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TIIVISTELMA:

Viestinnidn ja keskustelun seuraamisesta seké siihen osallistumisesta verkkoymparistos-
sd on tullut keskeinen osa organisaatioiden viestinndn suunnittelua. Tutkimuksen tavoit-
teena oli selvittdd sosiaalisen median kanavissa kdytyjen keskusteluteemojen tuntemisen
ja seuraamisen hyodyllisyyttd kohdeorganisaatio Skanska Oy:n viestinndn suunnittelun
kannalta. Tavoitteeseen pyrittiin tarkastelemalla kohdeorganisaatiosta kéytyjd keskuste-
luja eri sosiaalisen median kanavissa ja etsimilld ratkaisuja sithen, miti ja miten sosiaa-
lisen median sisdltdjd ja kanavia organisaation on hyddyllistd seurata ja hyodyntii vies-
tinndn suunnittelussa.

Tutkimuksen aineistona oli 114 eri sosiaalisen median palveluissa esiintyvdd puheen-
vuoroa. Aineisto kerittiin kdyttden sosiaalisen median mittaamiseen ja analysoimiseen
erikoistuneen Whitevector Oy:n Chat Reports -palvelua, ja aineisto koostui blogimer-
kinndistd, keskustelufoorumeiden keskusteluista, Facebook-pdivityksistd ja kommen-
teista sekd verkkouutiskommenteista. Tutkimus oli laadullinen ja analyysi toteutettiin
kaksivaiheisesti. Ensimmaéisessd vaiheessa analysoitiin sosiaalisen median keskusteluita
etsimdlld sisdlloistd nousevia keskusteluteemoja keskustelun aiheiden ja tyylien mukaan
siséllonanalyysin avulla. Yhdestd yksittdisestd keskusteluteemasta on mahdollista puhua
usean eri diskursiivisen viitekehyksen kautta, joista jokaisessa aihe tuotetaan erilaiseksi,
joten kdytin aineiston analyysissa my0s diskurssianalyysia.

Tutkimuksen tulosten perusteella eniten keskustelua kohdeorganisaatio Skanskasta kay-
ddin keskustelufoorumeilla, joissa myos hajonta painoarvoltaan erilaisiin puheenvuo-
roihin on suurin. Verkkokeskusteluissa Skanskaa koskeva puheenvuoro on todennédkdi-
simmin kommentti, joka on esitetty keskustelufoorumilla ja jossa kisitelladn asumiseen,
asuntoihin, taloihin yleisesti tai Skanskan rakentamiin asuntoihin, asumisalueisiin tai
tyomaihin liittyvid aiheita. Diskurssi eli puhetapa suurimmassa osassa puheenvuoroja
on informoiva. Jotta organisaatio pystyy viestimédn asiansa kaikille tdrkeille ryhmille,
on sen tunnettava keskusteluiden tyylit ja sdvyt. Osittain sen takia, ettd maine muodos-
tuu useammista palasista, on my0s tdrkedd, ettd organisaatio tiedostaa ne areenat, joilla
keskustelua voi potentiaalisesti esiintya.

AVAINSANAT: sosiaalinen media, keskusteluteemat, viestinnidn suunnittelu, organi-
saatioviestintd, sisdllonanalyysi, diskurssianalyysi, Skanska Oy






1 JOHDANTO

Kyky sopeutua teknologisesti painottuneen viestintdkentdn muutoksiin ja reagoida toi-
mintaympériston vaatimuksiin nopeasti on entistd haastavampaa organisaatioille. Erityi-
sesti verkkoympadristossd, tarkoittaen tdssd maailmanlaajuista julkista verkkoa eli
WWW:td (World Wide Web), on korostunut yksittdisten kayttdjien rooli julkisen kes-
kustelun suunnanndyttdjind. Verkon merkittivyyden kasvu on aiheuttanut sen, ettd or-
ganisaatioiden on otettava huomioon entistd laajempi toimintaympérist6 ulottuen fyysi-
sestd toimintaympéristostd aina verkon virtuaaliymparistoihin asti. Myos ldpindkyvyy-
den vaatimus ja verkossa vellovat keskustelut asettavat organisaation viestinnélle haas-
teita, jolloin mitataan esimerkiksi organisaation kykyé tehokkaaseen maineenhallintaan
(Juholin 2009: 32-33). Verkkoympériston tapahtumat voivat vaikuttaa organisaatioiden
maineeseen merkittévisti, silld sielld kaikki organisaatiosta kdyty keskustelu on potenti-

aalisesti suuren yleison ulottuvilla.

Viimeaikainen verkon kehitys on kulkenut kohti kiyttdjdlahtdisyyttd ja niin kutsutun
sosiaalisen median suosion kasvua. Verkon sosiaalisen median palveluiden avulla nii-
den kayttdjd péadsee suhteellisen helposti ja nopeasti ilmaisemaan esimerkiksi mielipi-
teensd koskien tiettyd organisaatiota. Koska sosiaalisen median palvelut voivat nousta
korkealle verkon suosituimmissa hakukoneissa, voi mielipide saada ndin myds huomat-
tavaa verkkondkyvyyttd. Sosiaalisen median keskusteluissa organisaatioita koskevan
viestinndn keskiossd eivit ldheskddn aina ole organisaatiot itse, vaan keskusteluaiheet,
joissa késitellddn esimerkiksi organisaatioiden toimintaa, tuotteita tai palveluita. Vies-
tinndn ja keskustelun seuraamisesta sekd sithen osallistumisesta tulee keskeinen osa
organisaation viestinndn suunnittelua, kun organisaation viestinndsti tulee verkon myo-

td yhd vahemmaén kontrolloitavaa (Luoma-aho & Vos 2010: 316).

Léihtokohtana tdlle tutkimukselle toimii oma kiinnostukseni sosiaaliseen mediaan ja sitéd
ympardivddn julkiseen keskusteluun. Tyodskentely tutkimuksen kohdeorganisaatio
Skanska Oy:n viestinndn yksikdssad harjoittelijana ja tyotehtdvit sosiaaliseen mediaan
liittyen ovat antaneet perspektiivid ja tukeneet tutkimustani sosiaalisesta mediasta. Tut-

kimus on tehty toimeksiantona Skanska Oy:lle. Skanska Oy on osa kansainvélistid



Skanska-konsernia, joka kuuluu maailman kymmenen suurimman rakennusyhtion jouk-
koon, ja jolla on toimintaa Euroopassa, Yhdysvalloissa ja Latinalaisessa Amerikassa

(Skanska 2011a).

1.1 Tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd sosiaalisen median kanavissa kiytyjen keskustelu-
teemojen tuntemisen ja seuraamisen hyddyllisyyttd kohdeorganisaation viestinndn
suunnittelun kannalta. Tavoitteeseen pyrin tarkastelemalla kohdeorganisaatiosta kéytyja
keskusteluja eri sosiaalisen median kanavissa ja etsiméllé ratkaisuja sithen, mité ja mi-
ten sosiaalisen median siséltdjd ja kanavia organisaation on hyddyllistd seurata ja hyo-

dyntda viestinndn suunnittelussa.

Tutkimuksen tavoitetta selventdvit seuraavat tutkimuskysymykset:

1) Minkilaisia organisaatiota koskevia keskusteluteemoja sosiaalisen median sisdlloista

nousee ja mikd on ndiden keskusteluteemojen sidvy?

2) Miten sosiaalisesta mediasta nousevia teemoja voidaan hyddyntdé organisaation vies-

tinndn suunnittelussa?

Sosiaalisella medialla viitataan tissd tutkimuksessa Pietilén ja Ridellin (2008: 33) laa-
jan médritelmédn mukaisesti ’sivustoon tai mediaan, joka tarjoaa mahdollisuuden kans-
sakdymiseen kéyttdjien vililld tai sisdltoon sivustolla tai mediassa, joka on kayttdjien
tuottamaa ja heiddn jakamaansa.” Sosiaalisesta mediasta kdytetdén timén nimityksen
liséksi myos yleisesti muun muassa nimityksid vertaismedia ja vertaisverkko seki sosi-
aalinen web ja sosiaalinen verkko (Sirkkunen 2006; Majava 2006b). Otantaan keratyt
keskustelut on kerétty eri sosiaalisen median palveluista, jotka on esitelty tarkemmin
luvussa 1.2. Keskusteluteemoilla viitataan tdsséd tutkimuksessa sosiaalisen median kes-
kusteluista nouseviin aiheisiin. Lehtosen (2002: 31) mukaan teema tulisi ymmaértai ylei-

sen kiinnostuksen, keskustelun tai huolen aiheeksi, joka on esilld organisaation toimin-
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taympdristossd. Regesterin ja Larkinin (2002: 42) mukaan teema taas on useasti mééri-
telty organisaation sisdiseksi tai ulkoiseksi tilaksi tai tapahtumaksi, joka jatkuessaan
atheuttaa merkittdvid seuraamuksia organisaation toiminnalle, tehokkuudelle tai organi-
saation tulevaisuuden intresseille. Heiddn mielestddn teema voidaankin mééritelld orga-
nisaation kayténtdjen ja yleisdjen odotusten viliseksi “mustaksi aukoksi” (emt. 31).
Teema késitetddn tdssd tutkimuksessa keskustelun aiheena, joka seki aiheuttaa organi-

saation yleisOissd reaktioita ettd on kiinnostava organisaation toiminnan kannalta.

Keskusteluiden sivyilld viitataan muun muassa keskustelun aiheiden arviointiin posi-
tiivisina tai negatiivisina. Keskusteluiden sdvyjen analysointi on tirkeéa, silld niitd tut-
kimalla voidaan 16ytdd aihepiirejd, joihin organisaation tulisi kiinnittdé erityistd huo-
miota. Sosiaalisessa mediassa erityistd on kdyttdjien merkitys siséllontuottajina, ja onkin
tarkedd, ettd organisaatio tiedostaa, mistd aiheista sosiaalisessa mediassa kidydidn kes-
kustelua. Vain tétd kautta organisaation on mahdollista menné keskusteluun luontevasti
mukaan, ja sen on mahdollista hyotyi siitd. Viestinniin suunnittelu on tdssi tutkimuk-
sessa kisitetty Juholin (2009: 69) maédrittelyn mukaan koostuvan viestintistrategiasta,
joka muodostuu niistd organisaation toimintaa yhdensuuntaistavista maérittelyistd, va-

linnoista ja tavoitteista, joita soveltamalla ja toteuttamalla organisaatio voi menestya.

Tadmin tutkimuksen aluksi luvussa 2 hahmotellaan organisaatioviestinndn funktioita ja
viestinndn strategista suunnittelua sekd avataan sosiaalisen median kisitettd. Luvussa
eritellddn sosiaalisen median palveluita ja pohditaan verkkokeskusteluiden luonnetta,
verkostomaisuutta ja dialogia. Tdmén jilkeen luvussa 3 otetaan tarkasteluun organisaa-
tion toimintaymparistd ja verkon aiheuttama toimintaympériston hajaantuminen, pohdi-
taan organisaation ja sen yleisdjen vélisid suhteita sekd uudenlaisia organisaation kan-
nalta térkeitd luottojoukkoja. Luvussa myos tarkastellaan organisaation mainetta sosiaa-
lisen verkkoympadriston kontekstissa ja rakennetaan maineenhallinnan l&htdkohtia ver-
kon keskusteluiden muodostamien teema-areenoiden avulla. Lopuksi arvioidaan organi-
saation mahdollisuuksia tehokkaaseen toimintaympériston seuraamiseen etenkin verk-

koymparistdssa ja esitellddn verkon areenoiden merkitys seurannan kannalta.
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Luku 4 on menetelma-luku, jossa kidydédédn ldpi siséllonanalyysin ja diskurssianalyysin
periaatteita ja sovelluksia tdhdn tutkimukseen. Luvussa 5 esitellddn tdméan tutkimuksen
analyysin tulokset ja lopuksi luvun 6 pohdinnassa tuodaan esille timén tutkimuksen
keskeisin anti sekd tehdidin ehdotuksia tutkimuksen tulosten hyddyntdmisestd kohdeor-

ganisaation viestinndn suunnittelussa. Kuviossa 1 on esitetty tutkimuksen padkésitteet

kisitekaaviona.
Luku 2 Luku 3 Luku 4 Luku 5
Organisaation Organisaation Verkkokeskuste- Sisdllonanalyysin

viestinti ja sen
suunnittelu, sosiaa-
linen media ja sen
palvelut seka verk-

yleisdt, luotto- ja
vihajoukot, maine
ja sen hallinta sekd
toimintaympariston

luiden sisdllénana-

lyysi, kategorisoin-
ti ja teemoittelu

sekd diskurssiana-

tulokset, keskuste-

luteemat, keskus-
teluiden sdvy,

diskurssianalyysin

kokeskusteluiden seuraaminen ja lyysi, selonteot, tulokset seka
verkostomaisuus ja sosiaalisen median konteksti ja inter- tulosten yhteenve-
dialogisuus seuranta tekstuaalisuus to
Kuvio 1. Kisitekaavio tutkimuksen rakenteesta

Tadman tutkimuksen pyrkimys tutkia sosiaalisen median keskusteluista nousevia keskus-
teluteemoja liittyy osittain kohdeorganisaatio Skanska Oy:n intressiin parantaa tietoi-
suuttaan sosiaalisessa mediassa kdydystd sitd koskevasta keskustelusta ja ndin hyotya
siitd esimerkiksi maineenhallinnan nékokulmasta. Yrityksen tavoitteena on myds olla
rakennusalan edelldkavija sosiaalisessa mediassa, ja ndin ollen keskusteluteemojen tun-
teminen on tarkedd. Kun yritys tietdd misté sitd koskevista aiheista sosiaalisessa medias-
sa puhutaan, sen on myos helpompi tehdd toimenpidesuunnitelmia tulevaisuuden varal-

le.

1.2 Aineisto

Tutkimuksen aineistona on 114 eri sosiaalisen median palveluissa esiintyvdd puheen-

vuoroa, joita analysoidaan joko sellaisenaan tai osana niitd ympardivad keskustelua.
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Aineisto koostuu sosiaalisen median palveluista seurantatydkalun avulla kerétystd ai-
neistosta, blogimerkinndistd, keskustelufoorumeiden keskusteluista, sosiaalisista ver-
kostoista kerétystd aineistosta sekéd verkkouutisista ja niiden kommenteista. Aineisto on
keratty kayttiden sosiaalisen median mittaamiseen ja analysoimiseen erikoistuneen Whi-
tevector Oy:n Chat Reports -palvelua'. Chat Reports on yrityksille tarkoitettu verkko-
pohjainen palvelu, joka auttaa seuraamaan verkossa kaytiavaa keskustelua. Palvelu seu-
raa laajasti enimmékseen suomalaisia blogeja, sosiaalisia verkostopalveluita, keskuste-
lupalstoja, verkkouutisia ja niiden kommentointeja. Palvelussa voi hakea tietoa eri ai-
heilla. Se tarjoaa tietoa keskustelun jakaantumisesta ennalta méaariteltyjen aiheiden valil-
14. Aineistoon on siis otettu mukaan ne sosiaalisen median kanavat, jotka ovat Chat Re-
ports -palvelun poiminnan piirissd ja joihin on otantahetkelld tullut osumia. Tutkimuk-
sen aineisto koostuu sosiaalisen median keskusteluista, joissa on mainittu kohdeorgani-
saatio Skanska. Chat Reports -palvelu etsii siis sosiaalisen median siséltdja kyseisistd
sosiaalisen median palveluista hakusanalla ”Skanska”. Skanska-mainintoja l0ytyi suo-
menkielisistd blogeista, verkkouutisista ja niiden kommenteista, suomenkielisiltd kes-

kustelufoorumeilta seki sosiaalisista verkostoista yhteisopalvelu Facebookista.

Tahén tutkimukseen aineisto on palvelun avulla rajattu tietyn aikavélin perusteella. Tar-
kastelun kohteena ovat sosiaalisessa mediassa kdydyt keskustelut aikavililld 1.4.—
30.6.2011. Kolme kuukautta on ajanjaksona pitkd aika verkossa kéytdvain keskuste-
luun, eikd monikaan keskustelu usein kestéd viikkoja saati kuukausia. Vanhoja keskuste-
lunavauksia voidaan aina toki nostaa uudelleen esille, mutta aktiivinen keskustelu ver-
kossa on tyypillisesti lyhytaikaista. Téssd tapauksessa ajanjakson valintaan vaikuttivat
myOs omaan Skanskalla suoritettuun ty6harjoitteluuni liittyvat kdytdnnon syyt, kuten
tyoharjoitteluni ajankohta. Ajanjaksoksi ei valittu esimerkiksi kesdlomakuukausia, silla
keskustelu saattaa olla silloin hiljaisempaa. Ajanjaksona kolme kuukautta on riittava,
silld téltd ajalta 10ytyi tarpeeksi Skanskaa koskevaa keskustelua eri sosiaalisen median

palveluista.

! Chat Reports. Saatavilla: http://www.chatreports.com
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Chat Reports -palvelun osumaraportissa ndkyvét kaikkien julkisten keskustelufooru-
meiden hakusanaosumat, avointen sosiaalisten verkostojen osumat eli tdssd tutkimuk-
sessa julkisten Facebook-profiilien osumat sekd kaikkien verkkouutisten ja niiden
kommenttien osumat. Tuloksista rajautuvat siis pois esimerkiksi salasanan takana olevat
keskustelufoorumit ja nikyvyydeltddn rajoitetut profiilit Facebookissa. Tutkimuksen
aineisto koostuu sosiaalisen median sisdlloistd, ja aineistonkeruutavan vuoksi koko si-
séltd on tekstisisdltojd. Chat Reports -palvelu kerdd kaikilta haun piirissé olevilta sivus-
toilta osumat, joihin hakusanat tdsméavit. Koska palvelu tekee poiminnan automaatti-
sesti, voi seurata ongelmia osumien relevanttiudessa, kun osumatarkkuus vaihtelee.
Osumien tilastot voivat my0s tdssd tapauksessa vadristyd. Siksi osumien manuaalinen
lapikdynti on perusteltua, ja niin tehddidn myos téssd tutkimuksessa. Tutkija voi myds
olla valikoivasti sensitiivinen tutkimusaineistoa kohtaan (Suoninen 2006: 33), mitd au-

tomaattinen seurantapalvelu ei pysty olemaan.

Téssé tutkimuksessa on syyté ottaa huomioon kaikki osumat kaikilta palvelun tarjoamil-
ta sivustoilta, silla tutkija ei voi etukiteen tietdd, mitkd osumat ovat tutkimuksen kannal-
ta hyddyllisid. Vaikka organisaatiolla ei itsellddn olisi toimintaa tietylld sivustolla, voi
sielld kuitenkin syntyéd keskustelua organisaatiota koskevista athepiireistd. Sosiaalisessa
mediassa keskidssd eivit ole organisaatiot, vaan organisaatiota itsedén tai sen tuotteita
tai palveluita koskevat keskustelun aiheet. Kaikki organisaatiosta kdyty keskustelu on
lahtokohtaisesti huomionarvoista, silld jokainen verkkokeskustelu ja sielld esitetty pu-

heenvuoro voi potentiaalisesti vaikuttaa organisaatiosta muodostuviin mielikuviin.

1.3 Menetelma

Téssd tutkimuksessa ldhestyn sosiaalisen median tekstejd mediateksteind, mikd on mah-
dollista, silld ne siséltdvdt monia mediateksteille ominaisia piirteitd. Véliverronen
(1999: 32) mairittelee mediatekstit “viestintdprosessien materialisoituneiksi jaljiksi,
joita seuraamalla voidaan tutkia niiden taustalla olevia viestinndn ja merkityksenannon
prosesseja”. Tdmidn lavean médritelmin mukaan siis myds sosiaalisen median keskuste-

luita voidaan tutkia mediateksteind. Tédssd tutkimuksessa aineistoa analysoidaan laadul-
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lisesti eli kvalitatiivisesti. Analyysitapani on teoriasidonnainen, silld aineistoléhtdisen,
ennakko-oletuksista vapaan analyysin asemesta oma aikaisempi tietoni organisaa-
tioviestinndn suunnittelusta, maineesta, keskusteluteemoista ja verkkovuorovaikutukses-
ta teoreettisena viitekehyksend ohjaa ja auttaa analyysia (ks. Eskola 2001: 136-140).
Kéytdnnossa teoriasidonnaisessa analyysitavassa edetdin ensin aineistoldhtoisesti, mutta
analyysin loppuvaiheessa tuodaan ohjaaviksi ajatuksiksi teoreettisen viitekehyksen si-

sallot.

Tutkimuskysymyksiin vastataan kaksivaiheisella analyysilla. Ensimmadisessd vaiheessa
analysoidaan sosiaalisen median keskusteluita etsiméllé sisalloistd nousevia keskustelu-
teemoja keskustelun aiheiden ja tyylien mukaan siséllonanalyysin avulla. Sisdllonana-
lyysi soveltuu tdmén tyyppiseen tutkimukseen hyvin, silld sen avulla voi jakaa syste-
maattisesti keskusteluiden siséltdd luokkiin, joista muodostuu havainnollistavia teema-
kokonaisuuksia (Chi 1997). Yhdestd yksittdisestd keskusteluteemasta on kuitenkin
mahdollista puhua usean eri diskursiivisen viitekehyksen kautta, joista jokaisessa aihe
tuotetaan erilaiseksi. Kéytin siis aineiston analyysissa my0s diskurssianalyysid. Dis-
kurssianalyysissa kiinnitetddn huomiota kielenkdyttotilanteissa rakentuviin merkityksiin
ja kielen kéyttdjien luomiin versioihin todellisuudesta, jotka kumpuavat kielenkayttoti-
lanteesta, kun asioita ja ilmiditd yritetddn tehdd ymmairrettdviksi (Valtonen 1998: 97—
98). Tutkittavan aineiston keskusteluista voidaan konstruoida erilaisia diskursseja, jotka
madrittavat sen, minkédlaisessa merkitysymparistossd kohdeorganisaatio Skanska maini-
taan eri puheenvuoroissa. Niitd puheenvuoroja analysoimalla voidaan luoda kokonais-

kuva niistd puhetavoista ja kasityksisti, joita keskustelijoilla on kohdeorganisaatiosta.

Tutkielmassa aineisto kdyddin l4pi analysoiden keskusteluista nousevia keskustelutee-
moja ja vastaten ndin ensimmadiseen tutkimuskysymykseen. Toinen tutkimuskysymys
vaatii keskusteluiden analysointia ottamalla huomioon niiden merkitysympéristd. Kun
analysoidaan keskusteluiden merkittdvyyttd organisaation kannalta, analysoidaan samal-
la my®6s niiden painoarvoa. Témén takia keskusteluiden konteksti ja diskursiivinen mer-
kitysympéristd on otettava tdhin tutkimuskysymykseen vastatessa huomioon. Konteksti
muodostuu tissd tutkimuksessa sekd kanavan ettd keskustelun aihepiirin perusteella.

Tadmin takia analyysin loppuvaiheessa tehddédn vertailua siséllonanalyysista nousseiden
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teemojen ja diskurssianalyysin tulosten vélilld sekd heijastetaan analyysin tuloksia teo-
riapohjaan. Télld tavalla voidaan arvioida keskusteluiden hyddyllisyys organisaation

viestinndn suunnittelun nikokulmasta.

1.4 Aikaisempi tutkimus

Verkko on ilmioné uusi, joten sitd koskevaa teoriaperinnetti ei ole vield ehtinyt muo-
dostua. Kuitenkin verkko ympéristond mainitaan usein juuri vuorovaikutuksen ja vies-
tinndn ndkokulmasta sekd myos markkinoinnin ja maineen muodostamisen ndkdkul-
masta. 2000-luvun alussa tutkimusta uuden median vaikutuksista tehtiin l&hinnd Yhdys-
valloissa, mutta myShemmin se on lisdéntynyt myos Euroopassa. Suomessa tutkimus on
keskittynyt usein sosiaalisen median tarkasteluun uutena viestintiteknologiana (Hintik-
ka 2007; Erkkola 2008; Lietsala & Sirkkunen 2008), mutta myos yleisdjen (Pietild &
Ridell 2010) ja yhteisollisyyden ndkdkulmista (Matikainen 2008). Ensimmadisié laajoja
tutkimuksia uuden median vaikutuksista suomalaiseen mediakenttddn on Tomi Lind-
blomin vuonna 2006 valmistunut viitdskirja Uuden median murros Alma Mediassa,

Sanoma Oy:ssd ja Yleisradiossa 1994-2004 Helsingin yliopistolle.

Sosiaalinen media ja erityisesti sen vaikutus organisaatioiden maineeseen on kiinnosta-
va organisaatioiden kannalta, koska silld on suoria vaikutuksia yrityksen liiketoimin-
taan. Tamén takia aiheesta on julkaistu useita yrityksille suunnattuja litketoimintaoppai-
ta, kuten Sami Salmenkiven ja Niko Nymanin vuonna 2008 julkaistu Yhteisollinen me-
dia ja muuttuva markkinointi 2.0. Kattava katsaus suomalaisten yritysten sosiaalisen
median kayttoon on Elinkeinoeldmin Valtuuskunnan vuonna 2011 julkaistu raportti
Suora yhteys — Ndin sosiaalinen media muuttaa yritykset, joka késittelee suurimpien
suomalaisyritysten sosiaalisen median kdytt6d ja kéyttGtapoja. Sosiaalisen median pal-
veluita tutkittaessa organisaatioiden ndkdkulmasta mainitaan usein myds innovaatiot ja
innovaatioprosessit. Esimerkiksi Suomen Teknologiakeskusten liitto TEKEL ry on ke-
vadlld 2011 aloittanut SOITA-hankkeen, jonka tarkoituksena on tutkia ja pilotoida sosi-
aalisen median tuomia mahdollisuuksia asiakasymmaérryksen luomisessa innovaatiopro-

sessissa.
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Verkkoa ja erityisesti sosiaalista mediaa on tutkittu soveltavan kielitieteen alalla vield
melko védhén, ja tutkimus keskittyy edelleen melko lailla perinteiseen mediaan. On viit-
teitd siitd, ettd diskurssianalyysi sopisi tutkimusmenetelména erityisen hyvin juuri verk-
kokeskusteluiden tutkimukseen. Koska verkkokeskusteluita kiydadn aina tietyssd sosi-
aalisessa kontekstissa osana yhteiskunnallista keskustelua, on niitd tutkittaessa otettava
huomioon yksittdisid lauseita laajempi ympaéristd. Verkkokeskustelut ovat aina kiinnit-
tyneind niitd ymparoivdin maailmaan, ja niitd tulisikin analysoida niin, ettd kontekstina

ovat seké teksti ettd ne sosiaaliset kdytdnteet, jonka puitteissa keskustelua kaydaén.

Téssd tutkimuksessa pyritddn ldhestymién sosiaalisen median keskusteluita sekd aka-
teemisen tutkimuksen ettd organisaation liiketoiminnallisen hyddyn nékdkulmasta. Tut-
kimus on toteutettu kohdeorganisaation tarpeisiin, mutta sitd voi soveltaa myos laajem-
min erilaisten organisaatioiden sosiaalisen median toimenpiteiden ja viestinnin suunnit-
teluun. Analyysin vaiheet on pyritty pitdmién yleispitevind, mutta tutkimuksessa saatu-
ja tuloksia sovelletaan kohdeorganisaation toimialaan ja hyddynnetdén sen tarpeita sil-

malla pitden.

1.5 Kohdeorganisaatio Skanska Oy ja sen viestintd verkossa

Tutkimuksen kohdeorganisaationa on rakennusyritys Skanska Oy. Skanskan Suomen
yksikko on osa Skanska-konsernia, joka on kansainvilisesti toimiva rakennus- ja pro-
jektikehityspalveluita tarjoava yritys. Konsernilla on toimintoja Suomen liséksi Poh-
joismaissa, Virossa, Puolassa, TSekissd, Slovakiassa, Unkarissa ja Isossa-Britanniassa
sekd Yhdysvalloissa ja Latinalaisessa Amerikassa. Skanska-konsernin emoyhtioé Skans-
ka AB on listattu Tukholman porssiin. Skanska on jakautunut neljdén toimialaan, jotka
ovat rakentamispalvelut sekd asuntojen, toimitilojen ja infrastruktuurin projektikehitys.
Niilld toimialoilla yritys toimii myds Suomessa. Konsernilla oli Suomessa vuoden 2011
lopussa noin 3000 tyontekijad. Yrityksen pyrkimyksend on olla “edellédkavija tyoturval-
lisuudessa, henkildston kehittimisessid, asiakastydssd, toiminnallisessa tehokkuudessa,

ympéristotehokkuudessa seké riskienhallinnassa.” (Skanska 2011a.)
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Skanska-konsernilla on omat verkkosivut’, jossa esitelldéin Skanskan toimintaa sekd
globaalisti. Ndiden lisdksi jokaisella liiketoimintayksikollda on maakohtaiset verkkosi-
vut, jotka Kisittelevit yrityksen toimintaa Kyseisessi maassa tai markkina-alueella’.
Néamé maakohtaiset verkkosivut palvelevat ldhinnd yritysasiakkaita, mutta toimivat
myos yrityksen rekrytointikanavana. Koska Skanskalla on my6s asuntoprojektikehitysti
valituilla markkina-alueilla, on tidlle kohderyhmille oma erillinen Verkkosivustonsa4,
joka on suunnattu ldhinna uusille potentiaalisille asunnonostajille. Verkkosivujen lisdksi
yritykselld on my0s tilejd eri sosiaalisen median yhteisopalveluissa. Suomessa Skans-
kalla on YouTube-videopalvelusivustolla tili’, yhteisdpalvelu Facebookissa oma sivus-
to®, ja lisaksi seki ulkoiseen ettd sisdiseen viestintiin tarkoitetut blogit. YouTube-tili
avattiin syksylld 2010, Facebook-sivusto keviilld 2011 ja sisdinen blogi kesdlld 2011
sekd ulkoinen syksylld 2011. (Perento 2012.) Késittelen sosiaalisen median eri kanavia

tarkemmin luvussa 2.3.

