehtii toimia nopeasti, kun huomaa jonkin teeman olevan
vaarassa leimahtaa. Julkisuuskentéan prosessit vaikuttavat vaistamatta organisaation mai-
neeseen, silla niin kentalle nousevat teemat kuin organisaation tapa toimia kasitellessaan
niitd heréattavét ajatuksia ja mielikuvia. (Aula & Aberg 2012, 218-220.) Seuraavaksi kerro-

taan tarkemmin teemoista ja niiden hallinnasta.



3 Issues management

Issues management (toimintaympéaristén teemojen hallinta) on organisaatioille tapa tun-
nistaa, analysoida ja hallita toimintaymparistdonsa nousevia teemoja (Regester & Larkin
2005, 40). Teemoilla tarkoitetaan organisaatioon liittyvia asioita, joihin sen tulee reagoida,
silla mikali teemoja ei hallita, saattavat ne vaikuttaa organisaation maineeseen tai jopa
aiheuttaa mainekriisin (Korpiola 2011, 83). Teemat voivat aiheutua joko organisaation
itsensa tai ulkopuolisen toiminnasta (Laufer 2006, 5). Teeman elinkaari vaihtelee tapauk-
sesta riippuen. Yleensé teeman elinkaaren alku on helppo tunnistaa, mutta sen paattymi-
nen on vaikeampi méaaritella. Jo paattyneeksi luultu teema voi heraté eloon vuosien paas-

ta, kun se linkittyy uuteen teemaan. (Aula & Aberg 2012, 208.)

Issues management on proaktiivista eli ennakoivaa toimintaa, silla padajatus toiminnassa
on nimenomaan vastata teemoihin ennen kuin ne ehtivat nousta julkiseen tietoon. Tavoit-
teena on siis ehkaistd mahdolliset negatiiviset vaikutukset organisaation toimintaan. Is-
sues managementin avulla ei kuitenkaan ehkaista ainoastaan mahdollista pahaa, vaan
sen avulla voidaan saavuttaa kilpailuetua seuraamalla toimintaymparistdssa nousevia
trendejé ja ajatuksia. (Regester & Larkin 2005, 42—-43.)

Issues managementissa paatehtavia ovat suunnittelu, valvonta, analysointi ja viestinta
(Regester & Larkin 2005, 44). Lauferin (2006, 1) mukaan askeleet issues managementis-
sa ovat seuraavat: teemojen tunnistaminen, teemojen priorisointi seka strategian kehitys
ja toiminnan suunnittelu. Teemojen tunnistamisessa yritetdan havaita mita tahansa tyhjia
aukkoja sidosryhmien odotusten ja organisaation todellisen toiminnan valilla. Seuraavaksi
I6ydetyt aukot eli teemat laitetaan tarkeysjarjestykseen potentiaalisen vaikutuksen (maine,
rahalliset menetykset/lisdansiot, lainsdadantt) voimakkuuden seka kiireellisyyden perus-
teella. Lopulta teemoja analysoidaan tarkemmin, jotta niistd saataisiin mahdollisimman
tarkka kuva. Lisaksi kunkin teeman kasittelyyn ja hallintaan luodaan uniikit toimintasuunni-
telmat: jatetd&nko teema huomioimatta vai reagoidaanko siihen esimerkiksi osallistumalla
keskusteluun tai aloittamalla uusi keskustelu. (Laufer 2006, 4; 8; 13.) Mikali organisaatio
paatyy vuorovaikutukselliseen reagointiin, voidaan parhaimmillaan saavuttaa dialogi, jon-
ka avulla voidaan saada arvioitua teemojen vaikutus organisaatioon seka oikaista vaaria
kasityksid. Nain organisaatio saattaa estda sidosryhmien etdéntymisen ja onnistua syven-

tdmaan sitoutumista. (Korpiola 2011, 84.)



4 Maine ja maineenhallinta sosiaalisessa mediassa

Tassé kappaleessa kerron aluksi, mitd on maine ja miten sitd voidaan hallita. Sen jalkeen
esittelen, miten sosiaalinen media sek& sidosryhmat voivat vaikuttaa maineeseen ja sen

hallintaan.

4.1 Maine

Organisaation maine on ominaisuus, joka maarittelee yleisén nakdkulmasta organisaation
asemaa verrattuna sen kilpailijoihin (Lehtonen 2009, 138). Maine saa alkunsa organisaa-

tioon liittyvista arvottavista tarinoista, joita kerrotaan sidosryhmissa. Tarinoihin vaikuttavat
yksildiden omat kokemukset organisaation toiminnasta, tuotteista tai palveluista seka eri-

laisissa julkisuuksissa rakentuneet mielikuvat organisaatiosta. Liséksi maine syntyy orga-

nisaation ja sen sidosryhmien valisissé seka suorissa etta valillisissa vuorovaikutustilan-

teissa. (Aula ja Heinonen 2011, 12.)

Jotkut ajattelevat, ettd organisaation tehdessa virheen sen aikaisempi hyva maine aiheut-
taa halovaikutuksen, jonka johdosta organisaatio olisi suojassa kohulta. Kuitenkin voidaan
ajatella myos, etta mikali organisaatioon liittyvat odotukset ovat yleisbn puolesta vain posi-
tiivisia, negatiivisten tapahtumien jalkeen yleison odotukset mielikuvat romuttuvat ja orga-
nisaatioon ollaan pettyneita. (Lehtonen 2009, 71.) Maine ei katoa, vaan se on olemassa
aina. Siihen vaikuttavat organisaation menneisyys, nykyisyys seka odotukset tulevasta.
Voisi kuvitella, etta aloittavalla organisaatiolla ei ole viela mainetta. Kuitenkin, kun organi-
saatio perustetaan, sen maine peilautuu henkilostdnsa tai kilpailijoidensa maineeseen.
(Aula ja Heinonen 2011, 14.)

4.2 Maineenhallinta

Maineenhallinnaksi nimitetddn sita toimintaa, jonka tavoitteena on ohjata eri tahojen, ku-
ten asiakkaiden, sijoittajien, viranomaisten ja henkilokunnan, kasityksia organisaatiosta
positiiviseen suuntaan (Lehtonen 2009, 138). Maineenhallinnassa kasityksiin vaikutetaan
viestein ja teoin, seka kaymalla dialogia sidosryhmien kanssa (Juholin 2010, 105). Saksi
(2016, 252) esittdd maineenhallinta-termin olevan harhaanjohtava, silla itse mainetta ei
voi hallita, toisin kuin siihen liittyvia tilanteita. Aula ja Heinonen (2011, 33) vertaavat mai-
netta taloon ja maineenhallintaa niihin kaikkiin toimenpiteisiin, joita tarvitaan niin talon
suunnittelussa, kestavaksi rakentamisessa ja viimeistelysséa kuin valmiin talon yllapidossa
ja kunnostuksessakin. Jotta hyva talo saadaan rakennettua ja pidettyd kunnossa, ovat
kaikki toimenpiteet tarkeitd, ja toimintaa taytyy johtaa strategisesti. Myds maineenhallintaa

tulee johtaa strategisesti (Juholin 2010, 20).



4.3 Sosiaalisen median vaikutukset maineeseen ja maineenhallintaan

Sosiaalinen media on uudistanut organisaatioiden maineen muodostumista. Some mah-
dollistaa ketteran ymparivuorokautisen vuoropuhelun. Tieto, mainetarinat mukaan lukien,
paasee levidmaan laajalle hyvin lyhyessa ajassa. Organisaatioille syntyy uusia sidosryh-
mia, kun heidéan sidosryhmansa julkaisevat organisaation toimintaan liittyvia julkaisuja
somessa omille verkostoilleen. Sosiaalinen media ja internet ovat nykyaan téarkeda tiedon-
hakukeino asiakkaille. Palveluista ja tuotteista etsitddn muiden sosiaalisen median kaytta-
jien hyvia ja huonoja kokemuksia, jotka vaikuttavat yritysten maineeseen (Marttinen
2014). Organisaation kannattaa hyddyntaa sosiaalista mediaa maineensa hallinnassa,
mutta toisaalta somessa viestiminen saattaa edellyttdd henkiloston lisdkoulutusta, silla

puutteellinen someviestinta — kuten mika tahansa viestintéa — voi aiheuttaa maineuhkia.

Sosiaalisessa mediassa mainetarinoita kirjoittaa tai julkaisee koko ajan enemman yleiso.
Yleistn kayttdytyminen on ailahtelevaista, minké takia organisaation tulee pyrkia ymmar-
tamaan yleison viestien tarkoitusperid seka olemaan reagointivalmiudessa. (Vuorio-
Kuokka 18.2.2014.) Somessa viestiminen on avoimen osallistuvaa, keskustelevaa seka
verkostoituvaa, ja siella sisallot leviavat nopeasti ja laajasti moninaisten linkitysjarjestel-
mien kautta. Sosiaalisen median kayttdjien kynnys julkaista sisaltéja on matalalla, eli pos-

tauksia ja kommentteja julkaistaan hetken mielijohteesta. (Aula 2009, 63.)

Organisaatio padsee mukaan sosiaalisessa mediassa nosteessa oleviin ilmidihin toimi-
malla itsekin nopeasti — parhaimmillaan jopa reaaliaikaisesti. Yleis6 haluaa viestia organi-
saation kanssa hauskasti, mutkattomasti ja nopeasti. Tama voidaan saavuttaa, jos orga-
nisaatio viestii somessa itsekin yleison tavoin, eli hetken mielijohteesta tarttuen mahdolli-
suuksiin, jotka tulevat eteen yllattden. Epamukavuusalueelle siirtyminen esimerkiksi huu-
morin suhteen saattaa olla haastavaa, mutta mikali siséltd on julkaistu oikeaan aikaan
relevantissa paikassa, saattaa se parhaimmillaan johtaa positiiviseen reagointiin ja satoi-
hin jakoihin. (Piha 2015, 112-115.) Toisaalta &kkipikaisesti viestiminen somessa saattaa
johtaa ei-toivottuihin reaktioihin, mikali organisaation edustaja tekee inhimillisen virheen
viestiessaan harkitsemattomasti. Hyvalta tai nokkelalta tuntunut, nopeasti mieleen juolah-
tanut idea saattaakin tuntua jonkun mielesta loukkaavalta. Lisaksi, jos Kirjoittaja on vaik-
kapa kiihtynyt jostain aiemmasta viestistd, saattaa han tahtomattaan antaa itsestaan vai-
kutelman kiihtymyksestaan (Ahonen & Luoto 2015, 156).



4.4 Sidosryhmien vaikutus maineeseen sosiaalisessa mediassa

Aula ja Heinonen (2011, 181) ovat esitelleet sidosryhma C:n, joka on internetin synnytta-
masta sidosryhmé. Ryhman jasenet eivat ole tietyn ikdisia tai samaa sukupuolta, eivatka
he asu samalla alueella tai ole samassa ammatissa. Olennaista on se, etté sidosryhméa C
kerdantyy yhteen nopeasti jonkun kaikille tarke&n asian ympaérille, ja on valmis tekemaan
toita asian eteen. Sen jasenet ovat toimivat verkottuneesti, viestien ja kuluttaen luovia
sisaltdja. Sidosryhma aloittaa karkkaan viestinnan, kun heille tarkedan asiaan liittyen joku
on tehnyt jotain vaarin. Toisaalta he myds puolustavat ahkerasti itselleen tarkeaa tahoa
internetissa. Sosiaalinen media on sidosryhma C:n viestintdkanava, silla siella viestit ulot-
tuvat verkostoja pitkin laajalle nopeasti. (Aula & Heinonen 2011, 181-182.) Sosiaalisen
median kautta sidosryhma C saavuttaa my6s uusia jasenia, ja tdten ryhman voima kasvaa
entisestaén. Koska sosiaalinen media on hereilla alati, voi sidosryhméa C avata innokkaan
sanallisen arkkunsa milloin tahansa. Kun keskustelu avataan ja siihen liittyy aina useam-
pia osallistujia, on organisaatiolla oltava mahdollisuus osallistua siihen liittyvaan keskuste-
luun. Osallistuminen voi olla virheiden oikaisua tai tarvittaessa vastuun kantamista ja pa-
hoittelun esittdmista. Kuitenkin keskusteluun osallistuminen on avaintekija siihen, etta
organisaatiolla sailyy edes mahdollisuus maineensa hallintaan. (Ahonen & Luoto 2015,
62.)

Luoma-aho (2008) on taas esitellyt ajatuksen faith-holdereista ja hateholdereista. Faith-
holderit ovat organisaatioon positiivisesti suhtautuvia seka siihen luottavia stakeholdereita
eli sidosryhmia. Faith-holdereilla on niin vahva luottamus organisaatioon, ettd he muuttu-
vat hyodylliseksi resurssiksi organisaatiolle. Hyoty nakyy ilmaisena nékyvyytenda, kun
faith-holderit esimerkiksi kertovat hyvia kayttdjakokemuksiaan eteenpain verkostoilleen.
(Luoma-aho 2008, 8-9.) Sosiaalisessa mediassa he perustavat omia ryhmiaéan ja julkai-
sevat organisaation tuotteisiin tai palveluihin liittyvia julkaisuja. Faith-holderit myds seu-
raavat organisaation sosiaalisen median tileja ja tulevat pian paikalle puolustamaan orga-

nisaatiota, jos sitd kohtaan osoitetaan negatiivista julkisuutta.

Faith-holdereiden vastakohtia ovat hateholderit, jotka suhtautuvat organisaatioon negatii-
visesti seka valilla jopa tuntevat vahvaa vihaa sitéd kohtaan. Hateholderit kertovat avoimes-
ti huonoja kokemuksiaan eteenpdin, ja usein ne keraantyvét yhteen muiden suuttuneiden
kanssa. He ovatkin haitta organisaation toiminnalle suuren epéaluottamuksensa takia. So-
siaalisessa mediassa on useita "vihasivustoja”, joissa samaan tahoon pettyneet keskuste-
levat siité vilkkaasti ja negatiivisesti. Hateholderit pilaavat organisaation mainetta levitta-
essaan pettymystaan sosiaalisissa verkostoissaan. Reaaliaikaisuus ja ryhmaytymista

edesauttava sosiaalinen media helpottavat omien mielipiteiden jakamista isolle joukolle.



(Luoma-aho 2008, 10-11.) Erityisesti somessa negatiiviset kokemukset leviavat nopeasti

ja helposti laajalle.

Faith-holderit ovat suuri hyoty organisaatiolleen, mutta toisaalta he voivat myds kaantya
uhaksi. Faith-holderit nimittain pitdvat organisaation tuotteista tai palveluista niin paljon,
ettéd heidan odotuksensakin niiden suhteen saattavat nousta hyvin korkealle. He saattavat
my0s olettaa olevansa oikeutettua erityiskohteluun. Vaikka voisi kuvitella, ettéd hateholde-
reista ei ole muuta kuin haittaa organisaatiolle, voi heista kuitenkin myds hyotya. Organi-
saatio voi esimerkiksi aloittaa yhteistydn heiddn kanssaan kehittydkseen. Hateholdereiden
vaatimukset ovat korkeita, ja heilla on valmiiksi vahvat ndkemykset siitd, missa organisaa-
tion tulisi parantaa. Viha saattaa my6s haihtua nopeasti, kun hateholdereiden mielesta
tarkeisiin osa-alueisiin tehdaan muutoksia. Organisaation, joka haluaa sailyttaa hyvan
maineensa ja jopa rakentaa sitd paremmaksi, taytyykin seurata edella mainitun toimin-
taympariston lisdksi myds sidosryhmien mielipiteité ja tulevaisuuden trendeja. (Luoma-aho
2008, 10-12.)



5 Viestinnalliset toimintamallit kohun tai kriisin osuessa kohdalle

Kun organisaatioon kohdistuu kriisi tai kohu, se tarvitsee strategista viestintaa ja perustel-
tuja ratkaisuja vastatakseen siihen onnistuneesti. Tilanteen uhat ja mahdollisuudet taytyy
kartoittaa seka arvioida. Liséksi omat vahvuudet ja heikkoudet taytyy tuntea hyvin. Digi-
taalisessa julkisuudessa kriiseihin vastaamisaika on todella lyhyt, joten vastaamisen stra-
tegia tulisi olla nopeasti selvilla. Mikali organisaation viestinnassa sattuu virheita missa
kriisin elinkaaren vaiheessa tahansa, on ne pyrittava korjaamaan valittdmasti. (Korpiola
2011, 79.) Tassa kappaleessa esitellaén Leif Abergin ja Lilly Korpiolan esittelemét toimin-

tamallit kriisin tai kohun kohdatessa organisaation.

5.1 Abergin mallit

Aberg (2000, 262—265) on esitellyt ajatuksen kriisiviestinnan toimintamalleista. Kaytan-
ndssa nama kolme eri mallia, kiisto-, vahvistus- ja kdantomallit, kuvaavat sitd, miten kriisin

reunalle joutunut organisaatio viestii aiheeseen liittyen.

Kiistomalli on kyseessé, kun organisaatio yksinkertaisesti kiistaa sitéd kohtaan esitetyn
vaitteen. Se siis korostaa viestinnassaan, etta ei ole tehnyt niin kuin sen vaitetdan teh-
neen. Oleellista kiistomallissa on se, etta organisaatio ei mytskaan siirré vastuuta tai

huomiota muualle, vaan se kertoo ainoastaan, ettei ole syyllinen.

Vahvistusmallissa huomio siirretdan entisiin myonteisiin mielikuviin organisaatiosta. Ta-
voitteena on saada kuluttajille kuva siita, ettd asiat on yleensa hoidettu hyvin ja "tekevalle
sattuu”. Vahvistusmalli vaatii kuitenkin sen, ettd myonteisia mielikuvia on jo saavutettu
runsaasti ennen kriisin aitymista. Organisaatio voikin varautua mahdolliseen tulevaan
odottamattomaan kaanteeseen silla, etté se viestii maaratietoisesti sidosryhmilleen halu-
amiansa mielikuvia. Kun maine on uhattuna, voidaan tdhan aiemmin tarkoituksella luotuun

luottamusp&domaan nojata. (Aberg 2000, 262—265.)

Kaantomalleja on kolme erilaista: karjen katkaisu-, mustamaalaus- seka syntipukkimallit.
Karjen katkaisumallissa vallalla oleva negatiivinen mielikuva pyritaan kaantamaan positii-
viseksi. Tama voidaan saavuttaa esimerkiksi siten, ettéa organisaatio esittad, milla tavalla
moitittu asia on kuitenkin perusteltua. Mustamaalausmallissa kriisin partaalla oleva orga-
nisaatio vastaa tilanteeseen viestimalla negatiivisesti kohdistaen negatiiviset mielikuvat
vaitteen esittajaan. Tata mallia kaytetaan paljon erityisesti politikassa, kun eri puolueissa
arvot eroavat suuresti. Syntipukkimallissa organisaatio kertoo viestinnassaan, kenen syys-
ta tilanne on aiheutunut. (Aberg 2000, 263-264.)
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Jos organisaatioon kohtaan syntynyt negatiivinen julkisuus on perustettu selkeasti vaa-
raan tietoon, tulisi sen hyddyntéaa mieluiten kiistomallin lisdksi joko vahvistus- tai kaanto-
mallia. Mikali organisaatio kayttaisi pelkastaan kiistomallia, vahvistaa se itse ainoastaan
negatiivista assosiaatiota. Tasta syysta on vaarana, etté useasti mainittuna mielikuvakyt-
kenta vaaran huhun ja organisaation nimen valilla vahvistuu ja jaa ihmisten mieliin. Mikali
hyokkays pohjautuu tosiasioihin, on erittdin tarkeda saada viestittya asiasta nopeasti. Hi-
dastelu antaa hyotkkaajalle enemmaén aikaa ja vahvistaa epadilyja siita, ettd jotain piilotelta-
vaa tosiaankin on. (Aberg 2000, 265.)

5.2 Korpiolan mallit

Korpiolan (2011, 79-82) esittelemaét kriisin vastaamisen mallit ovat osittain samankaltaisia
kuin Abergin mallit, mutta joitain erilaisia ja paallekkaisiakin nakokulmia 16ytyy. Korpiolan
malleissa on nelja erilaista paasuuntaa: kieltdminen, vahattely, hyvén vahvistaminen seka

vastuunotto.

Kieltdmismallissa on useampia vastaustapoja. Organisaatio voi kiistaa tai kieltaa tapah-
tuneen tai se voi hyokata syyttajaa vastaan. Organisaatio saattaa etsia syntipukin tapah-
tumille jostain toisesta toimijasta tai jopa sidosryhmaéstaan, jolloin se pyrkii sitomaan siihen
kohdistetut kielteiset mielikuvat esittelemaansa syntipukkiin. Lisaksi kieltdmismalliin kuu-
luu kilpailijan mustamaalaus: negatiivisesti kilpailijasta viestiminen samalla omaa erin-
omaisuutta korostaen suhteessa kilpailijaan. Kieltdmismallissa paapaino on oman vastuun

kieltamisessa. (Korpiola 2011, 80.)

Vahattelymallissa organisaatio vahattelee vastuutansa ja rooliansa. Se voi olla myds
oman toiminnan oikeuttamista. Vahattelyd on myds se, etta viestitdan tapauksen olleen
vain yksittédinen vahinko, tai vetoamalla sananlaskuun "tekevalle sattuu”. Organisaatio
suhteuttaa siis vahingon maaraa koko muuhun toimintaansa, ja pyrkii nain pienentamaan
kriisin merkitysta. Vahattelymallissa riskialtista on se, ettd sen kayttdminen kostautuu or-
ganisaatiolle, mik&li kriisi uusiutuu tai joitain vakavia seikkoja nousee julkisuuteen tapauk-

seen liittyen. (Korpiola 2011, 81.)

