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Tama opinnaytetyo keskittyy tutkimaan l&dkarin valintaa sosiaalisen median keskustelun pohjalta.
Tydssa selvitetaan, millaisia arvotekijoitd keskustelussa nostetaan esille ja millaisia diskursseja
keskustelussa on nahtavissa. Tutkimusaineisto pohjautuu Suomi24 sivuston keskusteluun
aiheesta "Kuka on mielestasi paras plastiikkakirurgi Suomessa?”.

Tutkimuksessa on my6s huomioitu keskustelussa esitetyt ulkomaalaiset ladkarit, seka laakarit
erilaisin ammattinimikkein, mutta rajattu pois muut ammattiryhmat. Teoreettista viitekehysta
tutkimukseen haettiin ostoprosessin ja palvelukokemuksen teorioiden kautta. Keskustelun
kirjoitusten avaamisessa nojataan sosiaaliseen konstruktionismiin, jossa kielenkaytté on
rakentamassa todellisuutta erilaisten merkityssysteemien kautta. Samaan aikaan media pitaa
jatkuvasti ylla tarvetta olla kaunis ja sosiaalinen media tuo kauneusihanteiden arsykkeita
jatkuvasti tajuntaamme.

Keskustelun diskursseissa nousee vahvasti esille kuluttajan vaikea asema. Kuluttaja ei taysin
tiedd, mita on ostamassa eika palautusoikeutta ole olemassa. Kehuttu ja kokenutkaan laakari ei
aina onnistu ja korjaustoimenpiteet ovat maksullisia, vaikka tilanne olisikin asiakkaasta
riippumaton. Esteettisten toimenpiteiden arkipaivaistyminen ei nay vield kuluttajan
itsevarmuutena, vaikka tieto esteettisista toimenpiteisté jatkuvasti lisdantyykin.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa palvelukokemusten kehittdmisessa ja esteettisten
toimenpiteiden markkinoinnissa, kuten myos ladkareiden henkilébrandien kehittamisessa.
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BEST PLASTIC SURGEON ON THE BASIS OF
SOCIAL MEDIA DISCUSSION

The thesis looks into the process of choosing the plastic surgeon based on social media
discussion. The study explores what kind of value factors are raised in the discussion and what
kind of discourses can be seen in the discussion. The research material is based on discussion
at Suomi24 with the topic “Who is the best plastic surgeon in Finland?”.

The study also takes into account the foreign doctors presented in the discussion and doctors
with different professional titles but rules out other professional groups than doctors. The
theoretical framework is based on the purchasing process and the service experience theories.
The opening and explaining of the posts in the discussion is based on social constructism in which
the use of language is building reality through different meaning systems. At the same time media
constantly maintains the need to be a beautiful and social media brings the beauty stimuli
constantly to common consciousness.

The results show that in the discourses, the difficult position of the consumer is strongly raised.
Consumer doesn’t fully know what s/he is buying and there are no return policies. A praised and
experienced doctor is not always successful, and corrective operations must be paid even if the
situation is not due to the customer. Aesthetic procedures are coming even more common, but it
cannot yet be seen as a rise of consumer self-confidence, although information on aesthetic
procedures is constantly increasing.
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1 JOHDANTO

Esteettinen kirurgia on arkipaivaistymassa maailmalla, mutta myds Suomessa. Laaka-
riksi opiskellaan korkeakoulussa noin kuusi vuotta, jonka jalkeen plastiikkakirurgiksi voi
erikoistua noin kuuden vuoden jatko-opinnoilla. Ostajan ja myyjan valilla on usein kuilu,
johon tiivistyy asiakkaan ja ammattimaisen ero. Asiakas ei, etenkaéan leikkauspaatoksia
tehdessaan ymmarra, miksi hanelle suositellaan juuri tata toimenpidetta, millaisia riskeja

toimenpiteessa on ja miksi toinen ammattilainen on ehdottanut aivan eri toimenpidetta.

Tama opinnaytety6 on saanut kimmokkeen, kun esteettisen kirurgian alalla tytskennel-
lessa olen nahnyt alan valtavan suosion, mutta my6s sen, kuinka erilaisia tietoperustoja
asiakkailla on. Olen paassyt keskustelemaan maailmalla esteettisissd toimenpiteissa
kayneiden kanssa, suurempien ja pienempien toimenpiteiden asiakkaiden kanssa, seka
tyytyvaisten ja tyytymattdmien asiakkaiden kanssa. Alaan perehtymisen mydéta eroja tie-
totaidoissa on paédssyt myos todistamaan eri palveluntarjoajien toimissa. Tutkimustytn
aikana Valvira on saatanyt Botuliinitoksiinin kayttajalle terveydenhuoltoalan koulutuksen
vaatimuksen. Kayttajan on oltava laékari tai 1aékarin vastuulla toimiva sairaanhoitaja,
terveydenhoitaja tai katild (Valvira 2019). Esteettisten toimenpiteiden epaonnistumisissa
on kyseenalaistettu, kenen vastuulla hoito on tehty. Helsingin Sanomat (2019) on lainan-
nut Valviran linjauksesta kertovaan artikkeliinsa mainoslauseen kosmetologisia palve-
luita tarjoavalta yritykselta: "Botox-hoito kasvoille ja huulille 199€”. Botuliinitoksiinin in-
jektoiminen huulten puna-alueelle, onkin yksi ikonisimmista vaarinkasityksista, joka pitaa
pintansa alan keskusteluissa. Lihasrelaksanttina toimivaa Botuliinia ei k&ytetd huulien
taytdissa. Tarkoituksena voi olla huulten puna-alueen liikkeiden muotoileminen huulten
puna-alueen ympadrille tulevin pistoksin tai mainoslause saattaa vihjata tekijan kokemat-

tomuudesta. Ymmartaako kuluttaja mita on ostamassa?

Tietoperustan erot ovat herattdneet ajatuksen tutkia laakarin valintaa. Tassa opinnayte-
tydssa selvitetddn mita tekijoita nostetaan sosiaalisen median keskustelussa esille, kun
valitaan ladkaria esteettiseen toimenpiteeseen tai perustellaan jo aiemmin tapahtunutta
ladkarin valintaa. Tutkimukseen haluttiin valita mahdollisimman aito, valmis keskustelu,
jota ei ohjaile tutkijan ndkemys, eika asiakkaiden ennakkoajatukset tutkimukseen osal-
listumisesta ja vastauksen hiomisesta esittamaan esimerkiksi perehtyneisyytta. Tutki-

musaineistoksi on valittu Suomi24 palstan keskustelu "parhaasta plastiikkakirurgista”.



Tutkimus saa teoreettista viitekehysta ostamisen prosesseista. Keskustelun tutkiminen
tukeutuu sosiaalisen konstruktionismin ja diskurssianalyysin nakokulmin keskustelun
avaamiseen. Sosiaalisen median keskustelusta haluttiin havainnoida kuluttajien todelli-
suutta ja nakokulmia ladkarin valintaan. Sosiaalinen konstruktionismi tutkii, miten sosi-
aalinen todellisuus on rakentunut, kuinka se on esitetty ja mita piirteita tuodaan esille.
Sosiaalinen todellisuus rakentuu erilaisista, samaan aikaan esilla olevista, merkityssys-
teemeistd, joita tuodaan esille ja jotka kehittyvat kuvaaman sosiaalista todellisuutta (Jo-
kinen ym. 1993, 21.) Alalla, jossa ei ole palautusoikeutta, eikd lopputuotetta nde ennen
kuin palvelutapahtuman ydin on viimeistelty, kuluttajan kokema todellisuus on tahtiroo-
lissa. Kuluttajien ymmartaminen tukee alan markkinointia ja voi myds avata ovia tyyty-

vaisempiin asiakkaisiin ja parempien asiakaskokemuksien tuottamiseen.



2 ESTEETTISET TOIMENPITEET

Itsensa ehostaminen meikkaamalla on alkanut jo Kleopatran aikoihin, kun han maalasi
huulensa ja meikkasi silmansa. Antiikin aikaiset egyptilaiset kayttivat eraanlaista meikki-
voidetta vaalentaakseen ihonsa, kun taas kreikkalaiset ja roomalaiset kayttivat siihen
lyijya ja kalkkia (Homer 2011, 1). Nykydan ihoa vaalennetaan paitsi meikkivoiteella pai-
van ajaksi, mutta myos esimerkiksi happojen avulla tehdyt, kestavat vaalennukset ovat

pitdneet pintansa 1900-luvulta lahtien.

Kun plastiikkakirurgia keskittyy korjaamaan synnynnaisia epamuodostumia tai sairauk-
sien ja tapaturmien aiheuttamia kohtaloita, esteettinen kirurgia keskittyy korjaamaan ian
tuomia muutoksia, rintoja, kasvoja tai vartaloa (Pakkanen 2004, 8). Suomessa kauneus-
kirurgian toimenpiteita hoitaa padasiassa plastiikkakirurgit yksityisissa sairaaloissa (Pak-
kanen 2004, 9). Alan kasvavasta kysynnasta Suomessa antaa viitteitd esimerkiksi Turun
valtava kasvu yksityisille sairaaloille. Vuonna 2016 Turun keskustaan avattiin ensimmai-
nen yksityinen, nimenomaan esteettisiin toimenpiteisiin keskittynyt plastiikkakirurginen
sairaala. Vuonna 2019 yksityisia, esteettiseen hoitoon keskittyneité sairaaloita on kolme,
jonka lisdksi on avattu myds yksi esteettisia palveluita tarjoava sairaala, joka padosin
keskittyy sairaudenhoitoon.

Kauneusleikkaukset arkipaivaistyvat ja niiden suosio kasvaa jatkuvasti. Maailmassa kau-
neusleikkauksien suosio kasvaa noin 20% vuosivauhtia. Todellisia tietoja asiasta ei kui-
tenkaan ole, koska toimenpiteita tekevét yksityiset yritykset ja toimenpiteitd tehdaéan
oman asuinmaan ulkopuolella. (Kinnunen 2008, 11). Leikkausturismia tapahtuu myos
Suomessa, josta lahdetdan tekemaéan leikkauksia edullisempiin maihin esimerkiksi yh-
teistyofirmojen kautta. Suomesta lahdetaan ulkomaille hakemaan myds leikkauksia, joita
Suomesta ei helpolla saa: otsaluun hiontaa tai implantteja muualle kuin rintoihin. Vali-
matkoja lyhentaa Internet. Internetissd mik& tahansa yritys on globaali (Aitamurto ym.
2011). Osa Suomessa toimivista, esteettisia toimenpiteita tarjoavista yrityksista onkin

vain "valittaja” — yrityksia, jotka lahettavat asiakkaan ulkomaille toimenpiteeseen.

Helsinkildisen Sairaala Siluetin tekem& opaskirja esteettisista toimenpiteista (2004) tii-
vistaa esteettisen plastiikkakirurgian puolelle kuuluvan “ikdantymisen aiheuttamat muu-
tokset, sekd normaalin ulkonadn haitat”. Kauneusleikkauksissa kayneita tai toimenpi-
dettd suunnittelevia moralisoidaan tyytyman siihen, mita luonto on lahjoittanut (Kokko-

nen 2011, 11). Kokkonen kuitenkin avaa potilaiden motiiveja tutkimuksessaan: motiivina



onkin “normaalin” ulkonadn saavuttaminen, kauneuden ollessa toissijaista. Toisaalta yha
useampi kokee kehossaan olevan jotain vaaraa tai luonnotonta (Kokkonen 2011, 31).
Media tarttuu tdhén epavarmuuteen kiinni, esittaa retorisia ulkonakaoon liittyvia kysymyk-
sid, mutta ei jata epaselvyyksia vastauksista (Kurki & Tiihonen 2010, 42). Rivien valista
lukija voi paatelld, ettei ole ihannepainossaan tai muuten tarpeeksi hyva, kun terveyden
ja terveelta nayttamisen normit ovat muuttuneet. Terveys mielletaan nykyaan todennet-
tavaksi miellyttavasta ulkonadsté, jota muovaa fitness, kehonrakennus ja kun ne eivat

enaa auta, kauneusleikkaukset (Kurki & Tiihonen 2010, 38).