Skanska on laatinut henkildstolleen sosiaalisen median ohjeistuksen, jota se suosittelee
henkil6ston noudattavan. Lisdksi yritys on laatinut erikseen jokaista kdyttdmainsé sosi-
aalisen median kanavaa koskevat omat ohjeistuksensa, joissa kerrotaan muun muassa
sisdllon tuottamisesta ja kommentoinnista. Skanskan sosiaalisen median strategian to-
teutumista Suomessa edistévit eri sosiaalisen median tyoryhmét, jotka vastaavat kiy-
tdnnossd sosiaalisen median kanavien siséltdjen koordinoinnista. Tyoryhmaét on nimetty
erikseen Facebook- ja blogitydryhmiksi. Molemmat tyoryhmit ovat viestintdyksikon
vetoisia, ja niissd on jdsenid yhtion eri yksikoistd. Kumpikin tyéryhmé on koordinoinut
sosiaalisen median kanavien vastuut sekéd aikatauluttanut kanaville tulevat sisillot. Sosi-
aalisen median strategia ja yleinen tietous sosiaalisesta mediasta on yrityksessd pyritty
kommunikoimaan henkildstolle tehokkaalla sisdiselld viestinndlld muun muassa yrityk-
sen sisdisen intran uutisten ja mainosten, uutiskirjeiden sekd kahvipdytdmainosten avul-

la. (Perento 2012.)

* Skanska. Saatavilla: http://www.skanska.com

? Skanska Suomessa. Saatavilla: http://www.skanska.fi

* Skanska Kodit Suomessa. Saatavilla: http://kodit.skanska.fi

> Skanska Finland YouTube-sivu. Saatavilla: http://www.youtube.com/skanskafinland
% Skanska Finland Facebook-sivu. Saatavilla: http://www.facebook.com/skanskafinland
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2 ORGANISAATION VIESTINTA JA SOSIAALINEN MEDIA

Organisaatioiden on menestydkseen ennakoitava ja vastattava ympdriston odotuksiin
(Aberg 1996), ja siksi ihmisten medioiden kiyton ja kommunikoinnin tapojen muuttu-
minen koskettaa vahvasti myds organisaatioita. Verkon kasvattaessa merkitystdéin me-
diakentédssd yleisdjen muodostamilla sosiaalisilla verkostoilla on yha tdrkedmpi merki-
tys. Téllaisessa verkostoituneessa yhteiskunnassa kommunikaatio tapahtuu hierarkkisen
ylhailta alas -tiedottamisen sijaan yleis6jen muodostamissa verkostoissa, joissa olemi-
nen on sekd organisaatioiden olemassaolon ettd menestyksen kannalta tirkedd. Tama

vaikuttaa organisaation viestimisen tapoihin seki sen koko toiminnan suunnitteluun.

Téssé luvussa otetaan késittelyyn tdimé verkon merkityksen kasvu organisaatioiden kan-
nalta ja pohditaan organisaation viestinnin muutosta verkkoaikana. Ensin esitelldin
organisaatioviestinnén piirteitd, jonka jélkeen tarkastellaan sen tehtdvid viestinnin kol-
men koulukunnan, prosessi-, merkitys- ja rituaalikoulukunnan kautta, silld ne linkittyvit
my0s nidkemyksiin organisaatioiden viestinndstd. Tdmédn jélkeen otetaan késittelyyn
yksi tutkimuksen péékasitteistd eli sosiaalinen media ja tarkastellaan sen ominaisuuksia,

muotoja ja toimintaperiaatteita.

2.1 Organisaation viestinti

Organisaatioita ei olisi olemassa ilman ihmisid. Organisaation syntyminen vaatii ihmis-
ten liittymistd yhteen, jolloin organisoitumisen tuloksena ihmiset voivat saavuttaa jotain
sellaista, miti eivit yksiniin voisi saavuttaa (Aberg 1997: 24). Organisaation médritel-
miin liitetddn usein tavoitesuuntaisuus ja jarjestelmallisyys. Wiion (1992: 187) miiri-
telmén mukaan organisaatio onkin ryhmé ihmisié, joka pyrkii “jarjestelmaillisesti tiet-
tyihin pddmaériin ihmisten ja usein my0s vilineiden toimintaa sddtelemilld”. Organisaa-
tio on enemman kuin rakennukset, logot tai organisaatiokaaviot. Se on inhimillisen ajat-
telun tuotos, jonka tarkoituksena on koordinoida jésentensd toimintoja yhteisen tavoit-
teen saavuttamiseksi. (Taylor 1993: 32, 104-105.) Se, mitd rakennuksilla, logoilla ja

muilla organisaation fyysisilld elementeillé tarkoitetaan ja mitd ne merkitsevit, riippuvat
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niitd tulkitsevista ihmisisté, ja ndméd merkitykset tehddén viestinndssd (Aula & Mantere

2005: 86).

Organisaation viestinndstd kéytetddn yleisesti nimitystd organisaatioviestinti. Organi-
saatioviestinndn méidrittelyissid korostuvat organisaation sisdisten osien seké organisaa-
tion ja sen toimintaympéristdn viliset kommunikaatiosuhteet. Abergin (1996: 62, 65)
mukaan organisaatioviestintd on organisaation ulkoisen ja sisdisen viestinnidn kokonai-
suus, jonka tehtdvd on sanomien vaihto organisaation jasenten vélilld. Wiion (1989:
224-225) médritelmdn mukaan organisaatioviestintd on se tekijd, joka toisaalta liittdd
yhteen organisaation eri osat ja toisaalta yhdistdd organisaation sen toimintaymparis-
toon. Organisaatioviestinndssd on 2000-luvulle tultaessa alettu korostaa prosessuaali-
suutta toiminnallisuuden ja funktionaalisuuden sijasta, ja esimerkiksi Aula (1999: 22)
nikee organisaatioviestinnin olevan “tietyssd organisationaalisessa kontekstissa tapah-
tuva prosessi, jossa ihmiset yhdessd sanomien avulla luovat, ylldpitavit, kisittelevit ja

muokkaavat merkityksid”.

Juholinin (2009: 151) esitteleméssd organisaatioviestinnin agenda- eli vastuullisen dia-
login mallissa organisaatiot pyrkivit késitteleméén isoja ja merkittivid asioita vuorovai-
kutteisesti ja jatkuvana prosessina, ja malli perustuukin ajatukseen yhteisollisyydestd ja
kaikkien osallisuudesta. Perinteiset organisaatioviestinndn mallit esittdvét viestinndn
toimintoina ja funktioina. Agendamalli esittdd viestinndn prosessina, joka muovautuu
tyonteossa ja thmisten vilisen vuorovaikutuksen seurauksena. Olennaista tdssid mallissa
ovat toimijat eivitkd kanavat. (Juholin 2009: 145.) Juholinin agendamalli voi kuulostaa
utopistiselta nikemykseltd organisaation jirjestdytymisestd, mutta se kuvaa suuntaa,
johon toimintaympdriston verkostomainen rakenne pakottaa organisaatioita liikku-

maan.

Organisaatioviestinndlld on mééritelmien mukaisesti sisdinen ja ulkoinen funktio. Sisdi-
nen viestintd on henkildiden, henkiloryhmien ja yksikoiden vilistd tiedonkulkua, jonka
tavoitteena on organisaation jdsenten henkilosuhteiden ylldpitdminen ja kehittdminen
sekd konfliktien hoitaminen ja niiden ehkdisy. Ulkoisella viestinnilld viitataan organi-

saation ylldpitdmiin suhteisiin sen asiakkaisiin, omistajiin, mediaan ja muihin yhteistyo-
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kumppaneihin. (Lehtonen 2003.) Téssd tutkimuksessa ei varsinaisesti tehdd erottelua
organisaation sisdiseen ja ulkoiseen viestintdén, silld verkkoympéaristossa ei valttamatta
voida tietdd kuka on dénessé tai kenelle organisaatio tarkalleen ottaen puhuu. Tutkimus
keskittyy organisaatiokohtaiseen viestintdén, jolloin organisaatio toimii keskustelun
puheenaiheena tai on puheessa se, jota arvioidaan. Tutkimuksen tarkoituksena on, ettid
sen tuloksista seuraa se, ettd kohdeorganisaatio voi siirtyd aktiivisemmin mukaan kes-
kusteluun, jolloin siitd tulee myds organisaatioldhtoistd viestintdd. Tutkimuksessa néh-
ddin organisaation tehtdviksi puhutella erilaisia, sen oman toiminnan kannalta tirkeita,
kohderyhmid. Organisaation on kyettdva viestimiin asiansa kaikille tdrkeille ryhmille,
ja sen toiminnan edellytys on, ettd se pystyy tdyttiméédn eri kohderyhmiensi tarpeet

(Juholin 2009: 29).

Organisaatioviestintd jakaantuu myds viralliseen ja epéviralliseen viestintddn. Virallista
viestintdd ovat organisaation toimintaa koskevat, johdon vahvistamat tiedot, ja epéviral-
lista organisaation jdsenten vélinen suunnittelematon viestintd. (Wiio 1992: 205.) Aikai-
semmin saatettiin nidhd4, ettd organisaation ulkoinen viestintd on pédasiassa virallista
viestintdd. Verkkoaikakauden mydtd tdma jaottelu on kuitenkin hdmértynyt, miké joh-
tuu siitd, ettd verkossa padsevit ddneen monenlaiset tahot, eikd aina voida olla varmoja
tiedon oikeellisuudesta. Sosiaalisessa mediassa kenelld tahansa on mahdollisuus julkais-
ta sisdltod, ja esimerkiksi yksityishenkilot voivat puhua organisaatioiden ddnelld niin
halutessaan. Skanskan kohdalla tdmi voisi liittyd esimerkiksi rakennuskohteisiin tai
paikkoihin, jossa Skanskalla on toimintaa. Yritys joutuikin vastaamaan syksylld 2011
verkkofoorumilla levinneeseen huhuun, jossa viitettiin rakennustydmaan purkujétteen
olevan vapaasti noudettavissa purkupaikalta. Kuitenkin véite oli vdird, ja yritys joutui

ottamaan kantaa asiaan kyseiselld verkkofoorumilla.

2.1.1 Organisaatioviestinnin tehtdvét ja viestinndn kolme ndkemysta

Viestinndssd on kyse sanomiin liitetyn informaation avulla tapahtuvasta tiedon raken-
tumisesta viestintétilanteisiin osallistuvien vuorovaikutusprosesseissa. Toisaalta siind on
myo0s kyse sanomien tulkinnasta sekd merkitysten muodostamisesta informaatiopaljou-

den keskelld. Viestinndlld siis toisaalta tuotetaan ja toisaalta vilitetddn todellisuutta.
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(Fiske 1992; Carey 1994; Ridell 1993.) Abergin (1996: 61-62) mukaan organisaa-
tioviestintd poikkeaa viestinndn yleisestd madrittelystd erityisesti siind, ettd organisaa-
tioviestintd on pédasiassa tavoitesuuntautunutta eli sille voidaan organisaation toimin-
nan kannalta osoittaa selva tehtdvi. Organisaatioviestinnin tehtdvid voidaan lidhted ja-
sentimédn viestinnin perusluonteen méérittelyjen avulla ja esimerkiksi prosessi-, mer-

kitys- ja rituaalikoulukunnan ndkemysten kautta (Aula 2008: 20).

Prosessikoulukunnan nikemyksen mukaan viestintd on puhtaasti sanomien siirtoa, jossa
lahettdja valittdd sanoman vastaanottajalle, johon sanomalla on jokin vaikutus. Proses-
sindkemyksen viestinnéstd voi tiivistdd Harold Lasswellin médritelmain who says what
in which channel to whom with what effect eli kuka sanoo kenelle mitd, milld kanavalla
ja millad vaikutuksella (O’Sullivan, Hartley, Saunders, Montgomery & Fiske 1994: 59).
Tadmad ndkemys kuvaa organisaatioviestinnin informointi- ja tiedottamistehtidvai: orga-
nisaation on tiedotettava sekd henkilostodin ettd ulkopuolisia organisaatiota koskevista

asioista (Aberg 1996: 299).

Merkityskoulukunnan nikemyksen mukaan viestintd on merkitysten muodostamista ja
tulkintaa. Téssd késityksessd viestinndstd keskitytddn merkitysten syntymisen kannalta
olennaisten elementtien, tekstien, merkkien ja koodien sekd niitd tulkitsevien ithmisten
vuorovaikutukseen. (Fiske 1992: 14-15.) Aberg (2000: 73) niikee organisaatioviestin-
ndn yhdeksi tehtdviksi “tolkullistamisen” eli organisaatiota koskevien asioiden tulkin-
nan ja “tolkun ottamisen” erilaisista asiakokonaisuuksista. Organisaatioviestinndn yksi
tehtdvd on myds profilointi, jossa organisaatiolle annetaan suunta, missd ollaan nyt ja
mihin ollaan menossa (emt. 109). Seké tolkullistamisessa ettd profiloinnissa keskeisti
on organisaation jisenten ja sitd ympdardivien tahojen vilinen vuorovaikutus, joten ndi-

den tehtdvien voisi katsoa edustavan viestinndn merkitysnakemysta.

Kolmas suuntaus, rituaalikoulukunta, ndkee viestinnin yhteisollisyyttd todentavana ta-
pahtumana. Kuneliuksen (1997: 15) mukaan viestinnin yhteisyysndkemyksessd on “ky-
symys ihmisten vilisistd suhteista ja siitd, ettd viestin muoto on yhtd tirkedd kuin sen
sisdltd”. Carey (1994: 86) korostaa viestinnén rituaalista merkitystd. Viestintd on hinen

mukaansa symboliprosessi, joka tuottaa, pitdd ylld, korjaa ja muuntaa todellisuutta”, ja
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se on ensisijaisesti yhdessé jakamista, yhteisen uskon hallintaa, osallistumista ja yhteen-
liittymistd (emt.). Perinteisesti organisaatioviestintd on néhty tiedon siirtona eikéd niin-
kddn yhteisollisyyden tuottajana (Aula & Mantere 2005). Gahmbergin (2008) mukaan
organisaatioviestinnin rituaalindkokulma on kuitenkin vahvistunut, ja etenkin verkko-

ympéristossd tima ndkdkulma korostuu edelleen.

Viestinndn eri ndkemykset on helposti asetettavissa “kolikon vastakkaisiksi puoliksi”
(Kunelius 1997), mutta Aulan (2008: 16) mukaan ndin ei kuitenkaan valttdmatta tarvit-
sisi tehdd, katoaahan silloin toista katsottaessa toinen ndkyvistd. Myds organisaatiovies-
tintdd médritellessd korostuu viestinndn moniulotteinen rooli aina organisaation sisdises-
td ja ulkoisesta informoinnista (Aberg 1996) esimerkiksi maineenhallintaan (Aula &
Mantere 2005). Téssd tutkimuksessa viestintd ndhddén kahden viimeksi mainitun vies-
tinndn nidkemyksen eli merkitys- ja rituaalindkemyksen mukaan. Verkkoviestintdd ei
voida endd ndhdd yksisuuntaisesta siirtondkokulmasta, silld verkossa levidvd materiaali
on aina useamman kuin yhden silméparin arvioitavana, ja yhden “totuuden” levittdmi-
nen kenenkéén sitd kyseenalaistamatta on verkon sosiaalisten verkostojen takia kéytin-

nossd mahdotonta.

2.1.2 Organisaatioviestinnin strateginen suunnittelu

Organisaatioviestinnidn suunnittelun ytimessd on viestintistrategia. Organisaation aset-
tamat viestintétavoitteet toteutuvat viestintéstrategiassa, ja se siséltdd keinot tavoitteiden
saavuttamiseen (Juholin 1999: 90). Abergin (1997: 24) mukaan strategiassa on kysymys
organisaatiota ympérdivan ympdriston mahdollisuuksien ja organisaation sisdisten vah-
vuuksien yhdistimisen hyGtyjen osoittamisesta tavoitteiden saavuttamiseksi. Strategia
on toimintamalli, jossa organisaation tavoitteet ja toimenpiteet yhdistetdéin kokonaisuu-
deksi, ja suunnitelma siitd, miten eri tilanteissa toimitaan (Minzberg, Quinn & Gloshall
1995: 5, 13—14). Strategisen ajattelun on perinteisesti ndhty pohjautuvat faktoihin, muo-
dolliseen prosessiin ja analyyttiseen ratkaisuun. Humanistisempi ja laadullisempi strate-
ginen ajattelu sen sijaan korostaa luovuutta, joustavuutta, yhteisid arvoja ja kannusta-

mista. Viestinndn suunnittelussa kiinnitetddn huomiota télldin merkitysten osoittami-
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seen. Strategiat syntyvit, muuttuvat ja kehittyvét erilaisilla foorumeilla ja areenoilla.

(Sotarauta 1996: 161-162.)

Viestintd on perinteisesti ndhty organisaation strategian ilmentdjdnd. Viestinnilld on
toisaalta tarkoitus valittdd organisaation strategian sisdlto tyoyhteison tietoisuuteen. Téal-
la viitataan viestinndn rooliin organisaation sisdisessd strategiaprosessissa. Toisaalta
viestintistrategia itsessddn on osa organisaation strategiaa, ja sen on noudatettava ja
tuettava organisaation strategisia tavoitteita. (Aberg 1997: 175.) Viestinnin strateginen
suunnittelu ndhdédén téssd tutkimuksessa kattavan organisaation ja sen yleisojen vélisten
suhteiden ylldpidon ja huoltamisen (ks. luku 3.1), organisaation pyrkimykset hallita
mainettaan (ks. luku 3.2) ja organisaation toimintaympériston seurannan (ks. luku 3.3.).
Tama tutkimus keskittyy eritoten viestinndn suunnittelun toteuttamiseen verkkoympa-

ristdssd ja sosiaalisen median kontekstissa.

2.1.3 Viestinnan roolin muutos

Viestinnin rooli organisaatiossa on muuttumassa yhd enemmaén organisaation strategi-
seksi voimavaraksi (Heinonen 2008; Mantere 2008) ja viestinnidn vuorovaikutuksellista
sekd dialogista roolia organisaation jdsenten ja sen kohderyhmien vililld korostetaan
yhéd enemmain (Li 2010: 86). Mantereen (2008: 43) mukaan perinteisen strategisen vies-
tintdkésityksen mukaisesti viestinndn tehtdvina olisi vilittdd oikea kuva strategiasta
tulkintavirheet vilttden ja se perustuukin nikemykseen viestinndn informoivasta luon-
teesta. Aula ja Mantere (2005) nikevit timén viestinnin informaatiokédsityksen olevan
kuitenkin vanhentunut ja monelta osin ongelmallinen. Mantere (2008: 45) esittdd, ettd
strategiaviestintd tulisi ndhdé strategian laatijan ja toteuttajan vélisend vuoropuheluna,

jolloin strategia ei ole valmis ennen viestintdd vaan muotoutuu viestinnéssa.

Verkon kéyton lisdédntyminen on muuttanut seki yleisesti ihmisten keskindisviestintda
ettd vihitellen my0s organisaatioiden viestintdd. Kuten Majava (2006b: 87) toteaa, ver-
kossa on tapahtunut murros, ja sielld oleva informaatio on yhd useammin yksityisen
thmisen tuottamaa sen sijaan, ettd se olisi organisaatioiden tuottamaa kaupallista materi-

aalia. Organisaatioiden kannalta voidaan verkkoviestinndn yhteydessd puhua my6s mur-
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roksesta organisaatioviestinndssd. Verkko toimintaympéristond ei ole endéd organisaati-
oille yksisuuntainen viestintdkanava esimerkiksi organisaatioiden omien verkkosivujen
muodossa. Verkkoympéristd luo avoimen tilan, johon tallentuu usein pysyvasti kaikki
sielld kdyty keskustelu (Lehtonen 2009: 115), ja timi aiheuttaa organisaatioiden kannal-
ta tiukemman avoimuuden ja rehellisyyden vaatimuksen. Kysymys ei siis ole endi siité,
ettd organisaatiot voisivat, jos ovat koskaan voineetkaan, hallita verkossa kadytyd kes-
kustelua. Uudenlaisessa verkkoymparistdssd suuren roolin saavat kayttdjat itse, ja kdyt-
tdjien mahdollisesti laajojenkin sosiaalisten verkostojen avulla viestit saavuttaa entistéd
suurempi ja monipuolisempi kayttidjajoukko. Kéyttdjalahtdisessd verkkoympéristossi

kuka tahansa voi toimia sisillontuottajana.

Sosiaalisten teknologioiden mydtd avoimuuteen ja ldpindkyvyyteen perustuvasta strate-
giasta on tullut kayttokelpoinen. Toisaalta vasta sosiaalisten teknologioiden ansiosta
avoimeen tiedonkulkuun perustuva toimintatapa on tullut aidosti mahdolliseksi (Isokan-
gas & Kankkunen 2011: 20-21). Li (2010: 94) nékee, ettd keskeisempéni organisaation
menestystekijdnd ei ole endd organisaation kyky kontrolloida liiketoimintaprosesseja,
vaan kyky innovoida ja sopeutua muutoksiin. Lapindkyvéssa yrityksessd tieto ei my0s-
kddn endd ole johdon monopoli. On myds puhuttu johdon osallistumisen ja esimerkin
ndyttdmisen tirkeydestd organisaatiossa. Tdlle on kuitenkin asetettu tiettyjd ehtoja. Joh-
dolla on oltava asioista jotain uutta sanottavaa, ddnensidvyn pitdd olla avulias ja néke-
myksellinen, johtajan on esiinnyttdvd johtajan roolissa ja viestimiseen on kehitettavi

systemaattinen tapa, joka ei vie litkaa aikaa. (Isokangas & Kankkunen 2011: 29, 75.)

Vuonna 2011 noin puolet suomalaisista yrityksistd oli ottanut sosiaalisen median huo-
mioon viestintdsuunnitelmassaan. Suurin osa yrityksistd hyodyntdd sosiaalista mediaa
eniten markkinoinnissa, brandin rakentamisessa ja ulkoisessa viestinnédssd. Tulevaisuu-
dessa sosiaalisen median hyddyntdmisen painopisteen ndhddin kuitenkin muuttuvan
enemman yrityksen ulkoisen viestinndn kanavasta yrityksen sisdisen viestinnidn kana-
vaksi. (Isokangas & Kankkunen 2011: 4647, 75.) Skanska Oy:n toimenpiteet sosiaali-
sen median suhteen ovat olleen viimeisen vuoden aikana mittavia, ja yritys onkin panos-
tanut sosiaalisen median kanavien kdyttdonottoon seké ulkoisen ettd sisdisen viestinndn

osalta. Yritys on myds kiinnostunut siitd, mité siitd jo puhutaan sosiaalisessa mediassa.
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2.2 Sosiaalisen median ulottuvuuksia

Suomessa nimitystd sosiaalinen media alettiin kdyttdd laajemmin 2000-luvun puolessa
vilissd (Sirkkunen & Lietsala 2008: 17). Sosiaalista mediaa ei ole vield yksiselitteisesti
madritelty, ja sille onkin annettu useita erilaisia médritelmid riippuen siitd, mitd sen
ominaisuuksista halutaan korostaa. Sosiaalisella medialla on useissa médritelmissé vii-
tattu internetin tekniseen ominaisuuteen, jossa yksisuuntaisesta verkosta on siirrytty
kaksisuuntaiseen vuorovaikutteiseen verkkoon eli kohti verkkoa web 2.0. Termin web
2.0 lanseerasi Tim O’Reilly vuonna 2005 kuvaamaan internetin uudenlaista teknologiaa.
2.0-loppua on kéytetty myods markkinahenkisesti kuvaamaan uuden teknologian synnyt-
tdmid mahdollisuuksia. Erkkolan (2008: 83) maéédritelméd korostaa sosiaalisen median
teknologiasidonnaisuutta, ja sen mukaan sosiaalinen media on “prosessi, jossa yksilot ja
ryhmét rakentavat yhteisid merkityksid siséltdjen, yhteisdjen ja verkkoteknologioiden
avulla vertais- ja kdyttotuotannon kautta”. Sosiaalista mediaa mairitellessd koroste-
taankin usein sen teknologista luonnetta. Sanastokeskuksen vuonna 2010 antamasta
sosiaalisen median mééritelmistd kdy ilmi, miten laajasta toimintakentdstd puhutaan
termin sosiaalinen media yhteydessa.

Sosiaalinen media on laaja tietoverkkoja ja tietotekniikkaa hyddyntiva
viestinndn muoto, jossa késitellddn vuorovaikutteisesti ja kayttdjalahtoi-
sesti tuotettua siséltdd ja luodaan ja ylldpidetdén ihmisten vilisid suhteita.
(Sanastokeskus TSK 2010: 13.)

Teknisen ndkokulman lisdksi sosiaalista mediaa médritellessd on otettava myds huomi-
oon sana “sosiaalinen”. Kotimaisten kielten keskus (2009) suosittelee kéytettdviksi so-
siaalisen median sijasta ilmausta yhteisollinen media, silld sen mukaan sana ’sosiaali-
nen” on liilan monitulkintainen. Yhteisollisyyden késitteeseen liittyy kuitenkin ongel-
mallisuutta, silld suinkaan kaikki sosiaalisessa verkossa tapahtuva toiminta ei ole yhtei-
soOllistd. Sosiaalisen median verkostojen kirjo on verkkoyhteisod laajempi. Ensisijaisesti
sosiaaliset verkostot ovat yksilokeskeisid, vaikka osan niistd voidaankin nihdd muodos-
tavan yhteison. Jokaisella sosiaalisessa mediassa toimivalla yksil6lld on kuitenkin oma,
uniikki verkostonsa ja jokaisessa palvelussa erikseen. (Hintikka 2007: 120-121.) Tar-

kemmin sosiaalisen median verkostoja on téssé tutkimuksessa késitelty luvussa 2.2.1.
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Doorley ja Garcia (2007: 114—116) tuovat esille kolme seikkaa, jotka heiddn mielestddn
erottavat uuden median selkedsti edeltdjistddn: interaktiivisuus, mitattavuus ja monipuo-
lisuus. Interaktiivisuudella kirjoittajat viittaavat yksinkertaisesti kaksisuuntaisen vies-
tinndn mahdollisuuteen. Mitattavuudella tarkoitetaan mahdollisuutta mitata verk-
kosivuilla kidyvén yleison miérai, sivuilla kdytettyd kokonaisaikaa tai mainosten hou-
kuttelevuutta. Monipuolisuus puolestaan viittaa siihen, ettd niin viestinndn ammattilai-
silla kuin yleisolldkin on nyt entistd enemmaén kanavia, joista valita, ja joissa toteuttaa
itseddn. (emt.) Kaplan ja Haenlein (2010: 62—64) hahmottelevat sosiaalisen median ké-
sitettd jakamalla sen yhteistuotantoprojekteihin (collaborative projects), blogeihin
(blogs), siséltdyhteisdihin (content communities), sosiaalisiin verkostoitumissivustoihin
(social networking sites), virtuaalisiin pelimaailmoihin (virtual game worlds) ja virtuaa-

lisiin sosiaalisiin maailmoihin (virtual social worlds).

Lietsala ja Sirkkunen (2008: 13—18) sen sijaan kéyttdvét sosiaalisen median késitetta
ylakasitteend erilaisille verkossa tapahtuville kulttuurillisille toiminnoille, joihin niitd
kayttavit ithmiset pddsevit itse tuottamaan siséltdjd. He ovat jisennelleet sosiaalisen
median késitettd jakamalla sen kuuteen genreen: 1) siséllon luominen ja julkaiseminen
(blogit, wikit ja podcasting), 2) sisdllon jakaminen (esimerkiksi del.icio.us, Flickr,
YouTube), 3) verkostoitumis- tai yhteisopalvelut (esimerkiksi Facebook, LinkedIn,
MySpace), 4) yhteistuotanto (esimerkiksi Wikipedia), 5) virtuaalimaailmat (esimerkiksi
Habbo, SecondLife) ja 6) liitdnndiset (palvelua voidaan hyddyntdé toisessa palvelussa,
esimerkiksi Googlen kartat). Lietsala ja Sirkkunen jattavit listauksestaan kokonaan pois
keskustelufoorumit, mutta Otalan ja Poystin (2008: 28) mukaan myds ne voidaan ndhda
sosiaalisen median genrend. My0s tisséd tutkimuksessa sisdllytetddn keskustelufoorumit
osaksi sosiaalista mediaa, silld ne ovat mukana seurantapalvelun otoksissa. Keskustelu-
foorumit on syytd liittdd listaukseen, silld verkon linkittyneisyys tekee niistd oleellisia
sosiaalisen median siséltdjen tutkimuksen kannalta. Monissa sosiaalisen median seuran-
tapalveluissa, kuten téssdkin tutkimuksessa kdytetyssd Chat Reports -palvelussa, kes-
kustelufoorumit on siséllytetty mukaan seurantaan. Niissékin voidaan olettaa esiintyvén
organisaatioiden kannalta relevantteja keskustelunaiheita. Myos kohdeorganisaatio
Skanska nékee keskustelufoorumit tiarkeénéd osana sosiaalisen median strategiaansa. (ks.

keskustelufoorumeista tarkemmin luvussa 2.3.2).
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Lietsalan ja Sirkkusen esittiméssi sosiaalisen median jaottelussa ei myoskéén ole listat-
tu verkkouutisten yhteydessé esitettyjd uutiskommentteja. Bowman ja Willis (2005: 10)
hahmottelevat kolme erilaista median toimintamallia: 1) perinteinen joukkoviestinti,
joka kattaa ammattilaisten tuottaman sisillon suurelle yleisdlle (yhdeltd monelle), 2)
vuorovaikutteinen media, joka siséltdd radataloityja sisiltojd kohdennetuille yleisoille, ja
joita yleis6 kommentoi seké joihin se antaa palautetta (yhdeltd monelle ja monelta mo-
nelle) ja 3) sosiaalinen media, jonka alustoille yleiso tuottaa sisédltdja (monelta monelle).
Verkkouutiset edustavat Bowmanin ja Willisin jaottelun mukaan vuorovaikutteista me-
diaa. Kangaspunta (2006) kéyttdd nimitystd yhteisomedia kuvaamaan niitd kansalais-
medioita (public access), joissa valtamedia kohtaa kansalaisyhteiskunnan. Verkkouutis-
ten kommentointimahdollisuus ja my0s keskustelufoorumit voisi asettaa timén nimityk-
sen alle, vaikka niitd ei suoraan kansalaismedioiksi voida laskea. Kangaspunta (2011:
24) toteaa, ettd yhteisomediat muodostavat sillan joukkoviestinndstd keskindisviestin-
tddn, jota sosiaalinen mediakin edustaa. Verkkouutisten kommentointia on tarkasteltu

ladhemmin luvussa 2.3.2.