Vahvistamisessa kielteinen julkisuus pyritaan kaantdmaan myonteiseksi tai huomio pyri-
taan siitdmaan toisaalle. Mallia kayttava organisaatio saattaa esimerkiksi korostaa ai-
kaansaamiaan hyvid saavutuksia, pinnalla olevan ilmidn mahdollisuuksia tai korostaa ole-
vansa uhrin asemassa verrattuna johonkin muuhun. Vahvistamismallia voidaan kayttaa,

jos organisaatioon on liitetty aiemmin myonteisié mielikuvia. (Korpiola 2011, 81.)
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Vastuunottomallissa organisaatio esittda pahoittelunsa, korvaa tai hyvittaa vahingon tai
ottaa vastuun moraalisessa tai taloudellisessa mielessa. Mallissa tarkeda on oikea ajoitus
sekd se, etta viestinta siséltaa tunnetta, tilannetajua ja maltillisuutta. TAma malli toimii
erinomaisesti niissa kulttuureissa, joissa rehellisyys ja vastuullisuus ovat tarkeita arvoja ja
kasvojen menettamista ei katsota pahalla. Kuitenkin joissain kulttuureissa anteeksipyyntt
voidaan ajatella heikkoutena ja tappiona. (Korpiola 2011, 81-82.)

5.3 Abergin ja Korpiolan mallien vertaaminen

Edella esiteltyjen mallien ideat ja sisallét menevat hieman ristiin riippuen esittelijasta. Tau-
lukossa 1 olen asettanut rinnakkain ne Abergin ja Korpiolan mallit, jotka vastaavat sisallol-
lisesti toisiaan. Taulukosta voi huomata, etté kaikki Abergin mallit vastaavat jotain Kor-
piolan mallia, kun taas kaikille Korpiolan malleille ei I6ydy vastaavaa Abergin malleista.
Abergin malleista mustamaalaus-, syntipukki ja kiistomallit sopivat kaikki Korpiolan kielté-
misen malliin. Korpiolan véahattelymalli on samankaltainen kuin Abergin kérjen katkaisu
-kdantdomalli. Myds molempien esittelijdiden vahvistusmallit vastaavat siséalldllisesti toisi-
aan. Abergin malleista ei kuitenkaan 16ydy lainkaan Korpiolan vastuunottomallin kaltaista,

eli Korpiolan malleissa on yksi nakokulma enemman.

Taulukko 1. Korpiolan ja Abergin mallien vertailu
Korpiolan malli Abergin malli

Kaantd: mustamaalaus

Kieltdminen Kaanto: syntipukki
Kiisto

Vahattely Kaanto: karjen katkaisu

Vahvistaminen Vahvistus

Vastuunotto
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6 Analyysin ja aineiston esittely

Tassa opinnaytetytssa analysoin neljaa erilaista sosiaalisessa mediassa liikkkeelle lahte-
nyttd kohua. Kaikissa tarkastelluissa tapauksissa tieto oli [Ahtenyt leviamaan nimenomaan
sosiaalisessa mediassa perinteisen median sijaan. Perinteinen media on tosin raportoinut
lahes jokaisen casen tapahtumista jalkeenpain. Tapauksille yhteista on myds se, etta niis-
ta jokaisessa on osapuolena organisaatio tai julkisuuden henkil®, josta viestitaan negatii-
visesti. Kussakin casessa vaarana oli se, etta negatiivinen julkisuus olisi aitynyt julkisuus-
kriisiksi. Tapausten siséllot ja lahtokohdat ovat hieman erilaisia, jotta saisin tarkasteltua
aihetta mahdollisimman monipuolisesti ja toisaalta vertailtua sité, oliko tapahtumien ete-

nemisessa tai rooleissa samankaltaisuuksia.

6.1 Valitut caset

Seuraavaksi kerron, misté valituissa caseissa oli paapiirteittain kyse. Esittelen tapaukset
yksityiskohtaisemmin my6hemmin opinnaytetydssa. Ensimmaisessa tapauksessa tarkas-
telen jalkapallovalmentaja Juha Malisen henkilokohtaisella Twitter-tilillaan julkaiseman
paivityksen aiheuttamaa kohua. Twiittia alettiin kommentoida nopeasti, ja monet syyttivat
Malisen olevan suvaitsematon julkaistessaan jalkapallovalmentajana kyseisen tekstin.
Suomen Palloliitto reagoi Malisen julkaisuun ilmoittamalla, ettei se hyvéksy vastaavaa
toimintaa. Tama case heratti kaikista analysoiduista vahiten keskustelua, joten tutkimus-
aineistokin on casen osalta pienin. Kuitenkin, vaikka keskustelua kaytiin verrattaen vahan,

on tapaus ollut sen verran merkittava, etta Palloliitto julkaisi siita tiedotteen ja Yle uutisen.

Toisessa tapauksessa kyse on nuoren opiskelijan Laura Kulmalan Facebookissa julkai-
semasta sosiaalisen median kampanjasta. Paivityksessaan Kulmala kertoi kokemastaan
huonosta rekrytointimenettelysta ja pyysi ihmisia kertomaan omia kokemuksiaan seka
levittamaan tietoisuutta tasa-arvosta tydeldmassa. Kulmala pyysi keskustelijoita kaytta-
maan hanen itsekeksiméénsa tunnistetta #vaikkaolennainen, jotta keskustelun seuraami-
nen helpottuisi. Keskustelu herési kilvaana ja monet ihmettelivat, miten vastaava on mah-
dollista viela 2000-luvulla. Vaikkei Kulmala itse kertonutkaan, mika organisaatio hanta
kohteli huonosti, selvisi se jonkin ajan paasta, kun kyseinen yritys pahoitteli tapahtumia

sosiaalisessa mediassa kayttdmalla Kulmalan tunnistetta #vaikkaolennainen.

Kolmannessa casessa tarkastellaan viestittelya, joka alkoi sosiaaliseen mediaan julkisesti
kirjoitetusta reklamaatiosta. Reklamaatio oli osoitettu Vahinkovakuutusyhtio [fille ja se
kirjoitettiin yhtion julkisen Facebook-ryhman seinélle. Muut Facebook-kayttajat alkoivat

kommentoida ja jakaa paivitysta, ja myos If osallistui keskusteluun. Keskustelua kaytiin
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aluksi alkuperaisen reklamaation aiheesta, mutta keskustelun eteni myds sen ulkopuolel-
le. Jotkut kommentoijat alkoivat nimittain julkaista alkuperéiseen aiheeseen liittymattomia
huonoja kokemuksiaan ja reklamaatioita kommenttiketjuun. Jotkut Kirjoittivat siirtyneensa

Ifin kilpailijoiden asiakkaiksi.

Viimeisessa eli neljannessa tapauksessa analyysin kohteena on stylisti Teri Niitin julkai-
semasta kuvasta liikkeelle lahtenyt kohu. Niitti oli ottanut kuvan lentokoneessa hanta la-
hella istuvasta naisesta, joka imetti lastaan. Niitti julkaisi ottamansa kuvan sosiaalisen
median tileilladn. Kuvatekstissa Niitti ilmaisi negatiivisen mielipiteensa imetyksesta julkisil-
la paikoilla. Niitin lennon aikana monet sosiaalisen median kayttajat suuttuivat kuvasta ja
kilvas kommunikointi alkoi. Jotkut didit alkoivat jopa julkaista imetyskuvia kayttéden Teri
Niitin usein kayttdmaa tunnistetta. Niitti poisti paivityksensa pian, kun han paasi ulos len-
noltaan, mutta keskustelu jatkui edelleen. Niitti julkaisi jonkin ajan pa&sta anteeksipyyn-

non.

6.2 Aineiston valinta ja rajaus

Kun olin valinnut caset, piti minun valita jokaisen casen osalta analyysia varten relevan-
tein aineisto. Tapausten valinnan yhteydessa olin jo selannut niihin liittyvaa verkkokeskus-
telua, joten minulla l6ytyi jotain kasitysta siitd, missa kanavissa ja milla volyymilla kustakin
aiheesta oli keskusteltu. Lukuun ottamatta Ifin tapausta kaikissa valituissa caseissa kes-
kustelua oli kayty ainakin kahdessa eri kanavassa, mutta Imetysgaten osalta jopa use-
ammassa kuin viidessa (mm. Facebook, Instagram, Twitter, useat blogit, uutisten keskus-
telupalstat, Suomi24). Keskustelut olivat sirpaloituneet useaan paikkaan internetissa, joten
kaiken keskustelun keraaminen samaan aineistoon olisi ollut hyvin aikaa vievaa seka
haastavaa. Liséksi aineistoa olisi tullut tarpeettoman paljon. Seuraavaksi esitelladn kus-
sakin casessa tarkastellun aineiston valinta- ja rajausperusteet. Taulukkoon 2 on koottu
yhteen kaikkien tapausten aineistoviestien ja yksittaisten keskustelijoiden maarat seka

tiedot siita, milla foorumilla kukin keskustelu kaytiin.

Taulukko 2. Opinnaytetydn tutkimusaineisto tapauksittain

Tapaus Aineistoon kuuluvien  Keskustelijoiden Somekanava
viestien maara maara

1. Juha Malinen 78 61 Twitter

2. #vaikkaolennainen 399 313 Twitter

3. If ja reklamaatio 470 377 Facebook

4. #imetysgate 307 228 Twitter
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Ensimmaisen eli Juha Malisen casen analyysiin otin mukaan kaikki viestit, jotka oli kirjoi-
tettu kommentteina Malisen itse julkaisemaan twiittiin. Pois jatin esimerkiksi aiheesta kir-
joitettujen uutisten keskustelupalstoille jatetyt kommentit seka ne péaivitykset, joissa Mali-
sen twiittid jaettiin uudelleen oman kayttajatilin kautta. Analysoitavia viesteja on yhteensa
78 kappaletta, joista 61 oli eri henkildiden kirjoittamia. Malisen itsensa vastauksia on 7
viestid. Aineisto on melko pieni verrattuna muiden tapausten aineistoihin, mutta esimer-
kiksi retwiitit halusin jattaa tarkastelun ulkopuolelle, silla tdssa casessa ei ollut mitaan yh-
tenaista tunnistetta. En voinut siis tarkastella retwiitteja osana keskustelua, silla ne eivat
olleet tarkasteltavissa yhdessé paikassa, vaan ainoastaan retwiitin jakaneen kayttajan
seuraajat nakivat sen. Toisaalta halusin myés tutkia, onko verkkokeskustelussa sisallolli-

sia eroja keskustelun suuruudesta riippuen.

Toisen eli #vaikkaolennainen -casen aineistoksi valitsin kaikki Twitterin twiitit Kulmalan
luomalla tunnisteella, huolimatta siitd, etta tapahtumat l&htivéatkin alun perin liikkeelle Fa-
cebookissa. Téahan ratkaisuun paadyin, silla Facebookissa toiminta hajautui moneen eri
suuntaan: ihmiset joko kommentoivat alkuperaista paivitystd, jakoivat sita edelleen tai
kirjoittivat paivityksia, joihin he olivat laittaneet Kulmalan tunnisteen. Kaiken taman keraa-
minen yhdenmukaiseksi aineistoksi olisi ollut haastavaa. Lisaksi keskustelun edetessa
syylliseksi itsensa ilmoittanut Metsé Group julkaisi viestinsa juuri Twitterissa. Tapaukses-
sa analysoitavia twiitteja on yhteensa 399 kappaletta (kaikki ko. tunnisteella merkityt twiitit
3.2.2016), joita kirjoitti 313 eri henkil6d. Metsé Group kirjoitti tunnisteella yhteensa kuusi
twiittia.

Kolmannessa tapauksessa analysoin kaikkia niitd kommentteja, jotka oli kirjoitettu vahin-
kovakuutusyhti6 Ifin Facebook-sivulle julkaistun reklamaation kommenttiketjuun. Analyy-
sista rajasin pois reklamaatiojulkaisun edelleen jakamisen yhteydessa kirjoitetut viestit.

Kommenttiketjussa oli 13.2.2016 yhteensa 470 viestia, jotka oli kirjoittanut 377 eri henki-

I6&. Ifin vastauksia ketjussa oli 16 kappaletta.

Neljannen casen erityispiirteena oli se, etta suuri maara potentiaalista analysoitavaa ai-
neistoa poistui heti leimahduksen jalkeen. Koska Niitti poisti kohua aiheuttaneet julkaisun-
sa, poistuivat samalla kommentit, jotka oli Kirjoitettu suoraan kyseessa oleviin julkaisuihin.
Aiheesta keskustelu ei suinkaan paattynyt, vaan ihmiset julkaisivat paivityksia aiheeseen
liittyen niin Facebookissa, Twitterissa kuin Instagramissakin. Yksi yleisimmin kaytetyista
tunnisteista oli #imetysgate, jonka lopulta valitsin rajaamaan aineistoa. Tapauksessa tar-
kasteltavana aineistona on kyseessa olevalla tunnisteella merkityt twiitit, joita 18.3.2016
oli yhteensa 307. Viesteista 228 oli eri kayttajan kirjoittama. Teri Niitti ei itse julkaissut yh-

taan twiittid tunnisteella #imetysgate.
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6.3 Verkkokeskustelu tutkimusaineistona

Tutkin opinnaytetytssani verkkokeskusteluja. Verkkokeskustelujen kautta voidaan tutkia
niin kayttajien mielipiteita, tiedontarpeita kuin kayttaytymistakin. Verkkokeskustelu ei ole
tutkijasta riippuvaista aineistoa, silla tutkija ei voi vaikuttaa verkkokeskustelun sisaltéon ja
etenemiseen, toisin kuin vaikkapa haastattelua tehtdessa. Joissain tapauksessa tutkijan
kykenemattomyys vaikuttaa keskustelun kulkuun voi periaatteessa olla ongelmallinen,
silla tarkentavia kysymyksia ei voida tehda. Ei voida esimerkiksi tietda sita, miksi joku na-
kokulma puuttuu: johtuuko se siita, etta kukaan ei todellakaan ole sitd mielta vai siita, etta

keskustelu etenee sirpaleisesti. (Hakala & Vesa 2013, 223.)

Koska aineisto on sosiaalisessa mediassa eli verkossa, on tarkeaa muistaa se, etta riski
viestien katoamiselle on olemassa koko ajan. Jotta aineisto on turvattu, tulee se tallentaa.
Laaksosen ja Matikaisen (2013, 203) mukaan verkkokeskusteluita voidaan kerata ja tal-
lentaa joko manuaalisesti, jolloin tutkija tallentaa I0ytamé&nséa keskustelun itse, tai ohjel-
moidusti, eli hyddynt&en jotain ohjelmistoa, joka keraa tehokkaasti tutkijan maarittelemat
aineistot hanen puolestaan. Kerasin tdmén opinnaytetyon aineistot itse manuaalisesti kus-
takin sosiaalisen median kanavasta ja tallensin ne tekstinkasittelyohjelmalla (MS Word)
tiedostoiksi. En tulostanut aineistoja lainkaan, silla tekstinkasittelyohjelmalla aineiston ké-
siteltavyys oli huomattavasti helpompaa: hyédynsin esimerkiksi hakutoimintoa usein. Ai-
neistoa keratessa koin, ettd myos kuvat ja hymitt ovat tata analyysia ajatellen tarkeita,

joten tallensin keskustelut sellaisessa muodossa, jossa myos kuvat sekd hymiot sailyivat.

6.4 Maarallinen ja laadullinen siséllon erittely tutkimusmenetelmana

Sisallén erittelyn avulla saadaan kuvattua aineiston ilmisisaltoa seka tuotua olennaisin
aineistosta esiin. Jotta siihen paastaan, tulee kayda lapi monivaiheinen tyd. Ensin tutkija
perehtyy tutkimusaiheeseen hyvin seké keraa sopivan aineiston analyysia varten. Aineisto
tulee kayda jarjestelmallisesti ja huolellisesti lapi jasentelemalla sen sisaltd eri luokkien
kesken. Luokittelurunko tulee taas muodostaa niin yksiselitteiseksi, ettd joku toinen tutkija
pystyisi toistamaan tutkimuksen samaa runkoa apuna kayttaen. Itse luokittelu taytyy to-
teuttaa mahdollisimman johdonmukaisesti sekd mieluiten systemaattisesti, jotta analyysin

tulos olisi luotettava ja vertailtavissa. (Hakala & Vesa 2013, 218-219.)

Maarallisessa sisallon erittelyssa voidaan laskea esimerkiksi taulukkolaskentaohjelman
avulla aineiston luokittelurungon mukaisten aiheiden, toimijoiden tai esimerkiksi mielipitei-
den maaraa seka naiden valisia suhteita. Maarallisessa sisallon erittelyssa tulokset saa-

daan selville laskemalla, eli tulokset voidaan esittdd numeerisessa tai graafisessa muo-

16



dossa. Miltei kaikissa méaarallisissa aineistoissa on joitain havaintoyksikkéja, joista ei pys-
tyta mittaamaan luokittelurungon mukaisia arvoja. Kuitenkin téllaiset puuttuvat havainnot
ovat usein hyvin merkityksellisia analyysin siséllon kannalta, silla mikali puuttuvat havain-
not vain jatetdédn analyysin ulkopuolelle, havaintoyksikkéjen mé&ara vahenee ja tuloksen
tarkkuus karsii. (Hakala & Vesala 2013, 220-221.)

Maarallisen sisallon erittelyn liséksi on myos laadullista sisallon erittelyd. Laadullisella
tavalla pyritaan usein tutkimaan ja ymmartamaan jotain tiettyd ilmiota, eika ilmion esiinty-
mistiheys ole tarkeaa. Laadullisessa sisallon erittelyssa tutkimuksen tavoitteena voi olla
ainoastaan jonkin sosiaalisen toiminnan muodon havaitseminen tai ymmartaminen, kun
karjistettynd sanoen maarallisessa tavoitteena on ilmion selittdminen. Vaikka laadullisella
sisallon erittelylla ei tavoitella ilmidn yleistettavyyttd, voidaan sen avulla saada kuitenkin
suuntaa antavaa ideaa vastaavanlaisten tapausten varten. Kun yksittdista tapausta tar-
kastellaan hyvin perusteellisesti, saadaan selville, mika ilmidssd on merkittdvaa ja taten
saattaisi olla merkittavad myos toisessa vastaavassa tapauksessa. Mustavalkoinen jako
joko maarélliseen tai laadulliseen sisallon erittelyyn ei usein ole tarkoituksenmukaista, silla
tutkimusmenetelmid voidaan kayttaa myos rinnakkain, jolloin ne saattavat parhaimmillaan
tukea toisiaan. (Hakala & Vesala 2013, 222-223.) Tassa opinnaytetydssa olen kayttanyt

molempia erittelyn muotoja.