Kauneusleikkausten rinnalla kasvuun on rajahtaneet erilaiset "kevyet” kauneustoimenpi-
teet. Kevyind kauneustoimenpiteind voidaan pitda hoitoja, joista pystyy palaamaan esi-
merkiksi suoraa téihin tai parantumisaika on muuten nopea, verrattuna kirurgisiin toimen-
piteisiin. Badsen avaa American Society of Plastic Surgeons, ASPS:n tutkimuksista, etta
kevyitd kauneustoimenpiteitd on tehty vuonna 2009 Amerikassa 11 miljoonaa ja koko
maailmaa koskettava luku on véahintéd&n kaksinkertainen. Vastaavasti Botox-hoitoja arvi-
oidaan vuonna 2009 olevan tehty Amerikassa 4,79 miljoonaa ja jopa 10 miljoonaa maa-
iimalla. (Basen 2012, 164.) Suomessakin pistoshoitojen maara on lisdantynyt. Laakarit
ovat laajentaneet tytnkuvaansa ja kayvat keikkaluontoisesti eri toimipisteissa, kuten kos-
metologisia palveluita tarjoavissa yrityksissa, tekemassa esteettisia pistoshoitoja. Botu-
liinihoitojen uuden linjauksen vuoksi laakarit saavat entista suuremman siivun pistoshoi-

tojen tarjonnasta, kun hoitajat eivat voi tarjota hoitoja enaa itsenéisesti.

Ulkonaolla on tarkea sija nykymaailmassa. Tutkimukset ovat osoittaneet, etté ulkon&slla
on merkitysté koko ihmisen elaméankaaren ajan. Suloista vauvaa hoidetaan paremmin ja
hyvannakodinen saa helpommin tditd. (Kokkonen 2011, 10.) 1930-luvulla Amerikassa
nuorten, julkisuuden toivossa elavien naisten ei uskottu I6ytavan hyvamaineista, koke-
nutta laékaria suorittamaan esteettisia toimenpiteita (Haiken, 1997). Kauneuskirurgian
herattamat voimakkaat tunteenpurkaukset kertovat, etta leikkauksilla on suuri mahdolli-
suus vaikuttaa ihmisen onnellisuuteen (Pakkanen 2004, 12) ja hyvan laakéarin I6ytaminen
on tanakin paivana haasteellista. Tarjontaa rajaa ostokyky ja toisaalta arvoa toimenpi-

teelle saattavat tuottaa vaarat tekijat.

2.1 Esteettisten palveluiden ostaminen

Esteettisten palveluiden ostaminen kulkee kuin mink& tahansa muun asian ostoproses-

sin mukaan, ja olla siis jossain maarin verrattavissa esimerkiksi uuden kaukoséatimen



ostoon. Merkittava ostos, joka vaikuttaa ulkondkdon, saattaa kuitenkin olla prosessina
hyvin pitka ja ostoprosessi voi palautua useasti alkusijoilleen eri tekijéiden toimesta. Tie-
donkeruu voi olla haastavaa, mutta myods esimerkiksi maksullista, ladkarin vastaanotto-
jen nimissa. Lahes valmis ostopaatds voidaan myoés tyrmata, kun ajateltu toimenpide ei

sovikaan ladkarin mukaan itselle tai toimenpide ei sovi omaan talouteen.

Ostaminen lahtee liikkeelle tarpeen heraamisesta. Tarve voi tulla esille esimerkiksi on-
gelmatilanteessa, kaytetyn tuotteen loppuessa tai ajatuksesta, etta jokin tuote kohottaa
statusta tai imagoa. Tarve voi heratd myds esimerkiksi sosiaalisesta tai kaupallisesta
arsykkeesta. Sosiaalisena arsykkeena voi toimia oman sosiaalisen ympéariston, esimer-
kiksi perheen tai ystavien kehotus tuotteen hankkimiselle. Kaupalliset arsykkeet ovat yri-

tysten mainoksia ja markkinointia tuotteilleen. (Bergstrém, Leppéanen 2008, 122.)

Tarve ei itsessaan johda viela ostotoimiin tai ostoprosessissa etenemiseen, ellei moti-
vaatio ostamiseen ole tarpeeksi vahva. Ostomotiivit voidaan jakaa jarki- ja tunneperaisiin
ostomotiiveihin. Jarkiperaisia ostomotiiveja on tuotteen tai palvelun hinta, tehokkuus,
helppokayttdisyys, piirteita, jotka kertovat tuotteesta. Tunneperaisia ostomotiiveja on esi-
merkiksi muodikkuus, yksil6llisyys ja ympariston hyvaksynta tuotteelle. Tunneperaiset
ostomotiivit heijastelevat nimensa mukaisesti tuotteen herattamia tunteita yksilélle. Os-
toa usein selitetédan jarkiperusteisin ostomotiivein, vaikka suurempana tekijana olisikin

yksil6lle olleet tunneperaiset ostomotiivit. (Bergstrém, Leppanen 2008, 104.)

Media ja median levittdmat kauneusihanteet tarjoavat kuluttajille jatkuvasti kaupallisia
arsykkeita tarpeiden heraamiselle, mutta myds sosiaalinen media on nostettava esille.
Sosiaalisen median kuvapalvelut, kuten Facebook ja Instagram ovat monilla jatkuvassa
kaytdssa. Vuonna 2017 55% Suomalaisista kaytti Facebookia ja 33% Instagramia. Sa-
mana vuonna sosiaalista mediaa kaytti useasti paivassa tai "jatkuvasti” useimmat 10-44
- vuotiaista Suomalaisista. (Tilastokeskus 2019). Sosiaalisen median levittamat kau-
neusihanteet maaritelladn usein epaluonnollisiksi, muokatuiksi todellisuuden kuviksi,
jotka koetaan paikoin jopa uhkana, etenkin nuorison psyykkiselle terveydelle. Tastékin
huolimatta arkielamamme on aarimmaisen ulkonakokeskeistd. Enaa ei tarvitse olla huip-
pumalli ja tulla yhden ihmisen huomaamaksi saadakseen ulkonakokeskeisen huippu-
uran, vaan sosiaalisesta mediasta ponnistaa jatkuvasti kauniita nuoria yhteistyéhon eri-
laisten tunnettujen yritysten keulahahmoiksi. Media rakentaa lasten ja nuorten identiteet-
tia erilaisten idoleiden ja roolimallien kautta, johon voi peilata omaa minéakuvaa, eik& néi-
den mallien realistisuus vaikuta identiteetin peilaamiseen. Media myds rakentaa kasitys-

tamme siitd, millainen on menestyva tai suosittu henkild (Mustonen, 2019). Media



osallistuu nain ollen myds oman identiteettimme rakentumiseen, identiteetin kasityksen
palatessa vanhaan kasitykseen ruumiinkuvasta ja ruumiista (Tiihonen & Kurki 2010, 30).
Tarpeen ja tunneperdisten motiivien herdadminen ruumiin muokkaamiseen voidaan
nahda olevan jatkuvan painostuksen alla. Kuluttajan tarpeita ja motiiveja hankinnoille
selittéda yksilon demografiset piirteet, kuten sukupuoli, ika, siviilisdéaty, perheen elinvaihe,
uskonto ja asuinpaikka (Bergstrom & Leppanen 2008, 100). Tarve voi herata esimerkiksi
lapsensa synnyttdneen perheendidin selatessa sosiaalisen median kuvia, jossa usein
toistuvat kuvat muiden kayttgjien ryhdikkaista rinnoista alkavat motivoimaan ajatusta rin-
taleikkauksesta.

2.2 Tiedonkeruu ja vaihtoehtojen vertailu

Kuluttajan kokiessa, ettd tarve pitaa tayttaa ja ostomotiivi on tarpeeksi merkittava, han
etenee ostoprosessissa tiedonkeruuseen. Tiedonkeruun kesto ja laajuus vaihtelee tar-
peeseen liittyvien riskien mukaan, henkilén ominaisuuksien ja vaihtoehtojen maaran mu-
kaan. Tietoa kerataan esimerkiksi omien ja sosiaalisten tietoverkkojen ja kokemusten
kautta, kaupallisista tietolahteista ja ei-kaupallisista tietoldhteista. (Bergstrom & Leppéa-
nen 2008, 122.) Tiedonkeruu antaa mahdollisuuden eri vaihtoehtojen vertailulle. Vertail-
tavat vaihtoehdot asettuvat paremmuusjarjestykseen kuluttajalla tarkeiden valintakritee-
rien mukaan. Kriteereita voi esimerkiksi olla hinta, laatu, takuu, turvallisuus ja palvelun
luovuttajan miellyttavyys. Esteettisiin toimenpiteisiin ja kauneusleikkauksiin liittyy viela
paljon negatiivisia asenteita ja olettamuksia. Vaihtoehtojen vertailulle ja todellisten asia-
kastarinoiden kuulemiseen antaa sosiaalinen media oivan palstan, jossa aiheeseen voi

tutustua ilman omien sosiaalisten ryhmien painetta.

Psykologiset ja sosiaaliset, pehmeat tekijat, antavat vastauksia siihen, miksi yksild valit-
see tietyn tuotteen. Ostajan psykologisia tekijoita ovat tarpeet, motiivit, arvot ja asenteet,
oppiminen ja innovatiivisuus. Nama tekijat vaikuttavat ostajan ostokayttaytymiseen ja
ostajan henkilokohtaisiin piirteisiin. Psykologiset tekijat ovat yhteydessa ja muovautuvat
mydskin yksilon sosiaalisten tekijoiden, sosiaalisen elaman kautta. (Bergstrom & Leppa-
nen 2008, 100.) Yksilon arvot ja asenteet vaikuttavat hanen ostokayttaytymiseensa. Yk-
silon arvot ohjaavat hanen valintojaan ja tekojaan, ne ovat tarkeita tekijoitd paatoksissa.
Arvona voi olla esimerkiksi turvallisuus. Arvot heijastelevat yksilon asenteisiin. Asenteet
maarittavat yksilon taipumusta suhtautua asioihin. Asenteet voivat muuttua tiedon li-

saannyttya. Asenteisiin liittyy tiedollinen, tunteellinen ja toiminnallinen puoli. Asenteiden



syntyminen lahtee tiedosta, kokemuksista ja yksilon ympariston vaikutuksesta. (Berg-
strom & Leppanen 2008, 105-106.) Perheenadidin valitessa rintaleikkaukseen palvelun-
tarjoajaa, han voi rajata kilpailijoita ulos, jos he eivat esimerkiksi tee toimenpidetta tur-
valliselta tuntuvassa paikallispuudutuksessa, nukutuksen sijaan. Asenteeseen on voinut
vaikuttaa sosiaalisen ympariston vaikutteet. Palveluntarjoajan kanssa keskustellessa,
asenne nukutuksen epaturvallisuudesta voi kuitenkin muuttua ja tuntuakin lopulta turval-

lisemmalta vaihtoehdolta.

Ostamisessa sosiaalisina tekijoina vaikuttaa ryhmat, joihin yksilé kuuluu ja yksilén sosi-
aaliluokka. Sosiaaliset viiteryhmat ovat ryhmid, joihin yksilé haluaa samaistua, kuten so-
siaaliluokka, idolit tai kaveripiiri. Viiteryhmilla on usein normeja ja kayttaytymismalleja,
seka erilaisia statuksia eri ryhmien sisalla. Viiterynman merkitys korostuu, mita naky-
vampi mahdollinen ostettava tuote on. (Bergstrom & Leppanen 2008, 109-111.) Sosiaa-
listen ryhmien hyvaksynta esteettisen kirurgian ostolle voi olla hailyvaa, mutta laajempi
sosiaalinen hyvaksynté kauneuskirurgialle on nahtavissa alan jatkuvan nousun johdosta.
Yksilolla voi myds osa sosiaalisista ryhmista kannattaa kauneuskirurgiaa, kun osa ei hy-
vaksy sitd. Talloin sosiaalinen merkitys voi nékya esimerkiksi lopputuloksen luonnolli-

suuden toiveissa.