2.2.1 Verkkoyhteisoistd verkostososiaalisuuteen

Kuten aikaisemmin todettiin, sosiaalisen median nikeminen yhteisollisend mediana ei
ole ongelmatonta. 1990-luvun lopulla eli vield usko verkkokommunikoinnin ihmisid
yhdistdvdin luonteeseen ja mutkattoman yhteydenpidon mahdollistamiseen muun maa-
ilman kanssa (Smith & Kollock: 1999: 3). Mutkatonta yhteydenpito edelleen on, mutta
valttdmattd kaikista verkon ryhmittymistd ei voi kdyttdd termid yhteisd. Verkkoyhteison
rinnakkaistermind kaytetddn virtuaaliyhteiséd (virtual community), jonka Howard
Rheingold on mééritellyt seuraavasti:

Virtuaaliyhteisot ovat sosiaalisia yhteenliittymid, jotka syntyvit internetis-
sd, kun tarpeeksi paljon ihmisid osallistuu niiden julkisiin keskusteluihin
riittdvan kauan riittdvan inhimilliselld tunteella muodostaakseen henkil6-
kohtaisen suhteiden verkoston kyberavaruudessa. (Rheingold 1994: 5.)

Téatd madritelmid on kuitenkin pidetty myohemmin sekd optimistisena ettd naiivina
(Kangaspunta 2011). Sosiaalisen median kanavissa esiinnytdin kuitenkin aiempaa

enemmaéin omilla nimilld ja verkkoympéristod on alettu ajattelemaan pikemminkin reaa-
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limaailman laajennuksena tai jatkeena kuin erillisend maailmanaan. (Hintikka 2011:

117.)

Sosiaalisen median verkostojen kirjo on myds verkkoyhteisdé laajempi. Osa sosiaalisen
median verkostoista on yhteisdjen kaltaisia yhteenliittymid, mutta ensisijaisesti ndmé
verkostot ovat yksilokeskeisid eli egosentrisid. Jokaisella yksil6lld on siis oma, uniikki
verkostonsa ja jokaisessa palvelussa erikseen. Jokaisen palvelun oma verkosto pohjau-
tuu a) omiin ydinkontakteihin, b) kyseisen palvelun kéyttétapaan ja niihin liittyviin kon-
takteihin, c) kontakteihin, jotka ovat hyddyllisid kyseessd olevan palvelun kidytossi ja d)
seuraajiin (follower). Yhteisoihin verrattuna sosiaalisen median verkostoissa keskeisté
on seuraamisen (following) kisite. (Hintikka 2007: 120-121.) Tiiviiden verkkoyhteiso-
jen sijaan yksilo kuuluu nykyéédn pikemminkin moniin verkostoihin ja aiheryhmiin. Li-
sdksi kehitystd ohjaa eri palveluiden keskindinen vuorovaikutteisuus ja rinnakkaisuus.
Omat verkostot muodostuvat jokaiselle uniikisti monen palvelun kokonaisuudesta.
Verkkoyhteis6jen keskustelufoorumeihin verrattuna sosiaalisessa mediassa vuorovaiku-
tus ja mielipiteidenvaihto on oletusarvoisesti julkisempaa ja osallistumiskynnys mata-

lampi.

Wu (2010) esittdd jaottelun sosiaalisen median yhteisollisyyden ja verkostomaisuuden
vilille. Sosiaalisen median yhteisojd a) ylldpitdd laajan ithmisjoukon kiinnostus yhtei-
seen intressiin, b) uusi jdsen ei valttiméttd tunne kaikkia yhteison jésenid, c) yksi thmi-
nen voi olla jasen monessa yhteisdssd ja d) yksilon kannalta yhteisét voivat olla osin
paéllekkaisid ja sisdltdd aliyhteis6jd. Sosiaalisen median verkostoa a) ylldpitdvat aiem-
min hankitut keskindiset sosiaaliset suhteet yksiloiden vélilld b) jokaisella on yksi sosi-
aalinen verkosto, mutta ¢) se ndyttdytyy ja painottuu eri tavoin eri palveluissa ja d) on

rakenteeltaan verkostomainen (esimerkiksi yhteisopalvelu Facebook).

Verkoston késitettd on siis alettu kdyttdimédan yhd enemmin yhteison késitteen tilalla.
Verkosto kuvaa nopean tiedonkulun ja ihmisten suuren litkkuvuuden vuoksi muuttunut-
ta urbaania yhteiskuntaa paremmin kuin staattinen yhteisd. Verkostososiaalisuudella
tarkoitetaan “informaation kulkuun, erilaisten ithmisten kohtaamiseen ja nopeasti muut-

tuviin ihmissuhteisiin liittyvda tapaa olla jatkuvakestoisesti tekemisissd muiden ihmis-
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ten kanssa.” (Saastamoinen 2011: 80-81.) Wittel (2001: 65—68) esittda niin ikdén kisit-
teen verkostososiaalisuus olevan yhteisdd toimivampi kuvaamaan yksil6llistymisen ajan
sosiaalisuuden muotoja. Siind missd yhteiso viittaa jaettuun historiaan ja yhteisen ker-
tomuksen tuottamiseen jaettuna vuorovaikutuksena, on verkostososiaalisuuden tarinalli-
suus moninaisuuden tyostdmistd. Verkostososiaalisuus voi viitata kohtaamisiin esimer-
kiksi mediavilitteisessd ymparistossd tai virtuaalisessa vuorovaikutuksessa. Verkos-
tososiaalisuuden keskeinen piirre on suhteiden lyhytkestoisuus, jonka myotd esimerkiksi
thmissuhteiden solmimiskulttuuri tai tydhon liittyva verkostoituminen on saanut muoto-

ja, joissa ldhtokohtana on pikainen kohtaaminen. (emt.)

Verkossa kédytdavé keskustelu on erilaista kuin kasvokkainen viestinti, ja sanoilla, muo-
dolla, sédvyilld sekd tyyleilld on erilaiset merkitykset ja vaikutukset verkossa kuin kas-
vokkaisessa viestinndssd. Verkoston jdsenten vélinen kommunikointi ja sosiaalinen
kanssakdyminen vaikuttavat verkoston toimintaan ja sen vélisiin hierarkia-asetelmiin.
Mitd pidempddn vuorovaikutusta on ollut olemassa, sitd vahvemmat ja selkedmmét
sdannot verkostolle on muotoutunut. Vuorovaikutuksella on tirkeé rooli siind, millaisia
merkityksid sanoilla ja teoilla rakennetaan (Jokinen, Juhila & Suoninen 2006: 101).
Ajan myotd kehittyessddn yhteisot luovat yhteisdkohtaisia merkityksid, kuten uusia sa-
noja, tapoja ilmaista tunteita, uusia vitsejd ja uudenlaisia puhetapoja (Baym 1995: 151—

152).

Eréds verkkokeskusteluiden vuorovaikutuksen dynamiikalle ominainen piirre 10ytdd Ar-
pon (2005: 282-283) mukaan perustellun selityksensé juuri siitd, ettemme tiedéd lukeeko
kukaan kirjoittamaamme viestid. Vuorovaikutukselle erityisesti keskustelufoorumeilla
on ominaista viestin suuntaaminen vastaanottajille, jotka saattavat lukea viestin tai olla
lukematta sen ja vield senkin jédlkeen saattavat olla vastaamatta sithen. Tami epdvar-
muus vastaanottajasta tuottaa erditd keskeisid keskusteluryhmékulttuurin piirteitd kuten

toisten provosointi vastaamaan ja provokaatiota vastaan hydkkddminen. (emt. 288)
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2.2.2 Verkkokeskusteluiden tunnuspiirteitd: verkostomaisuus ja dialogi

Verkostojen ja verkostoitumisen on nédhty olevan yksi olennainen osa sosiaalista medi-
aa. Verkostoilla ylldpidetddn ja vahvistetaan sekd myos luodaan suhteita, ja niiden on
ndhty myos médrittelevin yksiloitd sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisessa mediassa hen-
kilé on hianen verkostonsa. (Boyd 2004.) Vaikka yksityishenkiléiden ja organisaatioiden
motiivit sosiaalisessa mediassa ndkymiseen ovatkin ldhtokohtaisesti erilaiset, on verkos-
tondkyvyydelld sosiaalisessa mediassa kuitenkin seké yksityishenkildlle ettd organisaa-
tiolle samanlainen merkitys; molemmissa tapauksissa paljastetaan itsesténsa jotain joko

verkostojen kautta tai niiden puuttumisella (Klastrup 2010).

Verkostoissa korostuu dialogisuus. Keskustelu, jossa ei synny minkdénlaista dialogia
toimijoiden kesken, kuihtuu nopeasti kasaan. Ennemmin kuin ettd néhtdisiin monologi-
nen ja dialoginen viestinti toisilleen vastakkaisina viestinndn muotoina, Klastrup (2010)
nikee jarkevimpdnd ajatella niitd saman skaalan vastakkaisiksi eri péiksi. Télla skaalal-
la sosiaalisessa mediassa kommunikoivat yksilot voidaan sijoittaa heidén tyylinsé ja
kayttotarkoituksensa perusteella. TAima auttaa tekemién eron erilaisiin sosiaalisen medi-
an kayttotarkoituksiin. Molemmissa ajatellaan ettd yleiso toimii sisdllontuottajana, mut-
ta toisessa pddssd, monologiassa, yleisO ei piittaa vastauksista ja toinen pai, dialogia,
haluaa vastauksia. Ihmiset eivit kuitenkaan vilttaméitta valitse kanavaa timén perusteel-

la, vaan sen, missd ovat heiddn omat verkostonsa. (emt.)

Dialogisuus on Thompsonin (1995: 82—118) mukaan ominaista kasvokkaisvuorovaiku-
tukselle ja vilittyneelle vuorovaikutukselle kuten puhelinkeskustelulle. Kasvokkaisvuo-
rovaikutuksessa osanottajat voivat helpottaa esitystensa tulkintaa eleilld, ilmeilld ja 4i-
nenpainoilla. Vilittyneessd vuorovaikutuksessa on taas tukeuduttava kontekstualisoiviin
vilittynyt kvasivuorovaikutus kuten televisio, jolle on ominaista monologisuus. Verk-
kokeskusteluiden kommunikaatio on ldhimpéana valittynyttd vuorovaikutusta, mutta sii-
nd on myos vilittyneen kvasivuorovaikutuksen piirteend esityksen suuntaaminen ylei-
sOlle, jonka tarkkaa koostumusta ei tiedetd. Verkkokeskusteluiden kommunikaatiossa

korostuu henkilokohtaisuus ja dialogisuus. (emt.)
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Kuvaja ja Malmelin (2008: 87-90) toteavat, ettd organisaatioviestinnissd on tapahtunut
siirtymd kohti dialogia eli suoraa keskusteluyhteyttd yleisdjen kanssa. Kirjoittajat maa-
rittelevét vuoropuhelulle tunnusomaisina piirteind muun muassa sen, ettd kaikki haluk-
kaat voivat osallistua keskusteluun, kaikilla osapuolilla on mahdollisuus tehdé aloitteita
ja kaikki voivat nostaa esille omat intressinsd (emt.). Tétd on epdileméttd vauhdittanut
verkon tuottama avoin tila, johon kuka tahansa voi tuottaa siséltod. Dialogi vaatii kui-
tenkin avoimuutta ja lapindkyvyyttd, ja timé on vield suuri haaste monille organisaati-
oille. Erityisesti rakennusalalla pyrkimys ldpindkyvyyteen ja avoimuuteen ei ole alalla
toimivien organisaatioiden prioriteettilistalla valttimattd kovin korkealla. Keskustelu
harmaasta taloudesta ja rakennusalan korruptiosta ovat omalta osaltaan vahentdneet
luottamusta rakennusalaan kokonaisuutena. Skanskan pyrkimyksend on erottua joukosta
toimijana, joka kiinnittdd néihin asioithin huomiota. Tdm4 voidaan néhdé kilpailuetuna,

mutta haasteena on toimiminen alalla, jossa vaédrinkdytoksié tapahtuu usein ja ndkyvésti.

2.3 Sosiaalisen median palvelut

Puhuttaessa sosiaalisesta mediasta silld usein viitataan tiettyihin palveluihin ja niissd
tapahtuvaan toimintaan. Koska palvelut muuttuvat koko ajan, sosiaalinen media ei
muodosta mitddn yhtendistd aluetta, ja Erkkolan (2008: 9) mukaan kyse onkin me-
diapuurosta, jossa palvelut, tekniikat, toimijat, diskurssit ja yksittdiset kayttdjdkokemuk-
set sekoittuvat. Vaikka eri medioista kédytetddn eri nimityksié ja sosiaalisen median kési-
tekin itsessddn on laaja, yhteistd tdman tutkimuksen kannalta ndissd medioissa on se,
ettd niissd kayttdjit ovat aktiivisia toimijoita ja he tuottavat sisiltdd annetun alustan tai

palvelun puitteissa.

Seuraavissa alaluvuissa kdydéén ldpi tutkimuksen kannalta oleellisia sosiaalisen median
palveluita eli niitd palveluita, joita aineistonkeruussa kdytetty Chat Reports -
seurantatyokalu on siséllyttinyt siséllollisten ja ajallisten rajausten perusteella osuma-
poimintaansa. Kaésittelen tarkemmin sosiaalista verkostopalvelua Facebookia, blogeja,
keskustelufoorumeita ja uutiskommenttien luonteenpiirteitd. Sosiaalisen median kentin
jatkuvasti muuttuessa seurantaa ei kuitenkaan kannata rajoittaa vain tiettyihin palvelui-

hin. Ennemmin organisaation tulisi kiinnittdd huomiota niihin aiheisiin, joista keskuste-
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lua kdyddan. On myos huomioitava, ettd sosiaalisen median palvelut eivét rajoitu seu-
raavissa alaluvuissa esiteltyihin palveluihin. Télla hetkelld merkittdvid muita sosiaalisen
median palveluita ovat muun muassa videopalvelusivusto YouTube, internetin vapaan

siséllon tietosanakirja Wikipedia ja ammattiverkostoitumispalvelu LinkedIn.

2.3.1 Facebook ja blogit vuorovaikutteisina medioina

Puhuttaessa sosiaalisesta mediasta julkisessa keskustelussa viitataan usein vain yhteen
palveluun, Facebookiin. Facebookia on kutsuttu muun muassa termeilld sosiaalinen
internetverkosto, yhteisopalvelu sekéd yhteisoverkko-, verkostoitumis- ja yhteisdsivusto
(Hintikka 2011: 114-115). Facebook on palvelu, jossa sen kdyttdjit pystyvit luomaan
henkilokohtaisen profiilin itsestdin, lisiédmadn ja kutsumaan ystdvidén palveluun ja kat-
somaan ystdviensd profiileja. Facebookissa kayttdjit voivat myds ldhettdd viesteja toisil-
leen. (Kaplan & Haenlein 2010.) Lietsala ja Sirkkunen (2008: 24) ovat huomanneet tiet-
tyjd piirteitd, jotka toistuvat suosituimmissa sosiaalisen median palveluissa. N&itd ovat
1) tila, jossa voidaan jakaa sisdlt6d, 2) mahdollisuus luoda, jakaa, suodattaa ja arvioida
siséltdd, 3) toiminnan perustuminen sosiaaliseen interaktioon, 4) kaikkien siséltdjen
sisdltdmd linkki ja 5) profiilisivu, joka on kdytdssd kaikilla aktiivisilla osallistujilla.

Néamad kaikki toteutuvat myds Facebookissa.

Thmiset liittyvét ja osallistuvat sosiaalisen median palveluihin osittain niiden yhteisolli-
sen luonteen takia. Matikaisen (2008: 29) mukaan sosiaalisen median osallistumismo-
tiivit voidaan yleisesti jakaa karkeasti kahteen luokkaan, identiteetin tuottamiseen sekd
sosiaalisuuteen ja yhteisollisyyteen. Facebook on yksi suosituimmista sosiaalisen medi-
an palveluista, ja vaikka kilpailijoita sille onkin syntynyt, sen asema on edelleen vahva.
Sosiaalisen median yhteisollisyyden ja sosiaalisuuden osallistumismotiivien nidkokul-
masta tdimd on ymmarrettivid, silld on vaikea ldhted haastamaan sellaisia olemassa ole-
via palveluita, joille on jo muodostunut vakiintunut kayttidjdjoukko ja jotka ovat jossain

hetkessd onnistuneet tayttiméén tietyn tarpeen kéyttdjien keskuudessa.

Osallistuminen ja itse tekeminen on néhty keskeiseksi osaksi niin sanottua uutta verkos-

totaloutta, jonka katsotaan usein saavan alkunsa perinteisen joukkoviestinnin taloudel-
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listen mallien ulkopuolelta (Sirkkunen 2009: 361). Lietsala ja Sirkkunen (2008) ovat
viitanneet sosiaaliseen mediaan liittyvddn omaehtoiseen toimintaan osallistumistaloute-
na (participatory economy). Kéyttdjat ovat astuneet verkossa uudella tavalla esiin ja
tuotantotavat ovat sen mukana muokkautuneet, mutta uuden informaatiotalouden lisdksi
vanhaa, omistamiseen perustuvaa taloutta on edelleen jiljelld samalla kun se on kietou-
tumassa yhteen uusien tuotantotapojen kanssa (Sirkkunen 2009: 369-370). Sosiaalinen
media on suurelta osin kansainvélisten suuryritysten hallitsemaa joukkojen ohjailua ja
litketoimintaa. T4ll4 ei tarkoiteta sitd, ettei internetissa olisi omaehtoista toimintaa, mut-

ta suosituimmat palvelut, kuten Facebook, ovat pitkilti suuryritysten hallinnassa. (Mati-

kainen 2009: 93.)

Verkostotaloudelle tyypillinen itse tekemisen motiivi korostuu blogeissa. Blogi on
yleistynyt kdyttoon sanasta weblog. Blogeja kirjoittavaa henkilda tarkoittava bloggaaja
on yleistynyt arkikieleen. Blogiin kirjoitettava siséltd koostuu blogimerkinnoistd eli
yksittdisistd pdivatyistd merkinndistd, jotka esitetddn niin, ettd uusin merkintd on aina
etusivulla ensimmadisend. Blogosfddrilld viitataan blogeihin yhteisond tai sosiaalisena
verkostona. (Majava 2006a: 70.) Blogien miérd on lisdéntynyt tasaisesti 2000-luvun
aikana, ja varsinkin erilaiset muoti- ja harrasteblogit ovat kasvattaneet suosiotaan. Suo-
malainen verkkopalvelu blogilista.fi ylldpitdd listaa suomalaisista blogeista, ja vuoden
2012 puoleen viliin tultaessa blogien méard on ldhes 44 000 (Blogilista 2012). Blogien
suosio johtuu osittain niiden teknisestd helppokayttoisyydestd ja osittain siitd, ettd nii-

den kéytto on riippumatonta ihmisen statuksesta.

Blogit ovat luonteeltaan linkittyneitd eli ne sisdltivit viittauksia ja hyperlinkkeja toisiin
blogeihin. Juuri blogien muodostaman sosiaalisen vuorovaikutusverkoston avulla ne
ovat muodostuneet hyvin tehokkaiksi viestintdkanaviksi. Blogien linkittyneisyyden ja
niiden muodostamien laajojen vuorovaikutusverkostojen kautta blogit voivat nousta
merkittidviksi julkisiksi kanaviksi. Linkittyneisyys toisaalta ohjaa lukijoita kohteeseen ja
toisaalta nostaa kohteen nikyvyyttéd internetin hakukoneissa (Majava 2006b: 89). Blogit
muodostavat aikatilan ja sosiaalisen verkoston, jossa voi liikkua sekd kronologisesti
ajassa taaksepdin ettd linkkien avulla horisontaalisesti muihin blogeihin tai muuhun

verkkosisdltoon. Blogilistojen parhaat kirjoitukset muodostavat solmukohtia, joissa blo-
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gien kirjoittajista voidaan sanoa tulevan mielipidejohtajia. Blogimaailman mielipidejoh-
tajat siis osaltaan maéaérittelevit blogosfdadrin aiheiden tirkeysjérjestystd ja sitd, miten

aiheisiin suhtaudutaan. (Sirkkunen 2006: 56-57.)

Blogien kohdalla kyse ei ole uudesta teknologiasta, vaan olemassa olevan teknologian
uudesta sovelluksesta (Majava 2006b: 89). Blogit henkil6ityvit usein blogin kirjoitta-
jaan, ja blogin sisdltod madrittelevit henkilon omat intressit (Arpo 2005: 46). Blogit
voivat olla joko amatdorien tai asiantuntijoiden kirjoittamia (Lietsala & Sirkkunen
2008: 31). Ne saattavat myos toimia esimerkiksi ideahautomoina, joissa erilaiset tekni-
set ja sosiaaliset innovaatiot kypsyvit ja syntyvét (Majava 2006b: 90). Kuten sosiaali-
sessa mediassa yleensd, osallistuminen blogosfddriin ei vaadi kéyttdjdltdén erikoista
teknistd osaamista (Lietsala & Sirkkunen 2008: 32). Organisaatiot kirjoittavat blogeja
hyotyédkseen siitd seké sisédisesti etti ulkoisesti (Kilpi 2006: 25-27). Jos organisaatio on
tunnettu, voivat blogit olla hyddyllisid my0s organisaation briandin kannalta. Esimerkik-
si kohdeorganisaatio Skanska on ensimmadisid rakennusyrityksid Suomessa, jolla on
sekd sisdinen ettd ulkoinen blogi. Tdmé voidaan ndhdd edelldkivijyytend ja se voi ndin

ollen vaikuttaa positiivisesti organisaation maineeseen.

Mikroblogipalvelut, kuten Twitter ja suomalainen Jaiku, ovat my0s erdénlaisia blogien
muotoja. Niissd bloggaaja kirjoittaa rajattuun merkkimddrddan haluamansa viestin ja
muut voivat kommentoida aihetta. Keskustelu muodostaa kronologisesti etenevin ket-
jun, jossa ensimmadisend ja ylimpénd on keskustelun avaajan viesti. Avausviesti voi olla
esimerkiksi vain yksi lause tai kirjoittajan tunnetila, jota muut saavat kommentoida.
Useissa mikroblogeissa pdivityksid voidaan tehdd myos kdnnykilld, joten kyse on ly-
hyistd kirjoituksista, joita voidaan helposti ldhettdd mistd tahansa. (Matikainen 2009:

14.) Tamén tutkimuksen aineistossa ei ole yhtdédn osumaa mikroblogipalveluista.

2.3.2 Keskustelufoorumit ja verkkouutisten kommentointi

Sanalla keskustelufoorumi on monia synonyymeja, kuten keskusteluryhma, keskustelu-

alue, keskustelupalsta ja keskustelukanava (Arpo 2005: 20). Kdytén téssd tutkimuksessa

termid keskustelufoorumi. Sanastokeskuksen lavean maéaéritelmidn mukaan keskustelu-
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foorumi on palvelu, joka tarjoaa mahdollisuuden keskustella yhdestd tai useammasta
atheesta tietoverkossa (TSK 2010: 40). Suomessa keskustelufoorumikulttuuri on voi-
missaan, ja esimerkiksi yhden Suomen suosituimman keskustelufoorumiyhteisén Suo-
mi24:n suosio ei ole juurikaan laskenut muiden sosiaalisen median kanavien, kuten Fa-

cebookin, suosion kasvamisen jdlkeen (Alastalo 2011).

Verkossa kdytdvddn viestintddn, erityisesti keskustelufoorumikirjoitteluun, on aikai-
semmin liittynyt anonymiteetti. 2000-luvun sosiaalinen media on muuttanut asetelmaa
oleellisesti. Erityisesti sosiaalisiin verkostopalveluihin, kuten Facebookiin, osallistutaan
omalla nimelld aiemman nimimerkkikulttuurin sijaan. (Hintikka 2011: 118-119.) Arpon
(2005: 16-17) mukaan keskustelufoorumiviestien lukemisen ja kirjoittamisen dyna-
miikka muistuttaa paitsi tekstille my6s puheelle perustuvaa kommunikaatiota, mista
johtuen sellaiset kisitteet kuin “puhetapa” ja “keskustelu” ovat sovellettavissa myos
keskustelufoorumikommunikaation analyysissa. Usein keskustelufoorumeilla ajatellaan
muodostuvan yhteisollisyyttd. Baymin (1995: 138—-139) mukaan uusien yhteisdjen luo-
minen ja niithin osallistuminen kuuluvat tietokonevilitteisen viestinndn keskeisimpiin

nautintoihin.

Kaikki internetin keskustelufoorumit eivéit Arpon (2005: 89) mukaan ole yhteisdjd, mut-
ta niiden kirjoittajia yhdistiva piirre on se, ettd keskustelufoorumit tarjoavat heille yh-
teisen kommunikaation tilan. Arpo (2005: 282-283) vertaa keskustelufoorumia pimedin
huoneeseen, jossa saattaa olla toisia ihmisid. Keskustelufoorumilla viestit suunnataan
vastaanottajille, jotka eivit vélttaméttd vastaa viestiin tai edes lue niitd. Yhteisollisyy-
den ylldpito palstalla vaatii viesteihin vastaamista. Tietyt puhetavat voivat saavuttaa
foorumeilla vakiintuneen aseman ja timd myds vaikuttaa sithen, millaiseksi ryhmén

identiteetti muodostuu sen keskustelijoiden ndkdkulmasta. (emt. 19-20.)

Koska keskusteluiden méaara keskustelufoorumeilla oli tdssa tutkimuksessa huomattava,
on syytd eritelld tirkeimmait foorumit, joilla keskustelua kdytiin. Eniten osumia tuli

Suomi24-palvelun keskusteluihin’. Suomi24 ilmoittaa olevansa ”Suomen suurin verk-

7 Suomi24. Saatavilla: http://keskustelu.suomi24.fi
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koyhteisd”. Sen palveluita ovat muun muassa Keskustelu, Treffit ja Posti. Keskustelut
jakaantuvat satoihin aihealueisiin, joissa on tuhansia keskustelunaloituksia. (Suomi24
2012.) Toiseksi eniten osumia oli Iltalehden keskustelufoorumin® keskusteluissa. Ilta-
lehdelld on verkkopalvelu, joka kertoo olevansa iltapdivdlehden tavoin “poliittisesti si-
toutumaton ja eri intressiryhmisté riippumaton”. Iltalehden keskustelufoorumilla rekis-
terOityneitd kayttdjid on yli 30 000. (Iltalehti 2012.) Kolmanneksi eniten osumia tuli
Kauppalehden keskustelufoorumin’ keskusteluihin. Kauppalehti on yksi Suomen suu-
rimmista talousmedioista. Kauppalehti on osa Alma Media -mediakonsernia. (Kauppa-
lehti 2012.) Muutamia osumia 16ytyi my6s Talo-foorumilta'®, Demi-lehden keskustelu-

foorumilta'' seki Jatkoaika-foorumilta'?.

Verkkofoorumeita tarkastellessa on syyté kiinnittdd huomiota myos siihen, ettid suurinta
osaa keskustelufoorumeista valvotaan ja ylldpidetdan. Myds uutiskommentteja saatetaan
toimittajien toimesta editoida tai jattda julkaisematta. Kuitenkin esimerkiksi vaikkapa
Suomi24:n ja Kauppalehden foorumeiden valvonnassa voi olla suuriakin eroja. Kauppa-
lehden kaltaiset lehdet voivat haluta rajoittaa omalla verkkofoorumillaan kaytya keskus-
telua enemmaén kuin Suomi24-foorumi, jonka funktio on tuoda erilaiset mielipiteet esille
mahdollisimman rikkaana ja monipuolisena. Organisaatioiden kannalta keskustelufoo-
rumeiden ja uutiskeskusteluiden osalta voi olla vaikeaa 10ytda oleellisimmat siséllot.
Pietildn (2010) mukaan verkkofoorumit sisdltdvitkin keskimdardistd enemmén hélya,
jota ei vélttiméttd ole aiheellista ottaa huomioon. Kuitenkaan keskustelufoorumeiden
merkitystd organisaatioiden toiminnan kannalta ei pidd vdheksyd, ja ndilld foorumeilla

kdydaan myos asiallista ja organisaation kannalta relevanttia keskustelua.

Julkista keskustelua on aiemmin kdyty kahvihuoneissa ja lehtien yleisopalstoilla. Nyky-
adn keskusteluaiheet ovat julkisuudessa reaaliajassa heti verkkouutisen ilmestyttya.
Verkkouutisten voidaan katsoa olevan osa niin kutsuttua digitaalista julkisuutta, joka on

valtavirtamedian, sosiaalisen median, hakukoneiden ja uusien mediasovellusten muo-

¥ Iltalehti. Saatavilla: http://portti.iltalehti.fi/keskustelu

? Kauppalehti. Saatavilla: http://keskustelu.kauppalehti.fi
' Taloforum. Saatavilla: http://taloforum.fi

""Demi. Saatavilla: http://demi.fi/keskustelut

12 Jatkoaika. Saatavilla: http://keskustelu.jatkoaika.com
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dostama julkinen tila (Laaksonen, Falco, Salminen, Aula, Ravaja, Ainamo & Neiglick
2012). Taylor (2004) viittaa julkisen tilan késitteelld tilaan, jossa on mukana ihmisid,
jotka median kautta ovat yhteydessa toisiinsa ja keskustelevat toistensa kanssa, mutta

jotka eivit kenties ole koskaan tavanneet toisiaan.