6.5 Sisallon erittely tadssa opinnaytetytsséa

Kerattyani opinnaytetyoni aineiston tutustuin siihen tarkemmin. Keskusteluja lukiessani
kiinnitin huomiota siihen, mité niissa esiintyvia osa-alueita voisin poimia mukaan sisallén
erittelyn luokiksi. Samalla sain yleiskatsauksen kunkin casen keskustelun siséllosta seka
tapahtumien kulusta. Lopulliset jaot luokittelurunkoon tein tutkimuskysymysten tuella, jotta
tulokset olisivat relevantteja tutkimuksen tarkoitukseen nahden. Kuvassa 2 ja 3 on tata
opinnaytety6ta varten luodut luokittelurungot. Runkoja on siis kaksi, ja niistd ensimmaisen
avulla jaottelin viestit viestilajeihin: jokainen viesti sijoitettiin ainoastaan yhteen viestilaji-
luokkaan. Toisella luokittelurungolla etsin viesteista sisallollisia seikkoja, ja lajittelin vieste-

ja luokkiin ainoastaan silloin, jos esiintymia loytyi.
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» suoraan kohun kohteena olevaa organisaatioa tai henkil6a

Kohdetta arvostelevat PN S—

¢ kohdetta suoraan puolustelevat
» kohdetta kehuvat

Kohdetta puolustavat

¢ somen voimaa ihmettelevit
¢ edelleenjakamispyynnot
¢ jo jakaneita kiittelevat

Sosiaalisen median ilmiota
kommentoivat

* ilmidsta (rasismi, tasa-arvo, sopimuksen yksipuolinen
muuttaminen, imetys julkisella paikalla) keskustelu
¢ ej asetuta kummallekaan puolelle

» humoristiset ja ivalliset viestit
Vitsailevat « pilakuvat
* meemit

* omasta toiminnasta kerrotaan tai sita mainostetaan
* esim. linkit omaan blogiin tai tutkimukseen

IImidta yleiselld tasolla
kommentoivat

Omaa toimintaa mainostavat

* mikaanyllaolevista ei sovi viestiin
Aiheeseen kuulumaton * kantaa ei oteta lainkaan
= viestissa merkitty vain toinen henkilo tai kirjoitettu pelkkd hymio

Kohun kohteena olevan

! . - * Juha Malisen, Metsd Groupin, Ifin tai Niitin viestit aineistossa
organisaation/henkilon vastaus

Kuva 2. Opinnaytetydssa kaytetty luokittelurunko 1: viestilajit

Kuva * viesti sisdltda kuvan
Hymid ® viesti sisdltda hymion

* viesti sisdltda hyperlinkin johonkin muuhunsivustoon
* viesti on retwiitti eli jonkun jo aiemmin julkaisema Twitter-viesti

Oma tai tuttavan kokemus * viestissd kerrotaan hyvétai huono kokemus aiheeseen liittyen

Muun yrityksen maininta . S
yrity * muun yrityksen nimi mainitaan

(vain If-casessa)

Maininta boikotista * uhkaus boikotista
(vain If-casessa) * maininta jo tehdysta asiakkuuden paattymisesta

Kuva 3. Opinnaytetydssa kaytetty luokittelurunko 2: viestin siséllélliset lisat
Ensin esittelen ensimmaisen luokittelurungon eli viestilajien luokat. Koska yhtena tutki-

muksen tavoitteena oli tarkastella, millaista keskustelua ja suhtautumista organisaatioita
tai julkisuuden henkil6a kohtaan esiintyy niiden saatua negatiivista julkisuutta sosiaalises-
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sa mediassa, laskin, kuinka moni arvosteli ja kuinka moni taas puolusti niité viestissaan.
Omaksi luokakseen nostin myos tapauksessa esilla olevaa ilmi6ta (rasismi, tasa-arvo,
vakuutusyhtion oikeus muuttaa sopimuksia tai imetysvastaisuus) kommentoivat, silla kai-
kissa viesteissa negatiivinen suhtautuminen ei kohdistunut suoraan organisaatioon tai
henkil6on, vaan ilmidéon yleensa. Monessa viestissa ei valttamatta otettu kantaa itse ilmi-
066n, vaan paiviteltiin ainoastaan esimerkiksi sita, millaisia tapahtumia nykyaikana sosiaa-
lisen median myoéta tulee ilmi. Tasta syysta sosiaalisen median ilmi6ta sivunneet viestit
luokittelin omaan luokkaansa. Kussakin tapauksessa joissain viesteissa oli mukana kek-
seliasta aiheeseen liittyvaa huumoria, joko pilakuvia ja meemeja tai vitsailevia viesteja.
Halusin laskea my6ds namé huumoria sisaltavat viestit kaikkien viestien joukosta. Joissain
caseissa huomasin, etté yksittaisen Kirjoittajan viesti oli kirjoitettu markkinoinnin nakdkul-
masta, eli viestissa korostettiin tai jopa mainostettiin oman yrityksen tai yhdistyksen toi-
mintaa aiheeseen liittyen. Omaa toimintaa julkituovat viestit luokittelin siksi omana luokka-
naan. Yksi luokka oli my6s kohun kohteena olevan organisaation tai henkilon itsensa kir-
joittamat vastaukset analysoitavassa aineistossa. Kuten edella mainittiin, maarallisessa
sisallon erittelyssa on tarkeaa luokitella myds puuttuvat havainnot omana luokkanaan,

jotta tulos ei vaaristy. Luokittelinkin aiheeseen kuulumattomat omaan luokkaansa.

Edella mainitut luokat kertoivat siita, mika laji kussakin viestissa oli. Erittelin kunkin kom-
mentin siten, etta sijoitin kunkin kommentin vain yhteen ensimmaisen luokitteluruongon
luokista. Toisen luokittelurungon luokkiin (kuva 3) viesteja luokiteltiin vain, jos ne sopivat
luokkaan. Toinen luokittelurunko oli siis vain ensimmaista tdsmentava, ja se kertoi viestien
sisalldllisista lisaarvoista. Seuraavaksi kerron toisen luokittelurungon luokkien maarayty-
misesta. Tarkastelin ensinnéakin, sisalsivatko viestit ainoastaan tekstia, vai oliko niihin lai-
tettu mukaan sosiaalisen median luonteen mukaisesti hymidita tai kuvia, tai vaihtoehtoi-
sesti linkkeja muille internetsivuille. Twiittien osalta retwiitit eli muun kayttajan twiitin julkai-
seminen omalla kayttajatilillaan luokittelin lisdksi omana ryhmanéan. Jos viestissa kerrot-

tiin omasta tai tuttavan kokemuksesta, merkitsin sekin erikseen.

Kaikkien tapausten viestit eriteltiin siis samoja luokittelurunkoja kayttden. Kuitenkin eritte-
lya tehdesséani huomasin, etta Ifin tapauksen osalta viesteissa oli sellaisia tekijoita, jotka
olisi hyvé tuoda casen analyysissa mukaan. Paatinkin ottaa vain Ifin luokittelurunkoon
mukaan kaksi lisdluokkaa, silld muissa caseissa esiintymia ei olisi ollut. Naita kahta lisa-
luokkaa en tietenkaan ottanut mukaan kaikkien tapausten vertailuun. Ifin tapauksessa
kyse oli asiakaspalautteesta, jossa palautteen kirjoittaja oli hyvin tyytymaton yhtion toimin-
taan ja taten halukas lopettamaan asiakassuhteensa tdman kanssa. Keskustelun edetes-
sa myos moni muu kommentoija joko uhkasi vaihtavansa vakuutusyhtitta tai vaihtoehtoi-

sesti jo kertoi sen tehneensa, silla oli niin pettynyt Ifin palveluihin. Jotta sain kokonaismaa-
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ran niista viesteista, joissa mainittiin boikotti yhtiota vastaan, erittelin kyseessa olevat vies-
tit viestilajin lisaksi sisalloltddn omaksi luokakseen. Lisaksi huomattavan monessa kom-
mentissa mainittin myds muiden vakuutusyhtiéiden nimia, lahinna vertaillen niita Ifiin.
Laskinkin erikseen kaikki kommentit, joissa mainittiin kilpailevan yhtion nimi. Kahden vii-

meisimman luokan osalta esiintymia havainnoin siis vain If-casessa.

Kun luokittelurungot oli muodostettu, aloitin manuaalisen aineiston lapikdymisen. Sijoitin
MS Excel -taulukkolaskentaohjelmaan luokittelurunkoni luokat sarakkeisiin ja aloitin ai-
neiston viestien kirjaamisen taulukkoon kronologisessa jarjestyksessa. Luokittelu tapahtui
lisdamalla numero 1 oikean luokan kohdalle. Numeroita kaytin siksi, ettd myéhemmin erit-
telyn tiedot olisivat helposti kasiteltdvissa humeerisessa muodossa. Lisaksi helpottaakseni
laadullista analyysia kirjasin muuta-kenttdan joitain lisakommentteja itsedni varten. Kun
olin luokitellut tapauksen aineiston kaikki viestit, tein laskukaavat niin, etta kunkin luokan
esiintymien yhteismaara saatiin tietoon. Lisaksi laskin prosenttiosuudet verrattuna koko
aineiston maaraan, jotta sain luokkien koosta paremman vaikutelman. Toistin edella mai-
nitun erittelyn ja laskutoiminnot jokaisen casen osalta omissa taulukoissaan. Saamistani

tuloksista muodostin taulukoita.

Raportoin seuraavaksi analyysin tulokset tapauksittain. Kussakin tapauksessa raportointi-
kaava on samanlainen. Ensimmaiseksi kerron tarkemmin, mité tapauksessa tapahtui,
minka jalkeen esittelen maarallisen sisallon erittelyn tulokset tapauksen osalta. Lisaksi
analysoin, milla tavalla seka mita toimintamallia hyodyntaen tapaukseen liittyva organisaa-
tio tai henkild reagoi keskusteluun. Lopuksi kerron, mita erityisté tai outoa tapauksen kes-

kustelusta nousi esiin.
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7 Case 1: Juha Malinen ja suvaitsemattomaksi syytetty twiitti

Ensimmaisessa casessa analysoin jalkapallovalmentaja Juha Malisen 25.3.2015 hénen

henkilokohtaisella Twitter-kayttajallaan julkaiseman twiitin (kuva 4) herattamaéa keskuste-
lua. Twiitisséan Malinen luetteli Suomen nuorten jalkapallomaajoukkueen pelaajien suku-
nimia ja kysyi: "Eiko isit jaksa vieda mersuillaan suomipoikaa reeneihin?”. Twiitti leimattiin
heti suvaitsemattomaksi, silla kaikki Malisen luettelemat nimet olivat vierasperaisia. Mali-

nen itse vastasi keskusteluketjussa, ettad tuomitsevat henkilét olisivat ymmaéartadneet hanen
tekstinsa vaarin. Hanen mukaansa twiitin oli tarkoitus olla maahanmuuttajien ty6ta kiittele-

va eika suinkaan suvaitsematon (Yle Urheilu 25.3.2015).

Juha Malinen

ﬁ Eiko isit jaksa vieda mersuillaan
suomipoikaa reeneihin?@Pikkuhuuhkajat
O’Shaughnessy Yaghoubi Hambo
Anyamele
Hradecky
Taylor
Lassas
Rahimi

Kuva 4. Juha Malisen kohua aiheuttanut twiitti

Vaikka moni kritisoi Malisen twiittia, saa han osakseen myds puolustusta. Tuomitsevien
joukossa oli myods kuitenkin Suomen Palloliitto, joka julkaisi saman paivana tiedotteen,
jossa viitataan Malisen twiittiin. Palloliitto korosti, ettei hyvaksy suvaitsemattomuutta mis-
saan muodossa suomalaisessa jalkapallossa. (Palloliitto 25.3.2015.) Malinen ei ottanut
lainkaan kantaa Palloliiton tiedotteeseen. Tapauksessa on siis kyse yksittdisen valmenta-

jan mielipiteestd, jonka Palloliitto koki olevan uhkana omalle maineelleen.

7.1 Keskustelun sisalt6 ja roolit

Tasséa ja seuraavissa kahdessa alakappaleessa kayn lapi sisallon erittelyssa saavutetut
tulokset. Maarallisen tutkimuksen osalta tulokset ovat koottu taulukkoihin 3 ja 4, ja liséksi
laadullisia havaintoja esitetd&n sanallisesti ja kuvaesimerkein. Analysoitavia viesteja oli
yhteensa 78, joista 61 kpl oli eri henkildiden kirjoittamia. Malisen itsenséa vastauksia oli 7
kpl.
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Taulukko 3. Tapauksen 1 viestien jakautuminen viestiluokkiin

luokka viestit, kpl viestit, %
Malista arvostelevat 18 23 %
Malista puolustavat 13 17 %
vitsailevat/pilakuvat 7 9 %
aiheeseen kuulumattomat 8 10 %
some-ilmidtd kommentoivat 2 3%
iimiotd kommentoivat 23 29 %
Malisen viestit 7 9%
yhteensa 78 100 %

Taulukko 4. Tapauksen 1 viestien sisallolliset lisét

luokka viestit, kpl viestit, %
oma tai tuttavan kokemus 0 0 %
kuva 1 1%
hymio 3 4%
hyperlinkki 2 3%
retwiitti 0 0%

Loppujen lopuksi suoraan Malista arvostelevia tai puolustavia viesteja ei ollut kovin merkit-
tavaa maaraa. Kyseessa olevat luokat olivat myds tasavakiset, silla Malista arvostelevia
viesteja oli 23 prosenttia kaikista viesteista, ja hanta puolustavia viesteja taas 17 prosent-
tia. Viesteja, joissa otettiin kantaa rasismiin ilmiona, oli jonkin verran enemman, 29 pro-
senttia. Maliseen otettiin siis selkeasti etaisyyttd kommentoimalla ilmitta ylipdataan, ha-
nen puolelleen tai vastaansa sijoittumisen sijaan. Toisaalta Malisen itsensa vastauksia oli
melko paljon suhteessa kaikkiin viesteihin, yhdeksan prosenttia, mika osaltaan saattoi

vaikuttaa siihen, ettei Malista itsedaén arvosteltu niin suoraan.

Tassa casessa keskustelu pysyi melko hyvin raiteillaan, silla aiheeseen kuulumattomia

viesteja oli ainoastaan 10 prosenttia. Tama voi johtua tapauksen pienuudesta. Koska ta-
paus ei saanut laajempaa huomiota, ei keskusteluun osallistunut sellaisia sivustaseuraa-
jia, jotka eivét vie kulkua eteenpéin. Lisaksi koska case jai melko tuntemattomaksi, omaa

toimintaansa mainostavien viesteja ei esiintynyt lainkaan. Vitsailijoita oli 7 prosenttia.
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Kuvia tai hymitta ei tdssa aineistossa ollut juurikaan. Linkkejakin oli vain kahdessa vies-
tiss4, joista molemmissa linkin tarkoituksena oli saada taustatukea Malista arvostelevalle
argumentille. Linkit johtivat jalkapalloon liittyvaan rasisminvastaiseen Youtube-videoon
seka Malisen aiemmasta toiminnasta tehtyyn verkkouutiseen. Aineistoa luokitellessani
panin merkille, ettd melko monessa viestissa kaytettiin epaasiallista kielta. Kiroilua oli niin

Malista arvostelevissa kuin puolustelevissakin viesteissa.

7.2 Malisen ja Suomen Palloliiton reagointi keskusteluun

Kun twiittaajat alkoivat syyttda Malista suvaitsemattomaksi, han Kiisti syytokset. Han kertoi
arvostavansa maahanmuuttajataustaisia pelaajia, silla he ovat "tehneet hyvaa ty6ta” ja
"ovat tahtotasoltaan kovia”. Malinen myds kaansi syytokset takaisin hanta syyttaneille
henkildille: han vaitti, ettd hénen twiitteja&n halutaan tahallaan ymmartaa vaarin. Kuvassa
5 Malinen twiittaa, ettd hanen alkuperaisen viestinsa tarkoitus karsi, kun ihmiset takertui-
vat yhteen sanaan. Luvun 5 kriisin vastaamisen malleista Malinen kaytti mielesténi kielta-
mismallia, silla han kielsi syytokset, ja lisaksi mustamaalausmallia, silla han vaitti syytok-

sen esittdjien ymmartaneen vaarin.

el Veikkausvinkit
- @jumalin loistava keskustelu, onneksi joku uskaltaa oftaa aiheeksi. Hauskoja

nama_ jotka vetavat selvassa asiassa rasistikortin esiin.

ﬁ Juha Malinen 2+ Seuraa

@Veikkausvinkit2 niinpa: ne jotka pitavat
itseaan suvaitsevaisina,loytavathelposti
huomautettavaa yhdesta sanasta.Asia karsiil

o fERAFaR0=0

Kuva 5. Malisen vastaus keskustelun edettya

Juha Malinen julkaisi twiitin henkilokohtaisella kayttajatilillaan. Hanella ei ole kayttajatilil-
laan esittelytekstia itsestaan, toisin kuin Twitterin kayttdjilla on yleensa. Toisaalta esimer-
kiksi se, ettd Malinen on jattdnyt mainitsematta tydonsa Rovaniemen Palloseuran valmen-
tajana, voisi tarkoittaa sita, etté h&n ei toivo twiittiensa olevan suoraan yhdistettavissa

palloseuran toimintaan. Jalkapallofanit sek& hanen kayttajatiliaén seuraavat kuitenkin luul-

23



tavasti tietavat, kuka Malinen on ja misséa joukkueessa han valmentaa. Vaikka Malinen
julkaisi twiitin yksityishenkildna, yhdisti han kuitenkin Suomen Palloliiton twiittiinsa merki-
tessaan "Pikkuhuuhkajien” eli Suomen nuorten jalkapallojoukkueen kayttajatilin julkai-
suunsa. Suomen Palloliitto on maamme jalkapallon kattojarjesto, joka kertoo suvaitsevai-
suuden olevan tarkeéd osa toimintaansa (Suomen Palloliitto 2016). Liitto julkaisikin jo sa-
mana paivana Malisen julkaisusta tiedotteen, jossa kertoi tuomitsevansa kaikenlaisen
erottelun ihmisten valilla, oli se sitten sukupuolen, rodun, uskonnon tai idn perusteella.
Tiedotteessa todettiin myds, ettéa kaikki nuorten maajoukkueen pelaajat ovat suomalaisia.
(Suomen Palloliitto 25.3.2015.)

7.3 Eteneminen sivuraiteille: naljailu automerkista

Tassa tapauksessa osallistujat pysyivat melko hyvin aiheessa. Pari vitsailijaa kuitenkin
[6ytyi. Helsingin Pydrailijat ry tarttui twiitissaan auton kayttédn mainiten, etta parempi vaih-
toehto olisi kayttdd polkupyoéréa (kuva 6). Lisaksi pari muutakin henkil6a tarttui Malisen
julkaisussa mainitsemaan automerkki Mercedes Benziin. Jonkun mukaan nyky&an kaikki
urheilulajit ovat niin kalliita, ettd ainoastaan kyseisen merkkisen auton omistajilla on varaa
laittaa lapsensa harrastamaan. Joku kysyi, saako loukkaantua, jos on Mercedes Benz
seka lapsia. Lisaksi eras kommentoija tarttui Malisen julkaisussa mainittuihin isiin, ja -
vitsalli tai ei — vaitti Malisen hydkanneen aiteja vastaan julkaisullaan (kuva 7). Aiheeseen

kuulumattomat twiitit vitsailivatkin kaikki Malisen alkuperaisen twiitin kustannuksella.

-

o
Loms HePo 2: Seuraa
Cﬁ?;)
i

@jumalin @Pikkuhuuhkajat Eikd parempi olisi,
etta huuhkajat koosta ja nimesta riippumatta
kulkisivat treeneihin fillarilla?

Kuva 6. Helsingin Pydorailijat ry:n viesti Maliselle

Petri Pusa 2+ Seuraa

Kyllapa @jumalin hyokkési torkeasti
Ihmisryhmé&a vastaan. Vastuu jalkapallon
tulevaisuudesta kuuluu myos aideille!

1 B

Kuva 7. Twiitti, jossa Malista arvostellaan ainakin ndennaisesti
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8 Case 2: #vaikkaolennainen

Toisen casen aiheena on Laura Kulmalan kesatyénhakukokemuksesta liikkeelle lahtenyt
ilmio #vaikkaolennainen. Kevaalla 2015 Laura Kulmala soitti metsateollisuusyritykseen
kysyéakseen toita, silla han oli kuullut siella olevan paikkoja avoinna. Kulmalalle oli vastat-
tu, ettd naisia ei ole palkattu kyseiseen tehtavaan aiemmin, mihin Kulmala oli vakuuttanut
pystyvansa kyseiseen tyohon, vaikka onkin nainen. Tasta huolimatta kanta pysyi samana,
ja yrityksen edustaja kertoi voivansa kuitenkin valittaa Kulmalan yhteystiedot eri osastolle
muihin tehtaviin. Tapahtumien jalkeen Kulmala oli pyytanyt miespuolista ystavaansa soit-
tamaan samaan numeroon kysyakseen samaa kuin han. Miehelle vastaus oli téysin erilai-
nen: ty6ta kerrottiin todella olevan tarjolla ja hanta kehotettiin lahettamaan hakemus, jonka

jalkeen sitten kutsuttaisiin haastatteluun.

Kulmala raportoi tdstéa kokemuksestaan Facebook-paivityksessa (kuva 8), jossa kysyy
lisaksi, olisiko jollakin muulla yrityksella tarjota hanelle kesatoita. Paivityksen yhteydessa
on kuva Laura Kulmalasta teekkarihattu paassa, ja han pyytdd myds muita kertomaan

omia kokemuksiaan naisena tytelamassa tilannetta kehittamallaan tunnisteella #vaikka-

olennainen.

| ’@ Laura Kulmala

B 5. toukokuuta 2015
Soitin tanaan suureen suomalaiseen metsateollisuusyritykseen, koska kuulin
heilla viela olevan kesatyopaikkoja jaljella tuotannon puolella. Sain kuulla
yrityksen edustajalta vastauksen, etta "meilla ei ole naihin hommiin naisia
otettu”. Hakeltyneena vastauksesta vakuutin olevani fyysisesti taysin
kykeneva samaan hommaan, mihin miehetkin. Kerroin myds olevani valmis
tyoskentelemaan miesvaltaisessa ymparistossa. Hakemustani ei kuitenkaan
suostuttu vastaanottamaan tahan tyotehtavaan. Yrityksen edustaja toisti,
etta tehtavaan ei nyt vain ole otettu naisia, mutta han lisasi, etta "aiemmin
siind hommassa on kylla yksi nainen ollut, mutta han on jo jaanyt elakkeelle.”
Tyrmistyneena paatin puhelun, kun yrityksen edustaja tarjoutui valittamaan
yhteystietoni toiselle osastolle toisiin tehtaviin.

\

L\

Hetkea myéhemmin pyysin miespuolista ystavaani soittamaan ja kysymaan
samaa tyopaikkaa samasta yrityksesta, vielapa samalta henkilolta. Hanelle
vastaus olikin jo toinen. "Pituusleikkurilla on téita tarjolla, laita hakemusta
tulemaan, niin voidaan laittaa kutsua haastatteluun.” Puhelimen kautta
yrityksen edustajan oli taysin mahdotonta arvioida, kumpi meista olisi
fyysisilta ominaisuuksiltaan patevampi hommaan. Ainoa ero oli se, etta mina
en saanut edes mahdollisuutta hakea tehtavaan.