Oikean vaihtoehdon I6ytyessa ostopaatokseen vaikuttaa viela tuotteen tai palvelun saa-
tavuus haluttuna ajankohtana ja ostoehdot, seka -olosuhteet. (Bergstrém & Leppéanen
2008, 124.) Ostotoimintaa mahdollistaa ja rajoittaa yksilon ostokyky, talouden mahdolli-
suus ostaa. Ostokykyyn vaikuttaa yksilon kaytettavissa olevat varat, luotonsaannin mah-
dollisuudet, tuotteen maksuehdot ja hintakehys. (Bergstrom & Leppénen 2008, 99.) Os-
tokyvyn rajoitteet ovat ajaneet asiakkaita Suomesta edullisempiin maihin leikkauksiin.
Suomen palveluntarjoajat ovat pyrkineet vastaamaan kilpailuun tarjoamalla osamaksu-
vaihtoehtoja ja mutta my6s hintakilpailulla. Ruotsalainen Proforma Clinic tarjoaa rintojen
suurennusta implanttien, toimenpiteen, nukutuksen ja majoittumisen kanssa 34900 kruu-
nun hintaan, eli noin 3200:lla eurolla (Proforma 2019). Virossa vastaava palvelu maksaa
noin 3900 euroa Stadin plastiikkakirurgian kautta, mutta niin, ettd mukana on myds mat-
kat, tukiasusteet ja mahdolliset esitutkimukset (Stadin plastiikkakirurgia 2019). Suo-
messa Estetiikka Mansurow tarjoaa vastaavaa pakettia 4400 eurolla, ilman esitutkimuk-
sia (Estetiikka Mansurow 2019). Proforma Clinicin hinta lahenee kilpailijoidensa tarjon-
taa, kun tukiasusteet, esitutkimukset ja matkustuskulut lisataan hintaan. Todellinen hin-
taero jaa siis noin 600 euroon, kun Suomen ja Viron hinnan eroon lisdtddn mammogra-

fian hinta, noin 120 euroa (Synlab 2019). Esitellyista tarjoajista vain Suomessa tarjotaan



osamaksun mahdollisuutta. Hintaerojen pienentyminen ja erilaiset maksuvaihtoehdot

johtavat muiden piirteiden tarkempaan arviointiin.

Ostokykyyn vaikuttaa varallisuuden lisaksi myds yksilolla kaytossa oleva aika. Aika voi
olla riittamaton eri vaihtoehtojen vertailuun, tuotteen luovutukselle tai tuotteen kayttoon-
ottoon. Kaytettavissa oleva aika, tai haluttu kaytettava aika vaikuttaa myo6s ostokayttay-
tymiseen. (Bergstrom & Leppéanen 2008, 99.) Esteettisten toimenpiteiden palveluntarjo-
ajia on merkittavasti ja tietoa on usein huonosti tarjolla. Asiakas ei mydskaan valttamatta
osaa sanoa, mista hanen pitaisi etsia tietoa ja milla piirtein vertailla palveluntarjoajia.
Onko kyse rintojen suurennuksesta vai rintojen kohotuksesta ja suurennuksesta? Yksi-
I6idyn tiedon hakeminen voi taas tarkoittaa tiedonkeruun pitkittymistd, matkustamista,
maksullisia vastaanottoja ja pettymyksia esimerkiksi tarjoajiin, hintoihin ja oheistuottei-

siin.

2.3 Palvelukokemus

Esteettisia palveluntarjoajia vertaillessa asiakkaat saattavat myos vierailla eri palvelun-
tarjoajien luona tai ottaa yhteytta eri palveluntarjoajiin, jolloin palvelukokemus maaritte-
lee myos lopullista ostopdatosta. Palvelun laadun merkitys korostuu aloilla ja kilpailuti-
lanteissa, jossa palvelut ja tuotteet ovat paapiirteiltddn samanlaisia. Palvelun laadun
odotuksiin vaikuttaa asiakkaan aiemmat kokemukset, viiteryhmien jakamat seka omat
mielipiteet ja kasitys tarjoajan mainoksista ja palvelusta. Odotuksia voi muovata eri pal-
velukerrat ja uudet kokemukset. Asiakas voi saada esimerkiksi sahkopostikyselyynsa
kattavan vastauksen, joka antaa asiakkaalle positiivisia ennakko-odotuksia palvelunlaa-
dusta, jotka saattavat kuitenkin muuttua asiakkaan saapuessa yrityksen toimitiloihin. Pal-
veluymparistossa tarkeaé on siisteys ja jarjestys. Etenkin ensikertaa yrityksessa asioivat
Kiinnittavat huomiota siisteyteen. Palveluympariston pitaisi tarjota virikkeita erilaisille ih-
misille. Heille, jotka omaksuvat asioita silmillaan, heille, jotka Kiinnittavat huomiota kuu-
lemaansa ja heille, jotka keskittyvat tuoksuihin. Palveluymparistdn taytyy tuoda esille yri-

tyksen kilpailuvaltti. (Bergstréom & Leppanen 2008, 159-160.)

Palvelutuotteet sisaltavat usein myos fyysisia tavaroita. Ydinpalvelun ohella asiakkaat
keraavat kokemuksia myos lisapalveluista, esimerkiksi palveluun liittyvista tavaroista,
seka tukipalveluista, jotka kasittavat palveluymparistdn, palvelun réaataldinnin ja esimer-
kiksi puhelintuen. Tamé& kokonaisuus on se, jota asiakkaat arvioivat tehdessééan osto-

paatosta. Ostopaatokseen vaikuttaa kasitykset tuottajamaasta ja yrityksesta. Koetaanko



tuottajamaa esimerkiksi turvalliseksi tai yrityksen palvelut luotettaviksi? (Bergstrém &
Leppanen 2008, 172-173.) Kauneusleikkauksissa ydinpalveluiden ohelle vertailuun voi

tulla esimerkiksi implantit, takuut, seuranta ja matkustamisen kesto.

Asiakaskokemukset vaihtelevat, koska palvelun koettu arvo on asiakkaan itsensé luoma.
Yritykset voivat luoda asiakkaalle edellytyksia erilaisiin arvokokemuksiin taloudellisilla,
symbolisilla, toiminnallisilla tai emotionaalisilla arvopohjilla. (Loytdnd & Korkiakoski
2014). Edullinen hinta voi kohottaa palvelun taloudellista arvoa, tietyn laékarin suorit-
tama leikkaus tuoda symbolista arvoa, nopea leikkaukseen paasy toiminnallista arvoa ja
ladkarin erityinen keskittyminen ja huomioiminen emotionaalista arvoa. Asiakaskokemus
kasittaa yrityksestd muodostetut tunteet, mielikuvat yrityksesta ja kohtaamiset yrityksen
kanssa. Vaikka yritys tarjoaisi jatkuvasti samanlaisen, tasokkaan palvelun jokaiselle asi-
akkaalleen, palvelukokemukset olisivat erilaisia, koska jokainen asiakas muodostaa pal-

velukokemuksensa omien arvomaailmojensa kautta. (Loytana & Korkiakoski 2014.)

Asiakaskokemusta mitataan myds asiakkaan kokemana hyo6tyjen saavuttamisena. Hy6-
dyt esiintyvat tunteita, joita pyritdan saavuttamaan, tietoisesti ja tiedostamatta (Henriks-
son 2014, 34). Henriksson (2014) kuvailee asiakkaan kokemien hydtyjen rakentuvan ta-
loudellisesta, toiminnallisesta, kokemusperaisesta ja symbolisesta hyddysta. Taloudelli-
nen hyoty voi esimerkiksi herattda viisauden tunteen valitusta maksutavasta tai oston
hinnasta. Toiminnallinen hyoty voi korjata esimerkiksi terveydellisen ongelman ja tuoda
elamaan mukavuuden hyddyn, kun ongelma on kadonnut. Kokemusperdisia hyotyja on
erilaiset tunteet, kuten nautinnon tunne ja symbolinen hydty esiintyy itsetuntona. Futrellia
mukaillen Henrikssonkin toteaa asiakkaan ostavan hyotyjen takia ja nime&a ydin-
hyddyiksi sisdisen tasapainon, tyytyvdisyyden ja onnellisuuden tunteet. (Henriksson
2014, 19). Naita hyotykokemuksia voi horjuttaa hapeda, saavuttamattomat tavoitteet tai
epamieluisat elamantilanteet. (Henriksson 2014, 21.) Hyo6tyja asiakkaassa herattaa eri-
laiset valinearvot. Valinearvoja on esimerkiksi asenne-, kayttaytymis-, luotettavuus- ja
osaamisarvot. Erilaisia valinearvoja yhdistaa mahdollisuus turvallisuuden tunteen herat-
tamiseen. Se voi syntya rehellisestéd kanssakaymisestd, maaratietoisista ehdotuksista,
kuuntelevaisesta keskusteluotteesta tai ammattinsa osaavasta kuvasta. Osaamisarvot
kuvaavat nimensd mukaisesti edustamaansa ryhmé&a. Osaamisarvot kertovat erilaisista
kyvyista, kuten alan taidoista, vuorovaikutustaidoista tai ajanhallintataidoista. Luotetta-
vuusarvot kuvaavat erilaisia johdonmukaisia luotettavuuden piirteitd, kuten totuudenmu-
kaisuus, oikeudenmukaisuus ja vastuullisuus. Kayttaytymisarvot ovat arvostettuja kayt-

taytymismalleja, avulias, kohtelias, ystavallinen ja toisaalta ne edustavat myos



10

ulkomuotoa, siisteyttd ja puhtautta. Asennearvot ovat tavoiteltuja asenteita, kunnianhi-
moisuus, ahkeruus, ennakkoluulottomuus ja esimerkiksi maaratietoisuus. (Henriksson
2014, 49.) Nama erilaiset hyddyt voivat olla merkittdva osa ostopaatosta. Esimerkiksi
ladkari voi kayttaytymisarvoillaan saada asiakkaassa ilon tunnetta, mutta vertailutilan-

teessa voiton voi vieda laakari, joka onnistuu herattamaan turvallisuuden tunteen.
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3 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA TOTEUTUS

Kauneusleikkausten ja esteettisten toimenpiteiden maara on kokenut rajahdysmaista
kasvua. Kasvun ohella Suomen valtio ei ole herdnnyt asettamaan turvallisuusvaateita
palveluntarjoajille. Ammatinharjoittajat vailla minkaénlaista koulutusta, voivat tilata ai-
neita, joiden sisallosta heilla ei ole mitddn ymmarrysta ja injektoida sitd maksavan asi-
akkaan kasvoille. Samaan aikaan Suomalaiset konsulttiyritykset lahettavat maksaneita
asiakkaita maailmalle toimenpiteisiin, jotka saattavat muuttua juuri ennen leikkauspoy-
délle asettumista. Sovitun kaupan ehtojen tayttymisen varmistaminen on pitkalti asiak-
kaan omissa kasisséa. Tutkimus keskittyy mielenkiintoiseen kysymykseen siita, mité seik-
koja asiakkaat nostavat esille keskustelussa laakarin valinnasta.

Tutkimus keskittyy tunnistamaan sosiaalisen median keskustelusta erilaisia arvoja, paa-
toksen motiiveja, joita tuodaan esille esteettisen ladkarinsa valinnassa. Kuten asiakkaan
ostoprosessin tutkimuksissa on huomattu, ostopaatokseen vaikuttavat tekijat ovat eri ih-
misille erilaisia ja rakentuvat heidan erilaisista piirteistdan ja ympardoivista vaikutuksista.
Taman ajatuksen pohjalta ei ole mielekasta tutkia keskustelun argumenttien todellisuutta
ja luotettavuutta, vaan keskittya merkityksien avaamiseen erilaisissa argumenteissa ja

hakea tekijoité paatoksille sita kautta, konstruktionistisella kielianalyysilla.

Tutkimus saa lahtbkohdaksi viitteita Laakariliton kyselytutkimuksesta 1049:lla vastaa-
jalla (2019). Tutkimuksen mukaan 39% vastanneista kokee suomalaisten laakareiden
olevan ammattitaitoisia. 49% on jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa ja vain 8%
vastanneista oli jokseenkin tai taysin eri mielta. Ladkariliiton tutkimuksessa hyvin saman-
kaltaisesti on jakautunut l1aékariin yleisesti ottaen luottaminen sekd uskominen laékarin
yritykseen tehda parhaansa. Tutkimuksen mukaan tulokset voidaan suhteuttaa kansan
15-74 vuotiaiden mielipiteisiin, jolloin 1ahes 90% kansasta luottaa suomen ladkareihin
yleisesti ottaen. Suomessa on siis luottoa 1&d&karin ammattitaitoon, ainakin sen keskitty-
essa terveydenhuoltoon, mutta onko sama tilanne nédhtavissa esteettisissa toimenpi-

teissa?