Korpiolan (2011: 69) mukaan sosiaalisen median synnyttimi késitys yksityisestd ja
julkisesta eldd vield murrostilaa. Castellsin (2009) mukaan verkostoyhteiskunnassa toi-
mijoiden keskindiset suhteet ja toimintamekanismit tekevit digitaalisesta julkisuudesta
alati muuttuvan verkoston. Digitaalisen julkisuuden logiikkaan kuuluu myos syklisyys
(Korpiola 2011: 34-35). Organisaatioiden kannalta digitaalinen julkisuus on vield mel-
ko tuntematon, eika siitd ole vield paljoa tutkimustietoa. Olli Parviainen on tutkinut di-
gitaalista julkisuutta sosiaalisen median verkostoanalyysin avulla ja aineistona tutki-
muksessa kéytettiin VR:std kdytyjd keskusteluja julkisuudessa. Analyysi osoitti, etti
toimijan ympdrille oli muodostunut rinnakkaisjulkisuus. (Korpiola 2011: 54-55.) Erilai-
set mediatapahtumat tai esimerkiksi kriisit tuottavat helposti nopean mediakertomuksen
ja joukkoilmiodn (bandwagon effect), jossa erilaiset kertomukset levidvat ympériinsd

(emt. 58).
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3 ORGANISAATIOVIESTINNAN SUUNNITTELU VERKKOYMPARISTOSSA

Verkkoa on kenties aiemmin ajateltu vain viestintdvélineend tai kanavana, mutta nyky-
adn sen voi ndhdi ympéristond, jossa ihmiset kohtaavat ja kommunikoivat keskenddn
sekd hoitavat asioitaan (Juholin 2009: 20). Internetin myoti on syntynyt toimintaympé-
ristd, joka on entistd vuorovaikutteisempi ja jossa on valloillaan entistd suurempi mieli-
piteiden kirjo. Internet on uudenlainen haaste myos organisaatioille julkisuuden tapah-
tumien seurantaan. Se haastaa organisaatiot arvioimaan uudelleen kohdeyleisonsé ja ne
ryhmit, jotka vaikuttavat organisaation toimintaan. On my0s puhuttu yrityksen arvon
aineettoman pddoman, kuten innovaatioiden, osaamisen ja maineen, osuuden kasvusta,
ja ndin ollen myods maineenhallinta on entisté tirkedmpdd organisaatioille (Aula & Hei-

nonen 2002: 27).

Tama luku keskittyy organisaatioiden toimintaympériston hahmottamiseen ensin kar-
toittamalla organisaatiota ympérdivid yleisoryhmii ja sen jilkeen tarkastelemalla keino-
ja toimintaympdriston seuraamiseen ja hallitsemiseen. Luvussa tarkastellaan myds or-
ganisaatioiden mainetta, maineenhallintaa ja verkkokeskusteluiden muodostamia teema-

areenoita, jotka linkittyvit hyvéan julkisuuden hallintaan.

3.1 Organisaation yleisot

Perinteisesti organisaatioilla on néhty olevan erilaisia yleisdjé, joiden kanssa se kom-
munikoi: toimipaikan ympdristo, tyontekijat, yleiso, johon organisaation toiminta jollain
tavalla vaikuttaa, ja yleiso, joka voi vaikuttaa organisaation menestykseen (Lehtonen
2002: 142). Organisaatiota siis ympdaroivét useat yleisoryhmat, jotka suoraan tai epasuo-
rasti vaikuttavat organisaation toimintaan. Puhuttaessa yleisoistd organisatorisessa kon-
tekstissa kdytetddn yleensd termid sidosryhmd tai stakeholder. Niilld on alkuaan viitattu
ryhmiin, joilla on virallinen tai sopimukseen perustuva suhde organisaation kanssa,
mutta myohemmin méérittely on muuttunut kattamaan kaikki ne osapuolet, jotka voivat
vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti organisaation toimintaan. (Lehtonen 2002:

14.) Joukkoviestintidtutkimuksessa kédytetdén yleisesti kdsitettd yleisd, ja se on toimiva
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késite myos verkkomedian tutkimuksessa (Pietild & Ridell 2010: 480). Livingstone
(2003: 352-353) on huomauttanut, ettd joukkoviestintatutkimuksessa kéytettdvéd kdsite
yleiso ei toimi verkkomediassa, ja hdnen mukaansa verkkomedian myo6té yleisoé lakkaa
olemasta. Kuitenkin my0s verkossa on edelleen yleisojé, jotka ovat joko aktiivisia tai

passiivisia (Pietild & Ridell 2010).

Tassd tutkimuksessa kdytetddn yleisesti termid yleiso puhuttaessa organisaatiota ympé-
roivistd ryhmistd. Télld ei kuitenkaan viitata passiiviseen vastaanottajayleisoon, vaan
aktiiviseen yleisdon, jota kutsutaan myos termilld julkiso (public) (Grunig & Repper
1992: 128, suomennos Pietild & Ridell 1998). Aktiivinen yleisé on organisaation kan-
nalta tirkein yleisdsegmentti, ja sen kanssa on helpoin kommunikoida. Toisaalta aktiivi-
set osallistujat hakevat informaatiota monista léhteistd ja perustavat mielipiteensd koko-
naisvaltaiseen informaation ja ympériston havainnointiin. (emt. 137.) Tdma saattaa olla
haaste organisaatioille, jotka eivét itse seuraa tai havainnoi ymparistodian yhti tehok-

kaasti.

Digitalisoitunut media on muuttanut yleisén roolia entistd dynaamisemmaksi ja vuoro-
vaikutteisemmaksi (Luoma-aho, Uskali & Weinstein 2009: 5). Pietild ja Ridell (2010:
333) pohtivat yleison késitettd verkon aikakaudella ja ehdottavat yleisokésitteen laajen-
nusta “interaktiiviseksi yleisoksi”, jolloin yleisd esitetddn viestinndn vastaanottajien
lisdksi my0Os viestinndn tuottajina. Puheella yleisostd sisdllontuottajana viitataan verk-
koymparistossé siithen, ettd missd perinteinen joukkoviestintd pitdd ylla vastakkainaset-
telua sisdllon ammattituottajiin ja yleisond toimiviin vastaanottajiin, hajaantunut verk-
komedia mahdollistaa timin rakenteellisen eron purkamisen (emt. 477). Myods Majavan
(2006b: 97) mukaan verkon kayttdjat ovat “voimallistuneet kriittisestd yleisostd luoviksi

toimijoiksi”.

3.1.1 Organisaation ja yleisdjen viéliset suhteet

Organisaation ja sen toimintaympdriston vilisen vuorovaikutuksen vélineend toimii

suhdetoiminta (Norrgrann 2009). Grunigin (1992: 14) mukaan tehokkaasti toimiva or-

ganisaatio sisdllyttdd toimintaympériston aktiivisen seuraamisen ja pyrkimykset sithen
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vaikuttamiseen aktiivisesti osaksi suhdetoimintastrategiaansa. Toimintaympériston seu-
raaminen on perinteisesti nihty viestinnéin ja markkinoinnin yksikén tehtiviksi (Aberg
1996), mutta nykyéddn yha laajeneva viestinnéllinen toimintakenttd vaatii aktiivisuutta

myo0s organisaation muilta yksikoiltd sekd myos yksil6iltd (Luoma-aho 2010).

Suhdetoiminnan on perinteisesti ndhty olevan joko yksisuuntaista tiedottamista tai kak-
sisuuntaista vuorovaikutusta. Yksisuuntaisessa suhdetoimintaviestinnidsséd organisaatio
lahettdd viestejd median valitykselld kohdeyleisdille, mutta ei tarjoa vuorovaikutussuh-
teen syntymisen mahdollisuutta (Dozier, Grunig & Grunig 1995: 13). Yksisuuntaisia
suhdetoiminnan malleja ovat julkisuustoiminta (publicity / press agentry) ja tiedottami-
nen (informing / public information) (Grunig, Grunig & Dozierin 2002: 383). Kak-
sisuuntainen viestintd voidaan jakaa epdsymmetriseen ja symmetriseen viestintddn. Epa-
symmetrisessd viestinndssd (two-way asymmetric communication) sanoman ldhettija
ottaa aktiivisesti ja systemaattisesti selvdi vastaanottajien asenteista ja odotuksista seki
pyrkii tyydyttimaan vastaanottajien informaation tarpeet ja muokkaamaan ndiden asen-
teita itseddn kohtaan myonteisiksi. Kaksisuuntaista symmetristd viestintdd (two-way
symmetric communication) harjoitetaan silloin, kun viestinndn tavoitteena on hallita
ristiriitatilanteita ja saavuttaa molemminpuolinen yhteisymmaérrys organisaation ja sen
yleisgjen vililld. Kaksisuuntainen symmetrinen viestinndn malli vaatii viestin ldhettéjal-
td kohdeyleisdjen tuntemusta ja tdmén tietimyksen jakamista johdon kanssa. (Dozier,

Grunig & Grunig 1995: 39-41.)

Kaksisuuntaista symmetristd viestinndn mallia on kritisoitu siitd, kuinka se ei vastaa
kuvaa siitd, miten suhdetoimintaa kdytdnndssi toteutetaan. Sitd on vitetty my0s idealis-
tiseksi suhdetoiminnan malliksi. Toisaalta sen ajatellaan myds oikeuttavan suhdetoimin-
ta omana toimialanaan. (Grunig 2001: 13.) Suhdetoiminnan kaksisuuntaisuus korostuu
verkossa kdydyssd keskustelussa, silld sielld valta ei ole organisaatiolla itsellddan. Myos
Skanska esittdd viestinndn suunnitelmassaan toteuttavansa kaksisuuntaista viestinnin
mallia. Skanska toteuttaakin sdédnnollisesti tutkimuksia, joiden tavoitteena on organisaa-
tiota ympédroivien yleisdjen ja organisaation vdlisen kommunikaation parantaminen.
Skanskan kohdalla organisaation toimialan takia monet tyOntekijét toimivat rakennus-

tyomailla, joilta ei ole padsyd organisaation sisdiseen verkkoon. Siind mielessd organi-
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saatio panostaa ulkoiseen verkkoon esimerkiksi ulkoisen blogin avulla, ja tavoittelee
télld myos sisdisid kohderyhmid. Téssd tutkimuksessa tarkastellaan kohdeorganisaation
ja sen ulkoisten kohderyhmien vilistd vuorovaikutusta. En siis ota kantaa sithen, miten
kohdeorganisaation tyontekijit ovat tekemisissd keskendin sosiaalisen median kanavis-

Sa.

3.1.2 Luottojoukot verkkoajan yleisomuotona

Muuttuvan maailman myo6téd organisaatiot kohtaavat monia erilaisia tahoja, jotka vaikut-
tavat ja vaikuttuvat organisaation toiminnasta. Sosiaalisten medioiden kautta yleisoryh-
mit muodostavat nopeassa ajassa esimerkiksi yksilo-, tuote- tai organisaatiomyonteisia
tai -vastaisia ryhmié ilmaistakseen positiivista tai negatiivista tunnettaan. Aikaisemmin
boikotit ja mielenilmaukset pystyttiin kenties ohittamaan minimaalisella uutisoinnilla,
mutta uusi teknologia on mahdollistanut sekd kehujen ettd haukkujen levidmisen laajalle
ja nopeasti. Tilanteet saattavat sosiaalisen median verkostoissa muuttua nopeasti, ja or-
ganisaation toiminta voi kérsid pelkistd ilmoille paéstetyistd huhupuheista. (Luoma-aho

2008: 79.)

Yksi organisaation toimintaan vaikuttava merkittdvd ryhmé on niin kutsutut luottojou-
kot (faith-holders), joilla viitataan organisaation kanssa tiiviissd kanssakdymisessé ole-
viin tahoihin ja osapuoliin, joiden myonteinen suhtautuminen organisaatioon on kal-
lisarvoinen asia. Luottojoukot voidaan n&hdi olevan jopa osa yrityksen sosiaalista paa-
omaa. (Luoma-aho 2005: 303-304.) Luottojoukoilla voi olla erilaisia sidoksia organi-
saatioon. Ne voivat olla rakentavia ja hyvii tarkoittavia, mutta yhtd hyvin ne voivat olla

vastustavia, niin kutsuttuja vihajoukkoja (hate-holders) (Juholin 2009: 41).

Skanskan voi ndhdd omistavan tiettyjd luottojoukkoja ja arvokkaita verkostoja. Porssi-
yhtiond osakkeenomistajat ovat Skanskalle rahallisesti arvokkaita, mutta kenties ei-
laskennallisella arvolla mitattuna arvokkain ryhmé on kuitenkin omat tyontekijat niin
toimistolla kuin rakennustyomaillakin. Omien tyontekijoiden voi ndhdd toimivan orga-

nisaation “brandildhettildind”, ja sosiaalisen median verkostoissa timi nikemys koros-
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tuu. Arvokkaita organisaatiolle ovat myds asiakkaat, jotka kertovat hyvistd kokemuksis-

taan esimerkiksi asumisen tai Skanskan edustajien kanssa toimimisen kautta.

Sosiaalisessa mediassa on tyypillistd hakea puolia ja “tykétd ja dissata”. Sosiaalisesta
mediasta on tullut myos kanava, jonka kautta haetaan oikeutta. Suomessa ei ole kovin
vahvaa julkisen keskustelun kulttuuria verrattuna moneen muuhun maahan, ja sosiaali-
nen media tuo mahdollisuuden vaihtoehtojulkisuuteen, jossa keskustelua uskalletaan
kdyda. (Korpiola 2011: 36.) Mediavilitteisessd yhteiskunnassa media on henkil6koh-
taisten ja yhteisollisten tunteiden risteyspaikka (Pantti 2011: 222). Media muokkaa tun-
teita, joiden kautta maailman tapahtumia koetaan, ymmaérretdin ja luokitellaan. Kollek-
titviset tunteet eivét synny tyhjdstd, vaan ne liikkuvat, muotoutuvat, tiivistyvét, vahvis-

tuvat ja joskus yltyvit mediassa. (Korpiola 2011: 62.)

Aula ja Mantere (2005: 94) esittdvit, ettd toimivan organisaation viestintd on yhteisdjen
rakentamista sekd organisaation sisilla ettd sen ulkopuolella. Joskus organisaation lahet-
tdmat viestit ja sen yleisdssd herdttdmit merkitykset saattavat antaakin impulssin yhtei-
sOjen syntyyn. Téllaisia ad hoc -yhteisojd voi syntyd esimerkiksi jonkin yhteiskunnalli-
sen epdkohdan tai muuten tirkedksi koetun asian ympdrille. Tilapdis- ja tilanneyhtei-
sOistd voi my0s kasvaa niin sanottua arkiaktivismia, kun jésenet alkavat esittdd julkilau-
sumiaan ja vaatimuksiaan. Aktivistit voivat nostattaa boikotteja epéeettisesti toimivien
yritysten tuotteille tai palveluille tai antaa tukensa hyvin kiyttaytyville yrityksille. (Ju-
holin 2009: 39.)

Myo6s Skanska on kohdannut tdmén ilmion, kun Facebookiin perustettiin ”Skanska boi-
kottiin” -ryhméa vuonna 2010 vastalauseeksi Skanskan toiminnalle tuoda virolaisia tyon-
tekijoitd Lappiin tyomaille. Ryhmé perustettiin, koska toimintaa pidettiin vadrana: ryh-
mén jdsenten mukaan Skanskan olisi pitidnyt tyollistdd ensisijaisesti suomalaisia tyonte-
kijoitd. Ryhméan vaikutukset jdivét kuitenkin vdhiisiksi, eikd sen jisenmédrd kohonnut
10 henkilo6d suuremmaksi. Kuitenkin se herétti yrityksen sosiaalisen median aiheutta-

miin kriisiskenaarioihin ja ottamaan ne huomioon toiminnoissaan.
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Sosiaalisesta mediasta on tullut keskeinen tunneviestinnén paikka suomalaisille. Kielle-
tyt tunteet, mielipaha ja aggressiot nékyvét vahvasti esimerkiksi keskustelufoorumeilla.
Sosiaalisessa mediassa on alkanut muodostua myds oma “vihaviestien” viestintdkulttuu-
ri. Myos tukahdutettu ilmapiiri organisaatiossa voi purkautua sosiaalisessa mediassa
yksityisten henkildiden kautta ja kdynnistdd jopa mainekriisin organisaatiossa. (Kor-
piola 2011: 64.) Organisaatioiden kannalta uuden median aiheuttama muutos tarkoittaa
yhé laajenevampaa kenttid organisaatiosta kdydylle keskustelulle. Verkossa keskustelua
kdydadn sekd positiivisessa ettd negatiivisessa hengessa ja kaikki se vaikuttaa organisaa-

tion maineeseen (Aula & Jokinen 2007: 67—69).

3.2 Organisaation maine

Yhtd ainoaa maineteoriaa ei ole vield tunnistettu (Heinonen 2008: 75), mutta mainetta
on kuitenkin pyritty méiéritteleméén monesta nakokulmasta. Fombrunin (1996: 37) maa-
ritelmdn mukaan maine on organisaation tdhinastisen toiminnan ja tulevaisuuden
suunnitelmien representaatio, joka kuvaa organisaation yleistd vetovoimaisuutta sen
kaikkien avainosapuolten silmissd verrattuna sen kilpailijoihin”. Juholinin (2009: 149)
mukaan maine syntyy yrityksen toiminnasta, siitd, mitd se kertoo toiminnastaan ja mita
muut siitd kertovat. Aula ja Heinonen (2002: 36) kiinnittdvdt huomiota maine-termin
maédrittelyssd kolmeen seikkaan. Ensinndkin maine on jotain mistd puhutaan tai maini-
taan: “maine on organisaatiosta kerrottujen tarinoiden joukko” (Smythe, Dorward &
Reback 1992: 19, suomennos Aula & Mantere 2005: 79). Lisdksi maineeseen liittyy
joko hyvé tai huono arviointi kohteestaan, ja tdmi arviointi erottaa kohteen toisesta vas-
taavasta. Viimeiseksi maine on vastaanottajakeskeinen ilmi6. Se ei siis synny kohtees-
saan, vaan on olemassa sitd tarkastelevassa ja tulkintoja tekevisséd yleisdissd. Maineen

ytimessi ovat siis teot, viestintd ja suhteet (Aula & Mantere 2005: 91).

Monesti maine asetetaan synonyymiksi yrityksen julkiselle kuvalle, imagolle. Maineen
kannalta Aulan ja Mantereen (2008: 143) mukaan keskeisempdd on mitd yrityksestd
kerrotaan, kun taas imago rakentuu yrityksestd luoduille mielikuville (Karvonen 2000).
Samaan termiperheeseen kuuluu myds brandin késite. Brindissd on kysymys asiakkai-

den suhtautumisesta organisaation tuotetta tai koko organisaation bréndid kohtaan. Mai-
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ne on brindid laajempi késite. Siind otetaan huomioon kaikkien organisaatiota ympé-

roivien yleisdjen muodostama késitys organisaatiosta. (Fombrun & van Riel 2004: 4.)

Aula ja Heinonen (2002: 37) puhuvat maineen dialogista, jolla he tarkoittavat maineen
muodostumista “organisaation toiminnan, sitd vilittdvien kokemusten ja sitd koskevien
mielikuvien vuorovaikutuksessa”. Maine muodostuu heidin mukaansa siis sekd organi-
saation teoista ettd yleison siitdi muodostamista mielikuvista. Tdssd mielessd maineen
késitettd ei voi tdysin irrottaa imagon késitteestd. Organisaatiosta kerrottujen tarinoiden
muodostumiseen vaikuttaa myos se, miten organisaatio itse osaa kertoa hyvisti teois-
taan yleisolle. (emt.) Skanskan kohdalla maineeseen vaikuttavat vahvasti organisaation
toiminta eli rakentamisen tulokset. Mikéli rakentamisen jédlki on huonoa, se vaikuttaa
suoraan Skanskan maineeseen rakentajana. Rakennusyhtion maineeseen liittyy osaltaan

myos turvallisuusaspekti, joka nikyy katukuvassa rakennustydmaiden todellisuudessa.

Maine ei ole koskaan olemassa pelkédstidén yhdelle henkildlle, vaan aina tietylle joukolle
henkil6itd. Perusasetelmassa on siis kaksi osapuolta: se, josta mielikuva muodostetaan
ja se, jolle mielikuva muodostuu. (Karvonen 2000: 64.) Vaikka organisaatio pyrkisi
lahettdmadn yleisoilleen yhdenmukaiset viestit toiminnastaan, saattaa maine silti vaih-
della yleisoryhmittdin. (Fombrun & van Riel 2003: 26, 87—-88.) Hyvd maine edellyttda
ndkyvyyttd mediassa, silld se osoittaa yleisdille, ettd yritys on valmis dialogiin (Fom-
brun & Gardberg 2000: 17). Maine on siis strateginen etu, joka takaa organisaatiolle

pitkén tahtdimen kilpailuedun.

3.2.1 Maineenhallinta verkkoympéristossa

Organisaatioiden toimintaympériston laajeneminen verkkoon on vaikuttanut olennaises-
ti my0s siithen, ettd organisaatioiden maineenhallinnan merkitys on korostunut. Maineen
ja sen hallinnan tdrkeyden huomioiminen liikkeenjohdossa voidaan katsoa johtuvan
erityisesti kolmesta tekijéstd. Ensinnédkin tiedonvilityksen mullistus verkkoaikana on
atheuttanut sen, ettd tieto, ja toisaalta my0s huhut, levidviat ympéri maailman reaaliajas-
sa. Toiseksi organisaatiorakenteet ovat muuttuneet entistd ldpindkyvammiksi, ja yrityk-

set ovat vastuussa toiminnastaan aikaisempaa laajemmalle joukolle: ennen yritykset
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huolehtivat 1dhiyhteisostién, nykyéén yritys voi olla vastuussa toiminnastaan globaalis-
ti. Kolmanneksi yritysten toimintaympériston kansainvilistyminen on vaatinut kiinnit-

tdmédn maineeseen entistd enemmaéan huomiota. (Aula & Heinonen 2002: 277.)

Maineen muodostumisen ymmairtdmisessd on organisaatioiden kannalta keskeisti tie-
dostaa maineen késitteen moniulotteisuus, maineen ulottuvuuksien kulloinenkin merki-
tys omalle organisaatiolle sekd maineenhallinnan térkeys (Aula ja Mantere 2008: 49).
Organisaation maineenhallinta on osa julkisuuden hallintaa. Silld voidaan pyrkiéd paran-
tamaan suhteita sijoittajiin, asiakkaisiin tai joihinkin kriittisiin jirjestoihin tai kansalais-
liikkeisiin. Yhteiskuntavastuu on osa maineenhallintaa ja siind korostuu eettinen ja yh-
teiskuntapoliittinen maineenhallinnan nakdkulma. (Lehtonen 2002: 40.) Organisaation
on madriteltivd my0s organisaatiolle merkitykselliset osapuolet ja niiden vaikutusvalta.
Sosiaalisen ympdriston kartoitus liittyykin oleellisesti maineenhallintaan (Lehtonen

2009: 11.)

Isokankaan ja Kankkusen (2011: 19) mukaan verkkoympéristdssd organisaatioiden la-
pindkyvyyden viistimdttomand seurauksena organisaatiot tulevat toimimaan entisti
eettisemmin. Organisaatioilla, joilla on jo vahva maine eettisend toimijana, on hyva
asema tdmain kaltaisessa kehityksessd. Skanska-konsernin toimintaa ohjaa kokonaisval-
taisesti eettisyys, ja Suomeen yritys perustikin muun konsernin mallin mukaisesti vuon-
na 2009 eettisen komitean valvomaan eettisyyden toteutumista koko yrityksessi.
(Skanska 2011b.) Tdma viittaisi siis siithen, ettd Skanskalla on hyvét edellytykset sdilyt-

tdd hyvd maineensa my0s verkon ldpindkyvyyden aikakaudella.

Maineenhallinnassa olennaista on ymmartid, mitd pyritddn hallitsemaan”. Oikeastaan
maineenhallinnasta puhuminen on harhaanjohtavaa. Organisaatio ei voi hallita, mutta
kuitenkin vaikuttaa siitd liikkkuviin viesteihin, sitd koskettaviin tekoihin ja sitd maarittd-
viin suhteisiin. Organisaatio ei vélttdmitta tietoisesti rakenna hyvid suhteita, vaan ne
rakentuvat hyvéssd kommunikaatiossa. (Aula & Mantere 2005: 34.) Grunig (2002) ko-
rostaa suhteiden merkitystd maineen hallinnassa. Hinen mukaansa mainetta ei voi halli-
ta suoraan, mutta siithen voi vaikuttaa esimerkiksi silld, miten yrityksen johto kayttaytyy

suhteessa sidosryhmiin. (emt.)
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Yrityksen maineen tulee olla yhteinen arvo lépi koko organisaation, ja maineenhallinta
kuuluisikin kaikille organisaation jésenille. Verkottuneessa toimintaympéristossi orga-
nisaation on jatkuvasti viestittdva kaikkiin suuntiin, ja avain menestyksekkddseen mai-
neenhallintaan piilee ymmarryksessé, milloin mitdkin yleisdsuhdetta tulee hoitaa ja mi-
ten. (Aula & Mantere 2005: 93.) Sosiaalisessa verkossa mielipiteet pddsevit helposti
kuuluviin ja eri kanavat toimivat tehokkaina tiedonvilittdjind. Liséksi linkittyneisyys
tekee sosiaalisen median kanavista laajasti verkottuneita. Organisaatiot, jotka eivit née
sosiaalisen median kanavissa niiden tarjoamaa avoimuuden ja verkottuneisuuden poten-

tiaalia, voivat kokea ne organisaation toimintaa haittaavina tekijoina.

3.2.2 Maineenhallinta osana julkisuudenhallintaa

Organisaation maineenhallinta on osa julkisuudenhallintaa. Silld voidaan pyrkid paran-
tamaan suhteita sijoittajiin, asiakkaisiin tai joihinkin kriittisiin jérjestoihin tai kansalais-
litkkkeisiin. Kuvio 2 havainnollistaa julkisuuden hallinnan syklid. Siind esitetddn julki-
suuden hallinnan vaiheet askel askeleelta ja korostetaan suunnitelmallisuuden merkitys-

td julkisuuden kokonaisvaltaisessa hallinnassa

tappioiden minimointi; strategiatavoitteiden ja toiminnan tarkistus

Maineen-
hallinta ..
. Kriisin-
Riskien Ympéris- .
Stakehol- tunnistus LN ton riski- J\ Havainto- ) Virhe- Laukai- hallinta
der- (mahdolli- tekijoiden jen arviointi seva ...
strategia suudet ja seuraami- —|/ tulkinta tapah- Kriisi-
g '|/ —|/ —|/ viestintd
uhat) nen tuma
Yhteiskun-
tavastuu

mahdollisuuksien hyddyntdminen;
strategiatavoitteiden ja toiminnan tarkistu

hallitsematon julkisuus
(itse aiheutettu kriisi)

Kuvio 2. Julkisuuden hallinnan sykli (Lehtonen 2002: 38)
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Julkisuuden hallinnassa ldhdetdén liikkeelle maineenhallinnan késitteestd. Kuvio 2 esit-
téd, ettd myoOs yhteiskuntavastuu on osa maineenhallintaa. Yhteiskuntavastuussa koros-
tuu maineenhallinnan eettinen ja yhteiskuntapoliittinen ndkékulma. (Lehtonen 2002:
40.) Organisaation on maéériteltdivd myds organisaatiolle merkitykselliset osapuolet ja
niiden vaikutusvalta. Sosiaalisen ympdiriston kartoitus liittyy stakeholder-strategiaan.
(Lehtonen 2009: 11.) Julkisuuden hallintaan liittyy myos riskien tunnistaminen. Tama
on tdrked vaihe, silld organisaatio pystyy seuraamaan vain niitd tapahtumia ja kohteita,

jotka se on tunnistanut. (Lehtonen 2002: 40.)

Kaikkein heikoiten organisaatiot hallitsevat juuri sosiaaliseen ymparistoon liittyvét ris-
kit (Lehtonen 2009: 6). Tdma voi johtua sosiaalisen ympériston jatkuvasta muuttuvasta
luonteesta ja siité, ettd asioihin ja toimintoihin liittyvid malleja on vaikea soveltaa thmi-
siin ja sosiaaliseen kdyttdytymiseen. Kuitenkin tehokkaasti toimivan organisaation on
otettava muuttuva toimintaymparistd huomioon (Grunig 1992: 298-299). Maineriskilld
tarkoitetaan riskid siitd, ettd sidosryhmien joukossa muodostuu organisaatiosta kerto-
muksia, jotka eivdt vastaa “todellisuutta” tai organisaation viestinndllisid tavoitteita

(Aula & Mantere 2005).

Riskien tunnistamisen jilkeen organisaatio voi aktiivisesti seurata ympariston tapahtu-
mia ja arvioida erilaisia riskitekijoitd. Kun organisaatio havaitsee jonkin merkitykselli-
sen seikan ympéristossd, esimerkiksi keskustelun internetisséd, poliittisen pdédtdksen tai
kansainvélisen tapahtuman, sen on arvioitava sen merkitys ja tarkistettava strategiata-
voitteitaan. Mikéli organisaation arvio tapahtumasta on vééri, se voi joutua hallitsemat-
toman julkisuusprosessiin, jota se yrittdd rajoittaa kriisinhallinnalla. Yksi osa kriisinhal-
lintaa on kriisiviestinté, joka tarkoittaa aktiivista osallistumista tapahtuman kiynnisté-
maién julkiseen ja yksityiseen keskusteluun. Hallitsematon julkisuus on usein organisaa-
tion itse aiheuttama tilanne, jossa se on tehnyt virhearvioinnin julkisuuden tapahtumista.