Nyt kysynkin, olisiko kenties jokin muu yritys kiinnostunut patevasta,
innokkaasta ja takuuhyvasta ymparistéteekkarista? B
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#vaikkaolennainen

Toivoisin kaikkien jakavan tarinaani seka omia kokemuksiaan naisena
tyéelamassa hashtagilla #vaikkaolennainen

Kuva 8. Laura Kulmalan julkaisema Facebook-paivitys
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Paivitysta alettiin jakaa valittomasti Facebookissa ja tunnisteella varustettuja twiitteja levisi
myo6s Twitterissa. Monet olivat tyrmistyneita Kulmalan tarinasta ja osa naisista kertoi omia
kokemuksiaan tasa-arvosta tydelaméassa. Moni ilmaisi myds, etta kyseessa olevan yrityk-
sen nimi kiinnostaa, silla Laura Kulmala oli kertonut paivityksessaan ainoastaan olleensa
yhteydessa "eraan suuren metsateollisuusyrityksen kanssa”. Twiiteissa toivottiin, etta ky-
seinen yritys ilmoittaisi itse julkisesti virheestaan. Alalla toimiva UPM-Kymmene reagoi
tapahtumiin vuorokauden siséalla Kulmalan ensimmaisesta paivityksesta, vaikkei ollutkaan
syyllinen. Lopulta Mets& Group kertoi Twitterissa eraan tyontekijansa olleen tapahtumien
takana ja pahoitteli tilannetta. Yhtié huomautti, etta yksittdisen tyontekijan epaasiallinen
kommentti ei edusta organisaation linjaa. Mets& Groupin avointa ulostuloa kiiteltiin Twitte-
rissda, mutta toisaalta arvosteltiin myos sen hidasta reagointia kilpailjaansa UPM:&én ver-

rattuna.

Kahden paivan paasta Laura Kulmala paivitti Facebook-profiilinsa uudelleen. Talla kertaa
han kertoi olevansa hakeltynyt, mutta myos ilahtunut siitd, kuinka suurta huomiota hanen
aikaisempi paivityksensé sai aikaan. Han kertoi saavuttaneensa tavoitteensa: asia nousi
esille julkisuudessa, ja niin metsateollisuudessa kuin muillakin aloilla asenteita ja toimintaa
tasa-arvon yllapitamiseksi alettiin tarkistaa. Lisaksi Kulmala kertoi saaneensa muutamia

uusia mahdollisuuksia kesatoihinsa liittyen.

8.1 Keskustelun sisdltd ja roolit

Tassa ja seuraavissa kahdessa alakappaleessa kayn lapi sisallon erittelyssa saavutetut
tulokset. Maarallisen tutkimuksen osalta tulokset ovat koottu taulukkoihin 5 ja 6, ja lisaksi
laadullisia havaintoja esitetaan sanallisesti ja kuvaesimerkein. Tapauksessa analysoitavia
twiitteja oli yhteensa 399 kappaletta, joita kirjoitti 313 eri henkiloa. Metsa Group kirjoitti

tunnisteella yhteensa kuusi twiittia.

Taulukko 5. Tapauksen 2 viestien jakautuminen viestiluokkiin

luokka viestit, kpl viestit, %
Metsa Groupia arvostelevat 18 5%
Metsa Groupia puolustavat 60 15%
vitsailevat/pilakuvat 42 11 %
aiheeseen kuulumattomat 104 26 %
someilmittd kommentoivat 21 5%
imiota kommentoivat 121 30 %
omaa toimintaa mainostavat 27 7%
Metsa Groupin viestit 6 2%
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yhteensa 399 100 %

Taulukko 6. Tapauksen 2 viestien sisall6lliset lisat

luokka viestit, kpl viestit, %
oma tai tuttavan kokemus 14 4 %

kuva 28 7%
hymio 4 1%

linkki 120 30 %
retwiitti 45 11 %

Tapauksen luokista suurin oli tasa-arvoa tydelamassa kommentoivat. Kaikista viesteista
miltei kolmasosa kuului tahan luokkaan. Sen sijaan kohun kohteena olevaa organisaatio-
ta, Metsa Groupia, ei arvosteltu suoraan kovin voimakkaasti, silla luokan viestit jaivat vain
viiteen prosenttiin. Pieni luku voi selittyd myds silla, ettd keskustelun alkaessa Metsa
Groupin osallisuus ei ollut viela tiedossa. Yhtitta puolustavia kommentteja oli yllattavan
paljon, 15 prosenttia. Valtaosa puolustavista viesteista kehui Metsa Groupia siita, milla
tavoin se tunnusti osallisuutensa tapaukseen, eli kdytanndsséa kehui yhtion viestintaa ko-
huun liittyen. Varsinaisia yhtiota itsedén kehuvia ja puolustavia kommentteja oli vain muu-

tama.

Tasséa tapauksessa linkkeja oli huomattava maara — jopa 30 prosenttia viesteista sisalsi
linkin muulle verkkosivulle. Linkkien maara selittyy osittain silla, ettd aluksi monet keskus-
telijat lisasivat viestinsa oheen linkin Laura Kulmalan Facebook-paivitykseen. Kohu l&hti
likkeelle alun perin Facebookissa, ja lisaamalla linkin alkuperaiseen paivitykseen Twitter-
kayttajat varmistivat, ettd myds heidan julkaisujansa lukevat tietéavat, mista on kyse. Kes-
kustelijat mainostivat omaa toimintaa vajaassa kolmessakymmenessa twiitisséa, mika on 7
prosenttia kaikista viesteista. Kaikissa omaa toimintaa korostavissa viesteissa oli myos

linkki esimerkiksi oman yrityksen tai yhdistyksen verkkosivuille tai blogiin.

Aiheesta ohi menevia twiitteja oli jopa yli sata kappaletta eli neljasosa kaikista viesteista.
Vitsailevia viesteja tai meemejé oli noin kymmenesosassa viesteista. Retwiitteja oli niin
ikd&dn kymmenesosa: hyvin moni retwiittasi viestid, jossa Metsa Groupin tunnusti syyllisyy-
tensa. Hymibita oli ainoastaan neljassa viestissd, mika on todella pieni maara, silla myos
Twitterissa hymididen kaytto viesteissa on teknisesti mahdollista. Toisaalta aihe ei ole
kovinkaan viihteellinen, ja keskustelijat vaikuttivat ottavan usein kantaa ammatillisessa
mielessé. Viestit oli argumentoitu tarkasti ja usein kirjakielisestikin. Kuvia oli liitetty vain 7

prosenttiin twiiteista.
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Laura Kulmalan tavoitteena oli saada ihmiset kertomaan omista kokemuksistaan ja jaka-
maan tietoutta tasa-arvosta tydeldmassa. Kuten edella mainittiin, tasa-arvoa yleisella ta-
solla kommentoivia oli kaikista eniten, eli keskustelu eteni Kulmalan tavoitteen kannalta
mukavasti. Omia kokemuksiaan kovin moni ei tosin intoutunut kertomaan, silla aineistosta
vain neljassa prosentissa viesteista kerrottiin omaa tarinaa. Myoskaan some-ilmiota ei
intouduttu kommentoimaan paljoa, vaan siita kirjoitettiin vain viidessa prosentissa. Moni
kehui Kulmalan aloittamaa sosiaalisen median kampanjaa ammattitaitoiseksi ja tehok-

kaaksi, seka kiitteli, etta han on ottanut aiheen sosiaalisessa mediassa ilmi.

8.1 Metsa Groupin reagointi keskusteluun

Kulmala ei kertonut itse paivityksessaan, mista yrityksesta on kyse. Han mainitsi ainoas-
taan hakeneensa t6ita "suuresta suomalaisesta metsateollisuusyrityksesta”. Kulmalan
antamat tunnusmerkit koettiin somessa kuitenkin suhteellisen tarkoiksi: kommentoijien
mielesta vain muutama yritys olisi voinut sopia kuvaukseen. Useammassakin twiitissa
pyydettiin, ettd tapahtumiin syyllistynyt yritys myontaisi julkisesti virheensa, silla se olisi
reilua kilpailijoiden kannalta, jottei heita turhaan epailtaisi. Ennen kuin Mets& Group
myonsi Twitterissa tyontekijansa tehneen kyseisen virheen, ehti UPM Kymmene kommen-
toida tapausta omalla Twitter-tilillaan. UPM mainitsi tdman valitettavan tapauksen koske-
van koko alaa, oli syyllinen kuka tahansa. Lehtosen (2009, 51) mukaan myds koko toi-
miala tai tuoteryhma saa kuluttajan huomion, vaikka vain jokin yksittdinen brandi joutuu
negatiivisessa mielessa julkisuuteen. UPM ymmarsi siis taman ja reagoi tapahtumaan
nopeasti sosiaalisessa mediassa. Kun ilmeni, ettd UPM ei ollut itse syyllinen, sai se lopul-

ta positiivista julkisuutta viestinnastaan.

Facebookissa ja Twitterissa oli ehditty kohista koko paivan verran aiheesta, kun Metséa
Group tunnusti tapauksen saaneen alkunsa heidan tehtaaltaan. Metsa Group kertoi asias-
ta twiitilla (kuva 9), jonka merkitsi samalla tunnisteella, minka kaytt6a Kulmala toivoi ai-
heesta puhuttaessa. Lisaksi Metsa pyysi twiitissa anteeksi. Monet Twitter-kayttajat kom-
mentoivat kiitellen Metsa Groupin ulostuloa. Heidan mielestdén yhtién avoimuus oli kiitet-
tavaa. Jotkut tosin arvostelivat liilan hidasta reagointia, ja muistuttivat, ettd UPM Kymmene

kommentoi tapausta nopeammin, vaikka he olivatkin taysin syyttémia tapahtumiin.
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Metséa Group 2+ Seuraa

Eilen keskusteluun noussut tapaus tasa-
arvoisista tyomahdollisuuksista sai alkunsa
'In tehtaalta. Anteeksil

AEENG G LW

Kuva 9. Metséa Gropin twiitti, jossa se myontaa syyllisyytensa tapahtumiin

Heti anteeksipyynndn jalkeen Metséa julkaisi kaksi uutta twiittia. Ensimmaisessa se korosti,
etta "tama yksittaisen ihnmisen ajattelematon kommentti” ei edusta yhtion virallista linjaa, ja
toisessa kertoi ryhtyneensa jo korjaaviin toimiin asian tiimoilta. Erityisesti jalkimmaista
twiittia kommentointiin ja haluttiin tietdd, mita kyseiset toimet konkreettisesti ovat. Metsa
Group ei kuitenkaan koskaan tdsmentanyt toimia, ainakaan tunnisteella #vaikkaolennai-
nen tai arvostelevien twiittien kommenteissa. Seuraavana paivana Metsa julkaisi taas
twiitteja. Niistd ensimmaisessa yhtio julisti metsaalan tarvitsevan niin miehia kuin naisia ja
toisessa kertoi edellisen vuoden kesatyontekijoidensé sukupuolijakauman. Naiden twiittien
voidaan katsoa olevan kuin vasta-argumentteja. Mets& Group pyrki siis nain kumoamaan
teemaa, kuten Aulan ja Abergin (2012, 215) dynaamisen julkisuuskentén teorian mukaan
yleensa organisaatiot tekevat, kun heihin kohdistuu negatiivisia teemoja. Edellisen kesan
tydntekijoiden sukupuolijakaumaa korostamalla (kuva 10) Metsa pyrki tuomaan positiivisia
mielikuvia edellisen vuoden tasa-arvoisesta rekrytoinnistaan. Tamé onkin hyva esimerkki
kriisiin vastaamisen mallien (luku 5) vahvistusmallista: Mets& Group siirsi huomiota kieltei-
sesta julkisuudesta aiempaan, hyvaan toimintaansa. Koska Metsa pyysi ensimmaisessa
twiitissddn suoraan anteeksi ja myontaa olevansa tapahtumien takana, kaytti se kohuun
vastatessaan my0s vastuunottomallia. Metsé ilmaisee olevansa vastuullinen myds, kun se
seuraavissa twiiteissdan kertoi ryhtyneensa jo jatkotoimenpiteisiin seka hoitavansa asiaa

eteenpain.
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Metsa Group 2+ Seuraa

@MetsaGroup’in vuoden 2014 noin 1000
kesatyontekijoista 24 % oli naisia. 80 %
tehtavista oli tuotannossa #vaikkaolennainen

4 11 EEA-RAZ B8

Kuva 10. Metsan twiitti, jossa se korosti aiemman vuoden sukupuolijakaumaansa

8.2 Eteneminen sivuraiteille: yritysvastuullisuuden korostaminen ja mainonta

Kuten edella mainittiin, UPM Kymmene reagoi tapahtumiin hyvin nopeasti. Pelkan tapauk-
sen kommentoinnin lisdksi UPM:n edustaja kutsui Kulmalan julkisesti tydpaikkahaastatte-
luun twiitilla. Tapauksen tunnisteen #vaikkaolennainen alta 16ytyy myds monen metsa-
alaan kuulumattoman organisaation paivityksia. Esimerkiksi Suomen krikettiliitto julkaisi
pian kohun levittya Twitterissd paivityksen, jossa muistutti kriketin sopivan myds naisille.
Twiitissa toivotettiin suomalaiset naiset tervetulleiksi kokeilemaan krikettid. Julkaisu tun-
tuukin olevan ainoastaan kaupallisessa mielessa tehty, silla siina ei otettu kantaa Kulma-
lan kokemukseen. Téalla tavoin Suomen krikettiliitto sai toki paivitykselleen enemman kat-
selijoita jotka eivat ehka olleet kuulleetkaan liitosta, silla kyseisena paivana tunniste #vaik-

kaolennainen oli hyvin aktiivisessa kaytossa.

Pari muutakin yritysté julkaisivat omat kannanottonsa aiheeseen liittyen. Muutama péaivaa
kohun jalkeen muun muassa liikkeenjohdon konsultointia tarjoava PwC Suomi seka Ela-
kevakuutusyhtit limarinen julkaisivat twiitit, joihin ne olivat laittaneet linkit blogeihinsa.
Blogikirjoituksissaan PwC ja limarinen kertoivat, milla toimenpiteilla ne pyrkivat paranta-
maan tasa-arvoa tyoelamassa. Seka PwC ettd llmarinen siis korostivat tapauksen varjolla
omaa yritysvastuutaan. Myos useat viestintatoimistot havaitsivat, etta kyseessa on mie-
lenkiintoa ja tunteita herattava tapaus. Viestintatoimistot Ellun Kanat, Dingle, Someco se-
k& Kurio Marketing julkaisivat twiitteja tunnisteen alle. Liséksi lakiasiaintoimisto Fondian
yhdenvertaisuussuunnitelmakoulutusta mainostettiin. Ellun Kanat ja Dingle julkaisivat twii-
teissaan linkit omiin blogeihinsa. Molemmissa blogikirjoituksissa raportoidaan tapahtumia
seka kerrotaan viestintatoimiston omia nakemyksia siité, miten tapauksesta selviaisi va-
hemmin vaurioin seka mita siitd voi oppia. Kurio julkaisi kuvan sosiaalisen median tren-

deista tekemastaan tutkimuksesta linkkeineen. Someco kaytti tunnistetta jakaessaan vi-
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deotaan, jossa sen konsultit ottavat kantaa aiheeseen. Kaikki edella mainitut toimijat siis
korostivat osaamistaan ja toivat itseddn seka toimintaansa esille Kulmalan tapauksen

avulla.

Aivan kaikki #vaikkaolennainen-tunnisteella merkityt twiitit eivéat toteuttaneet Kulmalan
esittamaa toivetta hanen tarinansa tai tydelaméakokemuksien jakamisesta, vaan myos
sanaleikittelya esiintyi (kuva 11). Kulmalan kehittama tunniste siséltaa kolme sanaa, mika
on aivan tavallista tunnisteissa. Valilla joissain tunnisteissa on kaytetty isoja kirjaimia sa-
nojen aloituskirjaimissa selvyyden vuoksi, mutta aivan yhta tavallista on kirjoittaa kaikki
pienin Kkirjaimin. Pari twiittaajaa vitsailikin, etteivat he heti lukeneet tunnisteen sisaltéa oi-
kein, silla tunniste on luettavissa seka "vaikka olen nainen” etta "vaikka olennainen”. Li-
saksi yksi twiittaaja mukaili vanhaa suomalaista sanontaa poistamalla tunnisteesta kirjai-
men. Aineistossa oli mukana myos pari meemia (kuva 12). Sosiaalisessa mediassa kay-
tettdvat meemit ovat joko kuvapohjia tai videoita, joista voi tehdéa oman versionsa ajankoh-
taisten aiheiden mukaan (Kortesuo 2014, 122).

Visa Kananoja kananoja ' kuuta 201
' ¢ Miten moni muu lukee tan aihetunnisteen “vaikka olennainen”?

#vaikkaolennainen

L
'y 25

Veli-Matti Puumala 2+ Seuraa

Mika taa #vaikkaolennainen ? Noissa
suurimmassa osissa twiitteja ei oo mitaan
olennaista.

i 'i Tomi K 2+ Seuraa

No joo, onhan se vakka olennainen. Mutta niin
on kylla kansikin. #vakkaolennainen
#kansiolennainen #sisinolennaisin
#vaikkaolennainen

Kuva 11. Twiitteja, joissa vitsaillaan tunnisteen #vaikkaolennainen sanamuodosta
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Sallamaari Pyyny

& #vaikkaolennainen #Lasikatto2015

KANNUSTATTE TYTTOJA TEKNIIKAN ALALLE

SecretComedyClub

Pl #vaikkaolennainen
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NO MITEN MENI NOININIINKU GHAS!A
MIELESTA

memegenefator.net

Kuva 12. Kaksi nettimeemia aineistosta
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9 Case 3: IF ja huomiota herattanyt asiakaspalaute Facebookissa

Kolmannessa tapauksessa on kyse sosiaalisessa mediassa annetusta asiakaspalauttees-
ta, joka péaatyi suhteellisen suuren katsojakunnan tietoon. Naispuoleinen asiakas Kirjoitti
pitkahkon asiakaspalautteen (kuva 13) Vahinkovakuutusyhtio Ifin julkisen Facebook-sivun
seindlle marraskuussa 2015. Viestissaan nainen kertoi olevansa hyvin pettynyt siita, etta
hanen noin kolmenkymmenen vuoden ajan maksamansa sairauskuluvakuutus irtisanottiin
vakuutusyhtion puolesta. Han kirjoitti, ettei vakuutukselle ollut juurikaan kayttod hanen
ollessaan lapsi, mutta han kuitenkin jatkoi sen maksamista myds taloudellisesti tiukkoina
vuosinaan. Asiakas kertoi myds, ettd han ei ollut anonut vakuutuksesta viime vuosina
lainkaan korvauksia ladke- tai hoitokuluihin, silla han saasti hoitorahaa "pahan paivan va-
ralle”. Han totesi olevansa tuohtunut siita, ettd on maksanut vuosikausia turhaan vakuu-
tusta, jonka tilalle tarjotaan heikompiehtoista vakuutusta suuremmalla vuosimaksulla ve-

doten aikaisemman vakuutuksen taloudelliseen kannattamattomuuteen.

ﬂ.m Leila Rautio » If Vahinkovakuutusyhtié

VL‘ 23. marraskuuta 2015 - @

Hei If, kiitos kun irtisanoitte joustoturvani. Yanhempani ovat ottaneet
vakuutuksen minulle kun olin lapsi kolmisenkymmenta vuotta sitten.
Olin onneksi terve tytténen, eikd vakuutukselle ollut juurikaan kayttda.
Kun kasvoin isoksi, maksoin vakuutukseni itse. Maksoin vakuutukseni
kiltisti myds kun asuin ulkomailla, vaikkei se silloin olisi mitaan silloin
sattunutta korvannutkaan. Maksoin vakuutukseni myds, kun oli
taloudellisesti opiskelujen tai tyéttdmyyden aikana tiukkaa. En ole
vuosikausiin anonut vakuutuksesta rahaa [33ke- tai hoitokuluihin, silla
halusin sailyttad vakuutuksen hoitorahan pahanpaivan varalle. Nyt
iimoitatte, etta MINA yhten3 joustoturva-asiakkaana kayn TEILLE liian
kalliiksi ja irtisanotte vuosikymmenia turhaan maksetun vakuutuksen.
TE ilmoitatte tuloksenne olevan vakaa ja vuoden 2015
puolivuotiskauden tuloksenne olevan yli 500 miljoonaa euroa. MINA
taas saan joustoturvan tilalle kelpo vakuutusvaintoehdon, joka maksaa
yli 400 € vuodessa ja jossa on vain 500 € vuosittainen omavastuu.
Don't you worry bout a thing! g’y

Tykkaa P Kommentoi Jaa
Kuva 13. Asiakkaan Ifin Facebook-sivuston seindlle kirjoittama palaute
Vahinkovakuutusyhtio Ifin edustaja vastasi asiakaspalautteeseen noin kahdessakymme-

nessa minuutissa. Viestissa sanottiin tilanteen olevan harmillinen, ja kerrotaan mahdolli-

suudesta jatkaa keskustelua puhelimitse. Seuraavana paivana alkuperaisen palautteen
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kirjoittanut nainen raportoi julkaisunsa kommenttiketjuun hanen ja Ifin asiakaspalvelijan
puhelinkeskustelun sisaltéa. Puhelimessa asiakkaalle oli tarjottu toista sairausvakuutusta,
jota asiakkaan mukaan tarjotaan kelle tahansa uudelle asiakkaalle. Taméan jalkeen myos
muut Facebookin kayttdjat innostuivat kommentoimaan ja jakamaan viestiketjua. Pian
kymmenet muutkin asiakkaat kertoivat samassa keskusteluketjussa omista vakuutusko-
kemuksistaan. Huonoja kokemuksia jaettiin runsaasti, mutta jotkut kertoivat saaneensa

ainoastaan hyvaa palvelua kyseiselta vakuutusyhtiélta.