3.1 Tavoite - tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa kuluttajien keskustelussa nostamia arvotekijoita

littyen [&&ékarin valintaan, seka valintaan liittyvid merkityssysteemeja.
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Mita erilaisia arvotekijoita keskustelussa tuodaan esille?
Miten argumentteja perustellaan?
Millaisia diskursseja keskustelussa tuli esille?

Tutkimuskysymyksiin ei ole yksiselitteista vastausta, joka olisi jokaiselle eri yksildlle oi-
kea vastaus ja voitaisiin mieltd&d ohjenuoraksi laakarin valinnassa. On kuitenkin miele-
késta tutkia mita pidetaan tarkeana ja miten tekijoiden tarkeyttd perustellaan, tai koe-
taanko perustelulle edes tarvetta. Tekijoita haetaan keskustelun pohjalta, tutkimalla mil-
laisia erilaisia tekijoitd nostetaan esille. Tekijoiden merkittavyytta tutkitaan kirjoittajien eri-
laisten vakuuttelustrategioiden pohjalta.

3.2 Tutkimusmenetelma

Sosiaalinen media on muuttanut tiedonvirtaa ja yksilén mahdollisuuksia saada éanensa
kuuluviin, kun palvelut yleistyivat, jossa kuluttaja ei olekaan vain tiedon vastaanottaja
vaan tiedon antaja. Kun tutkimusaineistona on sosiaalisen median keskustelut, tutkitaan
kielenkayttoa. Tassa kyseisessad tutkimuksessa tutkitaan kielenkayttoé Kkirjoitetussa

muodossa.

Kielenkaytdn analysointia voidaan karkeasti jaoteltuna tehda kahdella eri tavalla, tutki-
malla kielenkayton kertomaa todellisuutta tai kielenkaytt6a kuvaamassa osaa todellisuu-
desta. Jalkimmainen, konstruktionisminen ndkemys, jossa kielenkaytté nahdéaén osana
rakentamassa todellisuutta, on hyva valine erilaisten todellisuuden kuvien analysoi-
miseksi. Konstruktiivinen kielenanalysointi liittyy kielen jasentadmiseen erilaisten merki-
tyssysteemien kautta. Tarkoitus on selvittdd, miten sosiaalinen todellisuus on rakentu-
nut. Diskurssianalyysi keskittyy sosiaalisten kaytantojen tutkimiseen, yksiléiden kielen-
kayttoon erilaisissa tilanteissa, mutta ei yksiloon ja hanen kognitiivisiin prosesseihinsa.
(Jokinen ym. 2016, 17, 27-28, 43). Esteettisessa kirurgiassa kaupan ehdot ovat I6yhat.
Ostettava palvelu on selvd, mutta lahes kaikki muu jaa maarittelematta tarkasti. Taman
vuoksi palvelukokemuksen ja kuluttajan arvoperustojen tutkimusta on mielekasta tehda
kuluttajien kokeman todellisuuden perusteella. Koska toimenpiteitd tehdaan viela tois-
taiseksi usein salaisesti, mielipiteitd ei mydskaan haluta valttdmatta esittda avoimesti,
jolloin sosiaalisen median kirjoituksien tutkiminen on hyva alusta tutkimukselle. Miten

asiakas maarittelee hyvan kirurgin ja palvelukokemuksen?
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Tutkittaessa kirjoitettua kieltd, tutkitaan sanoja erilaisissa lausekonteksteissa. Yksittai-
sille sanoille voi olla useita merkityksia, kuten sana "kuusi” voi merkita puuta tai numeroa.
Lausekonteksti antaa sanojen merkityspotentiaaleille viitteen ja realisoi merkityksen sa-
nalle. Useiden lauseiden konteksti taas realisoi yhta lausetta ja merkityksien realisointi
kasvaa kehamaisesti. Sosiaalisen median keskustelupalstoilla kirjoitettu kieli on osittain
myds vuorovaikutuskontekstin alainen ja merkityksien tulkintaan vaikuttaa myés keskus-
telun vuorovaikutus (Jokinen ym. 2016, 37-38). Tutkimuksessa esille tulee arvotekijoita,
joita ei valttamatta olisi mainittu ilman juuri tata vuorovaikutuskontekstia. Vuorovaikutus
antaa kuitenkin hedelmallisen alustan eri tekijoiden Ioytamiselle, koska esille voi tulla
kuluttajallekin aarimmaisen tarkeita tekijoita, joita han ei olisi itse tullut ajatelleeksi, ilman
vuorovaikutusta. Toimenpiteista 16ytyy vahan tietoa, ja [0ytyvan tiedon sopiminen omaan
tilanteeseen ei ole kuluttajalle selvdd. Tamankin vuoksi erilaiset kokemukset antavat ku-
luttajalle tietoa, myoOs itselle sopivan palvelun valintaan ja vuorovaikutustilanne tuo

enemman arvotekijoita esille, kuin yksittaiset kommentit.

Ei voida mydskaan unohtaa, ettd kielenkayttd ulottuu myds keskustelutilanteen ulkopuo-
lelle, ottaen vaikutteita kulttuurisesta kontekstista. Kulttuuriseen kontekstiin vaikuttaa esi-
merkiksi yhteiskunnallinen ilmapiiri, stereotypiat ja tallaiset yleiset lainalaisuudet, jotka
tuovat merkityksia lauseille, jotka esimerkiksi vihjaavat toiminnasta, mutta ovat saman-
laisen kulttuurisen kontekstin sisalla ymmarrettavissa. (Jokinen ym. 2016, 39). Kun tut-
kitaan kirjoitettua tekstid, on huomioitava, etté teksti kehittyy ja muuttuu yhteydessa vuo-
rovaikutukseen, keskustelun kulkuun. Osa keskustelun kommenteista tulee hyokkaa-
vana tai puolustavana strategiana omien argumenttien tai uskomusten tueksi (Jokinen
ym. 2002, 130).

Faktuaalistamisstrategiat ja retoriikka

Faktuaalistamisstrategialla pyritaan antamaan varmaa, paikkaansa pitavaa tietoa. Se on
eraanlainen vakuuttelun muoto, jossa sanottu ja totuus saadaan vaikuttamaan yhdelta
ja samalta asialta. Erilaisia vakuuttelun muotoja faktuaalistamisessa on itse todettuun
asianlaitaan vetoaminen, ainoaan ratkaisuun vetoaminen, kvantifioiva strategia, sosiaa-
listen normien strategia tai asiantuntijuuteen vetoava strategia (Jokinen ym. 2016, 152,
157). Jokinen esittdd myos, ettd todellisuuden tuottamiseen kaytetdan kategorisointia,

esimerkiksi hyvaksi ja pahaksi erottelua (Jokinen 2002, 129-130). Tutkimuksessa
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avataan kirjoitusten faktuaalistamisstrategoita ja retoriikkaa kuvaamaan mitd kommen-

toija on halunnut tuoda esille ja miksi.

Merkityssysteemit ja niiden funktiot

Puhuttu ja kirjoitettu kieli rakentaa ja merkityksellistaa todellisuutta, jossa elamme. Kon-
struktiivisella diskurssianalyysilla pyritdan poimimaan selitysvoimaisia kuvauksia sosiaa-
lisesta todellisuudesta. Diskurssianalyyttisessa tutkimuksessa funktioina voidaan nahda
kaikki ne seikat, joita kielenkéaytdlla tuodaan esille, oli nama funktiot tarkoituksenmukai-
sia tai eivat. Funktioiden tulkinta ei ole kuitenkaan yksiselitteista, ei valttamatta edes kie-
lenkayttgjalle itselleen. Diskurssianalyysisséa funktio kasittdd kaikkia niitd seikkoja, joita
kielen kayttaja puheellaan tuo mahdolliseksi. (Jokinen ym. 2016, 19-20, 58-59.) Kau-
neusleikkauksista ja ladkarin suorittamissa esteettisista toimenpiteista keskustellessa,
erés usein toistuva funktio on asiasta kiinnostuneiden ja kauneusleikkauksissa kaynei-
den syyllistaminen. Diskurssien ja funktioiden avaaminen antaa selkeamman kuvan kes-
kustelun piirteistéd seka mahdollisista tulevaisuuden kuvista ja on siksi huomioitu tutki-

muksessa.

3.3 Sosiaalinen media tutkimusaineistona

Sosiaalisesta mediasta on kaytetty my6s nimitystéa yhteiséllinen media. Sosiaalinen me-
dia on vahvasti tietotekniikan ja tietoverkkojen tuotos, joka tarjoaa reaaliaikaista kommu-
nikaatiovaylaa kayttajiensa keskustelulle tai sisallénjaolle. Sosiaalinen media on kaytta-
jiensa tiedon tuottamiseen ja jakamiseen perustuva mediamuoto. (Sanastokeskus TSK:

sosiaalinen media.)

Vuonna 2010 Suomessa oli sosiaalisen median kanaviin rekisterdityneité 42% ik&ryh-
mien 16-74 valilla. Rekisterdityneistd suurin osa on naisia. (Tilastokeskus, 2010.)
Vuonna 2014 28% Suomessa asuvista miehista ja 20% Suomessa asuvista naisista oli
kirjoittanut keskustelupalstalle viimeisen kolmen kuukauden aikana. Vuonna 2017 luvut

ovat laskeneet 11% miesten osalta ja 8% naisten osalta%. (Tilastokeskus, 2017.)

Esteettisten laékaripalveluiden ostaminen on siind mielessa mielenkiintoinen l&ahtokohta
tutkimukselle, etté kuluttajan tarvitsee olla hyvin valveutunut aiheesta, jotta vaihtoehtojen

vertailua edes ymmartdd. L&akariluvan saanut voi tehdd esteettisida toimenpiteitd,
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esimerkiksi implanttileikkauksia ja rasvaimuja. (Basen 2012, 23). Laakarit myos voivat
markkinoida itsedan “esteettisena ladkarind” joka voi herattdad mielikuvan esteettisten
toimenpiteiden koulutuksesta ja kokemuksesta, vaikka ndin ei valttdmatta ole. Esteettiset
lasertoimenpiteet ovat saatelematonta toimintaa (Basen 2012, 25) kuten esimerkiksi tay-
teainehoidotkin. Mista tietoa sitten saa? "Kauneusklinikoilta, plastiikkakirurgeilta, kosme-
tiikkayrityksilta — ja tma tieto on puhdasta mainosmateriaalia” tiivistdd Basen, etsies-
saan itse tietoa toimenpiteista (Basen 2012, 11). Helsinkilaisessa yksityisessa sairaa-
lassa toimiva plastiikkakirurgi Matti Pakkanen tiivistaa plastiikkakirurgin valinnan seuraa-
vasti: "Jos hoitava laékérisi on plastiikkakirurgi, joka tekee paatyonsa yksityissairaalassa
ja on kansainvalisen esteettisen kirurgian yhdistyksen (ISAPS) jasen sekd Suomen es-
teettisen kirurgian yhdistyksen jasen, voit olla turvallisin mielin. Se ei tietysti riitd. On
hyva, jos lisdksi voit hyvaksya hanen tydskentelyetiikkansa ja arvostaa hanen ulkonako-
ké&sityksiéén” (Pakkanen, 2004).

Aidoksikin mediaksi nimitetty sosiaalinen media, avaa mahdollisuuden paasta kysyméaan
kokemuksia ja neuvoja tuhansilta ihmisiltd. Mahdollisuus anonyymiyteen antaa halu-
tuista sosiaaliryhmista vapaan palstan kysymyksille ja harkintoihin. Yha suurempi osa
yrityksid koskevasta keskustelusta kaydaan sosiaalisen median palstoilla ja nama kes-
kustelut ovat yha tarkedmpia asiakaskokemuksien levittgjia. Yritysten on mahdotonta
yrittaa rajata vuoropuhelua haluamiinsa tai ohjailemiinsa kanaviin (Loytadna 2014). Ame-
rican Express Global Customer Barometer tutkimuksessa selvisi, ettd huonoa asiakas-
kokemusta jaetaan keskimaarin useammalle ihmiselle sosiaalisessa mediassa: positiivi-
sesta asiakaskokemuksesta lukee 42 ihmistd ja 53 negatiivisesta, kuvailee Léytana
(2014). Asiakkaat my6s odottavat, etta yritykset seuraavat ja tarpeen tullen vastaavat
sosiaalisen median keskusteluissa, vaikka keskustelu ei olekaan yrityksen kanavissa tai

yritykselle suunnattu (Loytana 2014).