(Lehtonen 2002: 40.)

Monille organisaatioille toimintaympériston seuraamisen ja yleiséryhmien kartoittami-
sen seuraamisen motiivi on mahdollisten kriisiaiheiden ennakointi (Lehtonen 2002: 32).

Organisaatio kdyttdd toimintaympériston teemojen hallintaa ennustaakseen erilaisia ta-
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pahtumia ja teemoja sekd varautumalla niithin ennen kuin niistd nousee kriisi (Grunig
1992: 13). Kriisit ovat organisaation ndkokulmasta useimmiten ennakoimattomia ja or-
ganisaation toimintaa uhkaavia tilanteita, jotka edellyttidvat usein vélittomid toimenpitei-
td ja tiedottamista (Lehtonen 2009: 44). Kun organisaatio tekee havaintoja ymparistos-
tddn, se kartoittaa usein myds mahdolliset ympériston riskitekijat. Riskilld tarkoitetaan
jonkin kielteisen tapahtuman arvioitua mahdollisuutta tai todennédkoisyyttd (Lehtonen
2009: 9). Riski on siis erotettava késitteestd kriisi. Riskilla tarkoitetaan kielteisen tapah-
tuman mahdollisuutta, kun taas kriisi on jo kdynnissd oleva organisaatiota kohdannut

negatiivinen tapahtuma.

Skanskalla on sosiaalisen median historiassaan kokemusta siitd, ettd organisaatiota kos-
kettaviin kriisitapahtumiin voidaan reagoida sosiaalisessa mediassa eri tavoin. Touko-
kuussa 2010 Skanskan rakentaman Lovon sillan tydmaalla sattui kuolemaan johtanut
onnettomuus. Facebookissa oli aiemmin perustettu Lovon sillan rakentamisen vaiheita
seuraava Facebook-ryhmd, jossa my0s késiteltiin kuolemantapausta ja johon ihmiset
paivittivdt onnettomuuden vaiheita. Skanska néki tarpeelliseksi reagoida tapauksen osal-
ta Facebookissa, ja pyysi ryhmin yllapitdjaé julkaisemaan toimitusjohtajan suruvalitte-
lun ryhméssd. Ryhmén henki oli alun alkaen positiivinen ja suruvalitteluviesti sai hyvin
vastaanoton, mutta tapaus herétti yrityksen miettimdén sosiaalisen median vaikutuksia

kriisitilanteiden varalta laajemminkin.

3.3 Toimintaympériston seuraaminen

Perinteisesti organisaation toimintaympiriston teemojen hallinnasta (issues manage-
ment) on yleensd puhuttu organisaation suhdetoiminnan yhteydessa (Lauzen 1997: 66).
Termi issue on suomennettu toimintaympériston teemaksi, keskusteluteemaksi, kiista-
kysymykseksi, riitakysymykseksi tai asiaksi, johon on otettava kantaa (Juholin & Kuutti
2006: 70). Organisaation toimintaymparistostd nousevilla teemoilla tarkoitetaan yleensi
organisaation toimintaympaéristossd esilld olevia tai esiin nousevia yleisen kiinnostuk-
sen, keskustelun ja huolen aiheita (Lehtonen 2002: 31). Issues management suomenne-

taan useimmiten teemojen, keskusteluteemojen tai kiistakysymysten hallinnaksi. Tee-
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mojen hallinnalla tarkoitetaan organisaatioiden toimintaympériston tapahtumien seu-

raamista seké luotausta (Juholin 1999: 232; Lehtonen 2002: 32).

Abergin (1996: 50) mukaan tavoitteellinen organisaatio pyrkii aktiivisesti sopeuttamaan
oman toimintansa ympiriston muutoksiin. Hinen mukaansa organisaation on omien
strategisten tavoitteiden maéérittelyn jdlkeen eriteltdvd, mitd uhkia ja mahdollisuuksia
ympaéristostd kohdistuu organisaatioon strategiaa toteuttaessa. Tdmén jélkeen organisaa-
tion on luotava tehokas ulkoisen ja sisdisen luotauksen jirjestelmé, jonka avulla kyetdan
tunnistamaan olennaisten muutosten ensimmaéiset merkit eli niin sanotut heikot signaa-
lit. Luotauksen avulla organisaatio havaitsee toiminnan kannalta olennaiset muutokset
ajoissa ja osaa ottaa ne huomioon piitoksenteossa. Ulkoista luotausta kutsutaan ympi-
riston luotaamiseksi, ja se kuuluu organisaation viestintiyksikon tehtdvaalueisiin. Luo-
tauksen keinoja ovat muun muassa julkisen keskustelun seuranta sekéd tutkimusten ja

selvitysten tekeminen. (emt. 57, 251.)

Julkisuudessa esiin nostetut teemat ovat yrityksen ndkokulmasta riskejé silloin, jos yri-
tyksen omat ja sille merkityksellisten osapuolten intressit ndyttdvit olevan keskenddn
ristiriidassa. (Lehtonen 2002: 36-37.) Luoma-aho (2010) nikee organisaation kannalta
keskeisten teemojen seuraamisen koko henkildston tehtéviksi. Sen sijaan, ettd organi-
saatio pyrkisi viestimddn omista asioistaan, on sen nykyddn kiinnitettdvd huomiota
myos sithen, mitd keskustelua siitd jo kdydddn. Kaikilla organisaation jdsenilld on tietoa
organisaatiosta kdydystd keskustelusta, ja tdimén tiedon jakaminen organisaation sisdlla
onkin yhi tiarkedmpéd. (emt.) Mikéli organisaatio ei ollenkaan osallistu itsestdén kdyta-
véén keskusteluun, voi tdmé johtaa kriisiin (Luoma-aho ja Vos 2010: 319). Kun organi-
saatio havaitsee nousevan kiistakysymyksen tai uhkaavan teeman, organisaatio voi rea-
goida sithen 1) kdyttdmalld dialogia, 2) 1dhtemélld puolustuslinjalle, 3) olemalla tdysin
hiljaa tai 4) toteuttamalla kriisiviestintdd (Heugens, van den Bosch & van Riel 2002:
37-61). Sosiaalinen media on hyvi tukikanava kriisien viestinndssd. Sen varaan ei kui-
tenkaan voi vield laskea kaikissa tilanteissa kriisiviestinnidn ydintoimintoja. Sosiaalisen
median palveluiden trendit tulevat ja menevit. Kriisiviestinnédssd strategiat tulee raken-

taa niin, ettd sovellusriippuvuutta ei synny (Korpiola 2011: 41).
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3.3.1 Sosiaalisen median seuranta

Sosiaalisen median seurantaan on alettu kiinnittimaidn yhd enemmén huomiota. Yksi-
mielisid organisaatioissa tunnutaan olevan siité, ettd seuranta on tirkeda, mutta sosiaali-
sen median keskusteluihin osallistumisessa ollaan epdvarmempia. Korpiolan (2011: 85)
mukaan organisaation ympdriston luotaaminen ja heikkojen signaalien tunnistaminen
johtaa keskusteluteemojen hallintaan, jonka jidlkeen organisaatio voi harjoittaa vuoro-
vaikutteista ja kohdennettua viestintdd kohderyhmilleen. Téssd vaiheessa organisaation
on kuitenkin kohdattava ja kisiteltdvd myos erilaisten tunteiden, arvojen ja asenteiden
kirjo, josta seuraa erilaisten vaihtoehtojen arviointi ja yhteyden luominen kohderyhmien
kanssa. Télld organisaatio parhaimmassa tapauksessa ehkdisee mahdollisen kriisin, kor-
jaa julkisuuskuvaansa ja sitouttaa sidosryhmiénsd. (emt.) Seuranta ja dialogi kohderyh-
mien kanssa saattaa siis ehkdistd kriisejd, mutta véérin toimiessaan organisaatio voi

myos laukaista sellaisen.

Kenties kuuluisin suomalainen esimerkkitapaus organisaation voimakkaasta reaktiosta
julkiseen arvosteluun on vuodelta 2005, kun blogin kirjoittaja julkaisi blogissaan'® ke-
salld 2004 avoimen reklamaation koskien ravintolakdyntiddn ravintola Lehtovaarassa
Helsingissd joulukuussa 2003. Noin vuosi reklamaation julkaisemisen jdlkeen kesélld
2005 blogin kirjoittaja sai uhkauskirjeen ravintola Lehtovaaran omistajalta, jossa hinel-
td vaadittiin korvauksia ravintolaan kohdistuneesta herjauksesta ja jossa uhattiin ri-
kosilmoituksen tekemiselld asiasta, mikéli blogimerkintdd ei poisteta. Tapaus nousee
hakukoneissa edelleen korkealle, miké kertoo verkkojéljen pysyvyydestd. Kun asia on

kerran verkkoon levinnyt, sité ei saa sieltd koskaan pois.

Organisaatioille sosiaalisen median seuranta on tdrkedd, mutta usein sitd on vaikea to-
teuttaa kokonaisvaltaisesti yhden toimijan toteuttamana. Usein sosiaalisen median seu-
rannasta vastaa organisaatioissa viestinnin tai markkinoinnin yksikot, mutta kuten ai-
kaisemmin todettiin, organisaation kannalta keskeisten teemojen seuraamisen tulisi

verkkoympéristossd olla koko henkildston tehtdvd. Myds sosiaalisen median keskuste-

"3 Herkko Hietasen blogi. Saatavilla: http://hietanen.typepad.com/
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luun osallistumisessa organisaation on otettava huomioon kaikki organisaation jdsenet,

silld kenelld tahansa on mahdollisuus osallistua organisaatiosta koskevaan keskusteluun.

Sosiaalisen median kanavien seuraamiseen ja osallistumiseen tdytyisi 10ytyd myds or-
ganisaatiolta selkeét sen henkilostod koskevat ohjeet. Skanska Oy on kiyttanyt sosiaali-
sen median seurantaan Whitevector Oy:n Chat Reports -palvelua vuodesta 2009, ja laa-
tinut jasenistolleen sosiaalisen median kanavissa kommentointia koskevat ohjeistukset.
Pyrin tissé tutkimuksessa selvittimééan, miten néitd sosiaalisen median seurannan tulok-
sia voidaan hyodyntdd ja 16ytimédn organisaatiota koskevia teemoja, joihin keskitty-
mailld organisaatio voi ajoissa tunnistaa syntyméssi olevia mahdollisia kriiseja tai julki-

sen keskustelun aiheita.

3.3.2 Verkon areenat sosiaalisen median seurannassa

Maineenhallinnan kannalta on oleellista tunnistaa yrityksen ja yleisdjen viliset kohtaa-
miset eli areenat ja Aula ja Mantere (2005: 172—173) kéyttavétkin areenan vertauskuvaa
kuvatessaan organisaatiota ympardivad merkitysympéristod. Organisaatio kohtaa heidén
mukaansa yleisonsé erilaisilla areenoilla, ja juuri nidilld areenoilla syntyy organisaation
maine. Areenat voivat olla organisaation sisélld tai ulkona, mediassa tai yleisdissd,
sadnnollisid tai epdsdadnnollisid, virallisia tai epdvirallisia. Kaikkia areenoita yhdistda
osallistujia ja areenan viestintdd koskeva rajallinen aika. Areenan viestintd on “moni-
muotoinen, dynaaminen sarja paillekkiisid vuorovaikutuksia, joissa synnytetdén, muu-
tetaan ja vaihdetaan merkityksid.” Hyvidn yrityksen tekemisessd on kyse aktiivisesta

osallistumisesta niille areenoille. (emt. 214-215, 175.)

Vilma Luoma-aho (2010: 3) on esitellyt teema-areenamallin (issue arenas). Siini tar-
kastellaan organisaation yleisOsuhteita toimintaympdriston hallinnan ndkoékulmasta.
Ajattelumallissa korostuvat sidosryhmien avaamat keskustelut, joihin organisaation jé-
senet voivat osallistua. Teema-areenamallin mukaan organisaation olisi otettava selvai
ensinnékin siitd, mitkd teema-areenat ovat tirkeitd organisaation tulevaisuutta ajatellen
ja toiseksi mitkd teema-areenat mahdollistavat vuorovaikutuksen miéirdtyn ryhmén

kanssa. Naiden kysymysten avulla pystytddn paremmin 16ytdméain sekd tunnistamaan
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organisaatiota ympardivét yleisoryhmit sekd teema-areenat, joilla organisaatioon liitty-

vat keskustelut syntyvit ja eldvit. (Luoma-aho & Vos 2010: 315-317.)

Teema-areenoilla keskusteluiden kautta esille nousevat ideat ja aiheet kiinnostavat niin
organisaation yleis6ji kuin itse organisaatiotakin. Teema-areenat voivat olla joko konk-
reettisia paikkoja tai sdhkoisilld alustoilla olevia julkaisuja, kuten esimerkiksi verkko-
lehtid tai keskustelufoorumeita. Niiden haltuun ottaminen vaatii organisaatiolta jatkuvaa
seurantaa. Keskustelu teema-areenoilla voi olla aktiivista osallistumista tai keskustelun
seuraamista, riippuen ajankohdasta ja kisiteltdviastd aiheesta. Organisaatio voi halutes-
saan auttaa ja antaa lisdarvoa sidosryhmille tietylld areenalla. Tdma lisda sidosryhmien
luottamusta organisaatiota kohtaan. Jos organisaatio edustaa jotain sellaista, misti ei
vield puhuta, organisaatio voi perustaa uuden areenan ja houkutella mukaan keskeiset
sidosryhmit. Organisaatiolla on sitd suurempi mahdollisuus vaikuttaa keskustelun kul-
kuun mitd aikaisemmin niissd on mukana. Jos organisaatio ei ollenkaan osallistu itses-

tddn kaytdvadan keskusteluun, voi se johtaa kriisiin. (Luoma & Vos 2010: 319.)
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4 VERKKOKESKUSTELUIDEN ANALYSOINTI

Tutkimuksen aiheena ovat sosiaalisen median kanavien keskusteluteemat ja niiden seu-
raamisen hyodynnettivyys kohdeorganisaation viestinnidn suunnittelussa. Kaytén tutki-
mukseni ensimmadisessé vaiheessa tekstianalyysiin perustuvaa siséllonanalyysia ja toi-
sessa vaiheessa diskurssianalyysia, joka voidaan ndhdd enemménkin ldhestymistapana
tekstin tutkimiseen. Kuvaan ndma analyysimenetelmat tarkemmin téssd luvussa. Luvun
lopuksi kisitellddn myds intertekstuaalisuuden ja kontekstin késitteitd, silld ne ovat
oleellisia, kun tarkastellaan kohdeorganisaation maineen muodostumista ja keskustelui-
den seuraamisen seké niihin osallistumisen mahdollisuuksia verkkoympéaristossd. Luvun

paattia tutkimuksen analyysin etenemisen esittely.

4.1 Sisdllonanalyysi luomassa kokonaiskuvaa

Kéaytén tutkimukseni ensimmadisessd vaiheessa laadullista siséllonanalyysia menetelma-
ni aineiston systemaattiseen tarkasteluun. Alasuutarin (1994: 28-30) mukaan laadulli-
sen analyysin vaiheet ovat havaintojen pelkistiminen ja arvoituksen ratkaiseminen. Ha-
vaintojen pelkistdmisessd voi erottaa kaksi osaa, aineiston tarkastelu tietystd teoreettis-
metodologisesta nikdkulmasta ja havaintojen méédran karsiminen yhdistdmiselld. Toi-
nen vaihe laadullisessa analyysissd on arvoituksen ratkaiseminen. Tétd vaihetta nimite-
tddn usein myoOs tulosten tulkinnaksi. Tdma merkitsee sitd, ettd tuotettujen johtolankojen
ja kéytettivisséd olevien vihjeiden pohjalta tehdddan merkitystulkinta tutkittavasta ilmios-

td. (emt. 30-35.)

Siséllonanalyysi on laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelmd, jota voidaan
kayttdd kaikissa laadullisissa tutkimuksissa ja joka perustuu tekstianalyysiin. Tuomen ja
Sarajdrven (2002: 93) mukaan sisdllonanalyysin avulla voidaan tehdd monenlaista laa-
dullista ja myos maaréllistd tutkimusta. Joskus siséllonanalyysiin luetaan monia erilaisia
analyysitapoja, kuten diskurssianalyysi. Téssd tutkimuksessa sisdllonanalyysi nihddan

erillisend tutkimusmenetelménéén, jolla pyritdéin kuvaamaan aineiston sisiltdjd etsimél-
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12 keskusteluista yhdistdvid tekijoitd. Diskurssianalyysi on tutkimuksessa erotettu sisil-
l6nanalyysista, ja siind keskitytddn keskusteluiden merkityssiséltoihin.

Laadullisessa analyysissa tehddén usein jako induktiiviseen ja deduktiiviseen analyy-
siin, joka perustuu tulkintaan tutkimuksessa kéytetysti paittelyn logiikasta. Se voi olla
joko induktiivinen eli yksittdisestd yleiseen tai deduktiivinen eli yleisestd yksittdiseen.
(Tuomi & Sarajarvi 2002: 95.) Tadma tutkimus on teoriasidonnaista analyysia, jossa kui-
tenkin l&dhdetddn liikkeelle aineiston sanelemista perusldhtokohdista. Aineistoldhtoistd
tutkimusta voidaan paittelylogiikaltaan tietylld varauksella kutsua induktiiviseksi tut-
kimukseksi, ja teoriaohjaavan analyysin voi ndhdé perustuvan induktiiviseen pééttelyyn,

johon tuodaan teoriaa ohjaamaan lopputulosta (emt. 96, 100).

4.1.1 Kategorioihin luokittelu

Yksityiskohtaisemman kuvauksen aineiston siséllonanalyysin vaiheista ovat antaneet
Miles ja Huberman (1994), joiden kolmivaiheista aineistoldhtdisen laadullisen aineiston
analyysin prosessia kdytin tisséd tutkimuksessa. Tdémin prosessin avulla pyrin luomaan
analyysille rungon, jota hyodynnén analyysin myShemmissa vaiheissa. Miles ja Huber-
man (1994: 86—88) siséllyttidviat analyysiprosessiin aineiston pelkistdmisen (data reduc-
tion), ryhmittelyn (data display) ja teoreettisten kisitteiden luomisen (conclusion dra-
wing/verification). Tama analyysitapa perustuu tulkintaan ja paittelyyn, jossa edetdén
empiirisestd aineistosta kohti késitteellisempdd nidkemysta tutkittavasta ilmidsti katego-
risoivan luokittelun avulla. Luokittelulla tarkoitetaan siséllonanalyysia, jossa kidytetdin
osin myos mairéllisid keinoja, ja tima toteutetaan kdytdnnossd esimerkiksi laskemalla

tiettyjen ilmaisujen esiintymismairid (Tuomi & Sarajérvi 2002: 94).

Milesin ja Hubermanin mallissa aineiston analyysin ensimmdinen vaihe on aineiston
pelkistdmien. Siind aineiston informaatio pelkistetddn niin, ettd aineistosta karsitaan
kaikki epdolennainen pois. Seuraavassa vaiheessa eli ryhmittelyssd kidydéén tarkasti lapi
aineistosta merkityt alkuperdisilmaukset ja niistd etsitddn samanlaisuuksia ja eroavai-
suuksia. Samoja kasitteitd sisdltdvit ryhmitellddn ja yhdistetddn kategoriaksi, joka nime-

tadn kuvaavasti. Lopuksi viimeisessd vaiheessa eli teoreettisten kasitteiden luomisessa
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aineistosta on kysymys tutkimuksen kannalta oleellisen ja valikoidun tiedon perusteella

muodostetuista teoreettisista kasitteista.

Vaikka Miles & Hubermanin kolmivaiheisen analyysimallin avulla aineistoa kategori-
soidaan ja ryhmitelldn, ei tutkimusta voi kuitenkaan kutsua kategoria-analyysiksi. Silld
viitataan usein Sacksin (1992) esitteleméin kategoria-analyysiin, jossa keskitytddn sii-
hen, miten ithmiset kategorisoivat itsensé eli miten he nikevait ja kuvailevat itsensa. Tads-
sd tutkimuksessa oleellista ei ole kuitenkaan keskittyd yksittdisten ihmisten kuvauksiin
itsestddn, vaan keskustelun aiheisiin. Tassd mielessé kategoriat ndhddén siis luokiksi,

jotka muodostetaan puheenvuorojen keskeisten tekstisisidltéjen perusteella.

4.1.2 Teemoittelu

Tamén tutkimuksen tavoitteena on tarkastella sosiaalisen median keskusteluteemojen
hyodynnettdvyyttd organisaation viestinndn suunnittelussa. Keskusteluteemojen tutki-
minen vaatii puheenvuorojen jaottelua teemoihin. Teemoittelu eli tutkimusaineiston
jakaminen sisdltonsd mukaisiin teemoihin on kdyttokelpoinen ldhestymistapa laadulli-
sen aineiston analyysiin, ja sen tavoitteena on nostaa aineistosta esille tutkimusongel-
maa avaavia teemoja. Teemat 10ydetdédn aineistosta etsimélld tutkimusongelman kannal-
ta olennaiset kohdat. (Eskola & Suoranta 1998: 161-176.) Téssd tapauksessa tutkimus-
ongelman kannalta oleellisia teemoja olivat kohdeorganisaatio Skanskaa koskevat kes-

kustelut ja niiden aihepiirit.

Aineiston luokittelu eroaa teemoittelusta. Molemmat voidaan kuitenkin nidhda sisdllon-
analyysin alalajeiksi. Teemoittelussa kyse on enemménkin puheenvuorojen siséltdjen
jaottelusta teemaluokkiin, kun taas luokittelussa voidaan laskea esimerkiksi yksittdisid
sanoja aineistosta. Luokittelu voi olla usein myds puhtaasti méérdllistd analyysia.
(Tuomi & Sarajéarvi 2002: 94.) Tamé tutkimus on kokonaisuudessaan laadullinen tut-
kimus, mutta se sisédltdd mééréllisid elementteja siltd osin, kun ne selkeyttavit aineiston

hahmottamista.
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4.2 Diskurssianalyysi merkitysten tulkinnan apuna

Jokisen, Juhilan ja Suonisen (1993: 17) mukaan diskurssianalyysi on enemmainkin teo-
reettinen viitekehys kuin tutkimusmenetelmé sindnsd. He méérittelevdt diskurssianalyy-
sin “’kielen kédyton ja muun merkitysvilitteisen toiminnan tutkimukseksi, jossa analysoi-
daan yksityiskohtaisesti sitd, miten sosiaalista todellisuutta tuotetaan erilaisissa sosiaali-
sissa kdytdnnoissa” (Jokinen ym. 1993: 9-10). Diskurssianalyysin tavoitteena on pyrkid
mittaamisen sijaan selittdmdin ja ymmartdimain tutkittavaa ilmiotd sekd hahmottamaan
vuorovaikutuksessa syntyvid merkityksid. Diskurssianalyysissa kielenkéytto ajatellaan
osana sosiaalista toimintaa. Kielenkéytto on siis riippuvainen muun muassa ajasta, pai-

kasta ja tilanteesta. (Pietikdinen & Mintynen 2009: 1213, 49, 139.)

Foucaultin (2005: 68—69) mukaan diskurssit ovat kédytiantdja, jotka muokkaavat kohdet-
taan, johon viittaavat tai jota kuvaavat. Hall (1992: 291) médrittelee diskurssin ryhmaksi
lausumia, jotka tarjoavat kielen sitd varten, ettd voitaisiin representoida jotakin aihetta
koskevaa tietoa. Diskurssi myds mahdollistaa tietyn aiheen nidkemisen tietylld tavalla ja
samalla rajoittaa muita tapoja, joilla aihe voitaisiin esittdd (emt.). Diskurssi voi olla pu-
huttua, kirjoitettua tai kuvattua, mutta myds ei-verbaalista (Pietikdinen & Méntynen
2009: 22-24; Fairclough 1997: 54). Tutkittaessa tekstiaineistoja diskursseiksi kutsutaan

todellisuuden representaatioiden eroja (Fairclough 1997: 59).

Verkkokeskustelut voidaan nédhda diskursiivisina muodostumina, jossa tekstit asettuvat
suhteessa toisiinsa saman otsikon alla. Diskursseina verkkokeskustelut ilmentavit tietty-
ja ryhmadssé vallitsevia merkityksellistdmisen tapoja. (Arpo 2005: 103.) Diskurssiana-
lyysi tuo tdhdn tutkimukseen kontekstin, jonka valossa kohdeorganisaatiosta kaytya
keskustelua voidaan tarkastella. Jokinen ja Juhila (2006: 54-55) ndkevét diskurs-
sianalyyttisen tutkimuksen “kolmion kolmen kérjen” olevan merkitykset, kommunika-
titvisuus ja kulttuurisuus, ja niilld he tarkoittavat sité, ettd tutkimuksessa ollaan kiinnos-
tuneita nimenomaan kulttuurisista merkityksistd ihmisten vélisessd kanssakdymisessa,
ja ettd ndma merkitykset rakentuvat kommunikatiivisessa toiminnassa eli puheissa, kes-

kusteluissa ja kirjoituksissa.
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Diskurssianalyyttisen tutkimuksen voi asettaa kriittisyyden ja analyyttisyyden janalla
jompaankumpaan padhin riippuen siitd, tehdddnko ennen aineiston analyysia oletuksia
joidenkin sosiaalisten suhteiden olemassaolosta ja luonteesta vai ei. Analyyttisesséd dis-
kurssianalyysissa, jota tdmi tutkimus ldhemmin edustaa, pyritdin olemaan tiukemmin
aineistolihtoisia eika siind ldhdetd olettamuksesta, ettd olisi olemassa jokin tietty sosiaa-
linen jarjestys. (Jokinen 2006: 62, 85-87.) Téssd tutkimuksessa analyyttisyys nidkyy
siind, ettd aineistoa pyritddn tarkastelemaan ottaen huomioon sosiaalinen ymparistd sen
kuitenkaan antamatta vaikuttaa olettamuksiin esimerkiksi aineiston puheenvuorojen
esittdjien taustoista tai statuksista. Sosiaalinen ympéristd otetaan huomioon silti kannal-
ta, ettd keskusteluiden aiheet liittyvit usein ajankohtaisiin tapahtumiin. Keskusteluiden
aiheita ajankohtaisuuden ndkokulmasta katsottuna voidaan arvioida sitd, onko keskuste-

lu kuinka térked kohdeorganisaation kannalta.

4.2.1 Selonteot vuorovaikutustilanteessa

Diskurssianalyysissa tarkastelun kohteeksi otettavia kuvauksia kutsutaan usein selon-
teoiksi, jolla pyritddn tekeméddn erottelu siithen, ettd aineistoa luettaisiin yksinkertaisesti
kuvauksena siitd, millainen todellisuus on (Suoninen 2006: 20). Selonteoilla viitataan
sithen, ettd kieltd kdyttdessddn ihmiset eivét vain kuvaa asioita, vaan samalla my6s mer-
kityksellistivdt maailmaa (Jokinen & Juhila 2006: 67). Vuorovaikutustilanteessa ihmi-
set valitsevat tietyn puhetavan vakuuttaakseen yleisonsd tai pitddkseen ylld erilaisia
konventionaalisia rakenteita. Toisaalta ihmiset joutuvat selonteoissaan ottamaan huomi-
oon ne puhetavat, jotka ovat kulttuurisesti ymmaérrettivid. Toisaalta taas selonteot itses-
sadn ylldpitdvit, muokkaavat ja uusintavat kulttuuria. (Suoninen 1999: 22.) Verkkokes-
kusteluita tarkasteltaessa on otettava huomioon, ettd verkko ei ole mikédéin erillinen to-

dellisuus, jonka voisi irrottaa reaalimaailmasta.

Verkossa kulttuurinen, yhteiskunnallinen, taloudellinen ja poliittinen ympéristd on lds-
nd, vaikka sielld muodostuisikin omia, ryhmien sisdisid puhetapoja. Kirjoittajat ja lukijat
tulkitsevat keskustelua omien tulkintakehystensd kautta, jotka paikantuvat toisaalta
ryhmien sisdisiin sosiaalisiin suhteisiin ja toisaalta ryhmén ulkopuoliseen maailmaan ja

sen jarjestyksiin. (Arpo 2006: 19-20, 69.) Tadma tuli tutkimusaineistosta ilmi esimerkik-
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si puhuttaessa harmaasta taloudesta. Sen tuominen mukaan keskusteluihin oli yleistd
puhuttaessa rakennusalan palkkatasosta, tyOllistymisestd tai rakennusalan yrityksistd
yleisesti. Toisaalta selonteot hyddyntdvit olemassa olevaa todellisuutta kayttden hyvak-
syttyjd diskursseja (Suoninen 2006: 24) ja toisaalta ne uusintavat todellisuutta ja néin

luovat aineksia esimerkiksi organisaation maineen muodostumiselle.

Verkkokeskusteluita tarkasteltaessa kiinnittyy huomio niiden verkostomaiseen raken-
teeseen. Myos muodostuvia puhetapoja voidaan kuvata vaiheittain muuntuvalla verkos-
torakenteella. Kuviossa 3 esitetdén diskurssien muodostuminen selontekojen vuorovai-
kutuksessa ja siind korostuu aikaulottuvuus ylhailtd alas etenevéni prosessina. Varsin-
kin keskustelufoorumeilla tdmé aikaulottuvuuteen liittyvd prosessuaalisuus korostuu,

kun keskustelusdikeeseen voi tulla viestejé eri ihmisilté eri aikoina.