Monet asiakkaat ihnmettelivat ketjussa oman vakuutuksensa tulevaisuutta ja sita, etta sai-
vat tietdd vakuutuksen irtisanomisesta vasta kyseisesta Facebook-paivityksestéa. Siihen If
vastasi, etta kaikki, joilta vakuutus irtisanotaan, saavat henkildkohtaisen kirjeen vuoden
2016 aikana. If muistutti myos useasti, etta se tarjoaa uudenlaista palvelua irtisanotun
tilalle. Monet asiakkaat alkoivat kirjoittaa kommenttiketjuun huonoja kokemuksiaan yhtios-
t&, joista muutamiin If reagoi pyytamalla asiakkaan yhteystietoja yksityisviestilla. Jotkin
asiakkaat kuitenkin kritisoivat tata toimintatapaa, silla heiddan mukaansa yhtion toimiessa

nain sen lapindkyvyys ei toteudu.

9.1 Keskustelun sisalto ja roolit

Tasséa ja seuraavissa kahdessa alakappaleessa kayn lapi sisallon erittelyssa saavutetut
tulokset. Maarallisen tutkimuksen osalta tulokset ovat koottu taulukkoihin 7 ja 8, ja lisaksi
laadullisia havaintoja esitetaan sanallisesti ja kuvaesimerkein. Casessa tarkasteltiin yh-
teensa 470 viestia, jotka oli kirjoittanut 377 eri henkil6a. Ifin vastauksia ketjussa oli 16

kappaletta.

Taulukko 7. Tapauksen 3 viestien jakautuminen viestiluokkiin

luokka viestit, kpl viestit, %
Ifia arvostelevat 150 32%
Ifia puolustavat 38 8 %
vitsailevat/pilakuvat 11 2%
aiheeseen kuulumattomat 103 22 %
some-ilmiota kommentoivat 21 4%
iImiota kommentoivat 124 26 %
kysymys aiheesta 7 1%
omaa toimintaa mainostavat 0 0 %
Ifin viestit 16 3%
yhteensa 470 100 %
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Taulukko 8. Tapauksen 3 viestien sisallolliset lisét

luokka viestit, kpl viestit, %
oma tai tuttavan kokemus 72 15 %
kuva 1 0%
hymio 52 11 %
linkki 4 1%
maininta boikotista 112 24 %
muun yhtibn maininta 47 10 %

Ifiin kohdistuva arvostelu oli keskustelussa hyvin voimakasta. Jopa kolmasosassa vies-
teistd arvosteltiin suoraan Ifin toimintaa. Arvostelun savy oli valilla todella karkasta, kes-
kustelijat kommentoivat esimerkiksi: "Alusta loppuun surkein vakuutusyhti6 ikina! Kallis ja
taysin turha.” ja "Kannattaa pysya kaukana vaan tasta puljusta.” Puolustelevia viesteja
sen sijaan oli huomattavasti vhemman, vain kahdeksan prosenttia. Puolusteleville kom-
menteille oli ominaista se, ettd niissa Ifin asiakkaat kertoivat yhti6ltd saamastaan hyvasta
palvelusta. Reilu viidesosa viesteista oli aiheeseen kuulumattomia: viesteihin oli laitettu
vain pelkka hymid, niihin oli merkitty jokin muu kayttaja tai esimerkiksi kommentti "Nosto”,
jonka tavoitteena on pitdd keskustelu pinnalla Facebookin aikajanalla. Sosiaalisen median
iimiotd kommentoivat -luokassa esiintymi& oli vain parikymmenta. Niissa ihmeteltiin esi-

merkiksi, kuinka nopeasti sosiaalisessa mediassa asiat lahtevatkdan leviamaan.

Kuten edellda mainittiin, Ifin arvostelu oli keskustelussa merkittavaa. Pelkén yhtién arvoste-
lun lisdksi omista huonoista kokemuksista kerrottiin 15 prosentissa viesteja. Hyvin moni
kirjoitti myos aikovansa boikotoida yhtiota jatkossa, tai vaihtoehtoisesti jo lopettaneensa
asiakassuhteensa Ifin kanssa. Viesteja, joissa mainittiin boikotti tai asiakkuuden paattymi-
nen, oli jopa 24 prosenttia kaikista viesteista. Viesteja, joissa kerrottiin huonoja kokemuk-
sia tai uhkauksia boikotista kaydaan mydhemmin tarkemmin lapi kappaleessa 8.3. Kes-
kustelijat intoutuivat myos kertomaan muiden vakuutusyhtiéiden palveluista ja hinnoista:
joka kymmenennessa viestissa kirjoitettiin jostain Ifin kilpailijasta mainiten sen nimen.
Suurin osa Kilpailijoista kertovista viesteista oli kirjoitettu positiiviseen savyyn, mutta muu-
tamassa viestissa valitettiin kilpailijankin toiminnasta. Kommentoijat halusivat myds kuulla
enemman I[filtd aiheesta, silla parissa prosentissa viesteja kysyttiin lisatietoja suoraan va-

kuutusyhtiolta.

Linkkeja ja kuvia ei taman tapauksen viesteissa Ioytynyt juurikaan. Vitsailijoitakaan ei
montaa esiintynyt, mutta sen sijaan hymidita kaytettiin melko paljon. Joka kymmenennes-

sa viestissa oli joko hymio tai Facebookissa kaytdssa oleva "tarra”, joka on hymiota isompi
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kuva, joka voi my6s olla animoitu. Tassa tapauksessa kommentoijat kirjoittivat usein hie-
man epaselvasti, ja kirjoitus- ja kielioppivirheita esiintyi paljon. My6s kiroilua oli runsaasti.
Myos Ifin mielestéa keskustelu oli ollut liian epaasiallista, silla se kirjoitti keskustelun ede-

tessa, etta oli poistanut kommentteja, jotka sisalsivat kiroilua tai henkildstonsa yksityisyy-

densuojaa loukkaavaa sisaltoa.

~&.- Miro Lehtinen Kysyin IFista vakuutus tarjousta mutta sain laskun tarjouksen
sijaan.
Tykkaa - Vastaa - K 48
M Piia Forst

=

Tykkaa - Vastaa

"y Simo Rasmus (!

9
Eﬂ Tykkaa - Vastaa

Kuva 14. Kommenttiketjuun julkaistut tarra ja hymio

9.2 Ifin osallistuminen verkkokeskusteluun

If reagoi palautteeseen nopeasti. Jo noin kahdenkymmenen minuutin paasté asiakaspa-
lautteen julkaisemisesta yhtio kirjoitti ensimmaisen vastauksensa asiakkaalle. Nopeus on
valttia, silla Kortesuon ja Patjaksen (2011, 114) mukaan palaute kannattaa hoitaa mahdol-
lisimman pian, silla vastausta odotellessaan asiakas saattaa ehtia kertoa kokemustaan
eteenpain. Lisdksi on hyvin tarkeda seurata ja paivystaa organisaatioon liittyvia paivityksia
sosiaalisessa mediassa, silla aluksi vaatimattomilta vaikuttavat uutiset tai yksittaisen asi-
akkaan paivitykset saattavat lahted liikkeelle arvaamattoman nopeasti (Ahonen & Luoto
2015, 62). Tassa tapauksessa seuranta oli kuitenkin tehty verrattain helpoksi, silla asiakas
julkaisi palautteen suoraan Ifin omille Facebook-sivuille. Vakuutusyhtion olisi ollut huomat-
tavasti vaikeampaa huomata paivitys, jos asiakas olisi esimerkiksi jakanut paivityksen
ainoastaan omalla seinélldan. Paivitys sai kuitenkin varmasti nopeammin enemman huo-
miota yleis6lta, kun se jaettiin yhtion omalla sivustolla, jossa paivityksia seuraa jo valmiiksi

suuri joukko saman yhtion asiakkaita.

Keskustelun edetessé useampikin asiakas ilmaisi kommenttiketjussa olevansa pettynyt
samaan asiaan reklamaation julkaisijan kanssa. Lisaksi osa asiakkaista kysyi, irtisano-
taanko heidankin vakuutuksensa, vaikkeivat asiasta viela mitdén olleet kuulleet. If vastasi
vain murto-osaan kommenteista, silla viesteja ketjuun tuli lahes 500, joista Ifin vastauksia
olivain 15. Toisaalta joissain asiakkaiden kommenteissa vastattiin toisen asiakkaan

kommenttiin, jolloin Ifin ei ehka ollut valttamatontd vastata enaa itse. Talta osin If saavutti

36



tapauksessa Facebook-tililleen Kortesuon (2014, 62—63) méaaritteleman meta-aktiivisen
asiakaspalvelun tason, mika tarkoittaa, ettd asiakkaat vastaavat toisilleen sen sijaan, etta

organisaation asiakaspalvelu vastaisi heille.

Reklamaation saatuaan organisaation on tarke&a pahoitella. Asiakas haluaa kuulla ole-
vansa tarked. Lisaksi tarkeda on olla vahattelematta asiakkaan tunnekokemusta. (Korte-
suo & Patjas 2011, 114-115)) If toteutti hyvin tata ajatusta ensimmaisissa vastauksissaan,
silla se pahoitteli mielipahaa ja kertoi ymmartavansa asiakkaiden artymyksen. Pahoittele-
vissa viesteissaan If toisti kuitenkin useamman kerran samankaltaisia lausefraaseja. Muu-
tama asiakas kritisoikin Ifin vastausten olevan joko liian samankaltaisia tai pelkkda sana-
helinda (kuva 15). Kayttamalla samankaltaista kielt kuin sosiaalisen median kayttajat, voi
organisaatio valttaa vaikutelman ulkoa opetellusta vastausmallista (Kortesuo 2014, 89).
Kun kertojan olemus tuntuu lukijasta hanen vertaiseltaan, on siihen helpompi uskoa kuin
kaukaiselta tuntuvan yrityksen kirjoittamaan korporaatiokieliseen viestiin. (Kortesuo & Pat-
jas 2011, 21).

B Leena Turunen siis tosi palion lohduttaa, etta “ymmarramme ja
olemme siita pahoillamme

072
E Teija Aartola-jalonen Vastausautomaatti =
24

Heli Joutsen Suorastaan mahtava kadenojennus, etta ihan
palautetta ottavat vastaan.

716

Kuva 15. Kommentteja, joissa kritisoitiin Ifin vastauksia

Ifin pahoittelevien vastausten siséltdé mukaili aina samaa kaavaa. If kertoi ymmartavansa
paatoksen aiheuttavan mielipahaa, seké pahoittelevansa aiheutunutta mielipahaa ja paa-
toksen tekemista. Analysoidessa Ifin vastauksia kiinnitin huomiota lisdksi persoonamuoto-
jen kayttoon. Viesteissa kaytettiin yksikbn ensimmaista persoonamuotoa lauseissa, joissa
kerrotaan ymmarryksesta, ja monikon ensimmaista taas pahoitellessa (kuva 16). Ifin myo-
hemmissa vastauksissa pahoittelu vaheni, ja savy muuttui ennemminkin informoivaksi.
Ohjeiden ja lisatiedon antaminen myds kyseisessa kommenttiketjussa oli mielestani
enemman kuin tarpeen, silla useista inmettelevista viesteista paatellen vakuutuksien irti-
sanomiseen liittyva viestinta Ifin puolesta oli jaanyt liilan puutteelliseksi. Moni nimittain ker-
toi torméanneensa asiaan ensimmaista kertaa vasta somessa kyseisesta asiakaspalaut-
teesta. On myods hyva, etta If kirjoitti useampaan kommenttiin samankaltaista tietoa fak-

toista, silla pitkia viestiketjuja selatessa ei valttdmatta jaksa lukea kaikkia kommentteja
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alusta loppuun. Kun organisaatiolta saamaa tietoa on ketjun joka vaiheessa, on suurem-
mat todennakoisyydet sille, ettd myds satunnainen selaaja saa kuvan organisaation kan-

nasta asiaan.

_Q_ If Vahinkovakuutusyhtio Hei Anne! Ymmarran, etta tilanne aiheuttaa
hammennysta. Myonnamme jatkossakin lisaturvaa urheilua varten
etuasiakkaillemme. Sinun ei tarvitse ottaa erillisia vakuutuksia kaikkiin
lajeihin, vaan ne voidaan kattaa Ifissa yhdella vakuutuksella. Lahethan
yhteystietosi meille yksitysviestilla, jos haluat keskustella tilanteesta lisaa.
Asiakaspalvelumme auttaa sinua mielellaan sopivan ratkaisun
loytamisessa.

Tykkaa - Vastaa - 27. marraskuuta 2015 kello €
If Vahinkovakuutusyhtio Heil Ymmarran, etta paatos aiheuttaa
s Mielipahaa ja olemme siita pahoillamme. Jos haluatte viela keskustella
vakuutuksesta henkilokohtaisesti, laitattehan yksityisviestina yhteystiedot.
Olemme mielellamme yhteydessa. Ystavallisin terveisin, Heidi /If
Tykkaa - Vastaa - 1 2015 5:5¢

Kuva 16. Ifin vastauksia, joissa persoonamuodon kaytto ei ole yhtenaista

Luvun 5 toimintamalleista If kaytti mielestani kahta erilaista: vahéattelya seka vastuunottoa.
Vahattelymalli esiintyi Ifin perustellessa vakuutustyypin lakkauttamista silla, etta lainsaa-
danto sallii sen ja ettd toiminta on ollut tappiollista pitkdan. Vakuutusyhtié haki nailla ar-
gumenteilla oikeutusta toiminnalleen. If kertoo kuitenkin lisdksi useammassa viestissé
olevansa pahoillaan asiakkaiden mielipahasta ja ymmartavansa suuttumuksen hyvin. Se
ilmaisi paatoksen olevan harmittava mutta pakollinen. Taméan kaltainen viestinta sopii

my0s vastuunottomalliin.

9.3 Eteneminen sivuraiteille: lisaa reklamaatioita ja kilpailijoiden kehumista

Palautteen julkaisemisen jalkeen paivitys ei saanut heti juurikaan huomiota. If vastasi
viestiin pian, mutta muut somen kayttajat eivat heti alkaneet kommentoida julkaisua. Kes-
kustelu alkoi kunnolla vasta, kun alkuperaisen reklamaation julkaisija tuli raportoimaan
seuraavana paivana siitq, miten asia oli palautteesta seuranneessa puhelinkeskustelussa
edennyt. Joissakin viesteissd uhattiin vaihtaa vakuutusyhtittd, joissain ihmeteltiin, jatkuu-

ko oma vakuutus vield ja monissa arvosteltiin kovin sanakaantein yhtion toimintaa.

Keskustelun edetessa usea kommentoija mainitsi, ettéa on vaihtanut Ifin johonkin tiettyyn
vakuutusyhtioon. Kayttajat kirjoittivat esimerkiksi: "Irtisanon holékohtaisen vakuutukseni

IF:sta. Peruste: tima some-kirjoitus.”, "Olen jo piteempaan miettinyt yhtion vaihtamista,
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Nyt menee vaihtoon.” ja "Mulle kanssa otettu lapsena melkein 30 vuotta sitten joustoturva.
Taalta lahtee siis kanssa yks asiakas muualle. Rahan ahneudella ei ole rajaa varsinkaan
kun kyse on omistajien osingoista.” Kommentoijat kertoivat myds tarkasti, kuinka suuria
summia he olivat sdastaneet asiakkuuden paattamisen seurauksena. Moni Kiitteli sita, etta
yhtion toimintatapa on tullut ilmi sosiaalisessa mediassa ja toivoi samalla, etté julkaisu
leviaisi mahdollisimman monen tietoon. Ahosen ja Luodon (2015, 27) mukaan kuluttajien
ostopaatdkseen vaikuttaa nykyaan entistd enemman suosittelu sosiaalisessa mediassa.
Kertomalla negatiivisia kokemuksia Ifista ja positiivisia kokemuksia muista yhtiosta kes-

kustelijat pyrkivéat vaikuttamaan vertaistensa mielikuviin vakuutusyhtidista.

Vaikka péivityksessa oli alun perin kyse sairauskuluvakuutuksen irtisanomisesta, alkoi
ketjuun ilmestyd kymmenia negatiivisia palautteita koskien myés muita Ifin palveluita.
Paé&paino negatiivissa viesteissa on kuitenkin siina, etté asiakkaat kokivat olevansa mak-
saneet kymmenia vuosia turhaan tété lakkautettavaa vakuutusta. Tosin my06s positiivisia
kokemuksia jaettiin jonkin verran: muutama asiakas kertoi saaneensa aina vain hyvaa
palvelua Ifiltd. Osa viesteista oli sarkastisia: useampi kommentoi tapauksen olevan ristirii-
dassa Ifin sloganin kanssa seka eraadssa viestissa Ifin mainoksissaan kayttaman laulun

sanat oli muutettu yhtidlle epaedullisella tavalla.
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10 Case 4: #imetysgate

Seuraava tapaus sai alkunsa, kun stylisti Teri Niitti julkaisi henkildkohtaisella tilillaan ku-
van Finnairin lennolla lastaan imettavasta naisesta (kuva 17). Kuvan yhteyteen Niitti kir-
joitti toivovansa julkisilla paikoilla imettavia aiteja peittdvan toiminnan huivilla. Liséaksi han
merkitsi kuvan muiden muassa tunnisteilla #finnair, #feelfinnair ja #firstclass. Nainollen
Niitti liitti myds lentoyhtid Finnairin mukaan omaa mielipidettaén esille tuovaan julkaisuun.
Niitti merkitsi kuvansa edella mainittujen tunnisteiden lisaksi myds yleisilla tunnisteilla,

kuten #mothers, #newyork ja #scarf, minka takia paivitys tuli Niitin omaa seuraajakuntaa

huomattavasti suuremman yleison nahtavaksi.

S teriniitti ‘ ’
Fiight AYO05 miice

86 tykkaysta

with this post but would it be too much to
ask for mothers breastfeeding in public
to cover the activity with a scarf? #breast
#breastfeeding #mothers
#publicbreastfeeding #opinion #decency
#firstclass #businessclass #finnair
#feelfinnair #newyork #decency
#mothers #mother #scarf

teriniitti | know | am going to raise hell I

susamakinen Et oo tosissas? :D
maailman luonnollisin asia. Herda
todellisuuteen idiootti!

Kuva 17. Teri Niitin Instagram-paivitys naisen kasvot sensuroituna (Helsingin Sanomat
6.2.2016.)

Niitti jakoi Instagram-paivityksensa juuri ennen lennon l&htéa. Koska hén oli valinnut tilin-
sa asetuksista automaattisen linkittyvyyden myds Twitter- ja Facebook-tileilleen, julkaisu
tuli esille myds niihin foorumeihin. Niitin piti sulkea puhelimensa pian julkaisun jakamisen
jalkeen, silla lento kohti New Yorkia lahti liikkeelle. (Nousiainen 2016.) Pitkan lennon aika-
na julkaisu alkoi saada hurjasti huomiota kussakin kanavassa, eika Niitti tiennyt kohusta
saati voinut vastata siihen, silla han oli internetin saavuttamattomissa. Tapaus sai yllatta-
van kaanteen nopeasti, kun imettavat aidit keksivat julkaista imetyskuvia ja merkita niihin
esimerkiksi tunnisteita #teriniitti ja #teriniittistyling. Ennen imetyskohua kyseiset tunnisteet
olivat Niitin k&ytossa hanen julkaisemissaan kuvissa, usein oman tuotantonsa esittelytar-
koituksessa. Kohun my6ta Niitin omat kuvat hautautuivat imetyskuvien vyéryn alle. Ime-
tyskuvien liséksi julkaistiin runsaasti myds meemeja seka pilakuvia, joissa Niitin vahapu-

keisia kuvia oli manipuloitu.
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Niitin moittiminen sosiaalisessa mediassa oli hyvin voimakasta ja vilkasta, ja pian tapah-
tumista oli luettavissa uutisia internetlehdissa (Nousiainen 2016). Finnair julkaisi noin yh-
deksan tunnin paasta Niitin paivityksesta kaksi twiittid, joissa mainitaan imetyksen ja valo-
kuvauksen olevan heidan lennoillaan sallittua, tosin julkista levitysta varten valokuvan

kohteelta olisi hyva kysya lupa.

Pian sen jalkeen, kun Niitin kone oli laskeutunut New Yorkiin, muutti h&n ensin Instagram-
tilinsa yksityiseksi, eli han jatti vain seuraajilleen oikeuden tarkastella kuviaan ja niihin
tulleita kommentteja. TAméan jalkeen Niitti kuitenkin poisti paivityksensa kustakin kanavas-
ta, mika aiheutti kilvautta kommentoijissa. Noin 14 tuntia kohua aiheuttaneesta kuvastaan
Niitti julkaisi tyhjan kuvan, ja pyysi kuvatekstissaan anteeksi tekemé&énsa virhetta. Niitti
myonsi harkinneensa huonosti ja arvostavansa aitien tarkeaa tyéta. Arvostelijat eivat kui-
tenkaan hilientyneet anteeksipyynnosté huolimatta, vaan keskustelu jatkui edelleen. Mo-
net julkisuuden henkilot kertoivat mediassa oman kantansa imetyksestd, perheblogit jul-
kaisivat postauksia aiheeseen liittyen seka sosiaaliseen mediaan ilmestyi erilaisia meeme-

ja eli pilakuvia aiheeseen liittyen.