Tutkimusaineistoksi haluttiin valita viiteryhmavapaa keskustelualusta, jotta kommentointi
ei karsisi yllapidettavistd imagoista tai muista vastaavista tapauksista. Tutkimusaineis-
toksi haluttiin myos mahdollisimman hedelmaéllinen keskustelu, jossa tulisi paljon erilaisia
tekijoita esille. Monet keskustelut pysahtyivat kritiikkiin kauneusleikkauksista tai lahtivat
keskittymaan kauneusleikkauksissa olleiden julkisuudenhahmojen ympérille ja heidan

kritisoimiseensa ja toisaalta puolustamiseensa.

Valittu tutkimusaineisto on haettu Suomi24:n keskusteluista hakusanalla "plastiikkakirur-
gia”. Plastiikkakirurgia -hakusanan alta tutkimukseen valikoitui keskustelu, jossa on 277

kommenttia vuosien 2010 ja 2019 valillda. Keskustelu on otsikoitu “Paras
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plastiikkakirurgi”. Keskustelu on kokonaisuudessaan otettu tutkimusaineistoksi 5.5.2019,
jonka jalkeen uusia kommentteja ei ole huomioitu tutkimuksessa. Keskustelun kommen-
tointien pituudet vaihtelivat yhdesta sanasta 209 sanaan. Keskustelussa kehuttiin, mol-
lattiin ja puolusteltiin erilaisin verukkein alan ammattilaisia, seka kyseenalaistettiin alan
toimintaa yleensakin. Saantdjen vastaisesti poistettuja kommentteja yli tutkimusaineiston
kerayshetkella 18. Useiden vuosien ajan kayty keskustelu on mielekas tutkimukselle,
koska se ei keskity esimerkiksi yksittaisen lehtijutun nostamiin argumentteihin, vaan si-
saltda tekijoitd, joita keskustelijat ovat pitdneet tarkeind eri vuosien aikana. Suomi24
saéntojen mukaisesti tutkimusaineistoa ei lainata teksteja yhdistaen niité kayttajien nimi-
merkkeihin (Suomi24, 2019). Tutkimusaineisto on rajattu keskusteluun laakéarin suoritta-
mista toimenpiteistd. Huomioon on otettu yleisladkarit seka plastiikkakirurgit maailmalta.
Vaikka keskustelu keskittyykin plastiikkakirurgeihin, tutkimuksessa on huomioitu myds
eri alojen ladkarit ja yleisladkarit. Laajemman ammattinimikkeen kanssa tutkiminen on
mielekastd, koska alaan tutustuminen on osoittanut, ettei asiakas valttamatta ymmarra
l[adkarin ammatissa erikoistumisien eroja tai nde erikoistumista tarpeelliseksi. Keskuste-
lusta on rajattu ulkopuolelle hoitajien, kosmetologien seka vastaavien ammatinharjoitta-
jien toimet, jotka terveydellisessa vaaratilanteessa, leikkaustoimenpidetta vaativissa on-
gelmissa ja laissa sdadettyna joutuvat tekemaén useita esteettisia toimenpiteita ladkarin
valvonnan alaisena. Rajaus vapauttaa keskustelun liittymaan toimenpiteisiin, joissa asi-
akkaalla on suurempia terveydellisia ja ulkonadllisia riskeja, seka arvosteluun laékarin

tai klinikan, jossa laékari toimii, toiminnasta ydinpalvelusta tukipalveluihin.
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen aineistona on toiminut sosiaalisen median keskustelu, Suomi24 keskuste-

lualustalta. Keskustelu on avattu seuraavasti:

"Kuka on mielestési paras plastiikkakirurgi Suomessa? Mitd toimenpiteité sinulle tehtiin

vai oletko muodostanut mielipiteesi muiden ihmisten kertomien kokemusten pohjalta?”

Tutkimusaineiston kannalta avaus on mielekads, koska sanaa "paras” ei ole rajattu tar-
koittamaan esimerkiksi ladkarin ammattitaitoa ja koulutusta tai lagkarin kayttamaa lait-
teistoa. Vastaajille aloitus avaa ikaan kuin vapaan puheenvuoron kertoa itselle tarkeista
tekijoistd omassa paatdksessaan. Aloittaja on kiinnostunut myads siitd, mihin mielipiteet
perustetaan ja onko vastaajilla omakohtaista kokemusta vai perustuvatko ajatukset mui-
den kokemuksille. Aloittajan voidaan ajatella pitdvan kokemuksia tarkednad argumenttina,
joka saattaa heikentya, kun se on "muiden ihmisten kertoma”, koska han haluaa taman

jaottelun tuoda esille.

Aineistoa on avattu ensin poimimalla sielta kaikki laakarin valintaa koskevat erilaiset ar-

votekijat. Tekijoita tunnistettiin kysymyksilla:
Millainen laékari on hyva?

Mika tekee laékarista hyvan?

Mitd muuta asiaan liittyy?

Sekéd ensimmaisen kahden kysymyksen vastakohdilla. Aineisto on sen jalkeen siistitty
erilaisten ylakategorioiden alle, jotka muodostuivat loydettyjen tekijoiden piirteiden
avulla. Piirteita tunnistettiin kysymyksella "Mista tekija kertoo?”. Jokaisesta kommentista
poimittiin kaikki erilaiset tekijat, vaikka kommentti paapiirteissaan liittyisikin yhden ylaka-
tegorian alle. Ylakategorioiksi valittiin "Laakarin ammattitaito”, "Laakarin henkildkohtaiset

(L]

piirteet”, "Lopputulos” seka "Muuta”. Ladkarin ammattitaitoa kuvaavia tekijéita oli 152
kappaletta. Laakarin henkilokohtaisia piirteitd kuvaavia tekijoita oli 145 kappaletta. Lop-
putulosta kuvaavia tekijoita oli 128 kappaletta. Muuta asiaan liittyvaa kuvattiin 96:lla te-

kijalla.

Koska naiden yksittaisten tekijoiden tutkiminen ei kuitenkaan anna tekijoiden kaytosta tai

vuorovaikutustilanteesta todellista kuvaa, tekijoitd tutkitaan myds lause- ja
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vuorovaikutuskontekstissa, jolloin niiden annin strategioita voidaan myos tutkia. Samat
sanat ja tekijat voivat naytella eri roolia erilasissa konteksteissa. Vasta kontekstiyhtey-

dessa tutkiminen kertoo merkitysten faktuaalistamisesta (Jokinen ym. 2004, 155-56).

Useimmiten esille tulleita arvoja avataan eri ylakategorioiden alla tarkemmin. Keskuste-
lusta on poimittu suoria lainauksia, Kirjoitusvirheineenkin, mutta ladkareiden nimet on
vaihdettu ammattinimikkeeksi "Laakari”, seka toimipisteiden nimet "Klinikoiksi”. Vaihto
on tehty siksi, etta tutkimuksessa ei ole tarpeen tutkia kommentteja koskien tiettyja 1aa-
kareita tai klinikoita, vaan tutkimus keskittyy yleisemmin ladkarin valintaan, valinnan ar-
votekijoihin ja haasteisiin. Tutkimuksessa ei mydskaan haluta vieda eteenpain mahdolli-
sesti loukkaavaa tai epaoikeudenmukaista argumentointia, joka voi johtaa kunnianlouk-

kaus syytteisiin.

4.1 Laakarin ammattitaito

Laakarin ammattitaito tuli keskustelussa useimmiten esille toisiin ylakategorioihin verrat-
tuna. Ammattitaito, sisaltden palvelun laatukokemukset ja laakarin kouluttautumisen, sai
keskustelussa 152 mainintakertaa. Ammattitaidon osalta kaytiin myos keskustelua l1aa-
kéarin alan tuntemuksesta ja kokemuksesta, erikoistumisesta, sek& palvelutilanteessa
koetusta ammatillisesta toiminnasta. Ammattitaitoa kuvattiin esimerkiksi sanoilla "hyva”,
"pateva”, "ammattitaitoinen” ja "asiantunteva”. Myds laakarin kokemus nousi usein esille.
Verrattuna muihin ammattitaitoa kuvaaviin tekijoihin, kokemus oli yksi ainoista, johon tar-
jottiin myods esimerkkia, joka kuvastaa kokemusta. Kokemusta kuvattiin maarallisesti,
seka tiettyihin leikkausalueisiin erikoistumisella. Muuten tekijoilla kuvattiin l&ahinna am-

mattitaitoihin sidottua lopputulosta tai subjektiivista vaikutelmaa laakarin taidoista.
Laakarin ammattitaidosta kertoo seuraava kommentti:

"Minulle laitettiin kolmesta raskaudesta/imetyksesté virttyneisiin rintoihin silikoni-implan-
tit ja ehdottomasti voin antaa daneni Ladkarille. En ottaisi entisia karpaslatkia mistaan

hinnasta takaisin. Tietenkdén minulla ei ole muista kokemusta...”

Kommentissa kaytetaan aari-ilmaisuja argumentin vahvistamiseksi. Rinnat olivat "virtty-
neet’, "karpaslatkat”. Kommentti myos tukeutuu kulttuurisesti sidonnaiseen, negatiivi-
seen ajatukseen siita, milta rinnat nayttavat "raskaudesta/imetyksestd” ja mika toisaalta
on vastapatri sille, kulttuurin kauneusihanne rintojen ulkon&élle. Kommentti myds varau-

tuu vasta-argumentteihin kertomalla, ettd kokemus koskee tatd yksittaista laakaria ja
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toimenpidetta "tietenkaan minulla ei ole muista kokemusta”. Sana "tietenkaan” vahvistaa
kommentoijan ymmarryksesta argumentin perustumisesta vain yhteen kokemukseen ja

esittaa, ettei tasta kyseisesta asianlaidasta ole tarpeen jatkaa keskustelua.

Kuten aloitustekstin laatijan kysymyksista paateltiin, asiakaskokemukset laakareista
nayttelivat myos keskustelussa suurta roolia. Ladkarin tydhon liittyvaa kokemusta perus-
teltin muun muassa seuraavalla kommentilla, koskien pyydettyja asiakaskokemuksia

eraasta tietysta laakarista:

"Minulla on. Liséksi 2 hyvédéa ystévaani on kdynyt hanella. Liséksi tiedan tuttavia, jotka
ovat hanella kdyneet. Rehellisesti voin sanoa, ettéa kukaan ei ole sanonut h&nesta mitaan
negatiivista. Lopputulos on myo6s kaunis. Laékari on leikannut 7000 rinnat, eikbhén siina

Jjo kokemusta kerry.”

Kommentissa kaytetaan vakuuttelun keinona kolmen listaa. Han kertoo kuinka "minulla”,
"kahdella hyvalla ystavalla” ja "tuttavilla” on kokemuksia l&dkaristd. Kommentoijan tie-
tous useammista kokemustarinoista korostuu "lisaksi” sanan toistolla. H&n myds kom-
mentissaan kvantifioi, numeerisesti maarallistaa laakarin leikkaamien potilaiden méaran.
Kommentissa ei avata tarkemmin millaisista rintaleikkauksista on kyse, mille ajalle leik-
kaukset sijoittuvat tai mikd on ammattilaisten yleinen keskiarvo kyseisten leikkauksien
maarassa, jolloin maara saa vaikutelman, etté se on alalla normaalia suurempi luku. Auki
jatetty lukumaara tuttavista, saa myos osittain suuremman vaikutelman, kuin esimerkiksi
kaksi tuttavaa toisi. Kokemuksen omaavista "kukaan” ei ole kommentoinut negatiivista,
joka maarallisena vakuutteluna tuo entisestaan tehoa positiiviseen mielikuvaan. "Tiedan
tuttavia” ei toisaalta kuulosta silta, ettad tuttava on niin laheinen, ettd kommentoijalle valt-
tamatta edes kertoisi toimenpiteen epaonnistumisesta. Mydskin lukijan helppo rinnastus
sanoihin negatiivinen-positiivinen antaa helposti kommentille merkityksia, joita siina ei
edes lukenut. Se, etta ei jaa negatiivisia mielipiteita, ei ole suora merkitys sille, etta asi-
asta on positiivia mielipiteitd. Kommentin viimeisen virkkeen loppu "eikdhan siina jo ko-
kemusta kerry” voidaan mieltda jossain maarin myos puolustavaksi retoriikaksi. Lausah-
dus vahvistaa vield virkkeen alun kvantifiointia, toteaa maaran olevan merkittava ja sa-
malla myds vastaa mahdolliseen vasta-argumenttiin kokemuksesta. Lukija voi naennai-
sesti vastata ilmaan heitettyyn retoriseen kysymykseen argumentoijan odottamalla ta-

valla, vasta-argumentille ei ole aihetta.
Ammattitaidosta kommentoitiin myos hyvin lyhyesti:

“sai mun rinnoista kauniit implanttien avulla, joten pakko sanoa hénet.”