Diskurssi 1 Diskurssi 2

1. vaihe: Toimijan antama @
avausselonteko
@ Vastaanotto @

2. vaihe: Jatkoselonteko Vaihtoehtoinen Diskurssi 3
jatkoselonteko
. ,2; Vastaanotto @

3. vaihe: Jatkoselonteko Vaihtoehtoinen Diskurssi 4
jatkoselonteko

ZZ Vastaanotto @

Kuvio 3. Selontekoverkon rakentuminen vuorovaikutusprosesseissa (Suoninen
1999: 26)

Selontekojen ja niiden vastaanoton pienetkin sdvyvaihdokset muuttavat merkityksenan-

toja seuraavissa selonteoissa. Nditd nimitetddn jatkoselonteoiksi. Néitd jatkoselontekoja
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voi nousta keskusteluun yksi tai useampia. Jo ensimmaiinen avausselonteko voi tukeutua
kahteen puhetapaan eli diskurssiin, kuten jos toimija ennakoi yleison kriittisen vastaan-
oton ja pyrkii suojautumaan siltd suhteuttamalla selontekonsa mahdollisiin vasta-
argumentteihin. (Suoninen 1999: 27-28.) Diskurssianalyysissa havaintoyksikoksi ei
rajatakaan pelkkdd yksilod, koska siind halutaan korostaa toimijan ja hinen sosiaalisen
ympaéristonsd yhteen kietoutumista (emt 29). Verkkokeskusteluissa korostuu diskurssien

verkostorakennemainen muodostuminen.

Yksi ldhestymistapa diskurssianalyysiin on interaktionaalinen nékdkulma, jossa ollaan
kiinnostuneita todellisista, yksittdisistd vuorovaikutustilanteista ja niiden etenemisesta.
Tdmén suuntauksen perusoletuksiin kuuluu, ettd merkitysten tulkinta ja ymmartiminen
perustuvat sithen, mitd vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Interaktionaalisen ndkokul-
man mukaan kieli ja kielenkdyttd on perusluonteeltaan dialogista: se on dialogia ihmis-
ten vélilld ja dialogia tekstien vililld. (Luukka 2000: 148.) Tdma tutkimus edustaa dis-
kurssianalyysin interaktionaalista ndkdkulmaa, silld siind otetaan tarkasteluun yksittédiset
vuorovaikutustilanteet, joissa kdydéddn dialogia sekd ihmisten ettd tekstien vililld inter-
tekstuaalisin viittein. Kiinnostavia tutkimuksen kannalta ovat puhujien yksittdiset pu-

heenvuorot tai keskustelut, eivitkéd laajemmat vuorovaikutustilanteet.

4.2.2 Intertekstuaalisuus ja konteksti

Tekstit ovat kontekstuaalisia, silld ne kantavat mukanaan merkityksid diskursiivisista
tuottamisen kdytdnndistd, joista lukija tekee tulkintoja tiedostamattaan tai tiedostaen
(Fairclough 1992). Diskurssin merkitys on muuttuva ja dynaaminen, ja dynaamisuus
ndkyy siind, ettd kielenkdyttd vaihtelee kontekstin mukaan. Kontekstilla voidaan tarkoit-
taa esimerkiksi asiayhteyttd, vuorovaikutustilannetta tai yhteiskunnallista tilaa. Diskurs-
sianalyysissa kontekstiin siséllytetdén kaikki merkityksen muodostumiseen vaikuttavat

tekijét. (Pietikdinen & Méantynen 2009: 28-30.)

Viestien merkityksellistdiminen on aina kulttuurisidonnaista (Nieminen & Pantti 2009:
159) ja tistd syystd niitd tutkittaessa on otettava huomioon keskusteluita ympéroiva laa-

jempi konteksti. Mediatekstin tutkiminen kontekstissaan tarkoittaa niiden sijoittamista
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osaksi viestinnin ja merkitysten muodostamisen prosessia, ja kontekstien tulkinnassa
kaytetddn yleisesti kisitettd intertekstuaalisuus (Véliverronen 1999: 33). Voidaan puhua
joko avoimesta intertekstuaalisuudesta tai perustavasta intertekstuaalisuudesta eli inter-
diskursiivisuudesta. Avoimia interteksuaalisia viittauksia ovat viittaukset, joissa toinen
teksti tuodaan avoimesti toisen tekstin osaksi esimerkiksi lainausmerkkejd kéyttden.
Perustavasta intertekstuaalisuudesta eli interdiskursiivisuudesta puhutaan silloin, kun
intertekstuaalisuus ndhdddn paitsi tekstin suhteina yksittdisiin muihin teksteihin myos

kokonaisiin diskursseihin. (Fairclough 1997: 85, 104, 125.)

Verkkokeskustelujen tekstissd tekniikka mahdollistaa intertekstuaalisuuden suoraan
hyperlinkkien kautta. Hyperlinkit mahdollistavat suoran viittauksen alkuperdisen tekstin
adrelle. Organisaation kannalta intertekstuaalisuus muistuttaakin siitd, ettd erilaisissa
konteksteissa eri lukijat voivat tulkita teksteja eri tavalla. Erityisesti blogeille on luon-
taista linkittyminen toisiin teksteihin. My0s keskustelufoorumeilla linkittymisté esiintyy
paljon. Usein ihmiset viittaavat toisiin teksteihin hakeakseen uskottavuutta sanomalleen
tai siirtddkseen tulkintavastuuta asiasta lukijalle. T4lld tavalla esimerkiksi blogeissa voi-
daan luoda entistd moniulotteisempi ja moniddnisempi kuvaus juttuaiheesta (Sirkkunen
2006: 56-58). Intertekstuaalisuus ja sosiaalisen median sisdltdjen linkittyminen toisiinsa
selittdd osin myoOs sosiaalisen median seurannan tarpeen. Usein keskusteluaiheet ja -
teemat eivit 10ydy yhdestd palvelusta tai foorumilta, vaan ne ovat levittdytyneet ympiri
sosiaalisen median palveluiden sfddrid blogeista keskustelufoorumeille ja verkkouutisis-

ta Facebook-péivityksiin.

Intertekstuaalisuus on olennaista myds maineen muodostumisen kannalta. Maine muo-
toutuu organisaation ja sidosryhmén kohtaamisissa seké sidosryhmén keskindisissd koh-
taamisissa (Aula ja Heinonen 2002: 37). Maineen muodostuminen on intertekstuaalinen
prosessi, jossa pienistd palasista muodostuu kokonaisuus. Verkkomaineen rakentumi-
seen vaikuttavat paitsi eri kirjoittajat ja kertojat itse keskusteluissa my0s aikaisemmat
tekstit eli esimerkiksi uutiset, organisaatioiden verkkosivut ja sosiaalisen median sisil-
16t. Tekstin lainaaminen suoraan sekd hyperlinkittiminen onnistuvat verkkoympéristos-
sd helposti. Organisaation maine syntyy verkkokeskusteluissa useamman toimijan ja

useiden eri tekstien vilisend vuorovaikutuksena.



60

4.3 Tutkimuksen eteneminen

Tutkimus etenee niin, ettd ensin aineisto analysoidaan sisdllonanalyysin avulla. Tdmén
perusteella aineistosta valitaan analyysiyksikko, joka edustaa tutkittavan aineiston jo-
kaista erillistd alkuperdisilmausta. Aluksi ndima alkuperdisilmaukset jactaan pelkistetysti
keskustelunaiheiden ja keskustelutapojen perusteella eri kategorioihin. Tédssd vaiheessa
analyysia vastataan kysymykseen: minkélaisessa tekstiymparistossd Skanska mainitaan?
Kategoriajako alkaa aineiston ryhmittelylld siirtyen aineiston pelkistimiseen niin, ettéd
kategoriat jaotellaan laajempien alakategorioiden alle, jolloin voidaan hahmottaa sité,
minkélaisia kokonaisuuksia alkuperdisilmaukset yhdessd muodostavat. Seuraavassa
vaiheessa aineisto kisitteellistetddn eli pyritdin johtamaan siitd teoreettisia padkasitteitd,
joiden alle kaikki alkuperdisilmaukset voidaan asettaa. Sisdllonanalyysin viimeinen vai-

he on teemoittelu, jolla vastataan kysymykseen: mité aihetta analyysiyksikko edustaa?

Ensimmadisen vaiheen analyysin jédlkeen siirrytddn aineiston toisen vaiheen analyysiin.
Toisen vaiheen analyysi suoritetaan diskurssianalyysin avulla. Siind otetaan huomioon
myo0s analyysiyksikkod ympérdivd tekstikokonaisuus. Esimerkiksi keskustelusdikeen
otsikko vaikuttaa usein keskustelun kontekstiin, joka on oleellista tarkasteltaessa aineis-
ton diskursseja. Diskurssianalyysin avulla pyritddn hahmottamaan vuorovaikutuksessa
syntyvid merkityksid, joiden valossa kohdeorganisaatiosta kiytyd keskustelua voidaan
tarkastella. Lopuksi tarkastellaan tutkimustuloksia heijastamalla niitd viestinndn suun-
nittelun teoreettiseen viitekehykseen, jonka ndhtiin tdssd tutkimuksessa kattavan organi-
saation ja sen yleisojen vilisten suhteiden ylldpidon ja huoltamisen, organisaation pyr-

kimykset hallita mainettaan ja organisaation toimintaympériston seurannan.



61

5 KESKUSTELUTEEMAT VERKKOKESKUSTELUISSA

Tassd luvussa esitellddn tdimin tutkimuksen tutkimustulokset. Ensin paneudutaan sisél-
l6nanalyysin etenemiseen ja sen tuottamiin tuloksiin yksityiskohtaisesti. Tdméin jélkeen
kdydaan lépi aineistosta nousevat teemaluokat. Toisen vaiheen analyysin tulosten perus-
teella esitellddan keskusteluista nousseet erilaiset diskurssit ja annetaan niistd esimerkke-
ja. Lopuksi tarkastellaan tutkimustuloksia pohtimalla kysymysté siitd, miten kohdeor-
ganisaatio voi hyodyntdd tutkimusaineistosta nousseita teemoja viestintdnsi suunnitte-

lussa. Luvun paittdad yhteenveto analyysista.

5.1 Siséllonanalyysi aineistosta

Tutkimuksen aineisto keréttiin Whitevector Oy:n sosiaalisen median seurantaan tarkoi-
tetun Chat Reports -palvelun tekemédn poiminnan avulla, ja aineisto rajattiin sisdllon
relevanssin ja ajankohdan mukaan. Chat Reports -palvelu poimii hakusanaosumia ja
ilmoittaa tulokset sekd mainintoina (mentions) ettd puheenvuoroina (conversations).
Maininnoilla tarkoitetaan jokaista yksittdistd hakusanaosumaa hakutuloksissa. Téssd
tapauksessa hakusanaksi valikoitui Skanska. Puheenvuoroilla tarkoitetaan jokaista yk-
sittdistd tekstikokonaisuutta, jossa hakusana mainitaan joko kerran tai useammin. Osu-
mista valittiin aineistoon se sivu, joka osuman linkistd aukesi. Osumat veivit puheen-

vuoroon, ja puheenvuoro oli yleensé osa laajempaa keskustelua.

Sisdllonanalyysissa on ensin miériteltdvd analyysiyksikko (Miles & Huberman 1994:
86). Tamin tutkimuksen analyysiyksikoksi valikoitui osuman ympéroivd puheenvuoro
eli yhden kirjoittajan kirjoittama keskustelufoorumiviesti, blogimerkintd, Facebook-
péivitys tai -kommentti tai verkkouutiskommentti, jossa on mainittu Skanska. Puheen-
vuoroa tarkasteltiin joko sellaisenaan tai osana laajempaa tekstikokonaisuutta. Aineis-
tossa keskustelijat ovat merkittdvissd asemassa, silld ilman heitd vuorovaikutusta ja siti
kautta keskustelua tietystd aiheesta ei syntyisi. Sosiaalisessa mediassa ihmiset eivit ai-

noastaan ylldpidd keskustelua, vaan he valitsevat keskusteluaiheet itse. Yksittéisid pu-
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heenvuoroja tarkasteltiin yksittdisind analyysiyksikkoind, mutta myohemmin diskurssi-

analyysissa myos ymparoiva konteksti otettiin tietyin osin huomioon.

Aineistoa ldhemmin tarkasteltaessa huomattiin, etteivét kaikki osumat olleet analyysin
kannalta relevantteja. Timén tutkimuksen kannalta relevantteja osumia ovat ne puheen-
vuorot, jotka ovat aiheuttaneet vuorovaikutusta kahden tai useamman ihmisen valill4.
Puheenvuoroihin laskettiin mukaan verkkouutiset, joissa on mainittu Skanska. Néistad
verkkouutisista kaikkiin ei kuitenkaan ollut otantahetkelld tullut kommentteja. Mikaéli
siis verkkouutisosuma johti pelkkddn uutiseen, johon ei ollut tullut kommentteja, se
laskettiin eparelevantiksi. Epédrelevantteja osumia analyysin kannalta olivat myds esi-
merkiksi mainokset tai kdyttdjdn nimimerkki, jossa on nimi Skanska. Suurin osa epire-
levanteista osumista oli verkkouutisissa. Relevantteja osumia tarkasteltaessa huomattiin,
ettd eniten osumia kerdsivit keskustelufoorumit ja Facebook. Néiden lisdksi relevantteja
osumia oli yhtd paljon seké blogeissa ettd verkkouutisten yhteydessd. Taulukossa 1 on
esitelty kaikkien analyysiin mukaan otettujen puheenvuorojen jakautuminen eri sosiaa-

lisen median kanavien kesken.

Taulukko 1. Puheenvuorojen jakaantuminen sosiaalisen median kanavilla

Kanava Maira Prosenttiosuus  kaikista pu-
heenvuoroista (n = 114)

Keskustelufoorumi | 80 70,2

Facebook 16 14

Blogi 9 7,9

Verkkouutinen 9 7,9

Yhteensa 114 100

Eniten puheenvuoroja oli kokonaisuudessaan esitetty Iltalehden keskustelufoorumilla,
toiseksi eniten puheenvuoroja nousi Suomi24-keskustelusivustolla ja kolmanneksi eni-
ten puheenvuoroja oli Kauppalehden keskustelufoorumilla. Facebookin osumat veivit

yksittdisten henkildiden julkisiin profiileihin ja Suomen Skanskan omille Facebook-
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sivuille. Yksi Facebook-osuma oli Helsingin Sanomien Facebook-sivuille. Blogiosumat
veivit yksityishenkiloiden blogeihin. Blogien pitéjit saattoivat olla poliitikkoja, julki-
suuden henkil6itéd tai taloudellisesti merkittdvissd asemassa olevia henkil6itd. Verkko-
uutisten osumat olivat enimmédkseen Suomen suurimpien sanomalehtien, kuten Helsin-
gin Sanomien ja Aamulehden, verkkoversioiden verkkouutiskommentteja. Osa osumista

vei myOs Rakennuslehden ja Talouseldmin verkkouutiskommentteihin.

5.1.1 Aineiston pelkistiminen

Aineiston alustavan lukemisen ja siséltoon perehtymisen jélkeen analyysin jatkona kéy-
tettiin Miles & Hubermanin (1994: 86—88) aineistoldhtdisen laadullisen aineiston ana-
lyysin kolmiportaista prosessia. Kuten aikaisemmin mainittiin, aineiston analyysiyksi-
koksi valikoitui yksittdinen puheenvuoro. Suurin osa analyysiyksikdistd on siis useam-
masta lauseesta koostuvia ajatuskokonaisuuksia. Aineiston pelkistdminen on analyysin
ensimmadinen vaihe. Se tarkoitti tdssd tutkimuksessa osumista aukeavien sivujen pelkis-
tdmistd niin, ettd jéljelle jaivat vain viestit, joissa oli mainittu Skanska. Aineistoksi jéi
siis kultakin sivustolta yksi tai useampi puheenvuoro, jonka alkuperdissisiltd otettiin
analyysissa huomioon. Alkuperiissisdlto oli tissd tapauksessa puheenvuoron tekstisisél-
t0, joten my0s viestin jattdjan nimimerkki, viestin tekniset tiedot ja mahdolliset viestin
yhteydessd olleet kuvat jdtettiin huomioimatta. Tutkimuksen pelkistetyksi aineistoksi

rajattiin siis puheenvuorojen alkuperdinen tekstisisilto seurantajakson aikana.

Tdmidn jalkeen aineisto koodattiin ja jaettiin yksildityihin kategorioihin. Yksi ana-
lyysiyksikko eli puheenvuoro voi sisdltyd useampaan kategoriaan, ja monessa tapauk-
sessa ndin olikin. Kategoriajaon jidlkeen analyysiin jdi yhteensd 14 yksiloityd kategoriaa,
jotka olivat lisdksi jaettavissa kahteen osioon, keskustelun aiheisiin ja keskustelutapoi-
hin. Keskustelun aiheisiin liittyvid yksiloityjd kategorioita nousi aineistosta kuusi. Ndma
olivat 1) viittaus Skanskaan osana muita rakennusyrityksié, 2) viittaus Skanskaan osana
muita suuryrityksid, 3) viittaus Skanskaan tyonantajana, 4) viittaus Skanskaan rakenta-

jana, 5) informaation jakaminen ja 6) lainaukset eri tietoldhteista.
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Pelkistdmisen yhteydessd koodattiin aineistojen yksildityjen kategorioiden esiintymis-
kerrat keskustelussa. Esiintymiskertojen méérét auttavat hahmottamaan sitd, mitka ai-
heet painottuvat keskustelussa. Keskustelun aiheisiin liittyvistd yksiloidyistd kategori-
oista eniten oli viittauksia Skanskaan osana muita rakennusyrityksid, yhteensd 30 viit-
tausta (n=114). Taulukossa 2 on esitelty esimerkkeji siitd, miten puheenvuoroista on

muodostettu yksiloityjd keskustelun aiheisiin liittyvid kategorioita.

Taulukko 2. Esimerkkeji alkuperiisilmaisujen muodostamista keskustelun aiheisiin
liittyvistd kategorioista

Alkuperiisilmauksien esimerkkeji Yksiloity kategoria

”YIT, Skanska, Lemmari yms. isot firmat pystyvit laskutta-
maan 10% - 30% enemmén kuin pikkufirmat”

Skanska osana muita
”Nayttda siltd ettd nykyddn on vain kahdenlaisia talonraken- rakennusyrityksia
tajia, joko hartiapankkirakentajia, tai isoja NCCeitd ja
Skanskoja.”

”Raksalla jos aikoo olla/menestyd niin se kannattaa ottaa
tosissaan ite koulussa eli harjoittelupaikaksi kannattaa otta
vaan ja ainoastaan isoja firmoja kuten Yit, Skanska, NCC,
Luja-talo, Srv jne. Ndmai firmat hallitsee rakennumarkkinoi- . .
ta niihin péiiset suoraan tdihin.” Skanska tyonantajana
”Mulle tuli TET-kohteeksi Skanskan pédkonttori, koska
sinne ei ollut menny vield niin paljon porukkaa ja mitidn
muuta kiinnostavaa ei oikein ollut jaljelld. 7 ihmistd kertoi-
vat Skanskasta ja kaikista eri osa-alueista.”

Keskustelutapoihin liittyvit yksildidyt kategoriat jaettiin kahdeksaan osaan. Namé osat
olivat 1) kysymys/vastaus, 2) eridvd mielipide, 3) yhtyvd mielipide, 4) kannanot-
to/emootio, 5) toivotus/kiitos, 6) informaation jakaminen, 7) positiivinen ja 8) negatiivi-
nen. Vaikka analyysin ensimmadinen vaihe on puhtaasti sisdllonanalyysia, otan siind
my0s huomioon aineiston sisdltimat sdvyerot. Ndiden perusteella olen voinut jakaa pu-
heenvuorot edelld mainittuihin kategorioihin. Aineiston puheenvuoron ryhmitteleminen
esimerkiksi toivotus/kiitos -kategoriaan edellytti, ettd puheenvuorossa oli selkedésti il-
maistu nditd asioita. Jokaisesta puheenvuorosta oli tdssd vaiheessa analyysia 10ydetta-
vissd jotain keskustelutapoihin liittyvien kategorioiden tunnuspiirteistd. Téssd vaiheessa

aineiston analyysia siis tarkasteltiin puheenvuorojen aihesiséltojd, mutta lisdksi koodat-
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tiin myds keskustelutapoihin liittyvid sisdltojd. Taulukossa 3 on esitelty esimerkkeji
siitd, miten puheenvuoroista on muodostettu yksildityja keskustelutapoihin liittyvid ka-

tegorioita.

Taulukko 3. Esimerkkeji alkuperdisilmaisujen muodostamista keskustelutapoihin liit-
tyvistd kategorioista

Alkuperiisilmauksien esimerkkeja Yksiloity kategoria

”Onko Ruotsinkielisissd yrityksissd tapahtuvaa syrjintdd
suomalaisia kohtaan?

Ruotsinkielisyhteyksisid yrityksid ja tyopaikkoja mm. Fo-
rum, Skanska, YIT, Aktia, Nordea”

”...ostaisitko Skanska —asunnon...?”

Kysymys/vastaus

”Pelon sekaisin tuntein yritédn kuvitella Suomea ilman Noki-
aa, vakuutusyhtiditd, Yit:td, Skanskaa,... ja monia muita
htioitd.” T .
¥ Kannanotto/mielipide/emootio

”Miellyttdd omaa silméé erittdin paljon kun on tottunut suo-
messa ndihin YIT ja Skanska tyylisiin perustaloihin, joihi
panostettu vain nimellisesti.”

Useimmiten puheenvuorojen kategoriajaottelu oli suhteellisen helppoa, mutta joissain
tapauksissa sama puheenvuoro saattoi siséltyd useampaan eri kategoriaan. Usein pu-
heenvuoro voitiin jaotella esimerkiksi toivotus/kiitos -kategorian lisdksi positiivinen-
kategoriaan. Néistd kategorioista vaikeimmaksi osoittautui puheenvuorojen jaottelu po-
sitiivisiin ja negatiivisiin. Yksittdisistd puheenvuoroista ei vilttamétta voitu heti todeta,
oliko puheenvuoro positiivinen vai esimerkiksi ironinen kommentti. Otin positiivisen ja
negatiivisen kategorian kuitenkin mukaan analyysiin, silld se auttoi hahmottamaan pu-
heenvuorojen yleistd sdvyd. Chat Reports -palvelu tekee my0s automaattisesti puheen-
vuorojen jaottelua positiivis- ja negatiivissivytteisiin puheenvuoroihin. Huomasin jaot-

telun olevan kuitenkin melko epétarkka, ja tein karkean jaottelun siitd syyst itse.
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5.1.2 Aineiston ryhmittely

Aineiston ryhmittelyssé oli tarkoitus yhdistdéd kategorioita laajemmiksi kokonaisuuksik-
si ja muodostaa niistd alakategorioita, joihin kaikki yksiloidyt kategoriat mahtuisivat.
Ryhmittelyn tuloksena yksildidyt kategoriat selkiytyivét ja niistd 10ydettiin samankaltai-
suuksia. Nama kategoriat yhdistettiin yhden alakategorian alle. Ryhmittelyn seuraukse-
na saaduista laajemmista kokonaisuuksista luotiin runko analyysille. Ryhmittelyn tulok-
sena ldydettiin kolme alakategoriaa, jotka ovat jaettavissa edelld mainitusti keskustelun
aiheisiin ja keskustelutapoihin. Keskustelun aiheisiin liittyvit kuusi yksiloitya kategori-
aa jaettiin kolmeen alakategoriaan, jotka ovat 1) Skanska ja muut yritykset, 2) Skanska

toimijana ja 3) muut aiheet.

Puheenvuorot oli selvintd jaotella tdmén kaltaisiin alakategorioihin, silld puheenvuo-
roissa Skanska mainittiin usein yhdessd muiden yritysten kanssa tai erillisend toimijana.
Silloin Skanska esitettiin esimerkiksi rakentajana tai tyOnantajana. Skanska saatettiin
nidhdd Skanska ja muut yritykset -alakategorian alle jaottelemissani puheenvuoroissa
myds toimijana, mutta ndissd puheenvuoroissa Skanska nihtiin ensisijaisesti vain yhte-
nd muista yrityksistd. Sen sijaan Skanska toimijana -alakategoriassa Skanska mainittiin
yksittdisend toimijana, eikd ndissd puheenvuoroissa mainittu ollenkaan muita yrityksia.
Muut aiheet -alakategoria sisdltdd ne puheenvuorot, joissa Skanska on mainittu muissa
yhteyksissd, kuten informaation ldhteend, jolloin puheenvuorossa on voitu kayttaa esi-
merkiksi Skanskan verkkosivuja ldhteend. Taulukossa 4 on kuvattu keskustelun aihei-

den ryhmittely yksiloidyistd kategorioista alakategorioiksi.
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Taulukko 4. Keskustelun aiheisiin liittyvien kategorioiden ryhmittely alakategorioiksi

Yksiloity kategoria

Alakategoria

Viittaus Skanskaan osana muita rakennusyrityksia

Skanska ja muut

Viittaus Skanskaan osana muita suuryrityksia

Viittaus Skanskaan tydnantajana

Skanska toimijana

Viittaus Skanskaan rakentajana

Informaation jakaminen

Muut aiheet

Lainaukset eri tietoldhteistd

Keskustelutapoihin liittyvét kahdeksan yksiloityd kategoriaa jaettiin kolmeen alakatego-
riaan, jotka ovat vuorovaikutus/dialogi, kannanotto/puheenvuoro ja puheenvuoron sivy.

Taulukossa 5 on kuvattu keskustelutapojen ryhmittely yksildidyistd kategorioista alaka-

tegorioiksi.

Taulukko 5. Keskustelutapoihin liittyvien kategorioiden ryhmittely alakategorioiksi

Yksiloity kategoria

Alakategoria

Kysymys/vastaus

Eridva mielipide

Yhtyvé mielipide

Vuorovaikutus/dialogi

Kannanotto/emootio

Toivotus/kiitos

Informaation jakaminen

Kannanotto/puheenvuoro

Positiivinen

Negatiivinen

Puheenvuoron sidvy

Kéaytdnndssd aineiston ryhmittelyssd alakategorioihin oli tarkoituksena kdydé aineisto

vield kerran yksityiskohtaisesti ldpi ja 10ytdd puheenvuoroista samankaltaisuuksia.
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Ryhmittelyn tuloksena saatiin myds muodostettua analyysirunko, jota analyysin myo6-

hemmissé vaiheissa voitiin hyodyntaa.

5.1.3 Aineiston késitteellistiminen

Kasitteellistdmisessd on kysymys alkuperdisinformaation kielellisten ilmausten etene-
misestd teoreettisiin kasitteisiin ja johtopadatoksiin. Aineistosta timén tutkimuksen yh-
teydessd yhdistidviksi kéasitteeksi keskustelun aiheiden kannalta nousi puheenvuorot
sosiaalisessa mediassa, joissa mainitaan Skanska. Puheenvuorot, jotka jaoteltiin ala-
kategorioiden Skanska ja muut, Skanska toimijana sekd muut aiheet alle, sopivat tdhin

padkategoriaan.

Keskustelutapoihin liittyvdt kolme alakategoriaa, vuorovaikutus/dialogi, kannanot-
to/puheenvuoro ja puheenvuoron sidvy yhdistettiin yhteen péidkategoriaan, ja niistd
muodostui yksi késite, keskustelun tyylit. Késitteellistdmistd jatkettiin vield yhdelld
askeleella ja sisdllonanalyysin tulokset koottiin yhden yhdistivin ylékasitteen alle. Yla-

kasitteeksi nousi keskustelut internetissé.

Kisitteellistamisen jélkeen sisdllonanalyysissd pédstiin loppupisteeseen. Aineiston ana-
lyysissa edettiin siis alkuperdisilmauksesta yhteen yhdistdvddn késitteeseen. Aineiston

analyysi eteni seuraavalla tavalla esimerkkipuheenvuoron avulla esitettyna:

Alkuperiisilmaisu: ”Veikkaampa ettd Skanska ei tuolle paikalle ajatellut rakennuttaa
mitddn vaatimattomia ja halpoja opiskelijaboxeja.” = Yksiloity kategoria: Skanska ra-
kentajana - Alakategoria: Skanska toimijana - Padkategoria: Puheenvuorot sosiaali-
sessa mediassa, joissa mainitaan Skanska = Yhdistdava yldkasite: Keskustelut interne-

tissa.

5.1.4 Keskusteluteemoina asumis-, tydnantaja- ja talousteema

Téssd tutkimuksessa pyrkimyksend oli 16ytdd ne keskusteluteemat ja -aiheet, joista or-

ganisaatiota koskevaa keskustelua kdyddén sosiaalisessa mediassa. Néiden teemojen
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tunnistamisen avulla organisaatio saa tietoa siitd kdytévistd keskustelusta sosiaalisessa
mediassa ja se voi titd kautta hyodyntdd tietoa viestintdnsd suunnittelussa. Organisaati-
on on helpompi my0s osallistua keskusteluun, jos se tuntee aihepiirin, josta verkkoaree-
nalla keskustellaan, sen, mité ihmiset puhuvat, mistd he haluavat puhua ja miké on or-

ganisaation rooli tdssd ndissd puheissa.

Analyysin teemoitteluvaiheessa puheenvuorot jaoteltiin niiden kasittelemien aihepiirien
mukaan teemaluokkiin. Tédssd vaiheessa analyysia huomioitiin puheenvuoroista Skans-
kaa ympéaroivin tekstikokonaisuuden liséksi puheenvuoron aihepiiri. Pohdin téssi vai-
heessa analyysia sitd, millaisia teemoja puheenvuoroja ympéaroivastd keskusteluista on
16ydettivissd ja onko eri keskustelujen suhteen olemassa tidssd suhteessa samankaltai-
suutta. Kaikista puheenvuoroja ympardivistd keskusteluista 10ytyi teemoja ja samat
teemat toistuivat myos eri puheenvuoroissa. Toimivaksi puheenvuorojen ja niitd ympa-
roivien keskustelujen késittelytavaksi osoittautui teemojen mukainen pilkkominen ja

ndin saatujen pienempien kokonaisuuksien analysoiminen.