10.1 Keskustelun sisalto jaroolit

Tasséa ja seuraavissa kahdessa alakappaleessa kayn lapi sisallon erittelyssa saavutetut
tulokset. Maarallisen tutkimuksen osalta tulokset ovat koottu taulukkoihin 9 ja 10, ja lisaksi
laadullisia havaintoja esitetaan sanallisesti ja kuvaesimerkein. Tapauksessa analysoitavia

twiitteja oli yhteensa 307 kappaletta, joista 228 oli eri kayttajan kirjoittama.

Taulukko 9. Tapauksen 4 viestien jakautuminen viestiluokkiin.

luokka viestit, kpl viestit, %
Niitti& arvostelevat 52 17 %
Niittia puolustavat 6 2%
vitsailevat/pilakuvat 63 21 %
aiheeseen kuulumattomat 68 22 %
some-ilmidtd kommentoivat 39 13 %
iimiotd kommentoivat 71 23 %
omaa toimintaa mainostavat 8 3%

Niitin viestit 0 0 %
yhteensa 307 100 %
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Taulukko 10. Tapauksen 4 viestien sisall6lliset lisat

luokka viestit, kpl  viestit, %
oma tai tuttavan kokemus 3 1%

kuva 36 12 %
hymi6 17 6 %

linkki 24 8%
retwiitti 23 7%

Tassakin tapauksessa kohun kohdetta arvosteltiin runsaasti. Viesteista 17 prosentissa
Niittia arvosteltiin suoraan. Puolustusta Niitti ei juurikaan saanut osakseen, silla hanta
puolustavia viesteja oli vain kuusi kappaletta. Naissa viesteissa pyydettiin lahinna lopet-
tamaan Niitin haukkuminen ja vaadittiin edes hieman myé6téatuntoa hanta kohtaan (ks. ku-
va 18). Vaikka keskustelun savy oli yleisella tasolla hyvin tuohtunut Niitin julkaisusta, ei-
vat kaikki kohdistaneet arsytystaan suoraan Niittiin. Imetysta ja imetysvastaisuutta ylipaa-
tdan kommentoitiin 23 prosentissa viesteista. Someilmiota sivuavia kommentteja oli 13
prosenttia, ja niissa pohdittiin, miten valtavaan huomioon yksittaiset paivitykset voivat so-
siaalisessa mediassa nousta. Liséksi kirjoitettiin "someraivosta” eli siita, kuinka somessa

vakijoukko nousee helposti rintamana jotain tahoa vastaan kovin sanakaantein.

a Jani Lilja 2+ seuraa E Miikka-M. Leskinen 2+ Seuraa

Noin, henkilén murhaaminen voi loppua, vaikka Jatetaan jo styliniitti-Teri rauhaan ja jatketaan
aiheellinen keskustelu imetyksesta jatkuukin. elamaa imevaiset peittamattominal
#imetysgate #teriniitti
#imetys #imetysgate #teriniitti #someraivo
Teri Niitti #kuohuu

Harkitsin huonosti postaamalla imetyskuvan. Olen vilpittdmasti pahoillani
anteeksipyyntoni aidille & lapselle. Teette tarkeaa ty6ta #aidit"

6 30 ZANesENeD@E

1 ol

Kuva 18. Twiitteja, joissa kehotettiin lopettamaan Teri Niitin moittiminen

Erilaiset toimijat huomasivat, etté keskustelu Niittiin ja imetykseen liittyen oli vilkasta, ja
osallistuivat itsekin keskusteluun. Aineiston viesteisté kahdeksassa mainostettiin tai ker-
rottiin tapauksen varjolla omasta toiminnasta lisdten suoran linkin omalle internet-
sivulleen. Tassa tapauksessa lahes kaikki omaa toimintaa mainostavat kommentoijat oli-
vat blogin kirjoittajia, jotka yrittivat saada imetykseen liittyvaan blogikirjoituksellensa lukijoi-
ta julkaisemalla twiitin monien kayttamalla tunnisteella. Kuvassa 19 on yksi esimerkki twii-
tistd, jossa jaetaan linkki omaan blogiin. Viesteja, joissa oli pilakuva tai muuten vitsaileva

sisaltd, oli verrattain hyvin paljon: yli 20 prosenttia. Tassa luokassa oli niin meemeja, sa-
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naleikkeja, vitseja kuin muitakin pilakuvia, ja kaikissa viesteissa kirjoittajan pyrkimys oli
naljailla Niitille ivallisesti. Naista ivailevista kommenteista kerrotaan tarkemmin kappalees-
sa 9.3.

ﬂ Lattesiti 2 Seuraa

Imettamisen paheksuminen on naisten
oikeuksien ja toiminnan vapauden rajoittamista.

Olen imettanyt lentokoneessa

En ajatellut kommentoida Teri Niitin imetyspaheksuntaa sen
enemmin. Mutta sitten oli pakko. Olen imettanyt aktiivisesti reilun
2.5 vuotta ja sen jalkeen satunnaisesti. Minakin olen imettanyt _..

Kuva 19. Twiitti, joka sisaltaa linkin omaan blogikirjoitukseen aiheesta

Kuvia oli melko paljon: niita esiintyi 12 prosentissa viesteja. Lahes kaikki kuvan siséltaneet
twiitit siséltyivat vitsailevat/pilakuvat-luokkaan. Hymiéité ja linkkeja kumpiakin esiintyi noin
parissa kymmenessa viestissd, eli ei valtavasti. Muiden julkaisemia twiitteja ei myodskaan

jaettu kovin paljoa kayttaen #imetysgate-tunnistetta, silla retwiitteja oli vain 23 kappaletta.

10.2 Niitin reagoiminen tapahtumiin

Kuten edelld mainittiin, Niitti poisti kohupaivityksensa pian paastyaan ulos lennoltaan. Sita
Niitin ei kuitenkaan olisi kannattanut tehda. Keskustelu hanen paivityksestaan oli nimittain
jo alkanut, eika se suinkaan paattynyt siihen, kun alkuperainen paivitys poistettiin. Pain-
vastoin: paivityksen poistamista ja kayttajatilien yksityisasetusten muuttamistakin arvostel-
tiin aineiston twiiteissé. Tassé casessa huomattavaa oli myos se, etta sen jalkeen, kun
Niitti oli poistanut paivityksensa, julkaisivat muut sosiaalisen median kayttajat kuvankaap-
pauksia kyseisesta julkaisusta. Julkaisun poistaminen ei siis lopulta vaikuttanut mydskaan
niin, ettd kuva ei olisi endé saatavilla internetissa. Kaikesta internetissa ja sosiaalisessa
mediassa tekemastamme jaa aina jalki. Vaikka tilit suljettaisiin, sisallét ja data jaavat

osaksi palvelua. (Haasio 2011, 182.)

Monessa keskustelun viestissa mainittiin Niitin rikkoneen yksityisyydensuojaa julkaistes-

saan imettavasta naisesta kuvan ilman hanen lupaansa. Harkitsemattomassa kuvien jul-
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kaisemisessa onkin vaarana syyllistya rikokseen. Jos internetissa julkaistaan kuva, jonka
siséltd on arkaluontoinen, saattaa kyseessa olla yksityiselamaa loukkaavan tiedon levit-
taminen. Lisaksi, jos kuva julkaistaan ivaavassa mielessa tai asiattomassa yhteydessa,
saattaa kyseeseen tulla kunnianloukkaus. (Suomen Poliisi 2016.) Niitin tapauksessa oltiin
mahdollisesti rikoksenteon rajamailla, mutta Niitti kuitenkin itse poisti kuvan melko pian.
Kuva ei tosin poistunut internetistd, silla jotkut olivat kopioineet sen itselleen ja julkaisseet
muualla, mita tapauksen aineistossa arvosteltiinkin. Monet kehottivat muita julkaisemaan
Niitin kuvasta ainoastaan sellaista versiota, josta naisen kasvot on piilotettu tunnistamisen

valttamiseksi.

Luvussa 5 esitellyistéd malleista Niitti kaytti mielestani vastuunottomallia, vaikka tapahtu-
mien edetessa ei aluksi silta nayttanyt. Julkaisujen poistamisen jalkeen Niitti nimittain jul-
kaisi lopulta anteeksipyynttnsa. Siina han mydnsi harkinneensa huonosti, kun julkaisi
alkuperaisen kuvan. Niitti myds kehui aitien tekevan tarkeda tyotd, mika toisaalta on risti-
riidassa hanen kohua aiheuttaneeseen julkaisuunsa. Joka tapauksessa Niitti myonsi teh-

neensa vaarin ja olevansa siitd pahoillaan.

10.3 Eteneminen sivuraiteille: Niitin tunnisteiden ”valtaaminen” ja useat meemit

Kuten edella mainittiin, erityistd tapauksessa oli se, etta Niitille suuttuneet sosiaalisen me-
dian kayttajat ottivat hanen nimeaan kantavat tunnisteet kayttéon. Niin Instagramissa,
Facebookissa kuin Twitterissékin jaettiin kuvia, joissa aidit imettavat lapsiaan. Tassa
opinnaytetytssa tarkastellussa tapauksen aineistossa oli myés jonkin verran imetyskuvia.
Niiden jakamisen tarkoituksena oli varmastikin vastata Niitin aideille osoitettuun pyyntéon
peittad itsensa huivilla imetyksen ajaksi. Ihmiset halusivat peittamisen sijasta tuoda ime-
tysta enemman julki. Moni kuvan jakaja ilmaisi olevansa pettynyt siihen, etta edelleen jul-
ki-imetys saa aikaan vastaavaa keskustelua. Lisaksi moni keskustelija twiittasi halveksu-
en, ettei edes tied&, kuka Teri Niitti on (kuva 20). Niittia arvosteltiin myos siita, ettd hanen

tarkoituksenaan oli ainoastaan saada itselleen somejulkisuutta.

j—— . .
W |:' Malin E ' Tanja Heikkonen
he

#teriniitti kuka se on? No sai ainakin oman
hetkensa #some ssa. Surullista ja niin
elamésta vierautunutta. #imetysgate #hapea

Kuka on @teriniitti ja miks meita pitais
kiinnostaa hanen mielipide? #imetysgate

2 BEa

Kuva 20. Kaksi Teri Niittia rajusti vahattelevaa twiittia
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Aiheeseen virallisesti kuulumattomat organisaatiot eivat reagoineet imetyksen ja Niitin
ymparilla vellovaan keskusteluun kovin paljon. Kuitenkin esimerkiksi Helsingin rakennusvi-
rasto julkaisi uudelleen aiemmin julkaisemansa twiitin (kuva 21), jossa se kertoi imetyksen
olevan sallittua Helsingin puistoissa. Rakennusvirasto otti paivitykseensa mukaan myos
huumoria, mutta se ei ollut ainoa tapauksen varjolla vitsaileva taho. Tapauksessa jaettiin
nimittain imetyskuvien lisdksi huomattavan paljon meemeja ja pilakuvia, joista monien
aiheena oli Niitin itsensa jakamat kuvat, joissa han esiintyy vahapukeisena. Kuvassa 22

on muutamia esimerkkeja aineistossa olleista pilakuvista ja vitsailevista twiiteista.

Rakennusvirasto
#imetysgate Tassa yhteydessa mekin muistutamme vanhasta

imetyslinjauksestamme. Varmistakaa silti, ettei juoma jaady!

Rakennusvirasto

litalenti kysyi meilta eilen saako Helsingin puistoissa imettaa. Kylla saa. On
varmaan jopa suotavaa, jos imevaiselld on nalka. #imetys

Kuva 21. Helsingin rakennusviraston vitsaileva twiitti
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Antti Saloniemi
AnttiSaloniemi

Ziipale™
Ziipale

#imetysgate

#teriniitti #imetysgate

Ei STTAUS TYKKAYKSET 1 ‘
1 4 £ 2300
16.33 - 1. tammikuuta 2016
m Tomi Haustola 2+ Seuraa

TomiHaustola

N&aen mielessani, kuinka Teri Niitti laulaa
karaokessa Arttu Wiskarin Kahvimaitoa.
#teriniitti #imetysgate #nukkumaan

7 BHRLSA8

5.36 - 3. tammikuuta 2016

47 W

LV

Kuva 22. Aineistossa olleita pilakuvia ja vitsaileva twiitti
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11 Yhteenveto ja pohdinta

Tassé kappaleessa kokoan yhteen analyysin tuloksia, johtop&éatoksiani seka tutkimuspro-

sessin vaiheita ja onnistumista. Vertailen tapausten tuloksia keskenaan ja mietin, mista

tulokset voisivat aiheutua. Lisaksi esittelen omat ehdotukseni niista toimenpiteista, joiden

ansiosta vastaavat kohut olisi voitu valttaa. Lopuksi pohdin luotettavuutta ja eettisyytta

taman opinnaytetydn osalta sekd miten saavutin tydn tavoitteet.

11.1 Yhteenveto kaikkien tapausten osalta

Tassé kappaleessa vertailen tuloksia keskenaan ja pohdin, mistd samankaltaisuudet ja

erovaisuudet voivat johtua. Kokosin taulukkoon 11 kaikkien tapausten maarallisen sisallon

erittelyn tulokset, jotta niita olisi helpompi verrata keskendaan. Etenen tapausten vertailus-

sa samassa jarjestyksessa kuin luokat ovat taulukossa.

Taulukko 11. Yhteenveto méaaréllisen sisallon erittelyn tuloksista

Luokka

Viestilajit

organisaatiota tai henkilta
arvostelevat
organisaatiota tai henkilta
puolustavat
vitsailevat/pilakuvat
aiheeseen kuulumattomat
someilmitta kommentoi-
vat

iimiotd kommentoivat
omaa toimintaa mainosta-
vat

organisaation tai henkilén
viestit

Viestien sisallolliset liséat
oma tai tuttavan kokemus
kuva

hymi6

linkki

retwiitti

Tapaus 1:

Malinen

23 %

17 %

9%
10 %
3%

29 %
0%

9%

0%
1%
4%
3%
0%

Tapaus 2:

#vaikkaolennainen

5%

15%

11 %
26 %
5%

30 %
7%

2%

4%
7%
1%
30 %
11 %
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Tapaus 3:
If

32%

8 %

2%

22 %

4%

26 %
0%

3%

15%
0%
11%
1%

Tapaus 4.

#imetysgate

17 %

2%

21 %
22 %
13 %

23 %
3%

0%

1%
12 %
6 %
8 %
7%




Ensimmaiseksi tarkastelen tapausten vélisia eroja keskustelijoiden suhtautumisessa or-
ganisaatioon tai henkiloon. Kaikkein eniten kohdeorganisaatiota tai -henkil6a arvosteltiin
Ifin tapauksessa, jossa arvostelijoita oli jopa 32 prosenttia. TA&ma voisi johtua siita, etta Ifin
Facebook-sivulla kdy luultavasti eniten yhtién asiakkaita, jotka herasivat kommentoimaan
ja arvostelemaan itsedankin koskettavaa asiaa kyseisessa viestiketjussa. Kuitenkin myos
Malisen ja Niitin tapauksissa heita arvosteltiin runsaasti, sillda molemmissa tapauksissa
arvostelijoita oli noin kaksikymmenta prosenttia. Metsa Group sai arvosteluja vain viidessa
prosentissa viesteja. TAma voi johtua siita, ettd Metsan syyllisyys tapahtumiin selvisi vasta
keskustelun edetessé. Eniten puolustelijoita oli Malisella seka Metsa Gropilla, molemmilla
noin 15 prosenttia. Metsan puolustelijat tosin lahinnd kehuivat yhtion twiittia, jossa se
myonsi syyllisyytensa. Malisella taas oli mielestani selkeésti kannustusjoukko, joka ol
hanen puolellaan ja tietylla tapaa jopa haukkui Malista arvostelleita. Kaikista vahiten puo-
lustelijoita, 2 prosenttia, oli Niitilla. Mydskaan Ifid ei moni puolustellut, mika johtuu varmas-

ti suuresta arvostelijoiden ja pettyneiden méaarasta.

Kaikista eniten vitsailevia viesteja esiintyi imetyskohussa. Luulen, etta tama voisi johtua
ensinnakin tapauksen laajuudesta. Imetyscase sai runsaan huomion sosiaalisessa ja pe-
rinteisessékin mediassa. Toisaalta myds #vaikkaolennainen-case sai paljon huomiota.
Imetyscase oli kuitenkin kenties viihteellisempi kuin se — siin& aihekin oli tydelamaan liitty-
va ja monet keskustelijat Kirjoittivat tydroolissaan. Tasta syysta Niitin tapauksessa savy ol
rennompi ja uskaliaampi, kun henkilot kirjoittivat yksityishenkildina eivatka tydpaikan edus-

tajina.

Seuraavaksi vertailen luokkaa asiaankuulumattomat viestit. Mielestani oli yllattavaa, kuin-
ka paljon lahes kaikissa tapauksissa oli asiaankuulumattomia viesteja. Ainoastaan Mali-
sen tapauksessa kyseisen luokan viesteja oli vahemman, 10 prosenttia. Kaikissa muissa
tapauksissa aiheeseen kuulumattomia viesteja oli yli viidesosa kaikista viesteista, ja Laura
Kulmalan tapauksessa jopa yli neljasosa. Luulen, ettéd Malisen tapauksessa aiheessa py-
syttiin paremmin, silld case ei kasvanut kovin suureksi. Kun keskustelu ei levinnyt kovin
laajalle, ei tyhjasisaltdisten viestien kirjoittajia eksynyt mukaan. Hakala ja Vesa (2013,
239) toteavat verkkokeskustelun saattavan ronsyilla runsaasti, kun keskustelut lahtevat eri
suuntiin tehden samalla siséllon erittelyn haastavammaksi. Koska tdméan opinnaytetyon
tapauksissa keskustelu ronsyili myds aiheen ohi, oli tarkeaa laskea myos aiheen ulkopuo-
listen viestien maarat. Nain saatiin oikeellisempi kuva keskusteluiden sisalldista. Valilla
tuntui, etta jotkut asiaan kuulumattomat viestit oli julkaistu vain sen takia, etta julkaisija

osoittaisi olevansa "ajan hermolla” eli tietavansa, mika on milloinkin pinnalla sosiaalisessa
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mediassa. Laura Kulmalan tapauksessa oli jopa yksi viesti, joka ei siséltanyt muuta kuin
tunnisteen #vaikkaolennainen.

Sosiaalisen median ilmiéta ei kommentoitu tapauksissa kovinkaan paljoa. Ainoastaan
Niitin tapauksessa someilmidsta puhuttiin hieman enemman: 10 prosentissa viesteja
kommentoitiin esimerkiksi sitd, kuinka nopeasti tapaus levisi mité kekseligimmin tavoin.
Imetysgaten erityispiirre olikin se, kun imettavat aidit valtasivat Niitin kayttamat tunnisteet
lisaamalla valtavan maaran imetyskuvia. Muissa tapauksissa someilmiota kommentoitiin
vain alle viidessa prosentissa viesteja. lImiditd taas kommentoitiin runsaasti jokaisessa
tapauksessa. Rasismi ja tasa-arvo tydelamassa kirvoittivat eniten kommentoijia, silla Mali-
sen ja Kulmalan tapauksissa luokkaan kuului 30 prosenttia viesteista. Imetysvastaisuus ja
sopimuksen yksipuolinen muuttaminen puhuttivat Niitin ja Ifin tapauksissa yli 20 prosen-
tissa kommentteja. lImidisté saatettiin puhua siksi niin paljon, etta keskustelijat eivat ha-
lunneet niin voimakkaasti arvostella suoraan organisaatiota tai henkildd. Lahes kaikissa
tapauksissa kommentoijat eli somen kayttajat nimittéin esiintyivat omilla nimillaan tai kas-

voillaan.

Viestit, joissa korostettiin kommentoijan omaa toimintaa, erosivat myos tapausten kesken.
Imetyskohun aineistossa omaa toimintaansa mainostivat ainoastaan bloggaajat, jotka
lisésivat twiitteihinsd hyperlinkit omiin blogeihinsa. Blogikirjoituksissaan henkiltt olivat kir-
joittaneet enemman aiheesta. Kun bloggaajat lisasivat blogikirjoituksiaan mainostaviin
twiitteihinsd kohussa yleisesti kaytetyn tunnisteen, mahdollistivat he sen, etté joku saattai-
si klikata linkin kautta itsensa blogiin selatessaan Twitterin viesteja. Myos #vaikkaolennai-
nen-tapauksessa toimintaansa mainostivat yksittéaiset bloggaajat. Kuitenkin padasiassa
luokan viesteja olivat julkaisseet yritykset seka viestintatoimistot. Viestintatoimistot julkai-
sivat twiittiensa avulla omia ndkemyksiaan siitd, miten kohut pitdisi hoitaa asiantuntevasti
sekd samalla mainostivat omia palveluitaan. Muut yritykset taas korostivat twiiteissd omaa
vastuullisuuttaan tasa-arvoasioissa. Olikin mielenkiintoista huomata, kuinka eri tahot osa-
sivat hyddynt&a tapauksia omassa viestinndsséan ja nain liikketoiminnassaan. Ne hallitsi-
vat omaa sosiaalisen median mainettaan olemalla lAsna ajankohtaisissa asiossa. Koska
some on nykyaikana tarkea osa jokapaivaista viestintaa, tulee organisaatioiden pyrkia
hy6dyntamaan sitd, aivan kuten tapauksissa muutamat olivat tehneetkin. Jos halutaan
pysya asiakkaiden tahdissa, taytyy somea seurata ja hyddyntéa. Malisen ja Ifin tapauksis-
sa omaa toimintaa korostavia viesteja ei tosin esiintynyt lainkaan, mika voi johtua siita,
etta tapaukset eivat levinneet niin laajaan tietoon. Toisaalta pienemmissa kohuissa tai
muissa pienissa someilmidissa viestiminen voisi kaantya organisaation eduksi, kun huo-

miota ei tarvitse jakaa muiden tahojen kanssa.
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Seuraavaksi tarkastelen kohun kohteeksi joutuneiden organisaatioiden tai henkiliden
viestimaaria. Prosentuaalisesti selvasti kaikkein eniten keskusteluun osallistui Juha Mali-
nen, jonka viesteja oli 9 prosenttia koko tapauksen aineistosta. Hanen tapauksensa ol
kuitenkin kaikista pienin koko aineiston laajuuden ollessa alle sata viestia. Esimerkiksi Ifin
tapauksessa viestiketjun viesteja oli yhteensa lahes viisisataa, joten jos yhtio olisi kom-
mentoinut prosentuaalisesti yhtd paljon kuin Malinen, olisi sen pitanyt kirjoittaa yli 40

kommenttia. Siksi tata luokkaa ei kannata vertailla prosenttiosuuksien kannalta.