20

Kommentoija ei kerro mitaan lahtokohdistaan, mutta "sai mun rinnoista kauniit” herattaa
lukijaa tdydentamaan tarinaa mielessaan ajalle, jolloin kommentoijan rinnat eivét olleet
kauniit. Kommentoijan kokema "pakko” julistaa tdma kirurgi parhaaksi aloitustekstin ky-
symykseen vastaamalla, tukee viela vahvemmin ajatusta, ettd kommentoija on ikdan

kuin pelastettu ikavasta tilanteesta ja nyt hanen on pakko antaa siitéa tunnustusta.

Laakarin ammattitaito oli usein myo6s puolustuksen kohteena, kuten seuraavassa eraan

kommentoijan vastaus kritiikkiin l&a&karista ja hdnen pistoshoidoistaan:

"Minulla on L&&kérista vain hyvaa sanottavaa, myos Restylane ja Botox hoidoissa. Tie-

tédékseni pitda kyseisistd hoidoista myoés koulutuksia.”

Kommentoija ei kerro tai perustele mihin hanen kommenttinsa "vain hyvaa sanottavaa”
perustuu. Han antaa kuitenkin ymmartaa, ettd koska kokemuksia on "myds Restylane ja
Botox hoidoissa”, niitd on "myds” jostain muusta. Kommentoija vahvistaa omaa argu-
menttiaan vetoamalla La&karin ammattitaitoon, joka "pitdd kyseisistd hoidoista myos
koulutuksia”. Kommentoija etdannyttaa itseaan kuitenkin taman argumentin todellisuu-
desta ja lieventdd argumentin mahdollisia todistamisentarvetta sanalla "tietdakseni”.
Sitd, pitddko ladkari koulutuksia kosmetologeille, sairaanhoitajille, yleislagkareille vai
plastiikkakirurgeille ei mydskaan avata, mahdollisesti sen vuoksi, ettei kommentoija tieda

tai vastaus ei korosta koulutusten pitamistd ammattitaitoa vahvistavana tekijana.

Laakarin ammattitaidottomuus tai koettu koulutuksen puute oli keskustelussa myos

usein esilla, kuten seuraavassa kommentissa:
”...Mybhemmin selvisi taalta palstoilta, ettéd han ei ole plastiikkakirurgi vaan yleislaakari.”

Kommentoija luo uhriutumisen kuvaa, kuin tietoa olisi pidetty hanelta tai tahallisesti an-

nettu ymmartaa vaarin ja todellinen asianlaita "selvisi taalta palstoilta”.

Ammattitaidottomuuteen rinnastettiin myos usein ladkarin henkildkohtaisia ominaisuuk-
sia. Laakarin henkilokohtaisia ominaisuuksia avataan tarkemmin tutkimuksen kohdassa
Laakarin henkildkohtaiset piirteet. Seuraava kommentti k&sittaa laakéarin piirteitd, mutta
kommentoinnissa keskitytddn ammatillisten ilmaisujen avaamiseen. Kommentti vastaa
keskustelussa aiemmin esitettyyn argumenttiin, jossa laakarin kerrottiin korjaavaan pal-

jon muiden epaonnistumisia.
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"Kommentoija taitaa olla Laakari itse. Minulla meni luottamus haneen taysin. Etiikasta ja
moraalista ei ole tietoakaan. Raha ratkaisee. Liian vanha leikkaamaan. Eik& tunne uu-

simpia leikkaustekniikoita. Suosittelen eldkkeelle siirtymista!

Vastaaminen aloitetaan ironisesti "TKommentoija taitaa olla Laakari itse”, aivan kuin po-
sitiivista palautetta tulisi aidolta asiakkaalta. Kommentoija jatkaa kuitenkin kommenttiaan
puhuen Ladkarista kayttden sanaa "han”. Mikali kommentoija kokisi kirjoittavansa suoraa
Laakarille, kuten kommenttinsa alussa vihjailee, sanavalinta olisi mahdollisesti "sina”.
"Han” sanan kayttd voi viestia myds siita, ettd kommentin jatko ei ole osoitettu enaa ky-
seiselle Laakarille, vaan muille keskustelussa oleville: "minulla meni luottamus haneen
taysin”. "Meni luottamus” vihjailee lukijaa myos siita, etta Ladkarin ja Kommentoijan va-
lilla on ollut luottamussuhde, ainakin kommentoijan puolelta Laakariin. Kommentista jaa
epaselvaksi onko luottamussuhteen rikkoutuminen tullut esimerkiksi pieleen menneen
leikkauskokemuksen jalkeen vai esimerkiksi kommentoijan ennakko-odotusten tippu-
essa maahan Laakarin tapaamisen jalkeen. Luottamuksen mieltda helposti syntyvan kui-
tenkin vasta pidemmassa kanssakaymisessa, yhteen keskusteluun verrattuna. Ladkarin
epdammattimaisuuden vakuuttelussa kommentoija kayttaa listausta, joka ikaan kuin to-

distaa sitd, miksi luottamus meni "etiikasta ja moraalista ei ole tietoakaan”, "raha ratkai-
see”, "liian vanha leikkaamaan”, "Eika tunne uusimpia leikkaustekniikoita”. Kommentoin-
nissa kaytetyt aari-ilmaisut viestivat koskettavasta, tunteita herattavasta asiasta. Laaka-
rin arvostelusta “liian vanha leikkaamaan” viittaa siihen, ettd kommentoijalla on jonkin-

laista kokemusta siita, miksi Laakari on "liian vanha”.

Keskustelu laékarin taidoista yltda myo6s erotteluun suomalaisten ja ulkomaisten laaka-
reiden valilla, kuten seuraava kommentoija vastaa eraalle kirjoittajalle, joka kokee loppu-

tuloksensa epaonnistuneen:

"Téssé se ndhdéén, suomalaisen plastiikkakirurgin ty6 ei vélttdmétté ole maailman pa-
rasta. Eika tallaisissa tapauksissa auta mitkaén potilasvahinkolait vaikka niihin vedotaan

kun haukutaan virolaisia laékéareita.”

Kommentoija asettaa vastapariksi "suomalaisen” ja “virolaisen” plastiikkakirurgin ja tuo
keskusteluun ensimmaisend, kaksi vuotta keskustelun aloituksesta, kysymyksen siita,
mika takaa suomalaisen laakarin ammattitaidon verrattuna virolaiseen. "Tassa se nah-
daan” toimii ikdan kuin vedenpitavaa todistetta kasittelevana lausahduksena, kun aiempi
kommentoija ei ollutkaan saanut tyydyttavaa lopputulosta. Virkkeen lopussa arvio suo-

malaisen laakarin tyosta joka “ei valttdmattd ole maailman parasta” toimii vasta-
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argumenttien hillitsijané ja vastalauseena vain Suomalaiseen tyéhon uskojille. Kommen-
toija kuitenkin hillitsee argumenttiaan sanavalinnallaan "valttdmatta”. Muuten kommen-

toinnissa kaytetaan paljon aari-ilmauksia, kuten "maailman parasta” tai "mitkaan”.

Seuraava kommentoija pureutuu keskustelussa herdnneeseen kritiikkiin laédkareiden ar-

vostelusta ja korostaa keskustelupalstan tarkeytta ladkarin valinnassa:

”...Aivan liian pitkdén kirurgin valinta on ollut arpapelid. Téllaiset keskustelupalstat,
vaikka osa néistakin mielipiteista on laakareiden ja klinikoiden omaa mainosta, ovat kul-
lanarvoisia viela leikkausta harkitseville ja hyvaa kirurgia etsiville. Tasta on viela pitka
matka erityisiin asiakastyytyvaisyystietokantoihin, joissa voi antaa arvosanan leikkaa-
valle ladkarille. Toivottavasti sekin paiva viela joskus koittaa...”

Kommentoinnin osuus laakarin valinnan vaikeudesta, alkaa kuin julistuksena oikeutta ja
oikeudenmukaisuutta hakeville, kun "aivan liian pitkdan” tasta tilanteesta on karsitty.
Kommentoija osoittaa kriittisyyttaan ja arviointikykydan kertomalla tiedostavansa, etta
osa kommenteista on "mainosta”, ennen kuin ylistda keskustelupalstojen “kullanarvoi-
suutta”. Kommentoija perdankuuluttaa vield autenttisemman asiakastyytyvaisyystieto-
kannan peraan, jossa laakarin ammattitaito on arvosanoin listattu ja lopettaa komment-
tinsa osuuden ladkarin valinnasta jalleen manifestimaisesti toivoen parempaa tulevai-

suutta.

Mielenkiintoista ammattitaidon ja onnistuneen lopputuloksen arvostelussa oli se, kuinka
moni kommentoija koki asian olevan sattumanvaraista "arpapelia”. Kehuttukin kirurgi
saattoi olla taitava vain yhdella osa-alueella tai leikkauspotilas "huonon paivan” uhri, jol-
loin lopputulos ei onnistu. Seuraavassa kommentoija kritisoi keskustelun aloittajan kysy-
mysta "parhaasta plastiikkakirurgista” ja avaa omaa kantaansa laakarin valinnan haas-

teellisuudesta:

"Parhaan plastiikkakirurgin nimedminen vaatisi laajaa tutkimusaineistoa. Leikkaustulok-
sista kylla nakee onko ammattitaitoa siina leikkauksessa ollut vai ei. On syyta muistaa,
ettd hyvakin tekee virheitd ja saattaa tehda huonoa jalkea (rumat arvet, kolot, jossa niita
ei aimmin ollut, silméat eri paria, halvaantuminen) juuri sinun kohdallasi. Kannattaa siis

tarkoin harkita ennen kuin asettuu alttiiksi toisen huonolle péivélle.”

Kommentoija, poiketen yll& esitetyn kommentoijan nakemyksesta keskustelupalstan ar-
vokkuudesta, kokee vastauksen olevan laajan tutkimusaineiston takana. Leikkaustulok-

set kertovat kommentoijan mukaan ammattitaidosta, mutta ovat sattumanvaraisia, koska
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"hyvakin tekee virheitd”. Kommentoija kritisoi jossain maarin koko leikkaamisen tarvetta
ja itsensa asettamista "alttiiksi toisen huonolle paivalle”, joka voi johtaa jopa "halvaantu-

miseen”.

4.2 Laakarin henkilbkohtaiset piirteet

Laakarin henkilékohtaisten piirteiden arviointi oli lahes yhta kommentoitu, kuin ammatti-
taidon kommentointi. Laakarin henkildkohtaiset piirteet, se miten hanet koetaan ihmi-
send, kulkee toki kasikadessa myos palvelukokemuksen kanssa ja saa varmasti vaikut-

teita siitd, onko lopputulos ollut onnistunut. Laakarid arvoitiin "mukavaksi”, "miellytta-
vaksi”, "rauhalliseksi” ja toisaalta piirteiden vastapareiksi, "tylyksi”, "epamiellyttavaksi” ja
"hermostuneeksi”. Laakarin kanssa keskustelusta nostettiin useimmiten ylos positiivi-
sena asiana asiakkaaseen keskittyminen, kuunteleminen ja kattava toimenpiteestéa ker-

tominen.

Eras kommentoija kertoo lopputuloksen epaonnistumisesta ja jatkaa ladkarin henkilo-

kohtaisiin piirteisiin:

”...Plastiikkakirurgin kylla tulisi omata hyvat psykologiset taidot ja olla kykeneva kommu-
nikoimaan ja osoittamaan tahdikkuutta ja empatiaa. Kovin arasta asiastahan on kysy-

”

mys.