Sosiaalisen median kanaville tulleet viestit otannan mukaan seurantajaksolta voidaan
karkeasti jakaa kolmeen erilaiseen teemaan. Niitd ovat asumisteema, tyonantajatee-
ma ja talousteema. Eniten puheenvuoroja aineistossa esiintyi asumisteeman alla (47
puheenvuoroa). Toiseksi eniten keskusteluita oli tyonantajateeman alla (40 puheenvuo-
roa) ja hieman vihemmén keskusteluita voitiin luokitella talousteeman alle (27 puheen-
vuoroa). Keskustelut jakaantuivat kaiken kaikkiaan eri kanaville, mutta eniten osumia
kaikissa teemoissa oli keskustelufoorumeilla. Eniten Facebook-osumia oli tyontantaja-
teeman alle sijoittuvissa puheenvuoroissa, samoin suurin osa blogiosumista sijoittui
tdmén teeman alle. Sen sijaan verkkouutiset késittelivét usein talousteeman aiheita. Olen

esitellyt tarkemmin teemojen jakaantumisen eri kanaville taulukossa 6.
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Taulukko 6. Puheenvuorojen teemat eri sosiaalisen median kanavilla

vuoroista (n=114)

Kanava Asumisteema | Tyonantajateema | Talousteema

Keskustelufoorumi Méara 39 24 19
% kaikista puheen- 34,2 21 16,7
vuoroista (n=114)

Facebook Maira 4 10 0
% kaikista puheen- 3,5 8.8 0
vuoroista (n=114)

Blogi Maiéra 1 5 3
% kaikista puheen- 0,9 4.4 2,6
vuoroista (n=114)

Verkkouutinen Maéara 3 1 5
% kaikista puheen- 2,6 0,9 44
vuoroista (n=114)

Yhteensi Maidra 47 40 27
% kaikista puheen- 41,2 35,1 23,7

Asumisteeman alla puheenvuorot liittyivdt asumiseen, asuntoihin ja taloihin yleisesti,
omaan asuntoon tai taloon sekd Skanskan asuntoihin, asumisalueisiin ja tydmaihin.
Asumisteeman sisélld otettiin kantaa muun muassa Skanskan rakentamiin asuntoihin.
Eniten asumisteemaan
otsikolla Koti ja rakentaminen (7 puheenvuoroa), toiseksi eniten Talo-foorumilla

Projektit-keskusteluaiheen alla (3 puheenvuoroa) ja kolmanneksi eniten Suomi24-

keskustelussa aiheesta Yhteiskunta (2 puheenvuoroa).

TyOnantajateeman puheenvuorot liittyivit Skanskaan tyOnantajana, virolaisen tyovoi-
man kiyttoon ja harmaaseen talouteen sekd rakennusalan ja Skanskan palkkatasoon.
Eniten tyOnantajateemaan liittyvid puheenvuoroja esitettiin Iltalehden Kotimaan uu-
tisosiossa (6 puheenvuoroa), toiseksi eniten Suomi24-keskustelussa aiheesta Yhteiskun-

ta (4 puheenvuoroa) ja kolmanneksi eniten Kauppalehden Kahvihuone-keskustelussa (2

puheenvuoroa).

liittyvid puheenvuoroja esitettiin  Suomi24-keskustelussa
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Talousteemaan liittyvissd puheenvuoroissa mainittiin Skanskan ja muiden suurten yri-
tysten vaikutus ja merkitys Suomen talouteen, pohdittiin Skanskan osakkeen arvoa,
mainittiin Skanska muiden ruotsalaisten yritysten kanssa, arvioitiin Skanskan ja pien-
yrittdjien suhdetta sekd rakennusyritysten ja valtionhallinnon suhdetta sekd puhuttiin
keskittyneisyydestd ja poliitikkojen lahjontaepdilyistd. Eniten talousteemaan liittyvid
puheenvuoroja oli Iltalehden Kotimaan uutisosioissa (8 puheenvuoroa), toiseksi eniten
Suomi24-keskustelussa aiheesta Yhteiskunta (3 puheenvuoroa) ja kolmanneksi eniten

Kauppalehden Osakkeet-keskustelussa (2 puheenvuoroa).

5.1.5 Keskustelufoorumeilla eniten asumisteemaan liittyvad keskustelua

Huomattava osa keskusteluista oli kdyty keskustelufoorumeilla, joten niitd on syyté esi-
telld tarkemmin. Oleellista keskustelufoorumeiden kohdalla on kiinnittdd huomiota kes-
kusteluketjun otsikkoon, jonka alla keskustelu on kéyty. Esimerkiksi Suomi24-
foorumilla keskustelut on jaettu 23 eri aihealueeseen, jotka vield jakautuvat kymmeniin
eri keskusteluaiheisiin. Néissd voi vield olla satoja ellei tuhansia keskustelunaloituksia.
Eniten puheenvuoroja oli kokonaisuudessaan esitetty Iltalehden keskustelufoorumilla
Kotimaa-osioissa. Toiseksi eniten puheenvuoroja nousi Suomi24-keskustelusivuston
Koti ja rakentaminen -aiheen alla. Kolmanneksi eniten puheenvuoroja oli Kauppalehden
keskustelufoorumilla Kahvihuone-keskustelussa. Tarkemmat aineisto-osumatiedot eri

kanavilta on esitetty liitteessa.

Verkossa keskustellaan ldhestulkoon kaikesta, joskin eri keskusteluareenoiden vélilld
saattaa olla eroavaisuuksia. Yleisesti verkkokeskustelu saa sytykkeen yksittéisestd esi-
merkiksi paljon mediahuomiota saaneesta tapahtumasta. Skanskan kohdalla keskustelu-
aiheita, jotka nousevat tasaisesti puheenaiheiksi, olivat virolainen tydvoima ja harmaa
talous sekd suurten rakennusyritysten keskittyneisyys. Tietyilld areenoilla ja tietyt verk-
kokeskustelijat ovat valikoivampia keskustelunaiheistaan. Esimerkiksi Talo-foorumilla
puhutaan vain ajankohtaisista rakennushankkeista, ja sielld keskustelu on harvemmin
poliittisesti latautunutta. Myds esimerkiksi Kauppalehden keskusteluissa puheenvuorot

ovat usein spesifimpid ja liittyivitkin usein talouteen ja esimerkiksi osakekauppaan.
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5.2 Puheenvuorojen diskursiivinen merkitysymparisto

Keskeinen kisite tutkielmassani on puhetapa eli diskurssi. Arpon (2005: 20) mukaan
puhetapa edustaa julkista ja jaettua, kun taas puhetyyli yksityistd ja henkilokohtaista.
Puhetapa siis yhdistdd kirjoittajia ja puhetyyli erottaa heitd. Keskusteluissa tietyt puhe-
tavat voivat nousta hallitsevaan asemaan ja muokata ndin keskustelijoiden ndkemysta
ryhméansé identiteetistd. Keskustelu perustuu aina tietyille keskustelijoiden jakamille
merkityksille ja merkityksellistimisen tavoille (emt. 17). Puhetavan huomioiminen on
tassd tutkimuksessa avainasemassa, kun tarkastellaan vuorovaikutuksen merkityksid

kohdeorganisaation kannalta seké toisaalta yksittdisten puheenvuorojen painoarvoja.

Lahtokohtana aineiston diskurssianalyysissa on sen kuvaaminen ja tutkiminen, misté ja
miten keskusteluissa puhutaan kohdeorganisaatiosta sekd minkélaisiin asioihin kiinnite-
tadn huomiota. Keskeinen asia tutkimuksessa on my0s se, millaisia seurauksia puheta-
voilla on ja miten ne vaikuttavat kohdeorganisaatio Skanskan maineen rakentumiseen.
Diskurssianalyysin tuloksena aineistosta nousi kolme erilaista diskurssia eli puhetapaa,
joiden sisdlld puheenvuorot esitettiin. Niitd olivat ammattidiskurssi, informointidis-
Kurssi ja valitusdiskurssi. Esittelen seuraavissa luvuissa nditd diskursseja yksityiskoh-
taisemmin. Diskurssianalyysissa havaintoyksikoksi ei rajata pelkkdd yksilod, koska sii-
nd halutaan korostaa toimijan ja hénen sosiaalisen ympéristonsd yhteen kietoutumista.
Siksi analyysin tissd vaiheessa analyysiyksikon eli puheenvuoron ympéroiva tekstiko-

konaisuus ja konteksti otettiin myds huomioon.

5.2.1 Ammattidiskurssi asumis- ja tydonantajateemaan liittyvissd puheenvuoroissa

Puheenvuoroja ammattiuden ndkdkulmasta esitettiin usein asumisteemaan tai tyonanta-
jateemaan liittyvissd puheenvuoroissa. Useassa asumisteemaan kuuluvassa ammattidis-
kurssin puheenvuorossa oli ohjeistava tai ammattimainen sévy. Ndissd puheenvuoroissa
pddosassa oli asia ja ihmisten asiantuntijuus. Keskustelufoorumeilla keskustelusta tuli
helposti patemistd, jossa pyrkimyksend oli tuoda oma asiantuntijuus esille keskusteluai-

heen kustannuksella ja muiden mielipiteitd vahatellen.
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Esimerkki 1 on keskustelunavaus keskusteluketjuun, joka koskee Skanskan rakentamaa
Leppévaaran tornitaloa. Keskustelunavaus on positiivinen, mutta siitd seuraa kiistelyd
valipohjien paksuudesta sekd kaukoviilennysjarjestelmén toimivuudesta. Jokaiseen ky-
seisen puheenvuoron esittdjin kommenttiin tuli kriittisid kommentteja, mika kielii siit4,

ettd keskustelufoorumilla kehuja organisaatiota kohtaan ei sulateta helposti.

(1) Skanskan rakentama Leppédvaaran tornitalo, lienee Suomen parhaita ker-
rostaloja. Tornin kerrokset 1-6 on kokonaan paikalla valettu ja huoneisto-
jen viliset seindt 240 mm ja koko talossa paikalla valetut vélipohjat pak-
suus 320 mm,lienee yksi parhaiten dénieristetyistd taloista. Leppdvaaran
tornissa on myods asunnoissa huoneistokohtaisesti sdddettava kaukovii-
lennysjérjestelma. Myoskin paloturvallisuudeltaan aivan huippua, joka
huoneessa sprinklerit ym ym.. Suomessa tehdddn hyvid uudistaloja ja
tornitalot erikoisvalvottuna tehty. (S12b)

Esimerkki 2 on keskustelufoorumiketjusta, jossa keskusteltiin eri lattiamateriaalien da-
nieristysmahdollisuuksista. Esimerkin 2 puheenvuoron esittinyt henkild sai vastalausei-
ta esittdmistddn kommenteista, jossa hén esiintyi rakentamisen ammattilaisena ja jossa

hin kertoi olleensa my0s rakentamassa kohteita.

(2) Monessa esim. Aurinkolahdessa skanskan tuotantoa Maustetehtaankadul-
la rv-05-06. , samoin Urheilukalastajankujalla. Kampissa Urho Kekkosen
katu ja Fredrikikatu rv-05, sielld lisdksi uiva eristekerros. Leppédvaaran
torni rv-2010 rak Skanska vilipohjan paksuus 320 mm paikalla valu. Al-
kadpds puhuko asioista ilman tietoa, minulla tietoa on, kun rakentamassa
olen ollut monessa kohteessa ja suunnitelupuolelta alkaen. (S7)

Keskusteluketjun, johon esimerkki 2 kuului, kaltaiset kiistat eri asioista olivat tyypillisid
keskustelufoorumikeskusteluissa, mutta myos blogikommentoinneissa ammattidiskurs-
siin kuuluvissa keskusteluissa. Monet ammattidiskurssin alle lukeutuvista puheenvuo-
roista sisdlsivdt varsin ammattimaisia kommentteja esimerkiksi rakentamiseen tai ra-
kennusmateriaaleihin liittyen. Usein tdmén diskurssin alle lukeutuvissa puheenvuoroissa
padosassa oli kisiteltivd asia ja puhujan asiantuntijuus kyseiseen asiaan liittyen. Esi-
merkki 3 on osa keskusteluketjua, jossa puhutaan dénieristyksistd tietyn alueen asun-
noissa. Esimerkissa kirjoittaja tuo ammattindkemystiéin esille ja vahvistaen sitd viittaa-

malla VTT:n tutkimukseen.
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(3) Paikalla valettu vilipohja on uusissa taloissa betonia, joka eristdd tehok-
kaasti ddnten kulkemista niin pysty kuin sivuittaisiirtymissi. Asiasta on
Vitt:n tekemé tutkimus ja mm Skanskan kanssa tehneet yhteisty6td mate-
riaalien ja betonin koostumuksen suhteen.

Harmillista ettd niin vdhdn uusia kerrostaloja tehdddn paikalla valetulla
vélipohjalla, kun teollinen elementtirakentaminen on kehitetty, mutta nii-
td tehdddn kuitenkin yhé, varsinkin parempiin omistuskohteisiin ja jos
tuotanto saatu kilpailutettua hyvin, niin maaseudulla tehddén télld pa-
remmalla rakennsutavalla jopa vuokratalojakin.

Vanhoissa ikiaikaisissa kivitaloissa paksuja ovat vain ulkoseinit, véli-
pohjat ovat vanhassa talossa ohuet ja samoin huoneistojen viliset seinit,
samoin vanhoja kivitaloja on pula-aikana rakennettu oljista ym jatteesta.
(S11)

Ammattidiskurssin alla olevia keskusteluita kdytiin siis eniten asumisteemaan liittyvisti
aiheita ja kanava oli useimmiten keskustelufoorumi. Usein joopas-eipds -kiistelyt syn-
tyivdt mielipide-eroista johonkin asiaan, eikd keskustelussa vélttiméttd pédsty yhteis-
ymmairrykseen. Sekéd keskustelufoorumeilla ettd verkkouutisten kommenteissa osallis-
tumismuoto on samanlainen: keskusteluun osallistutaan tasavertaisena keskustelun jase-
nend. Juuri tdstd syystd voikin olla, ettd keskusteluissa syntyy helposti konflikteja. Kir-
joittajien ollessa l1dhtokohtaisesti tasavertaisessa asemassa keskendin, heiddn voi olla
vaikeampi sulattaa toisen kirjoittajan ammattindkemystd. Tdma korostuu, kun keskuste-
lufoorumilla toisen ihmisen olemusta on vaikea tekstin perusteella arvioida. Keskuste-
luissa niilld kanavilla kenelldkédén ei ole 1dhtokohtaisesti korkeampi auktoriteetti mihin-
kddn asiaan. Talloin myoskddn organisaatiot eivét saa erityiskohtelua tdmin kaltaisilla

foorumeilla.

5.2.2 Informointidiskurssi talous- ja tyonantajateemaan liittyvissd puheenvuoroissa

Useat puheenvuorot informointidiskurssin alla kuuluivat talous- tai tyonantajateemaan.
Talousteeman alla informointia tapahtui esimerkiksi osakkeiden ostossa. Informointi-
diskurssin piirissd puheenvuorot liittyivit esimerkiksi neuvomiseen osakkeiden ostami-

sessa, kuten esimerkissi 4.
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(4) Ruotsista 10ytyy useita ihan mielenkiintoisia osakkeita - esim. vaikka
Skanska / NCC, Axfood, H&M, Tele2, Astrazeneca tai sitten Jenkeisté-
kin voisit ostaa jotain. (K3)

Yksi informointidiskurssin puheenvuoroista esitettynd esimerkissd 5 liittyi matkakerto-
mukseen, jossa kerrottiin omista matkakokemuksista ja hotelliyopymisistd. Skanska
mainitaan puheenvuorossa sivulauseessa, mutta siitd voi saada kuvan, ettd huone on

Skanskan toimesta remontoitu varsin hyvin.

(5) Ai niin, koska emme saaneet hotellia Viipurista ja Moskvastakin meidét
oli poistettu, asustimme komeasti kaupungin suurimmas hotellissa eli siis
Pribaltiskajassa (nyk. Park Inn), jonka Skanska oli remontoinut ihan hil-
jakkoin, joten huone oli mité siistein. (S13)

TyoOnantajateeman alla informointidiskurssin puheenvuoroissa keskustelu painottui
tyOnantajien arvostelemiseen tai esimerkiksi palkkatason vertailuun. Esimerkissd 6 on
annettu neuvoja rakennusalan opiskelijoille ja suositeltu ottamaan harjoittelupaikkoja
vain suurista rakennusyrityksistd. TAma on esitetty siltd kannalta, ettd ndin tehdessi tyo-

paikka on taattu harjoittelun jalkeen.

(6) Raksalla jos aikoo olla/menestyéd niin se kannattaa ottaa tosissaan ite kou-
lussa eli harjoittelupaikaksi kannattaa otta vaan ja ainoastaan isoja firmo-
ja kuten Yit, Skanska, NCC, Luja-talo, Srv jne. Nama firmat hallitsee ra-
kennumarkkinoita ndihin piiset suoraan toihin. (S14)

Informointidiskurssin ja ammattidiskurssin puheenvuorot olivat osittain sisélloltdan
melko ldhelld toisiaan. Kuitenkin niissd oli tiettyjd sdvyeroja. Kun ammattidiskurssin
puheenvuoroissa pidosassa oli puhujan asiantuntijuus, informointidiskurssin alle lukeu-
tuvissa puheenvuoroissa paino oli asiassa ja aiheessa, ja informointidiskurssin puheen-
vuorojen tarkoituksena oli antaa informaatiota vastaanottajalle. Informointidiskurssin
puheenvuorot eivit johtaneet samanlaisiin kiistoihin kuin ammattidiskurssin puheen-
vuorot. Ndmd ammattidiskurssin tai informointidiskurssin keskustelut ovat organisaati-
on kannalta mielenkiintoisia, silld niithin organisaation voi olla helpoin mennd mukaan.

Mikali Skanskalla on tarjota tiettyyn keskusteluun faktatietoja tai yksityiskohtia esimer-
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kiksi tietyn kohteen rakentamisesta, voi se tuoda lisdarvoa keskusteluun. Tdma lisdd

sidosryhmien luottamusta organisaatiota kohtaan (Luoma-aho & Vos 2010: 319).

Keskusteluareenan ollessa keskustelufoorumi, on keskustelukanava valittava tarkasti,
silld kaikki keskustelufoorumit eivit ole luonteeltaan kovin vastaanottavaisia. Juuri tésti
syystd ammattidiskurssin puheenvuorojen sisdltdmiin keskusteluihin voi olla vaikeampi
mennd mukaan kuin informointidiskurssin puheenvuorojen keskusteluihin. Organisaati-
on on myods otettava huomioon keskustelufoorumeiden tasavertaisuuslaki”, jossa yh-

dellékédédn keskustelijalla ei ole ldhtokohtaisesti korkea-arvoisempaa asemaa.

5.2.3 Valitusdiskursseissa yrityksen teot pddosassa

Valitusdiskurssin alle lukeutuvat puheenvuorot sisélsivét usein distinktioita, jotka liit-
tyivat sithen, kuinka suomalaisille ei riitd rakennusalan t6itd ulkomaalaisten ja etenkin
virolaisten viedessd suomalaisten tyOpaikat, harmaaseen talouteen, rakennusalan palk-
katasoon, korruptioon ja lahjusepdilyihin sekd rakennusalan keskittyneisyyteen. Pu-
heenvuoroissa esitettiin myds usein vastakkainasettelu isot vastaan pienet rakennusyri-
tykset. Valitusdiskurssin puheenvuorot sisdlsivét eniten kannanottoja ja emootioita, ja

niissd oli my0s eniten sdvyltddn negatiivisia puheenvuoroja.

Esimerkkien 7 ja 8 kommentit ovat tulleet uutiseen, joka koskee hotellin ja entisen
opiskelija-asuntolan purkamista. Uutisessa mainitaan, ettd Skanska aikoo rakentaa pu-
rettujen rakennusten tilalle asuntoja ja toimistotiloja. Esimerkissd 7 kirjoittaja kommen-
toi verkkouutista, joka kertoo entisen opiskelija-asuntolan purkamisesta. Kirjoittaja spe-
kuloi tulevien asuntojen hintoja ja arvostelee rakennusyritysten “ylivaltaa”. Kirjoittaja

tekee vastakkainasettelun kalliit vastaan halvat asunnot.

(7) Skanska panee taas rahoiksi - 5000 - 6000 euroa nelid asuntoja upealta
paikalta. Opiskelijoilla ei ndkdjdén ole mitdén arvoa. Rakennusfirmojen
ylivalta se vaan tuntuu lisddntyvédn. Katsokaa esim. Ratinanrannan arkki-
tehtoonisesti hirvittdvii rytdkasaa. (Al)
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Kirjoittaja ennakoi esimerkissd 7 asuntojen tulevaa hintatasoa ja on sitd mieltd, ettd
opiskelijat joutuivat téssd tapauksessa altavastaajiksi. Kirjoittaja esittdd myos mielipi-
teensd rakennusfirmoja kohtaan. Tédssd kirjoituksessa kirjoittajalla on ennakko-oletus
Skanskan asuntojen hintatasosta, joka on tissé tapauksessa korkea. Hin myds mainitsee
“rakennusfirmojen ylivallan”, eikd esimerkiksi ”Skanskan ylivaltaa”. Kuten aikaisem-
massa vaiheessa analyysia tuli ilmi, Skanskan mainitaan useimmiten puheenvuoroissa
muiden rakennusyritysten kanssa joko osana isoa joukkoa tai esimerkkind yhdesté ra-
kennusyrityksestd. Esimerkissd 8 on sen sijaan samaan aiheeseen erilainen nikdkulma.
Siind kirjoittaja osoittaa kirjoituksensa suoraan Skanskalle ja antaa mielipiteensd siité,

mité ja miten Skanska voisi paikalle rakentaa.

(8) Korotelkaa sitten Skanskalaiset pilvid ettei jaa latteaksi! Nyt se Tamme-
lan matalaksi ripoteltu alue muutenkin kuosiin. Tdydennysti ja korotusta.
(Alc)

Keskustelufoorumit ja verkkouutisten kommentointi sisdltavét paljon samanlaisia piir-
teitd. Sekd uutiskommenteissa ettd verkkokeskusteluissa korostuu paikallisuus. Thmiset
my0s keskustelevat molemmissa verkkoymparistoissd sekd pienistd ettd isoista asioista
ja yleensd keskustelu on melko tunnepitoista. (Alastalo 2011.) MacKinnonin (1995:
117) mukaan lehdistossd 1dhimmaén vertailukohdan verkkokeskusteluille tarjoavat ylei-
sonosastot. On tosin katsottu, ettd yleisdnosastot monologisina ja verkkokeskustelut
dialogisina eivit ole yhteismitallisia. My06s verkkokeskusteluiden ja joukkoviestimien
yleisdsuhteita on vertailtu. Verkkosivuston yleis6d voidaan kutsua termilld ndkymiton
yleis6”. Ne sivustolla toimivat, jotka eivit rajoita nidkyvyyttdén, ovat alttiina ndiden
“nakyméttomien” katseelle. Verkkosivustoon liittyvd yleisosuhde saattaa myds olla

henkilokohtaisempi kuin joukkoviestimeen liittyva. (Pietild & Ridell 2010: 490.)

Useissa keskusteluissa toistuivat samojen nimimerkkien puheenvuorot, ja he palasivat
yhd uudelleen kommentoimaan verkkouutista tai keskustelemaan aiheesta keskustelu-
foorumille. Verkkouutisen kommentointi hiipuu kuitenkin nopeammin kuin keskustelu-
foorumeiden keskustelut. Uutinen vanhenee tietyn ajan kuluessa, ja ndin ollen siithen
liittyvd keskustelukin vaimenee. Uutiskommentointiin liittyy puhujien kannalta merkit-

tdvana osana keskustelun konteksti. Harva haluaa tulla kommentoimaan vanhaa uutista,
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johon ei oletettavasti kukaan endid reagoi. Keskustelufoorumeilla sen sijaan vanhoja
aiheita voidaan hyvinkin nostaa uudelleen puheenaiheiksi. Tdéméan tutkimuksen aineiston

uutiskommentoinneissa ei yksikdén puheenvuoro liittynyt vanhentuneeseen uutiseen.

Esimerkeissd 9 ja 10 puhutaan keskittyneisyydestd rakennusalalla. Esimerkin 10 pu-
heenvuoro on jitetty keskustelufoorumiketjuun, jossa viitataan Yleisradion MOT-
televisio-ohjelmaan. Ohjelmassa késiteltiin rakennusyritysten kiinnostusta halpoja tyon-
tekijoitd kohtaan. Kirjoittajan mielestd “suomalainen yrittdjd ja duunari tapetaan nél-

kddn” ja kirjoittaja tekee distinktion isot vastaan pienet yritykset.

(9) Raksallahan toi homma menee niin ettd halvin saa urakan AINA! Myos
kunnilla ja valtiolla on pakko kilpailuttaa ja antaa urakka halvimmalle!?

Ite toimin vientivetoisella metalli-alalla sielld vield pelataan rehellisesti
(suurin osa) Jotenka hinta ei ole ainoa tekija myds laatu, toimitusaika,
varmuus ratkaisee!

Suomen rakennus pisnekset alkaa olla aika keskittynyttd YIT, Skanska....
olikoos muita? Ikévdd kun suomalainen yrittdjd ja duunari tapetaan néal-
kéaan!! (S10)

Esimerkki 10 on my6s puheenvuoro MOT-ohjelmaa koskevaan keskusteluun. Se on
jatetty Helsingin Sanomien mielipidepalstalle. Erityisen huonoon valoon tdssid puheen-
vuorossa asettuu rakennusyritys YIT, mutta kirjoittaja tuo kaikki muutkin Suomen suu-

rimmat rakennusyritykset mukaan “pahiksiksi”.

(10) MOT-ohjelman "varjotarjoajat" havaitsivat halpaa muuraustarjousta teh-
dessdén, ettd kaikki Suomen suurimmat rakennusliikkeet, YIT, NCC ja
Skanska, olivat hyvin kiinnostuneita halvasta muuraustarjouksesta. Eri-
tyisen kiinnostunut oli YIT:n vastaava mestari. YIT, tuo rakennusalan
"kruununjalokivi" ja rakennusalan Nokia, on tullut viimeisen vuoden ai-
kana julkisuudessa esille 1dhinnd huonolaatuisen tyonséd johdosta (esim.
kaksi toimitilakohdetta ja yksi asuntokohde). (HS1)

Valitusdiskurssin puheenvuoroissa tyonantajateeman alla puhutaan usein tyontekijanéd
omista kokemuksista rakennustydmaan toiminnasta tai viitataan yhteiskunnallisiin pu-

heenaiheisiin, kuten ulkomaiseen tydvoimaan. Esimerkissd 11 kirjoittaja viittaa ulko-
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maiseen ty0voimaan “taattuna laatuna”. Kommentti voi tdssd tapauksessa olla ironiaa,

jolloin sillé viitataan negatiivisesti Skanskaan.

(11) skanskan vironosasto rakentaa laadukkaita asuntoja sipoonrantaan, raken-
tajat ukrainasta ja virosta laatu taattua. (S2)

Muutamissa valitusdiskurssin puheenvuoroissa esitettiin distinktio kotimainen vastaan
ulkomainen. Esimerkissd 12 kirjoittaja esittdd, ettdi Suomessa ruotsalaisilla tuotteilla
menee hyvin. Kotimaisuus nihdddn usein positiivisena asiana, ja jaotteluun kotimainen
ja ulkomainen viitataan tidssdkin puheenvuorossa. Siind nihdédn, ettd suomalainen on
parempi kuin ruotsalainen laatu. Téssd puheenvuorossa on huomioitava niin ikdan kes-
kustelun konteksti, joka liittyy keskustelun aiheeseen Suomi24-foorumilla. Puheenvuo-
ro on esitetty keskusteluketjuun nimeltd "Mitd on isdnmaallisuus?”. Keskustelun voi
olettaa olevan esimerkin 12 suuntaista téllaista aihetta koskevassa keskustelussa. Tdhédn
puheenvuoroon keskustelija on liittdnyt linkin Talouseldmén uutiseen tuomaan lisdin-

formaatiota aiheeseen.

(12) Samassa konkurssissa mennédédn, Suomi ja Ruotsi...

Mutta jos on Ruotsi joutunut maailmalla ndyrtymddn ja Saab myyddan
kiinalaisille, niin kylld Ruotsi vield jossain menestyy, nimittdin vanhassa
siirtomaassaan Suomessa.

Meille huonekalut tuottaa IKEA, vaatteet ostamme Hennes&Mauritzista,
Hemtexistd tai Kappahlista, tyokalut Clas Ohlsonista, kahvilla kiymme
Waynes Coffeessa, talomme rakentaa Skanska, pankkiasiamme hoidam-
me Handelsbankenissa, karkkimme tuotti jonkin aikaa Cloetta-Fazer,
mutta Maraboullakin on ystdvinsid. Maitomme ja juustomme tuottaa Ar-
la, jonka bulvaanina Suomessa toimii Ingman. Maitoa vieroksuvat nauk-
kaavat Kopparbergin siiderit...OK: ruotsalaisesta oluesta ei ole mihin-
kéén.

RAY:n monopolia murretaan, ja tilalle on tyrkylld kovasti firma nimelté
Unibet - Ruotsista tietenkin.

http://www.talouselama.fi/uutiset/article639499.ece

C’mon. Huomaan, ettd mité tdalli Suomessa voi kohta tehdd paatymaétta
ostamaan RUOTSALAISTA! (S19)
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Valitusdiskurssin puheenvuoroissa otettiin usein myos esille virolainen tydovoima nega-
tiivisessa sdvyssd. Puheenvuorossa 13 puhutaan “Eestin mafiasta” ja esitetddn, kuinka
rakennusyritykset “héikédileméttomalla tavalla™ kédyttdvat hyvédkseen halpaa tyovoimaa.

Puheenvuorossa on loppua kohden paljon emootioita ja tunteisiin vetoavia elementteja.