Omia tai tuttavan kokemuksia jaettiin vain kahdessa tapauksessa. Ifin tapauksessa noin
15 prosentissa viesteja kerrottiin [ahinna huonoja kokemuksia vakuutuspalveluista, tosin
joukossa oli myds muutama positiivinen kokemus. Liséksi #vaikkaolennainen-
tapauksessa muutama (5 prosenttia kaikista viesteistd) kertoi kokemuksistaan naisena
tyoelamassa. Kaikista eniten kuvia oli Niitin tapauksessa: 12 prosentissa viesteja oli jokin
kuva. TAma voisi selittya silla, ettd imetyskohussa keskusteluun osallistuneet saattoivat
olla sellaisia, jotka ovat muutenkin tottuneet kayttdmaan sosiaalisen median viestinnas-
saan kuvia. Myos #vaikkaolennainen-tapauksessa lisattiin muutamia kuvia, jotka kaikki
olivat lahinnd meemeja. Kaikista eniten hymioita kaytettiin Ifin tapauksessa. Casen aineis-
to oli keratty Facebookista, jossa oman kasitykseni mukaan kaytetddn enemman hymioita
ja emojeita kuin Twitterissa. Facebookissa on kaytossd myds niin kutsutut tarrat, joita voi
kayttaa rikastamaan omia viestejaan. Twitterissékin on mahdollista kayttaa hymioita, mut-
ta Facebookin tarroja vastaavia kuvia ei siella ole lainkaan. Twitterissa twiitin pituus voi
olla enimmillaén 140 merkkid, mika osaltaan saattaa vaikuttaa siihen, ettéd hymioita on
jatetty pois merkkien saastadmisen kannalta. Tietylla tapaa Ifin tapauksessa keskustelu ol
muutenkin kaikista puhekielisinta eika niin harkitulta vaikuttavaa, jolloin hymiétkin sopivat

viesteihin luonnollisemmin.

Linkkien kaytossa viestien osana oli eroja tapausten vélilla. Malisen tapauksessa linkeilla
kirjoittajat pyrkivat perustelemaan omia Maliseen kohdistuvia negatiivisia argumenttejaan.
Vaikka olen nainen -tapauksessa seka Niitin imetyskuvakohussa linkkeja kaytettiin omien
argumenttien taustoiksi, mutta toisaalta myos niissa viesteissd, joissa mainostettiin oman
organisaation toimintaa. Ifin tapauksessa aineistossa olleet muutamat linkit veivat verkko-
uutisiin, jotka kertoivat kohun alun perin aiheuttaneesta Ifin paatoksesta lakkauttaa vakuu-
tustyyppi. Linkkeja oli kaikkein eniten #vaikkaolennainen-casessa, jossa 30 prosenttia
viesteista sisélsi hyperlinkin. Suuri linkkien maara selittyy osin luultavasti silla, etta twiit-
taajat lisasivat kohun alussa viesteihinsa linkin Kulmalan Facebook-paivitykseen, jotta
Twitterinkin kayttajat saisivat tietdd, mista on kyse. Retwiitteja julkaistiin vain Kulmalan ja
Niitin tapauksissa. Ifin tapauksissa ei retwiitteja esiintynyt tietenk&an siksi, etta aineisto ol

keratty Facebookissa. Retwiittienkaan osalta vertailun tekeminen ei ole siis mielekésta.
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Kortesuo (2014, 102) esittelee ajatuksen faktaviihteestd sosiaalisen median viestinnassa.
Siiné faktatieto ja perusteltu mielipide esitellaan viihteellisesti yllattdvan tulokulman, has-
sun kuvan tai videon, tilanteeseen sopivan sarkasmin, alyttoman liioittelun tai elavien kie-
likuvien avulla. Viihteellisyys organisaatioviestinnéssa tuo lisdarvoa tavanomaiseen, jopa
tylsdhkoon viestiin verrattuna. (Kortesuo 2014, 102.) Yritysten on kuitenkin oltava mukana
keskustelussa reaaliaikaisesti saadakseen huomiota (Piha 2015, 112). Taman opinnayte-
tydn keskusteluissa oli joitain viesteja, joissa organisaatiot olivat osanneet hyédyntaa viih-
teellisyyden ja reaaliaikaisuuden. Esimerkiksi Teri Niitin casessa kuvassa 15 esitelty Hel-
singin Rakennusviraston twiitti on hauska ja se on julkaistu juuri, kun keskustelu kavi Kii-
vaimmin. Twiitti saavutti titen mukavasti huomiota, ja tuo lukijalleen leppoisan mielikuvan
Rakennusvirastosta, joka saatettaisiin mieltaa jaykéksi organisaatioksi. Tallaista viestintaa

olisi mukava nahdad enemmankin.

Yksi opinnaytetyoni tavoitteista oli selvittaa, 10ytyyko tapauksien kulusta viestinnallisia
samankaltaisuuksia. Nain jalkeenpéain voin todeta, etta luokittelurunkoni luokista ainoas-
taan aiheeseen kuulumattomia viesteja seka ilmioita yleisesti kommentoivia viesteja oli
maarallisesti suunnilleen saman verran tapauksesta rippumatta. Kaikkien muiden luok-
kien esiintyvyys vaihteli tapauksesta riippuen hyvin paljon. Tulos olisi voinut ehka olla eri-
lainen, jos olisin analysoinut samankaltaisia caseja, eli esimerkiksi pelkastaan reklamaati-
osta liikkeelle lahteneiden kohujen keskustelua tai ainoastaan tasa-arvoon liittyvia keskus-

teluita.

11.2 Arvio organisaation tai henkildon reagoinnista kohuun

Tassa kappaleessa arvioin organisaatioiden ja henkildiden toimintatapaa kohuun liittyen.
Esittelen opinnaytetyOprosessini aikana mieleeni tulleita ehdotuksia vastaavien kohujen
valttdmiseksi. Lisaksi listasin hyvid ja huonoja asioita kunkin organisaation ja henkilén

toiminnasta. Arvioni sekéd ndkemykseni on seuraavassa koottu tapauksittain.

11.2.1 Juha Malinen

Juha Malinen korosti tapauksen alusta saakka, etta hanet oli vaarinymmarretty. Tapa, jolla
Malinen vastasi hanta arvosteleville henkilgille, oli karkas ja arsyyntyneen oloinen. Vaikka
viesti olisi todella asiaton, ei missaan tapauksessa saa provosoitua. Jos huomaa arsyyn-
tyvansa viestista, kannattaa mieluummin odottaa hetki ennen vastauksen kirjoittamista.
(Siniaalto 2014, 87.) Kiihtyneena ei kannata vastata, silla pahimmillaan niin voi aiheuttaa
lisatuhoa. Arsytys ja raivo taytyy jattaa pois vastauksesta ja ottaa tilalle ystavallisyys: par-

haimmillaan hyvin ystavallinen vastaus saattaa hiljentéa kritisoijat (Kortesuo 2014, 88).
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Myds sanavalintojaan on tarkeaa miettia viela kertaalleen ennen julkaisemista. Taytyy
muistaa, ettd ihmiset kokevat asiat eri tavoin. Sanakaanteet saattavat aueta muille aivan

eri tavalla kuin miten niiden tarkoitti itse olevan.

Parissa viestissa otettiin esille Malisen aikaisempi toiminta. limeisesti Malinen on ennen-
kin julkaissut sosiaalisessa mediassa aiheeseen liittyvia kommentteja, jotka olivat aiheut-
taneet vastaavanlaista kohua. Keskustelijat nostivat siis vanhan teeman uudelleen julki-
suuskentalle linkittden sen uuteen, kaynnistavaan teemaan, kuten luvussa 2 esiteltiin.
Koska vastaavaa oli sattunut aiemminkin, tulisi Malisen olla jatkossa erityisen varovainen
some-julkaisujensa ja -kommenttiensa sisallon suhteen. Vaikka jatkuvan uutisvirran takia
ilimidt unohtuvat nopeasti, jaa niista kuitenkin aina jalki, joka on l6ydettavissa jalkikateen
(Korpiola 2011, 21). Vaarana voi olla jopa se, etta uusi kohu saa entista suuremmat mitta-
suhteet, jos joku tajuaa kertoa edellisen kohun kaanteista. Jalkapallo tunnetaan lajina,
jossa rasismille on nollatoleranssi niin kotimaassa kuin kansainvéalisestikin. Valmentajat
edustavat sitd seuraa, jossa valmentavat, ja seurat taas kaytdnnéssad Suomen Palloliittoa.
Jos valmentaja saa maineeseensa rasistisen saron, voi tydllistyminen jalkapalloseurassa
olla jatkossa vaikeampaa. Uraansa ei kannatakaan riskeerata harkitsemattomin sanava-
linnoin. En loytanyt Malisen viestinnasta juurikaan hyvia puolia, joten listasin kuvaan 23

yhteenvedoksi paakohdat hdnen parannettavasta toiminnastaan.

@ Malisen vastaukset savyltdaan karkkaita
%\/— Malinen syytti muita henkil6ita vaarinymmartajiksi

% Palloliiton vastineen jalkeen Malisen olisi mielestdni kannattanut pyytaa anteeksi
Kuva 23. Huonoa Malisen toiminnassa kohuun liittyen

11.2.2 Metsa Group

Metsa Groupin julkitulo oli mielestani toimiva lukuun ottamatta reagointinopeutta. Ensim-
maisen aiheeseen liittyvan julkaisun olisi pitanyt tulla aiemmin, varsinkin kun tapaus alkoi
edetd nopeasti sosiaalisen median eri kanavissa. Laura Kulmala julkaisi paivityksensa
Facebookissa 5.5.2015 aamuydlla kello 3.45, ja Metsa julkaisi twiittinsa juuri ennen vuo-
rokauden vaihtumista eli 20 tuntia myéhemmin. Kyseessa oli tiistai, eli tapaus ei osunut
edes viikonloppuun tai pyhapaivaan. Kuten erdassa analysoitavista twiiteista kerrottiin,
Metsa Group oli tiedottanut somessa tapausta edeltdvana paivana uuden viestintajohtajan
aloittaneen tydskentelyn. Henkilostdvaihdos voi osaltaan vaikuttaa siihen, miten Metsa

Group asiaan reagoi. Viestinnan pelisdannot olivat kuitenkin selvilla, kun julkitulo lopulta
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tapahtui. Myds jonkinlaista paivystysta viestinnassa on ollut, silla Metsdn ensimmainen

twiitti aiheesta julkaistiin keskiy6lla eli tavanomaisen toimistoajan ulkopuolella.

Erityisen hyvad Metsan viestinnassa oli se, ettd se myonsi reilusti ja selvasti oman vir-
heensa. Vastuun ottaminen on hyva tapa vastata kohuun, sillA Suomessa arvostetaan
rehellisyytta. Arvostus nakyi tdssa opinnaytetytssa sisallon erittelya tehtaessa, silla moni
keskustelija kiitti Metsa Groupia siita, etta se myonsi olleensa syyllinen tapahtumiin. Syyl-
lisyyden tai tapahtuneen vahattely tai muiden syyttaminen eivat kuulu vastuunottamiseen,
ja on hyva, etta niihin ei tassa tapauksessa paadytty. Anteeksipyynté on myo6s olennainen
osa viestintaa silloin, kun organisaatio on tehnyt virheen. Anteeksipyynto voi tulla tarpee-
seen jopa silloin, kun virheen onkin tehnyt organisaation sijaan sen yhteisty6kumppani.
(Kortesuo 2014, 83-84.)

Vaikka Metsan reagoiminen tapahtumiin oli mielestani hitautta lukuun ottamatta onnistu-
nutta, jain tietylla tapaa kaipaamaan Metsd Groupin johdon edustajan viestid. Nyt Metsa
twiittasi ainoastaan Twitter-tililta, joka ei ole kenenk&an henkilon nimissa. Jos jokin johtaja
olisi vastannut omalla nimelladn asiaan, olisi vastuunottaminen tuntunut vieldkin konkreet-
tisemmalta. Korkeaprofiilisen johtajan vastausta arvostetaan enemman, ja lisdksi paatta-
jien odotetaankin ottavan kantaa somessa julkisemmin (Saksi 2016, 253;255). Metsa ker-
toi ryhtyneensa konkreettisiin parannustoimiin, mutta se ei kuitenkaan kertonut, mita toi-
met voisivat olla. Analysoitavissa twiiteissakin peraankuulutettiin konkreettisia esimerkkeja
parannustoimista. Mielestani Metsa Groupin olisi ehkd kannattanut kirjoittaa kommentti
my6s Kulmalan alkuperaiseen paivitykseen, silla paivitysta oli jaettu Facebookissa edel-
leen jopa yli 12 000 kertaa. Tasta syysta Kulmalan péaivitys oli levinnyt jakajien uutisvir-
taan, ja asiasta tietdmattémat, jakajien verkostot saattoivat lukea ainoastaan uutisvirrassa
eteen tulleen Kulmalan paivityksen, jolloin heiltd jai ndkematta Metsan osallisuus ja nako-
kulma asiaan. My6s Kortesuo (2014, 88—89) kehottaa ottamaan aiheeseen kantaa pikai-

sesti silla foorumilla, josta tapaus on lahtenyt liikkeelle.

Tapaus #vaikkaolennainen on hyva esimerkki kaikille organisaatioille siita, etta lyhyt, va-
hapatdiseltakin tuntuva puhelinkeskustelu voi johtaa aarimmaiseen julkisuuteen. Vaara
sanavalinta puheessa tai vaikkapa sosiaalisen median viestissékin voi saada aikaan sa-
man asian. Ei kuitenkaan pida ryhtya lilan araksi. Silloin vaarana on se, etta yritys jaa
maineettomaksi. Maineettoman organisaation menestys ei kasva. (Piha 2015, 170.) Mai-
netyota ei saisikaan ajatella pelkkana pelastustydna, vaan suunnittelu seka hyvan mai-
neen rakentaminen ovat myds maineenhallintaa. Listasin kuvaan 24 yhteenvetona Metsa

Groupin toiminnassa onnistuneet ja parannettavat asiat.

53



é virheen mydntaminen reilusti

é viestinndssa maininta siita, etta toimintatapoja parannetaan

é\/— toimintatapojen parantamiselle ei kuitenkaan annettu konkreettisia esimerkkeja
@ reagointinopeus: kilpailija ja syyton UPM reagoi aikaisemmin

%; kukaan johdon edustaja ei kommentoinut asiaa

Kuva 24. Hyvaa ja huonoa Metsa Groupin toiminnassa kohuun liittyen

11.2.3 If Vahinkovakuutusyhtio

Ifin tapauksessa reklamaatio julkaistiin Ifin julkiselle Facebook-sivustolle. If kertoo lisétie-
toa-vélilehdelld, ettd se julkaisee sivustolla viimeisimpié uutisia ja vastaa asiakkaiden ky-
symyksiin. Lisaksi kerrotaan, etté viesteja luetaan ja kirjoitetaan arkisin kello 9-17. If siis
kertoo sivuston olevan yksi asiakaspalvelukanavistaan. Samalla If myds kertoo sivuston
saannot esimerkiksi siitd, mista ja miten sivuille saa kirjoittaa. Kertomalla keskustelun oh-
jeet voidaan varmistaa oikeus jalkimoderoida viesteja tarvittaessa (Kortesuo 2014, 38).
Tapauksessa olikin poistettu joitain viestejd, mita erds kommentoija inmetteli (kuva 25). If
kommentoi miltei heti kertoen poistamisen syyt, jotka kaikki lukivat myds sivuston s&an-

ndissa. Tasta syysta If toimi jalkimoderoinnissa mielestani mallikkaasti.

sanna Lohi Miten minust tuntuu, etta tasta ketjusta katoaa kemmentteja.. (=2
Tykkaa - Vastaa

@ [If Vahinkovakuutusyhtid Hei Sanna! Keskustelusta poistuvat kiroilua
sisaltavat ja henkildstimme yvksityisypdensucjaa rikkovat kemmentit,
mutta muuten keskustelu saa kayda vapaana.

Tykkaa - Vastaa - 10 5

Kuva 25. Ifin kommentti, jossa se kertoo syyt jalkimoderoinnille

Jos reklamaatio olisi tullut muuhun sosiaalisen median kanavaan yhtion oman Facebook-
sivuston sijasta, olisi sita ollut vaikeampaa havaita. Tallaisissa tilanteissa issues
management (luku 3) on tarkeaa maineenhallinnan kannalta. Jos toimintaymparistolle
nousevia teemoja seurataan eri keinoin, voidaan niihin ehtia reagoida ennen kuin ne
kulkeutuvat julkiseen tietoon. Seurannassa voi hyodyntaa esimerkiksi Google Alert- ja

Social Mention -ohjelmia. Ne halyttavat, kun valittu hakusana mainitaan verkossa.

Kuten If Facebook-sivuillaan mainitsee, se vastaa asiakkaiden viesteihin arkipaivisin

aamusta iltapaivaan. Asiakkaat kuitenkin selaavat sosiaalista mediaa vapaa-aikanaan
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ympari vuorokauden, minka takia kommentteja ja viesteja julkaistaan myos
paivystysaikojen ulkopuolella. Mikali aihealue on arka ja savyltdan vihainen, voisi olla
parasta pyrkia reagoimaan viesteihin reaaliajassa, jolloin keskustelun levidmista ei-
toivottuun suuntaan voitaisiin estda paremmin. Varsinkin reklamaatioihin tulee vastata
erityisen nopeasti: asiakkaalle pitd& saada tunne siitd, etta hdnen mielipiteensa otetaan
vakavasti (Saksi 2016, 267). Liséksi tarttumalla nopasti ja nokkelasti ajankohtaisiin
tapahtumiin organisaatio voi saavuttaa sosiaalisen median valtavan huomion, kun
kayttajat jakavat hauskaksi kokemansa julkaisun omilla tileillaan (Piha 2015, 112-113).
Negatiivisen ja positiivisen julkisuuden mahdollisuuksien vuoksi koen, ettd jonkinlainen

ympaérivuorokautinen somepaivystys olisi hyva ratkaisu fille.

If mainitsee Facebook-sivunsa saéanngissa, minkalaisia asioita sivustolla saa hoidettua.
Henkilokohtaisia ja salassapidettavia asioita yhtio kertoo kasittelevansa ainoastaan
henkilokohtaisessa palvelussa. Yksityisyydensuojaan kuuluvat seka arkaluontoiset asiat
taytyykin hoitaa vain yksityisissa ja turvallisissa kanavissa. Tasta syysta mikali asiakas
erehtyy kysymaan jotain arkaluontoista tai ilmoittaa vaikkapa henkilttietojaan yrityksen
julkisella kanavalla, olisi yrityksen parasta poistaa kommentti heti ja pyytaa vaikkapa yksi-
tyisviestilla asiakasta siirtymé&an turvalliseen kanavaan. (Kortesuo 2014, 65.) Kuitenkin,
jos asiakas erehtyy julkaisemaan itsestaan arkaluontoista tietoa paivystysajan ulkopuolel-
la, poistetaan se vasta seuraavan paivan puolella, jolloin se on ehtinyt olla julkisesti néh-
tavilla monen tunnin ajan. Tassakin mielessé sosiaalisen median paivystys voisi tulla ky-
seeseen Ifilla ympari vuorokauden. If pyysi muutaman kerran aineiston viesteissa asiakas-
ta kertomaan yhteystietonsa yksityisviestilld, jotta yhtion asiakaspalvelu voisi ottaa haneen
henkilékohtaisesti yhteytta (kuva 26). On hyva, etta yhteystietoja ei pyydetty julkiselle si-
vustolle, mutta monet saattavat arastella omien yhteystietojensa kirjoittamista Facebookin
yksityisviesteissakaan. Tasta syysta vaihtoehdoksi olisi voitu ehdottaa suoraan asiakas-

palveluun yhteydenottamista.

If Vahinkovakuutusyhtid Hei Annel Ymmarran, etta tilanne aiheuttaa hammennystd. Mydnnamme jatkossakin
lisaturaa urheilua varten etuasiakkaillemme. Sinun ei tarvitse ottaa erillisia vakuutuksia kaikkiin lajeihin, vaan ne
voidaan kattaa Iﬁssd yhdelld vakuutuksella. LAhethan yhteystietosi meille yksitysviestilla, jos haluat keskustella
tilanteesta lis3a. Asiakaspalvelumme auttaa sinua mislelldan sopivan ratkaisun ldytamisessa.