"Olla kykeneva kommunikoimaan” antaa ymmartada kommunikoinnin olevan hyvinkin al-
keellista, kun puhutaan yleensd kommunikoinnin kyvysta. Toisaalta virkkeen alku, jossa
peraankuulutetaan "hyvat psykologiset taidot”, nostaa vaatimusta kommunikointikyvyn
omaamisesta hiukan korkeammalle kommunikaation tasolle. Kommentoija vetoaa
omaan huonoon oloonsa, johon laakari ei vastannut "empatialla”, eika edes "tahdikkuu-

della”, vaikka asia koettiin arkaluontoiseksi.

Seuraavassa kommentissa eras keskustelija puolustaa ladkaria, joka on saanut negatii-

vista kommentointia.

”...Mielestani ujous on parhain kuvaus hénen luonteestaan. Onkohan teille tullut vaarin-
kasitys hanesta? Tiedan kylla hdnesta taman tiukan ja ehdottoman puolen myés, mutta

se on vai hyva, ettei mene mukaan kaikkiin potilaiden hémpétyksiin...”

Kommentointi aloitetaan varovasti puhumalla omasta mielipiteesta "mielestani” ja kysy-

malla vaarinkasityksesta, vield painottaen tapahtuman lievad mahdollisuutta sanan
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"onko” paatteelld "-han”. Seuraavassa virkkeessa kommentoija kertoo ymmartavansa
aiempaa kommentointia "tiedan kylla”, mutta lopettaa virkkeen taas laékarin puolustami-
seen ja rivien valistd antaa ymmartaa, etta negatiivista palautetta antaneet ovat pyyta-
neet ladkarilta turhia asioita, "Thdmpotyksia” ja ladkari tekee viisaasti, kun karsii naita toi-

menpiteita pyytavia asiakkaita.

4.3 Lopputulos

Lopputuloksen onnistuminen, tai toisaalta epaonnistuminen vaikuttaa luonnollisestikin
vastauksiin, kun vastattiin keskustelun aloituskysymykseen siitd "Kuka on mielestasi pa-
ras plastiikkakirurgi suomessa?” On selvad, ettd joko onnistuneen tai epaonnistuneen
lopputuloksen kokeminen vaikuttaa kasitykseen myds laakarin taidoista. Mielenkiintoista
kuitenkin oli, etté lopputulokseen johtanutta tilannetta, ei juurikaan tuotu esille. Kokiko
asiakas, ettd hanelle oli kerrottu tarpeeksi tarkkaan, mita han voi toimenpiteelt odottaa?
Oliko asiakas saanut kattavat jalkihoito-ohjeet, etta pystyi huolehtimaan arpeutumisesta
parhaalla mahdollisella tavalla? L&a&karin henkilokohtaisia piirteita arvostellessa esille
nousi usein tyytyvaisten asiakkaiden kokemus siitd, etté ladkari oli kertonut toimenpi-
teesta kattavasti ja vastaillut kysymyksiin huolella. Samaan aikaan lopputulokseen tyy-
tymattdmat nostivat esille esimerkiksi nopeasti kadonneen tuloksen tai olemattoman tu-
loksen, joka on yllattanyt asiakkaat. Lopputulokseen tyytymattdmat kokivat ongelmaa
my0s arpien suhteen, epasymmetrian suhteen ja olivat usein sitd mielta, etta koko toi-
menpide oli epaonnistunut. Lopputuloksesta pitavat asiakkaat kommentoivat olevansa

LSl

"tyytyvaisia”, lopputuloksen olevan "hyva”, "kaunis” tai "luonnollinen”, seka arpien olevan

"hyvia”, "pienia” tai "kauniita”.

Seuraavassa esimerkki keskustelussa hyvin tyypillisestd kommentista koskien lopputu-

losta:

”...Itse nain erdan ystavani jota kyseinen ladkari oli leikannut ja arvet olivat kamalat ja

lopputulos muutenkin todella oudon nékéinen.”

Kommentoija vetoaa siihen, etta on ollut paikalla, havainnoinut ja todennut asian. Tata
korostaa viela sanavalinta "itse” — "itse nain”, kun asian olisi voinut iimaista myo6s sanalla
"nain”. Adrisanavalinnoillaan kommentoija myds vahvistaa lopputuloksen epaonnistu-

musta "kamalat” ja "todella oudon”.
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Samaan aikaan, kun jotkut kehuivat lopputuloksen olevan luonnollinen ja huomaamaton,

toiset kokivat lopputuloksen olevan "olematon”:

”...Tulos oli olematon. Rahaa, aikaa ja kdrsimystéa turhan tdhden. Ja isot arvet korvien
takana. Ei edes l&hipiirini huomannut yhtadan mitaén !!! Mainitsin taman sitten héanelle,
han vaan nauroi. Kasity6tdhan se on mutta ovat kylla kohtuuttomia, asiakas on taysin

avuton sitten odotustensa ja pettymystensa kanssa.

Olisi vaikka sitten pistényt Restylania kasvoihini ilman veloitusta Mutta eivat myonna mi-

td&n.Minékin olen jo iGkk&&mpi henkild, ( lue: vanha, ehké liian vanha heille )...”

Kommentoija ei ollut tyytyvainen lopputulokseen ja vahvistaa lopputuloksen onnetto-
muutta listaamalla kolmen sarjan lopputuloksen vuoksi uhrattuihin tekijéihin “rahaa, ai-
kaa ja karsimystd”. Kommentoija laajentaa omaa ongelmaansa koskemaan yleisesti
asiakasta, joka on "taysin avuton” "kohtuuttomien” ladkareiden kasissa, jotka “eivat
myodnna mitdan”. Kommentoija esittaad, ettd leikkauksen olematonta lopputulosta olisi
voinut hyvitella: "olisi vaikka sitten pistanyt Restylania kasvoihini ilman veloitusta”. Sa-
navalinnat "vaikka sitten” kuvaavat kommentoijan asennoitumista siihen, ettei tama hy-
vittely ole verrattavissa siihen, mitd hanen piti saada, mutta olisi edes jotain. Kommen-
toija kayttad myds syyllistamisefektia laakariin, joka ei ole kiinnostunut lopputuloksesta,

koska kommentoija on "ehka liian vanha heille”.

4.4 Muuta

Laakarin ja lopputuloksen saadessa monta erilaista mielipidetta, muuta leikkaukseen liit-
tyvdd kommentoitiin vahan. Yleisimpéana tekijana oli hinta ja hintakokemus, joka nostet-
tiin 21 kertaa kommentoinneissa esille. Tahan osittain liittyvana keskusteltiin myés mah-
dollisten korjausleikkausten hinnasta ja alennuksista. Seuraavaksi eniten keskusteluissa
nousi parantuminen, sen ongelmattomuus tai vaikeus ja kotiin, seka toéihin paasemisen
nopeus. Tahan olennaisena on keskusteltu esimerkiksi leikkauksen puudutustekniikasta
(paikallispuudutus tai nukutus). Puudutus- ja leikkaustekniikasta mainintoja on kuitenkin
vain yhdeksan, joten se on ollut pienessa osassa koko keskustelua. Yhté paljon mainin-
toja on tullut toimipisteen sijainnista ja matkustamisesta. Muita yli tai nelja kertaa mainit-
tuja tekijoita, on ollut Iadkarin nayttamat kuvat lopputuloksista, seuranta asiakkaan tilasta

ja yhteyden saaminen toimipisteeseen toimenpiteen jalkeen.
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”...Korjauksistakin he kuulemma veloittavat lédhes alkuperéisid summia, eiké korjaukset
vélttdmaétta onnistu ja taas ollaan potilaan kukkarolla omien ep&onnistumisien takia... -

Misséa laékérin vastuu?”

Kommentoija etdannyttaa itsedan kommentoinnin vastuusta ja kertoo jonkun toisen tari-
naa "kuulemma”, eika kayta ankaria tai ehdottomia ilmaisuja, vaan lieventavia sanava-
lintoja, kuten “valttamatta”. Kuitenkin virkkeen lopussa han syyttaa suoremmin laaka-
reitd epaasianmukaisesta kaytdksesta, kun he ovat "potilaan kukkarolla omien epéaon-
nistumisien takia” ja viimeistelee kommenttinsa kysymyksella vastuusta. Monikkojen li-
saaminen sanavalintoihin "alkuperaisia summia” antaa kuvan suuresta rahamaarasta,
joka on jo kertaalleen maksettu, maksetaan nyt ja mahdollisesti maksetaan "taas” poti-

laan piikkiin.
Seuraava kommentti on yksi harvoista leikkaustekniikkaan liittyneista kommenteista.

”...Eli jos sinulla on rasvaa silmien sisdnurkissa, niin &l& mene L&é&kérille. Han ei leikkaa
sinne asti. Itsellani siis jai sisdnurkkiin rasvapallukat, vaikka pyysin nimenomaan, etta ne

poistettaisiin...”

Kommentoija kertoo omasta kokemuksestaan. Han kehottaa suoraa "ala mene” jonka
peraan selittdd argumenttiaan omakohtaiselle kokemuksella "itsellani siis”. Kommentoija
kertoo ladkarin tehneen vastoin hanen toiveitaan sanoilla "pyysin nimenomaan” kun yla-

luomiin ”jai” "rasvapallukat”. Sanavalinta ”jai” lieventaa kuitenkin ladkarin vastuuta argu-

mentoinnissa, verrattuna esimerkiksi sanamuotoon "jatettiin”.

4.5 Merkityssysteemit ja niiden funktiot

Merkityssysteemit, eli diskurssit, joita keskustelusta I6ytyi, oli muun muassa taloudellinen
diskurssi, kokemuksellinen tai uhriutumisdiskurssi, sekda ammatillinen diskurssi. Kau-
neusleikkauksiin liittyvissd keskusteluissa lahes ehdottomatta ndkyva syyllistamisen
funktio oli tutkimusaineistossa hyvin pienesti esilld, eika juurikaan nostattanut keskuste-

lua.
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Taloudellinen diskurssi

Taloudellinen diskurssi esiintyi kuvaamassa toimijan, asiakkaan, rahallista sitoutumista

toimenpiteeseen ja toisaalta toisen toimijan, laékarin, antamaa maksullista palvelua.

”

...Raha ratkaisee...”

”

...Rahat meni ja ongelmat jéivét...”

b

...monta vuotta sitten Klinikalla ja erittédin kovalla hinnalla...”

”

..’minut “savustettiin” ulos epéatavallisen korkealla leikkauspalkkiolla (yli 10 000 euroa)

”

...niin kauan Kkuin vain maksat tyytyvéisend, kaikki on ok...”

”

...Pennidkééan en saanut takaisin...”

”

...Kaikilla ei edes ole varaa useisiin uusintaleikkauksiin omalla kustannuksellaan...”

”

...Jos olet hénen rahasamponsa, ei kait nyt kukaan lypsylehménsé anna menehtya...”

2

..Enta jos tulos ei ole hyvé, suostuuko korjaamaan ilmaiseksi...”

Raha nayttaytyi keskustelussa neuvotteluvalttina, laakarin luonteenpiirteenda, asiakkaan
suurena satsauksena ja epareiluna kohtalona. Asiakas oli useimmiten esilla rahan tai
palvelun menettgjand, kun palveluntuottaja, laékari esiintyi rahan saajana, rahan ha-
luajana ja rahalla kiristajana. Mielenkiintoista on, ettéa keskustelussa laakari ei tule esille
vuosia opiskelleena palveluntarjoajana, joka ottaa palveluistaan palkan mydétéillen alalla

vallitsevaa hinnastoa.

Taloudellisen diskurssin herattamia funktioita on esimerkiksi se, etta asiakas tekee os-
toja vailla takuuta "lopputuotteesta”, iiman palautusoikeutta tai mahdollisuuksia korvauk-
siin ja asiakkaan asema on darimmaisen huono. Funktio maarittelee kirurgin arvostavan

asiakkaassa vain rahallista voittoaan ja sen jalkeen palvelusuhde raukeaa.

Uhriutumisdiskurssi

Uhriutumisdiskurssissa asiakas esitettiin usein passiivisena toiminnan kohteena, hanelle
on tehty jotain tai asiakkaasta riippumattomat piirteet tekevat hanesta huonon palvelun

kohteen.
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”...en kelpaa Koristeeksi edes korjattuna...”
”...Miné&kin olen jo i&kkd&dmpi henkild, ( lue: vanha, ehké liian vanha heille )...”

”...Olisiko niin ettg nuorehkot ja valmiiksi melko nétit naiset saavat sitd mukavaa kohtelua

ja keski-ikdinen, hieman pyéreé tavis, sitéd epdystavéllisempéa...”
”...en kdy enédé misséén, en tapaa endé ystaviéani, en ole enéé tydkykyinen...”

7 .. Tuli olo et kaikki oli SUURA RAHASTUSTA varsinkin kun en kuulu hesan kermaan.”

Uhriutumisdiskurssin funktiona nousee esille ladkéarin tavoite saada asiakkaakseen vain
nuoria ja kauniita henkil6ita ja toisaalta tuottaa arpia ja riistdd asiakkaalta mahdollisuus

mielekkadseen elamaan.

Ladketieteen diskurssi

Laéketieteen diskurssissa toimijoina oli n&htavissa asiakas ja laakéari. Mielenkiintoista
tassa diskurssi kuitenkin oli se, ettd kouluttautuneen (l1aakari) ja alalle kouluttautumatto-
man (asiakas) kasitteet eivat olleet mustavalkoinen niin, etta asiakas olisi aina l&aékarin
"armoilla”. Keskustelusta paikoin ilmeni, ettd asiakas koki tietdvansa laakarin tekevan

vaarin.

"Me maallikot emme voi arvioida plastiikkakirurgin ammattitaitoa...”

Al mybskéaén mene Léékérille, ei osaa leikata silméluomia.”

”...Eiké tunne uusimpia leikkaustekniikoita...”

...uhkaili mm "naamasi j&é& likkumattomaksi kun siihen pistetéd&n néin tihedén”...”
...h&n on alansa tunteva léékéri...”

...kylla la&kérit parhaansa tekevét eivétké tahallaan virheita tee potilailleen...”
...Leikkaustuloksista kylld ndkee onko ammattitaitoa siiné leikkauksessa ollut vai ei...”
"No ei ne ajatukset aina kohtaa ja odotukset voi olla erilaiset...”

"Tulos voi olla kirurgisesti hyvd mutta asiakkaan mielesté huono...”
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... teki nimittdin kamalan hoitovirheen kohdallani...”

..’meni tekemaan korjausleikkauksen (2 kertaa)tavalla josta oli sovittu etta El tehda

koska seuraukset olisivat tuhoisat...”

Laéketieteen diskurssissa funktiot kéasittelevat toimenpiteiden sattumanvaraisuutta. Toi-
menpide saattoi onnistua, mutta asiakas ei pida lopputuloksesta tai ymmartanyt loppu-
tulosta, toisaalta toimenpide saattoi epaonnistua, mutta se ei ollut ladkarin tarkoitus. Laa-
karin ammattitaito on samaan aikaan sattumanvaraista, kun se on sellaista, mita alaa

opiskelematon ei voi ymmartaa.

Yhteiskunnallinen ja kulttuurinen diskurssi

Yhteiskunnallista diskurssia henkivat kommentit, jossa puitiin asiakkaan asemaa voimat-
tomana ja oikeudettomana osana, kun vastaavasti laakarit pystyvat temmeltdméaan ilman

vastuuta.

”...Eikéa tallaisissa tapauksissa auta mitkd&n potilasvahinkolait vaikka niihin vedotaan

kun haukutaan virolaisia laékéareita.”

”...Kannattaa oftaa huomioon, ettéd yleensé ottaen plastiikkakirurgiaan turvautuneet ovat

tutkimusten mukaan tyytyméttémia kehoonsa...”

”...potilas on kdytdnndssa taysin lainsuojaton- ja laékarit tietdvat sen — jos lopputulos on
huono, mutta ei suorastaan katastrofaalinen (viimeksimainitussa tapauksessa toki voi

hakea korvauksia esim. potilasvakuutuksesta).”

”...Suomen lainsd&ddénté antaa mahdollisuuden ihan kenen tahansa tehdé néita hoitoja

ja siksi tulokset ovat varmasti tosi vaihtelevia...”
”...Mene suomalaiselle, jos haluat mahdollisimman v&hén riski&.”

”...Korvausta ei todellakaan saa, ellei tapahtunut hoitovirhe ole vakava (esim amputoitu

vaaréa jalka). 70% korvaushakemuksista hylataan.”

Funktiot py6rivat yhteiskunnallisen vastuun ymparilla. Onko yhteiskunnalla vastuuta epa-
onnistuneista leikkauksista, kuka suojelee asiakasta? Onko toisaalta asiakas, aina tyy-
tyméaton ja siksi toimenpiteeseen lahtenytkin? Onko suomalainenkaan l&akéari luotettava,

kun asiakasta eivét suojaa yhteiskunnan lainsaadanto?
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Yhteisollisyyden diskurssi

Yhteisollisyyden diskurssissa asiakkaat olivat aktiivia toimijoita, valmiina "barrikadeille”

epaoikeudenmukaisuutta vastaan tai toisaalta epaoikeudenmukaiseen osaansa tyytyijia.
"Laéakaérit on porukassa ihmisellé ei ole mitdén arvoa.”
”...Tottakai he puolustavat toisiaan — inhimillistd, mutta ei suotavaa.”

”...Raportoidaan hyvét mutta myds huonot kokemukset. Kuluttajina meilléd on tdhén taysi

oikeus.”
”...Asiakas on melko avuton valittaessaan tuloksesta. Kirurgit tietavét tdmén...”

”...Niin pitkdan, kuin 1dakéarit eivét kantaa vastuutta huonotuloisista leikkauksista, kukaan

ei saa hyvaa palvelua!”

Merkityssysteemien, diskurssien herattamat funktiot huutavat vahvasti kuluttajansuojan
tarpeellisuuden suuntaan, asiakas kokee olevansa epaoikeudenmukaisessa asemassa,

johon tarvitaan muutos.

Ideologiset seuraukset

Esilla olevilla funktioilla voi olla ideologisia seurauksia sosiaalisessa kanssakaymisessa
(Jokinen ym. 2004, 59). Eri diskurssien funktioissa tuotiin vahvasti esille asiakkaan epa-
oikeudenmukainen asema. Mikéli tama ajatus vahvistuu Suomessa, se muuttaa var-
masti esimerkiksi ruotsalaisten ja virolaisten Kilpailijoiden asemaa. Koska esteettisten
toimenpiteiden ja esteettisen kirurgian on todettu olevan suuressa kasvussa, useampien
ihmisten ottaessa kantaa asiakkaan asemaan, seurauksena voi olla Suomessa myos
lainsaadannon muutokset ja toisaalta yksityisten klinikoiden takuu- ja vakuutusohjelmat,

joilla asiakkaille saadaan vakuutettua klinikan turvallisuus.
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5 POHDINTA

Olemme jatkuvasti erilaisten arsykkeiden alla esteettisiin toimenpiteisiin, eikd motivaa-
tion puutettakaan voida moittia, kun kauneudelle annetaan suurta sijaa nykymaailmassa.
Valloilla ollut luonnollisuuden arvostaminen voidaan kasittaa "luonnollisen kauneuden”
korostamisena, jossa sana "kauneus” on kuitenkin keskitssa. Tata tuo esiin median
"meikitdon meikki” -vinkit, luonnollisempien tayteaineiden, kuten rasvan tarjonnan lisaan-

tyminen ja esteettisen alan jatkuva nousu.

Palveluntarjoajien hintakilpailu on saanut aikaan hintojen tasoittumista aarimmaisessa
kilpailussa olevien maiden vadlille, sekd erilaisten maksuvaihtoehtojen lisaantymisen.
Vaihtoehtojen vertailua tuodaan kuluttajalle helpommaksi, kun Suomen ulkopuolella toi-
mivat firmat perustavat konsulttiyrityksid Suomeen ja konsultit toimivat sosiaalisen me-

dian kanavissa, jatkuvasti etsien mahdollisia asiakkaita.

Tutkimusaineiston diskurssit kertovat kuitenkin I&akéarin valinnan haasteista. Yhteiskun-
nallinen diskurssi nayttaa, ettei valtio kykene pitamaéan asiakkaan puolia ja yhteiséllisyy-
den diskurssi puoltaa vastakkainasettelua ladkérien ja asiakkaiden valilla. Asiakkaalta
puuttuu tietotaito itsensa puolustamiseen ja vaikka sita olisikin, asiakkaat kokevat, etta
apua saa vain darimmaisissa tapauksissa. Taloudelliselle satsaukselle kaivataan konk-
reettisia takuita. Hyvaltakin tuntuvaa valintaa varjostaa musta pilvi, joka muistuttelee on-
nistumisen sattumanvaraisuudesta. Suomalaiset luottavat ladkareihin terveydenhuollon
ammattilaisina, mutta luottamus ladkareihin esteettisissa toimenpiteissa ei nayta olevan
samalla tasolla. Suomessa toimivan ladkéarin ohella kulkevat edut, kuten potilasvahinko-
vakuutus, nayttaytyy sosiaalisen median keskusteluissa tavoittamattomana suojana,

joka vastaa vain aarimmaiseen terveydelliseen hataan.

Kuluttajalle arvoperustaa luo vahvasti laakarista huokuva ammattitaito ja patevyys, Ar-
voa antaa my0s ladkarin kokemus, etenkin kokemus halutusta toimenpiteesta. Koke-
muksesta kertoo tehtyjen leikkausten maéara. Emotionaalisista arvoista laakarin miellyt-
tavyys on monella asiakkaalla etusijalla. Epdonnistunut arvojen saavuttaminen muuttaa
tilanteen radikaalisti toiseen suuntaan. Asiakaspalvelutyota tekevaa laakaria, kuvataan
talloin kovin adjektiivein, jopa uhkailevaksi ja syyllistavaksi. Toimenpiteen hintaa ei nos-
teta esille, ellei palvelukokemus ole ollut negatiivinen ja tdssa tapauksessa se nousee

esille kuin ry6stdtilanteen kuvauksena.
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Tutkimuksessa tuotiin esiin mahdollisia tulevaisuuden funktioita, joita keskustelun dis-
kursseista saattaa herata. Yhtena merkittavampana ladkarin onnistumisen sattumanva-
raisuus. Keskustelusta ilmeni, etta kuluttajat kokevat toimenpiteisiin sijoittamisen riskialt-

tiiksi, koska rahojen ohella voi menna ulkonaké ja pahimmassa tapauksessa terveys.

Jatkotutkimuksen aiheita

Sosiaalinen media toimii kuluttajille Googlen tavoin. Tietoa on paljon, sita taytyy osata
lukea kriittisesti, mutta asian todellinen laita on esilla, kun markkinoijat eivat kaunopu-
heillaankaan voi poistaa jonkun kirjoittamaa totuutta. Kuten tamankin opinnéytetydn
otoksissa sosiaalisen median keskusteluista, sosiaalinen media jatkaa aidon tiedon lah-
teend ja sen unohtaminen saa asiakkaat itsensékin katumapaalle: ”...Olisinpa perehty-

nyt muiden kokemuksiin huolellisesti ENNEN toimenpidetta...”

Jatkotutkimuksia ajatellen, voisi olla mielekasta tutkia tarkemmin erilaisia tekijoita, joita
keskustelijat nimesivét, esimerkiksi tekijat "alansa tunteva” ja "pateva”. Mika saa asiak-
kaalle kokemuksen, etté ladkari tuntee alansa tai on pateva? Keskustelussa ei tuotu
esille esimerkiksi laakarin kertoneen koulutuksista, jossa kay, joka voisi konkretisoida
alan tuntemisesta. Mielekasta voisi myo6s olla tutkia l1aékarin ja asiakkaan valisen kes-
kustelun ja miellyttdvan lopputuloksen yhteytta. Opinnaytetydssa tarkastelun alla ol-
leessa sosiaalisen median keskustelussa kyseenalaistettiin joidenkin keskustelijoiden
odotuksia lopputuloksesta ja sen kestavyydestad. Onko laakari kertonut asiakkaalle odo-
tuksista realistisesti, onko niista ollut ollenkaan puhetta vai mik& on heréttanyt asiakkaan

odottamaan lopputulokselta jotain muuta, kuin lopulta saavutettu tulos?
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