Tykkad - Vastaa

Kuva 26. Ifin kommentti, jossa pyydetdén ottamaan yhteyttd Facebookin yksityisviestilla

Kuten kappaleessa 8.2 mainitsin, Ifin vastauksissa oli aina sama kaava: ensimmaista per-
soonamuotoa kaytettiin lauseissa, joissa kerrotaan ymmarryksesta, ja monikon ensim-
maista taas pahoitellessa (kuva 16). Persoonamuotojen erilaisuus on tuskin sattumaa,

silla se toistui useissa viesteissa. Ifin kirjoittamista vastauksista voisikin saada sellaisen
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kuvan, etté organisaatio vain pahoittelee, mutta asiakaspalvelija itse on se, joka ymmartaa
artymyksen. Muutenkin virkkeet olisivat selkeampid, jos ne olisivat yhtendisempia. Korte-
suo ja Patjas (2011, 114) suosittelevat kaytettavaksi yksikdn ensimmaista muotoa pahoi-
teltaessa. Ifin vastauksista jai mieleen myos se, etta yhtio vastasi joihinkin kommentteihin,
joissa kerrottiin huono kokemus yhtidsta, muttei kuitenkaan kaikkiin. Olisi mielenkiintoista
tietdd, onko Ifilla joku tietty s&&nndstd, millaisiin viesteihin jatetdan vastaamatta. Olisi hy-
va, jos organisaatiolla on sovittuna pelisdannét, joiden pohjalta reagoinnit asiakkaiden
viesteihin hoidetaan, esimerkiksi puuttumisen selkeat kriteerit helpottavat samanarvoista
vastaamista (Kortesuo 2014, 61). Lisaksi on vaarana, etta asiakkaat odottavat vastausta
viestiinsa, ja pettyvat, kun eivat saakaan vastausta. He saattavat huomata, etta organi-
saatio on vastannut heidan viestinsa jalkeen julkaistuun viestiin, ja kokea eriarvoisuuden

tunnetta.

Mielestani If olisi voinut mahdollisesti jopa ennaltaehkaista koko kohun viestiméalla tehok-
kaammin ennalta palvelujensa muutoksesta. Tiedon taytyy kulkeutua asiakkaille saakka
hyvissa ajoin. Jotta asiakkuussuhteessa sailyisi luottamus, tulisi tiedon tulla organisaatiol-
ta itseltéaan eika valikasien kautta. Monessa viestiketjun kommentissa ihmeteltiin, mista on
kyse ja mahtaako lakkautus koskea myo6s heidan asiakkuuttansa. Sosiaalisessa mediassa
vastaan tullut tieto siitd, ettd oma pitk&aikainen vakuutus tullaan jonkin ajan paasta lak-
kauttamaan, saattoi lisata ikavien ja pettyneiden kommenttien maaraa, kun pettymys ja
ihmetys tulivat yllattden. Mielestani Ifin olisikin pitanyt l1&hettaa jonkinndkoéinen tiedote kai-
kille kyseessa olevan vakuutuspalvelun asiakkaille valittmasti, vaikka joidenkin asiakkai-
den osalta vakuutuskausi olisi jatkunut viela pitkdan. Kuvassa 27 on yhteenveto Ifin toi-

minnassa onnistuneista ja parannettavista asioista.

é Facebook-sivuston sdannoissa kerrottu tarkasti, millaisia asioita sivulla voi hoitaa /millaisia viesteja julkaista
é vhteystietoja pyydetdan antamaan yksityisviestilla

@ vain joihinkin negatiivisiin viesteihin vastattiin

@ muuttuvista tilanteista tulisi kertoa asiakkaille kattavasti jo etukateen

% vastauksissa ulkoa opetellulta vaikuttava kieli

Kuva 27. Hyvaa ja huonoa Ifin toiminnassa kohuun liittyen

11.2.4 Teri Niitti

Tapaus lahti liikkeelle Niitin harkitsemattomasta julkaisusta. Kuten edella jo mainittiin, en-

nen somessa viestimista tulee julkaisemista ja sen siséltamia sanavalintoja ja kuvia miet-
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tia tarkasti. Niitti kirjoitti paivityksessaan vapaasti suomennettuna "tiedan, etta leikin tulella
julkaistessani taman postauksen, mutta...”, eli han itsekin osasi aavistaa, etta julkaisu ei
tule jadméaan huomiotta. Kaikista ongelmallisinta tapauksessa oli se, etté Niitti oli lento-
matkansa takia monta tuntia tavoittamattomissa. Sin& aikana keskustelu levisi, eika Niitilla
ollut mitddn mahdollisuutta yrittdad korjata tilannetta. Vaikka koskaan ei pitaisi julkaista
jotain, jonka siséltd arveluttaa, on sellaisen julkaiseminen juuri ennen somekatkoa erittain
vaarallista. Materiaalin poistaminen oli toinen iso virhe, joka olisi pitanyt jattaa tekematta.
Kuten aikaisemmin on todettu, vaikka julkaisun poistaa sosiaalisen median kanavalta, ei
se valttamatta ikin& poistu internetista. Nain kavi Niitinkin tapauksessa. Julkaisujen pois-
taminen ja kayttgjatilien yksityisyysasetuksien muuttaminen sen sijaan vilkastuttivat kes-
kustelua entisestaan. Tama oli huomattavissa myos tapauksessa tarkastelluissa twiiteis-
sa.

Niitti teki kuitenkin jotain hyvaékin: han pyysi lopulta rehdisti anteeksi. Han kirjoitti lisaksi
arvostavansa aitien tyota. Anteeksipyynto pitdé kohdistaa suoraan niille, joita toiminta on
loukannut (Kortesuo 2014, 89). Anteeksipyynndssaan Niitti ei kuitenkaan kayttanyt esi-
merkiksi mitdan tunnistetta, jonka avulla pyynto olisi linkittynyt suoraan keskusteluun. Niitti
olisikin voinut lisatad anteeksipyynttéonsa joitain eniten kaytettyja tunnisteita, jolloin se olisi
mahdollisesti tavoittanut paremmin asiaa seuraavat. Itsesta tehdyn, naljailevan tunnisteen
kayttaminen vaatii kyll& rohkeutta, mutta toisaalta rohkeudesta olisi voinut seurata arvos-

tusta vastuunottamisesta.

Myds yksityis- ja pienyrittdjien taytyy suunnitella viestintaansa etukateen. Suuret yritykset
eivét ole ainoita, joille tulee eteen viestinnéllisia haasteita. Niitin kannattaisi vastaisuuden
varalle istua alas ja miettia joko itsekseen tai ulkopuolisen asiantuntijan avustuksella, mil-
laisia mahdollisia riskeja héan saattaa kohdata. Myds valmiita vastausmalleja olisi hyva
muodostaa valmiiksi. (Siniaalto 2014, 97.) Nain toimien Niitilla olisi vastaisuuden varalle
valmiiksi keinot toimia, ja huonolla hetkelld ainoa mieleen tuleva ratkaisu ei olisi materiaa-
lin havittAminen. Listasin kuvaan 28 yhteenvetona Niitin toiminnassa onnistuneet ja pa-

rannettavat asiat.

é rehti anteeksipyynté

@ Niitti julkaisi kuvan, vaikka jo ennalta epaili sen aiheuttavan huomiota
% paivityksen julkaiseminen juuri ennen monen tunnin lentoa, eli tavoittamattomissa olemista

@ materiaalin poistaminen ja kayttajatilien muuttaminen yksityisiksi

Kuva 28. Hyvaa ja huonoa Niitin toiminnassa kohuun liittyen
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11.3 Miten toimia, kun somessa leimahtaa?

Olen kertonut edella neljan case-esimerkin avulla, mitd somekohussa voi tapahtua. Tassa
kappaleessa kokoan opinnaytetyoni tapauksista seka teoriapohjasta mieleeni paallim-
maiseksi jddneita tapoja somekohun jarkevaan hoitoon. Seuraavia vinkkeja noudattamalla

somekohusta voi mielestani selvita vahaisemmin mainetuhoin.

Reagoi nopeasti. Sosiaalisessa mediassa tieto levida nopeasti, joten jos vastaamisessa
kestaa kauan, saattaa negatiivinen mielikuva organisaatiostasi ulottua kauas. Kun osallis-
tut keskusteluun valittomasti samalla areenalla, esimerkiksi pahoitellen tapahtunutta tai
korjaten vaarat tiedot, myos organisaatiosi nakdkulma kulkee julkaisun levitessa uusille

verkostoille.

Pyyda anteeksi. Aito anteeksipyyntd on olennainen osa kohun selvittdmista. Se osoittaa,

ettd organisaatiosi ottaa vastuun toiminnastaan ja huomioi pettyneiden mielipiteet.

Ala poista julkaisujasi tai viestejasi jalkikateen. Joku on kuitenkin ehtinyt tallettaa ne,
joten poistamalla saatat saada lisaa tuhoa aikaan. Pahoittele mieluummin virheellista tai

harkitsematonta julkaisuasi.

Ala vastaa viesteihin kiihtyneena. Kun huomaat provosoituvasi, keskity entisestaan vas-

tauksesi ystavallisyyteen. Karkas vastaus voi vain lisata tulta kohun liekkeihin.

Jos kohusta on kaytésséa jokin tunniste, kayta sitda myds omassa julkaisussasi. Nain
keskustelua tunnisteen kautta tarkasteleva henkild nédkee myds organisaatiosi vastauksen

ja nakokulman helposti.

Seuraa keskustelua, jota syntyy julkaisustasi tai viestistasi. Tama ohje patee varsin-
kin rohkeissa julkaisuissa, joissa aihealue on arka. Jos olet tavoittamattomissa, kun kes-

kustelu julkaisustasi kiihtyy, et ehdi esimerkiksi oikaista vaarinkasityksia.
Ala jaa latteita lupauksia, joissa lupaat muuttaa toimintatapojasi. Lupauksia voit antaa

anteeksipyynnén yhteydessa silloin, jos myds kerrot konkreettisesti, miten asiaa paranne-

taan.
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Viesti samalla tyylilla sosiaalisen median kayttajien kanssa. Kun vastaat viesteihin,
ala vastaa aina saman kaavan mukaan. Rento, yleiskielella kirjoitettu vastaus ei tunnu

somen kayttajasta etdiselta eikd myoskaan vaikuta ulkoa opetellulta.

Seuraa sosiaalista mediaa jatkuvasti ja ole sielld lasnd. Someen nousevien teemojen
seuraaminen on tarkeaa, koska pahimmillaan ne voivat aiheuttaa toimintaasi vaikuttavan
kohun. Toisaalta teemojen seurannalla voit myds saada tietdd, mika milloinkin puhuttaa,
jolloin voit hyédyntad teemoja omassa toiminnassasi ja viestinnassasi. Seuraa siis toimin-

taymparistollesi nousevia teemoja koko ajan.

11.4 Opinnaytetydn luotettavuus

Tutkimusta tehtédessa tulee pyrkia mahdollisimman luotettavaan lopputulokseen. Vaikka
virheiltd pyritdan aina tutkimusta tehdessa valttymaan, luotettavuus ja patevyys vaihtele-
vat tutkimusten valilla. Tasta syysta tarked osa-alue tutkimuksessa on sen luotettavuuden
arviointi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.) Tassa opinnaytetydssa analysoita-
vassa aineistossa riskind saattaa olla se, ettd osa verkkoon kirjoittaneista ei olisikaan kir-
joittanut omia mielipiteitdan, vaan mennyt virran mukana. Jos keskusteluun osallistuva oli
lukenut kommenttiketjua ennen oman kirjoituksensa jattamista, saattoivat muiden kaytta-
jien viestit vaikuttaa hanen mielipiteisiinsa tai vastaustensa sisalt6ihin. Toisaalta henkilon
kirjoituksiin saattaa vaikuttaa se, etta ne kirjoitetaan tiedostetusti itsebrandaystarkoituk-
sessa (Ahonen & Luoto 2015, 32). Kayttajat saattavat esimerkiksi julkaista viestin pinnalla
olevaan aiheeseen liittyen, jotta keskusteluun osallistuminen osoittaisi heidan olevan ajan
hermolla. Erityisesti Teri Niitin ja Laura Kulmalan tapauksissa huomattavaa oli se, etta
useissa viesteissa ei otettu kantaa aiheeseen lainkaan. Saattaa siis olla, etta periaattees-
sa aihe ei olisi kiinnostanut kirjoittajaa, mutta koska se oli kaikkien huulilla, halusi hankin
osoittaa tietdvansa, mista puhutaan. Joissain viesteissa kaytettiin jopa pelkkaa aihetunnis-

tetta.

Anonyymi Kirjoitus saattaa vaikuttaa vastausten sisaltéon (Hakala & Vesa 2013, 224).
Aineistoissa ei ollut kovin montaa anonyymia tai nimimerkilla kirjoitettua kommenttia. Tay-
tyy kuitenkin huomata, etta vaikka kayttajanimi vaikuttaa oikealta erisnimeltd, voi se olla
keksitty. On my6s mahdollisuus sille, etta joku henkild kirjoittaa viesteja usean kayttajatilin
nimissa, jolloin lukema yksittaisten henkildiden kirjoittamista viesteista vaaristyy. Aineis-
toissa oli jonkin verran mygs yritysten tai yhdistysten kayttajatunnuksilla kirjoitettuja vieste-
ja. Ahosen ja Luodon (2015, 31) mukaan organisaation aktiivinen toiminta sosiaalisessa
mediassa on merkki sen uranuurtajuudesta, uskottavuudesta, kyvystéa seurata trendeja

sekd ennustaa tulevaa.
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Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen pysyvyytta, eli kdytanndssa sita, pysyisivatko tutki-
mustulokset samoina, kun tutkimus toistettaisiin (Kananen 2014, 261). Maarallisessa si-
sallon erittelyssa on tarkeda kuvata tarkasti kaytetyt luokittelut seké kuinka havaintoyksi-
koita on vertailtu toisiinsa (Hakala & Vesa 2013, 218). Nain lukijalle annetaan mahdolli-
suus ymmartada tutkijan tulkinnat ja johtopaatokset. Luokitteluiden ja havaintoyksikéiden
yksityiskohtainen selostus tutkimuksen toteuttamisesta parantaa tutkimuksen reliabiliteet-
tia. (Hirsjarvi ym. 2009, 232). Reliabiliteetti ei kuitenkaan joka tapauksessa takaa tuloksen
luotettavuutta, silla mikali mittari on vaara molemmilla kerroilla, on tulos virheellinen, vaik-
ka se olisikin molemmilla kerroilla sama (Kananen 2014, 265). Tassa opinnaytetyossa
haasteena toistettavuudelle on tutkittava aineisto, joka sijaitsee verkossa. Mikali materiaali

katoaa, on uudelleen tutkiminen samaa aineistoa kayttden mahdotonta.

Luotettavuusongelma voi olla tutkijan vahainen kokemus vastaavanlaisen tyon tekemises-
t&. Tamé&n opinnaytetydn maarallisen analyysin osalta ongelma voisi olla myds inhimillinen
laskuvirhe tai nappailyvirhe arvojen syottamisessa. Laskukaavojen virheet pyrin valtta-
maan tarkistamalla useaan kertaan, ja aineiston muuttamisessa laskutaulukon muotoon
keskityin huolella, jotta virheitd ei syntyisi. Varmistuakseni siitd, ettd nappailyvirheita ei
sisaltoa eriteltdessa olisi syntynyt, kavin luokittelut rivi rivilta 1&pi tarkistaen, etta kukin

viesti oli luokiteltu viestilajiluokkiin vain kerran.

11.5 Verkkokeskusteluun liittyvan opinnaytetydn eettisyys

Opinnaytety6ni tapausten aineistoja yhdistaa se, etta ne kaikki ovat julkisia verkkokeskus-
teluja. Kaikissa tarkastelluissa sosiaalisen median kanavissa tulee olla rekisteroitynyt
kayttajaksi, jotta voi julkaista kommentin tai paivityksen. Kirjoituksia kuitenkin pystyy lu-
kemaan, vaikka itse ei olisi kirjautunut kayttaja. Verkkoaineistoja on mahdollista kayttaa
tutkimusaineistona samalla tavalla kuin mita hyvansa julkaistua materiaalia, mikali se on
vapaasti saatavilla, jos niiden tarkastelu ei vaadi rekisterditymista. Kuitenkin julkista ai-
neistoa kasiteltdessa tulee huomioida se, etté ei ole sallittua julkaista kenestakaan tietoa,

joka voisi esittaa hanet huonossa valossa. (Turtiainen & Ostman 2013, 56.)

Opinnaytety6téa aloittaessani pohdin, voinko kayttaa siina esimerkkeina yksittaisten kaytta-
jien viesteja heidan nimillaan. Koska kussakin tapauksessa tarkastelemani ja analysoima-
ni aineisto on saatavilla julkisesti, voi ajatella, ettéd viestien kirjoittajat ovat ymmartaneet
julkaisevansa julkiselle alustalle, joka on I6ydettéavissa esimerkiksi hakukoneella. Tasta
syysta paadyin kayttdmaan havaintojeni perusteluina ja tasmennyksina esimerkiksi kuvia

lahetetyista kommenteista ja twiiteista. Kuten Turtiainen ja Ostman (2013, 58) toteavat,
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joillekin verkossa aktiivisesti toimiville henkildille heidan kayttgjatilinsa ja niihin tuottaman-
sa sisaltd on hyvin tarkeaa, ja myods verkkoon tuotetut tekstit ovat tekijansd omaisuutta.
Tastakin syysta kayttdja- tai erisnimien sailyttaminen esimerkeissa on perusteltua tassa
opinnaytetydssa. Mikali kayttajat olisivat kirjoittaneet arkaluontoisia asioita tai vaihtoehtoi-

sesti yksityisille palstoille, olisi lopputulema saattanut olla eri.

11.6 Tavoitteiden saavuttaminen

Opinnaytetyssa kaytetty sisallon erittely paljasti hyvin, mita kaikkea tapauksien verkko-
keskustelut sisalsivét ja kuinka iso osa kunkin kaltaista keskustelua esiintyi. Kun kirjoitin
sisallon erittelyn tulokset auki, sain kerrottua hyvin, millaista keskustelua tapauksissa kay-
tiin kaiken kaikkiaan. Tama olikin opinnaytetyoni paatavoite. Kuvat ja taulukot havainnol-
listivat tekstiéni, jotta lukijan olisi mahdollista saada mahdollisimman tarkka kuva tuloksis-

ta ja havainnoistani.

Organisaatioiden reagointi selkiytyi minulle parhaiten, kun mietin kunkin casen kohdalla,
minka& luvussa 5 esiteltyjen toimintamallien piirteitéa siin& oli. Toisaalta ymmarsin myo6s
toimintamalleja paremmin sen jalkeen, kun olin [6ytényt opinnaytetydni tapauksista uusia
esimerkkeja. Organisaation tai henkilon reagointia pohdin tarkasti myds silloin, kun keksin
ehdotuksia kohujen valttamiseksi. Viimeistaan siina vaiheessa sain muodostettua selkeén
katsauksen siitd, miten organisaatio toimi ja miten sen olisi kannattanut toimia. Mielestani
sain lisdksi muodostettua kirjallisuuden avulla sekd myos keksittya itse mukavan maaran
konkreettisia ehdotuksia, joiden avulla vastaavia kohuja olisi voitu hillita tai jopa estaa.
Liséksi tekemani vinkkilista kokoaa yhteen minun mielestani kaikkein tarkeimmat toiminta-
tavat, jotka vaikuttavat somekohusta selviamiseen. Opinnédytetyn tavoitteissa onnistuin

siis kaiken kaikkiaan oikein hyvin.

Valitsemani tapaukset olivat keskenaan hyvin erilaisia, mika toi haasteita vertailuun. Ta-
pauksia valitessani halusin tietoisesti tarkastella eritasoista huomiota herattaneita tapauk-
Sia, jotta saisin kuvan siitd, miten erikokoisten kohujen keskustelu eroaa toisistaan. Kui-
tenkin jalkeenpdin analyysia tehdessani koin, etta kaikista pienin tapaus, Juha Malisen
twiittikohu, saattoi olla liian pieni vertailtavaksi muiden tapausten kanssa. Vaikka pienim-
man tapauksen aineisto oli turhan pieni, olisi neljannen isomman tapauksen mukaan ot-
taminen voinut olla liikaa. Siina tapauksessa olisi varmaankin tullut kyseeseen ottaa jon-
kinlainen otos kunkin casen aineistosta. Mielestani on hyva, etta jaksoin eritella kaikkien
tapausten koko aineiston ilman niiden pienentamisté otoksilla, silla vaikka otoksen ottaisi
satunnaisesti, voi se vaaristaa totuutta. Tapausten aihealueetkin erosivat toisistaan: Mali-

sen, Kulmalan ja Niitin tapauksissa oli kaikissa kyse siita, etta jotain ihmisryhmaa "loukat-

61



tiin”, kun Ifin tapauksessa kyse oli asiakkaista, jotka olivat pettyneet vakuutusyhtionsa
toimintaan.

Analyysia tehdesséani totesin, etté lisdarvoa tutkimukseen olisi saattanut tuoda laskea
omana luokkanaan viestit, joihin oli merkitty jonkun henkilon tai organisaation kayttajatili.
Keskusteluissa esiintyi nimittin runsaasti viesteja, joissa oli toimittu siten. N&in olisi saatu
kasitysta siitéa, miten mittavaa omien tuttujen tiedottaminen keskustelusta tai keskustelun
osoittaminen tietylle henkillle tai organisaatiolle on.
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