(13) Haikdileméattomalla tavalla NCC; Skanska,Lujatalo, Palmia Hesas-
sa,Helsingin kaupunki,SRV,Lemmink&inen, YIT, ym kayttavét aliurakoit-
sijoina Eestin mafian raksatydvoimaa.Onko kukaan tutkinut Khii-toiseen
menetelmalld tdtd riippuvuutta sithen kuinka moni zuomalainen syrjayte-
tddn polkuhinnoilla tydmailla? Kuinka monessa my0s pohjoissuomalai-
sessa kodissa, lapset kysyvét ennen Eteldssa toissd kdyneeltd isaltddan?,Isd
miksi sinulla ei ole t6itd mutta noilla eestildisilld on? Ei téssd tarvitse
Khii-toiseen testid! Asian ndkee paljaalla silmilla. (K4)

Valitusdiskurssin puheenvuorot jakautuivat hajaantuneemmin eri teemojen alle. Vali-
tusdiskurssin puheenvuoroja oli kaikissa teemoissa, ja ne sisdlsivit usein eridvid tai yh-
tyvid mielipiteitd tai kannanottoja/emootioita. Keskustelun sdvy oli timédn diskurssin
alle lukeutuvissa puheenvuoroissa useimmiten negatiivinen. Valitusdiskurssin puheen-
vuorot oli joskus vaikea erottaa ammattidiskurssin puheenvuoroista, silld useissa niista
oli ammattimainen tyyli. Ero ammatti- ja valitusdiskurssin vililld oli kuitenkin keskus-
telun sdvyssé ja keskustelun aiheessa. Kun ammattidiskurssissa puheen- tai kiistan ai-
heena oli asia ja kiistelijoind olivat keskustelijat toistensa kanssa, valitusdiskursseissa
osoitettiin syyttdvd sormi ulkopuolelle, organisaatioon, yhteiskuntaan tai muuhun ta-
hoon, ja kommentit olivat usein enemmén vuodatuksia kuin kutsuja muille kirjoittajille

keskusteluun aiheesta.

Taulukossa 7 on esitelty aineiston diskurssianalyysin tulosten yhteenveto niin, ettd sa-
maan taulukkoon on tuotu kaikkien diskurssien esiintyvyys eri sosiaalisen median ka-
navilla, ja lisdksi ndilld kanavilla vallitseva teema. Lisdksi taulukossa on esitetty jokai-

sen diskurssin yhteydessa vallitseva teema kanavittain eriteltyina.
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Taulukko 7. Puheenvuorojen diskurssit ja vallitsevat teemat eri kanavilla

Kanava ja vallitseva teema Ammattidiskurssi | Informointidiskurssi | Valitusdiskurssi

Keskustelufoorumi Maard 17 39 26
Vallitseva teema TyOnantajateema Asumisteema Asumisteema

Facebook Maéra 5 8 1
Vallitseva teema TyOnantajateema Asumisteema | TyOnantajateema

Blogi Maira 4 3 2
Vallitseva teema Tyonantajateema Tybnantajateema Talousteema

Verkkouutinen Madra 2 0 7
Vallitseva teema Asumis- - Talousteema

/Ty6nantajateema

Yhteensa Madra 28 50 36

Vallitseva teema Tyo6nantajateema Asumisteema Talousteema

Taulukosta 7 huomataan, ettd hallitsevin diskurssi aineistossa on informointidiskurssi.
Sen puheenvuorot edustavat usein melko neutraaleja ilmauksia ja niiden tavoitteena on
ensisijaisesti jakaa informaatiota. Skanskan kannalta informointidiskurssin hallitsevuus
on positiivista, silld sen sisélld kdydyt keskustelut eivit sisdltdneet organisaation kannal-
ta harmillista sisédltdd. Sen sijaan seuraavaksi yleisin diskurssi oli valitusdiskurssi, joka
sisdlsi eniten organisaatiota kohtaan esitettyjd negatiivisia puheenvuoroja. Suurin maara
tdmén diskurssin puheenvuoroista oli esitetty keskustelufoorumilla, mika on lieventiva
tekijé tarkastellessa puheenvuorojen merkittdvyyttd organisaation kannalta. Keskustelu
oli tdssd diskurssissa talouspainotteista, mika viittaa sithen, ettd useimmissa puheenvuo-
roissa mainittiin Skanska muiden yritysten joukossa, ja ne kisittelivét yhteiskunnallisia

asioita.

Taulukon 7 perusteella keskustelufoorumeilla korostuu asumiseen liittyvit keskustelu-
teemat, kun taas Facebookissa ja blogeissa teemat liittyvit useimmiten Skanskaan tyon-
antajana. Verkkouutisissa teemat hajaantuvat eniten, ja verkkouutisten keskusteluissa
yhtdkdin puheenvuoroa ei luokiteltu informointidiskurssin alle. Tdéméi johtuu kenties
siitd, ettd uutinen itsessddn sisdltdd informaatiota, joten kommenteissa keskitytdédn il-

maisemaan asia uutisaiheesta.
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5.3 Keskusteluteemat kohdeorganisaation viestinnén suunnittelussa

Lahtokohtana aineiston diskurssianalyysissa oli sen kuvaaminen ja tutkiminen, misté ja
miten keskusteluissa puhutaan kohdeorganisaatiosta sekid minkaélaisiin asioihin kiinnite-
tddn huomiota. Keskeinen asia tutkimuksessa on my0s se, millaisia seurauksia puheta-

voilla on ja miten ne vaikuttavat kohdeorganisaatio Skanskan maineen rakentumiseen.

Keskusteluteemojen tunnistaminen on hyddyllistd ja kannattavaa organisaation viestin-
nén suunnittelun kannalta, ja viestinnén suunnittelu néhtiin tasséd tutkimuksessa kattavan
organisaation ja sen yleisdjen vélisten suhteiden ylldpidon ja huoltamisen, organisaation
pyrkimykset hallita mainettaan ja organisaation toimintaympdariston seurannan. Késitte-
len seuraavissa alaluvuissa aineiston tuloksia ndiden kolmen teoreettisen viitekehyksen

kautta.

5.3.1 Keskustelutyylien tunnistamisella kohti dialogia yleisdjen kanssa

Verkkoympaéristossd keskusteluteemojen tunnistaminen on tirkedd, jotta organisaatio
pystyy kommunikoimaan yleisonsd kanssa oikein. Organisaation on myos tiedettiva
miten yleison kanssa voi ja kannattaa kommunikoida. Tdhén kysymykseen voidaan etsid
vastausta tarkastelemalla keskusteluiden tyyleihin liittyvid seikkoja. Verkkokeskustelu
muotoutuu keskustelijoiden valitsemien tyylillisten ja sisdllollisten tekijoiden perusteel-
la keskustelijoiden kommunikoidessa keskenddn (Arpo 2005: 19). Eri foorumeilla voi

myos olla erilainen tyyli viestid.

Tutkimuksessa puheenvuorojen keskustelutavoista muodostettiin kolme alakategoriaa:
vuorovaikutus/dialogi, kannanotto/puheenvuoro ja puheenvuoron sdvy. Niistd saatiin
kisitteellistimélld muodostettua yksi kisite, keskustelun tyylit. Aineiston keskustelut
sisélsivit siis dialogia, vuorovaikutusta sekd negatiivisia ja positiivisia kannanottoja ja
puheenvuoroja. Organisaatioiden ndkokulmasta verkossa keskustelua kidydaan seké po-
sitiivisessa ettd negatiivisessa hengessd ja kaikki se vaikuttaa my0s organisaation mai-
neeseen (Aula & Jokinen 2007: 67—-69). Jotta organisaatio pystyy suhtautumaan kes-

kusteluihin oikein, on sen tiedostettava ensinnékin keskustelun aihe ja toiseksi keskuste-
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lun tyyli ja sdvy. Organisaation on kyettidva viestimiin asiansa kaikille tarkeille ryhmil-

le (Juholin 2009: 29), ja tima vaatii keskusteluiden tyylien ja sdvyjen tunnistamista.

Tamén tutkimuksen aineistossa keskusteluiden tekstien tyylit vaihtelevat kohderyhmas-
td ja kanavasta riippuen. Keskustelufoorumeilla tyyli on vaihtelevasti joko pienelle jou-
kolle tai laajemmalle yleisolle kohdistettua. Spesifeimmilld foorumeilla, kuten Kauppa-
lehden ja Talo-foorumin keskusteluissa, kdytettiin yleisesti enemmaén erikoissanastoa ja
puheenvuorot oli kohdistettu aiheesta tai asiasta kiinnostuneille. Blogitekstit- ja kom-
mentit olivat hieman jasennellympié ja tyylillisesti puhtaampia kokonaisuuksia kuin
keskustelufoorumeiden kirjoitukset. Tdma voi johtua siitd, ettd blogitekstit kirjoitetaan
omalla nimelld, ja suurin osa kommenteistakin annetaan oman nimen takaa. Sen sijaan
keskustelufoorumilla keskustelu perustuu usein nimimerkkeihin tai on kokonaan ano-
nyymia. Mielipiteitd esitettiin yleisesti blogeissa vihemmain ravékasti ja perustellummin

kuin keskustelupalstoilla.

Verkkouutisten kommentointi on myds melko rdvéikkéa, tosin vihemmaén tunnepitoista
kuin keskustelufoorumeilla. Facebookissa omassa statuksessa esitetyt kommentit ovat
usein henkilon henkilokohtaiseen eldmaéén liittyvid, kun taas kommentteina jatetyt pu-
heenvuorot kommentoivat aihetta melko maltillisesti. Facebookissa kirjoittelu tapahtuu
my0s omalla nimelld, joten sielldkin kaikista kdrkkdimmit mielipiteet jadvit pois. Sen
sijaan Facebookissa ei kovin usein esitetd kovinkaan perusteltuja ndkokulmia, vaan

kommentit ovat usein “tykkddmiseen” tai ’dissaamiseen” perustuvia.

5.3.2 Organisaation maineen intertekstuaalinen muotoutuminen

Maine on aina vastaanottajakeskeinen ilmid. Se ei siis synny kohteessaan, vaan on ole-
massa sitd tarkastelevassa ja tulkintoja tekevissid yleisoissd. (Aula & Mantere 2005: 91).
Tamén tutkimuksen aineiston kohdalla Skanskasta muodostuva maine riippuu useissa
tapauksissa muista puheenvuorossa mainituista organisaatioista. Esimerkiksi rakennus-
yhtidistd puhuttaessa riittdd, ettd yhdessd organisaatiossa on ongelma. Télloin leimatuksi
keskusteluissa tulee koko organisaatiosektori. Maineen muodostumisessa ja diskursiivi-

sessa viitekehyksessd oleellista ottaa huomioon siis tekstien intertekstuaalinen ympéris-
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t0. Diskurssin merkitys on muuttuva, ja kielenkdyttd vaihtelee kontekstin mukaan (Pie-

tikdinen & Méntynen 2009: 28).

Tadmain tutkimuksen aineistossa oli sekd avoimia ettd perustavia interteksuaalisia viittei-
td. Verkossa intertekstuaalisuutta voidaan toteuttaa hyperlinkkien avulla. Useassa pu-
heenvuorossa tekstiin oli upotettu linkki toiselle sivustolle. Linkki kuitenkin erottuu
tekstistd selvisti, joten intertekstuaalisuuden voi nédhda selvind viittauksina konkreetti-
siin ja spesifeihin teksteihin. Interteksuaalisuutta ilmeni myos perustavina intertekstuaa-
lisina viittauksina eli interdiskursiivisuutena, jossa intertekstuaalisuus ilmenee suhteina
diskursseihin ja merkityksellistamisen tapoihin. Esimerkissd 14 on alleviivattu 16ydetyt
intertekstuaaliset viitteet. Puheenvuorossa on sekd avoimia ettd perustavia intertekstuaa-
lisia viitteitd. Kirjoittaja viittaa tekstissd lainauksella aikaisempaan puheenvuoroon ja
hyperlinkeilld suoraan toisiin teksteihin. Nadméa viittaukset ndhddan tulkinnassa avoi-
meksi intertekstuaalisuudeksi. Kirjoittaja viittaa puheenvuorossaan myds harmaaseen

talouteen, jolloin viittaus on perustava eli interdiskursiivinen.

(14) “Helsingissd on suuria vaikeuksia 10ytdd suomalaista tyovoimaa raken-
nuksille.”
Ohessa YIT:n tyopaikat:
http://www.yit.fi/palvelut/yritysinformaatio/tyopaikat/tyopaikat
Skanska:
http://www.skanska.fi/fi/Toihin-meille/Hae-tyopaikkaa/Avoimet-
tyopaikat1/
Normi rakennusduunarien tyopaikkoja avoinna nolla kappaletta. Skans-
kan vanhempi tyonjohtaja nimike liippaa aika ldhelt.
Luulisi ettd tuon mittakaavan firmoilla olisi jokunen tyOpaikka vapaana
jos tydvoimasta on pulaa?
Vai onko kyse siitd ettd halutaan tyontekijéiden sijaan alihankintaketjuja,
muutaman euron ulkomaalaisia tyontekijoitd ja ndissd alihankintaketjuis-
sa pesivdd harmaata taloutta?
Edelleen ihmettelen missd se ryostd tapahtuu. Taitaa tapahtua siind kun
grynderiltd ostaa sen talon. (03)

Intertekstuaalisuuden tarkastelussa on tarkoituksena kuvata, minkélaisista aineksista
Skanskan maine koostuu. Kohdeorganisaation kannalta oleellista on se, ettd erilaisissa
konteksteissa tekstejd tulkitaan eri tavalla. Viittaukset muihin teksteihin, erityisesti val-

tamedian uutisiin ja asiantuntijaldhteisiin, esitetdén verkkokeskusteluissa usein oman
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mielipiteen vahvistamismielessd. Naitd viittauksia on eniten informointidiskurssin pu-
heenvuoroissa, mutta myds ammattidiskurssin puheenvuoroissa. Viahiten viittauksia
muihin teksteihin tai puheenvuoroihin on valitusdiskurssin puheenvuoroissa. Asumis-
teeman keskusteluissa haettiin usein muiden kokemuksia ja nikemyksid asumisesta ja
asunnoista, ja niihin linkitettiin esimerkiksi kohde-esittelyitd suoraan Skanskan omilta

verkkosivuilta.

Kaikissa puheenvuoroissa eniten oli viittauksia valtamedian uutisiin joko linkkeind tai
suorina lainauksina. Muutamissa keskusteluissa viitattiin myds televisio-ohjelmaan.
Koska puheenvuoroissa linkkejd kaytettiin yleensd oman mielipiteen vahvistamistarkoi-
tuksessa, verkkouutiset olivat helppoja ldhteitd, silld niistd lukija pdédsee heti tarkasta-
maan kirjoittajan sanoman totuudenmukaisuuden. Puhuttaessa esimerkiksi Skanskan
rakentamista kohteista useimmiten niihin erikoistuneilla keskustelufoorumeilla, siteerat-
tiin Skanskan omia verkkosivuja melko paljon. Asiantuntijaldhteet, kuten tutkimustu-

lokset, olivat myo0s esilld muutamissa puheenvuoroissa.

Aikaisemmin esitteleméni diskurssien muodostama selontekoverkon muoto toteutuu
keskusteluissa, joissa on viittauksia toisiin tekstethin. Suonisen (2006: 29-30) mukaan
selontekoverkko ei aina laajene vain sykleissd, vaan esimerkiksi vuorovaikutuskumppa-
nin tai yleison palaute voi muuttaa keskustelun puhetapaa toiseksi. Nama voivat aineis-
ton perusteella olla intertekstuaalisia viittauksia toisiin teksteihin tai esimerkiksi puheen

tyylin muutokset. My6s foorumin luonne voi painostaa keskustelutavan muutokseen.

Organisaation maineen rakentumiseen verkossa vaikuttavat siis paitsi eri kirjoittajat ja
kertojat itse keskusteluissa myds aikaisemmat tekstit eli esimerkiksi uutiset, organisaa-
tioiden verkkosivut ja sosiaalisen median sisdllot. Koska tekstin lainaaminen suoraan ja
linkkien lisddminen tekstiin onnistuvat verkkoymparistossd helposti, organisaation mai-
ne syntyy verkkokeskusteluissa useamman toimijan ja useiden eri tekstien vélisend vuo-

rovaikutuksena.
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5.3.3 Keskusteluteemojen seuranta

Intertekstuaalisuus ja sosiaalisen median sisdltdjen linkittyminen toisiinsa selittdd osin
my0ds sosiaalisen median seurannan tarpeen. Usein keskusteluaiheet ja -teemat eivit
16ydy yhdestd palvelusta tai foorumilta, vaan ne ovat levittdytyneet ympéri sosiaalisen
median palveluiden sfdédrid blogeista keskustelufoorumeille ja verkkouutisista Face-
book-péivityksiin. Keskusteluteemojen seuranta voi tuoda organisaatiolle hyodyllistd
tietoa eri teema-areenoiden keskustelutyyleistd ja sdvyistd sekd antaa tietoa organisaati-
on yleisdisti. Seurannalla voidaan myo6s ehkédistd mahdollisia kriisitilanteita. Erityisesti
verkkoon liittyy mainekriisin mahdollisuus, jolla tarkoitetaan riskid siitd, ettd yleiso-
ryhmien joukossa muodostuu organisaatiosta kertomuksia, jotka eivdt vastaa “todelli-
suutta” tai organisaation viestinnéllisid tavoitteita (Aula & Mantere 2005). Julkisuudes-
sa esiin nostetut teemat ovat yrityksen nakokulmasta riskeja silloin, jos yrityksen omat
ja sille merkityksellisten osapuolten intressit ndyttdvit olevan keskenddn ristiriidassa

(Lehtonen 2002: 36-37).

Kriisin ennakoinnissa organisaation on syytd keskittyd mahdollista kriisid koskeviin
keskusteluteemoihin ja niiden esiintymisympéristoihin. Skanskan kohdalla ikuisuus-
teemoja”, joista keskustellaan kaikilla foorumeilla ja jotka ovat mahdollisia kriisin ai-
heita, ovat virolainen tydvoima, harmaa talous ja rakennusyritysten keskittyneisyys.
Teemojen tunnistamisen ei tarvitse olla vain kriisien ennakointia. Organisaatio voi tehdd
teema-analyysia my0s muista syistd. Tunnistetuilla teema-areenoilla on mahdollista
péddstd vuorovaikutukseen organisaatiota ympérdivédn tirkedn yleisoryhmén kanssa ja

ndilld areenoilla organisaatioon liittyvit keskustelut syntyvit ja eldvit.

5.4 Yhteenveto analyysista

Tutkimuksen tulosten perusteella eniten keskustelua kohdeorganisaatio Skanskasta kéy-
ddin keskustelufoorumeilla, joissa myos hajonta painoarvoltaan erilaisiin puheenvuo-
roihin on suurin. Eniten puheenvuoroja oli kokonaisuudessaan esitetty Iltalehden kes-
kustelufoorumilla. Skanska mainitaan puheenvuoroissa useimmiten osana muista ra-

kennusyrityksid ennemmin kuin yksittdisend toimijana. Eniten puheenvuoroja voitiin
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luokitella asumisteeman alle. Eniten asumisteemaan liittyvid puheenvuoroja esitettiin
Suomi24-keskustelufoorumilla otsikolla Koti ja rakentaminen. Aineiston timén vaiheen
analyysin perusteella voidaan siis sanoa, ettd verkkokeskusteluissa Skanskaa koskeva
puheenvuoro on todenndkdisimmin kommentti, joka on esitetty keskustelufoorumilla ja
jossa kasitellddn asumiseen, asuntoihin, taloihin yleisesti tai Skanskan rakentamiin

asuntoihin, asumisalueisiin tai tydmaihin liittyvié aiheita.

Suurin osa Facebookissa ja blogeissa esitetyistd puheenvuoroista kuuluivat tyonantaja-
teemaan, jossa puheenvuorot liittyivit Skanskaan tyonantajana, virolaisen tydvoiman
kayttoon ja harmaaseen talouteen sekd rakennusalan ja Skanskan palkkatasoon. Eniten
tyOnantajateemaan liittyvid puheenvuoroja esitettiin Iltalehden keskustelufoorumin Ko-
timaan uutisosiossa. TyOnantajateemaan liittyvdt puheenvuorot sisdlsivét yleensd pu-
heenvuoron antajalta yhteiskunnallisen ndkokulman aiheeseen. Chat reports -palvelu
tarjoaa mahdollisuuden hakea tietoa keskustelun jakaantumisesta ennalta méériteltyjen
aiheiden vililld, mutta tdma edellyttda, ettd puheenvuorossa on mainittu aihepiiriin liit-
tyvéd sana. Néiin teemoja ei voi vélttimattd suoraan ndhdd Chat reports -palvelun teke-
min poiminnan perusteella, mutta esimerkiksi keskusteluiden yhteydessd useimmin

nousevien sanojen tarkkailusta voi teemojen identifioinnin kannalta olla hy6tya.

Puheenvuorot, joiden puhetapa oli ammattimainen, liittyivdt useimmiten asumis- tai
tyonantajateeman keskusteluihin. Talous- ja tyOonantajateemojen alla oli eniten infor-
mointia, joka oli myds koko aineiston hallitseva diskurssi. Ammatti- ja informointidis-
kurssin puheenvuorot ovat kohdeorganisaation kannalta otollisimpia dialogin synnytta-
miselle, silld sielld keskustelijat voivat ndhdé lisdarvoa tiedoissa, joita Skanska voisi
tuoda ammattimaisesti painottuneisiin keskusteluihin. Sen sijaan valitusdiskurssin pu-
heenvuorot ovat organisaation kannalta hankalimpia, silld niiden puheenvuorot olivat
negatiivisimpia ja sisélsivdt eniten kannanottoja ja emootioita. Mikili keskustelussa
havaitaan uhkaava teema, on siihen syytd reagoida kiyttamalld dialogia, 1dhtemélld puo-
lustuslinjalle, olemalla tdysin hiljaa tai toteuttamalla kriisiviestintdd (Heugens, van den
Bosch & van Riel 2002: 37-61). Mitd enemmén valitusdiskurssin tyylisissd puheenvuo-

roissa on emootiota, sen tarkemmin on syytd miettid, milld tavalla asiaan on syytd rea-
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goida. Voimakkaan emootion vastakohtana hiljaisuus organisaation puolesta voi joskus

olla kaikista paras vaihtoehto.

Olen edelld kdynyt ldpi tutkimuksen analyysin tulokset ensin esittelemilld aineistosta
tehdyn sisdllonanalyysin tulokset ja sitten avannut aineiston teema- ja diskursiivisen
analyysin tuloksia. Tarkastelin myos keskusteluteemojen hyodynnettivyyttd organisaa-
tion viestinndn suunnittelun kannalta heijastamalla analyysin tuloksia teoriapohjaan.
Totesin, ettd jotta organisaatio pystyy viestimiin asiansa kaikille tdrkeille ryhmille, on
sen tunnettava keskusteluiden tyylit ja sdvyt. Osittain sen takia, ettd maine muodostuu
useammista palasista, on my0s tirkeda, ettd organisaatio tiedostaa ne areenat, joilla kes-
kustelua voi potentiaalisesti esiintyd. Ennemmin kuin hyppddmilld mukaan kaikkiin

keskusteluihin, organisaation kannattaa kuunnella ja seurata erilaisia kanavia.
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6 POHDINTA

Tutkimuksen antia késitelldén lopuksi johdannossa esittelemdni tutkimuskysymysten
kautta, joista ensimméinen vastaa sithen, minkélaisia organisaatiota koskevia keskuste-
luteemoja sosiaalisen median sisélldistd nousee ja mikd on ndiden keskusteluteemojen
sdvy. Toinen tutkimuskysymys vastaa kysymykseen siitd, miten sosiaalisesta mediasta
nousevia teemoja voidaan hyOddyntdd organisaation viestinndn suunnittelussa. Tutki-
muksen tavoitteena oli siis 10ytdd ne sosiaalisen median keskusteluteemat, jotka ovat
kohdeorganisaation kannalta merkittdvid seké selvittdd, mikd on nédiden keskustelutee-
mojen sdvy. Tdhdn tutkimuskysymykseen pyrittiin vastaamaan aineiston analyyttisen

tarkastelun kautta, jossa analysoitiin aineiston puheenvuoroja aiheiden perusteella.

Aineistosta pystyi melko helposti poimimaan toistuvat teemat, mutta niiden tyylien ana-
lysointi osoittautui hankalammaksi. Keskusteluissa kéytettiin usein retorisia ilmauksia,
joista ei vélttimattd voinut arvioida keskusteluiden sdvyi. Toiseen tutkimuskysymyk-
seen pyrittiin vastaamaan linkittdimé&lld analyysin tulokset organisaation maineen- ja
toimintaympariston teemojen hallintaa koskevaan teoriaan. Tutkimusaineistoksi valikoi-
tuneiden sosiaalisen median keskusteluiden avulla voitiin luoda lapileikkaus keskusteli-
joiden mielikuviin kohdeorganisaatiosta ja ndin saada my0s tietoisuutta mahdollisista

organisaation yleisoista.

On syytd muistaa, ettid sosiaalinen media on paljon muutakin kuin tutkimuksen aineis-
tossa sitd edustavat tekstipohjaiset foorumit, blogit, Facebook-pdivitykset ja verkkouu-
tiskommentit. Usein sen muita muotoja on kuitenkin hankalampi seurata. Esimerkiksi
sitd, minkalaisissa yhteyksissd organisaation logo esiintyy tai missd yhteyksissid organi-
saatio nakyy kuvapalveluihin ladatuissa kuvissa, on tdlld hetkelld vaikea seurata. Toi-
saalta myOskéén teksti ei ole yksiselitteisesti seurattavissa, silld Skanska sijaan verkossa

voidaan puhua organisaatiosta joillain muilla nimityksilla.

Tamin tutkimuksen aineiston keruussa ongelmana voi nihdéd aineiston otantojen osuma-
tarkkuuden heitot. Esimerkiksi Chat Reports -palvelu antoi osumiksi melko paljon si-

vustoja, jotka veividt mainossivustoille tai itse verkkouutisiin, joihin ei kuitenkaan ollut
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tullut osumahetkelld yhtdéin kommenttia. MyOskédn ohjelman tekeméd blogiotanta ei
kata kaikkia maailman, edes kaikkia Suomen, blogeja. Se ei olisikaan realistista, mutta
myods blogien otantaméird voisi olla korkeampi. Otanta oli siind mielessd ongelmalli-
nen, ettd suurin osa osumista oli keskustelufoorumiosumia. Mikéli otanta olisi ollut mo-
nimuotoisempi, olisi sosiaalisen median palveluita ja niiden ominaisuuksia pohtia laa-
jemmin. Talloin myds sosiaalisen median verkostomainen luonne olisi tullut aineiston

kautta paremmin esille.

Kohdeorganisaatiota koskevien sosiaalisen median keskusteluiden osalta suoritettiin
ensin sisdllonanalyysi ja sen jdlkeen niitd koskeva syvempi diskursiivinen analyysi.
Nédmia antoivat kokonaiskuvan toisaalta niistd sosiaalisen verkkoympériston teema-
areenoista, joilla keskustelua kohdeorganisaatiosta tai sitd koskettavista asioista kiy-
dédn, ja toisaalta vilineet kohdeorganisaatiolle ndiden keskusteluiden hyddyntdmiseen
sen kokonaisviestinnidn suunnittelussa. Menetelmit toimivat aineiston analyysissa hy-

vin, ja yhdistettynd niiden avulla voitiin luoda moniulotteinen kuvaus aineistosta.

Kohdeorganisaation on syyté kiinnittdd huomiota sosiaalisen median seuran seurannassa
eniten osumia saavien areenojen siséltoihin. Vaikka keskustelut eivit tuntuisi relevan-
teilta, ovat ndma areenat kuitenkin niité, jossa keskustelua kohdeorganisaatiosta jo kiy-
déan. Kuten analyysin tulosten ldpikdynnissé tuli ilmi, kaikki keskustelut eivét ole sisél-
tonsd kannalta relevantteja. Erityisesti keskustelufoorumeiden, poliittisesti latautuneisiin
keskusteluihin on syytd suhtautua varauksella. Sen sijaan spesifimmait foorumit voivat

siséltdd hyvinkin asiallista keskustelua tietyistd aihepiireista.

Sosiaalisessa mediassa kdydddn paljon keskustelua, mutta kohdeorganisaatio ei ndy
keskusteluissa vield juurikaan. Tdmé on organisaatiolle hyvé tilaisuus toimia asiassa
edelldkévijand. Toisaalta foorumi on valittava huolella, ja organisaation on kuunneltava
niitd puhetapoja ja -tyylejd, joita keskusteluissa kidytetdén ennen foorumille mukaan
menemistd. Organisaation on myos syytd muistaa verkkokeskusteluiden “tasavertaisuu-
den laki” eli se, ettei yksikddn keskustelija ole 1dhtokohtaisesti keskustelussa korkeam-

massa asemassa muihin nahden.
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Jatkotutkimusta sosiaaliseen mediaan 10ytyy useasta eri nikdkulmasta, mutta organisaa-
tioiden keskusteluteemojen seuraamisen ja hyddyntdmisen kannalta voitaisiin jatkotut-
kimuksissa ottaa huomioon sosiaalisen ja perinteisen median vélinen suhde. Milld perin-
teisen median ja milld uuden median areenoilla keskustelua organisaation kannalta mer-
kityksellisistd teemoista kidyddin, ja miten nimé areenat suhteutuvat toisiinsa? Usein
verkkoseuranta on organisaatioissa eriytetty koskemaan vain perinteisti tai vain sosiaa-
lista mediaa. Ndiden yhdistdminen loisi hedelméllisen alustan tdmén kaltaisen tutki-

muksen toteuttamiselle.

Tulevaisuudessa korostunee erityisesti organisaation herkkyys heikoille signaaleille ja
esiin nouseville, mahdollisesti uhkaaville, keskusteluteemoille. Sosiaalisessa mediassa
esimerkiksi blogit voidaan néhd4 toimivina tulevaisuuden signaalien tunnistajina. Niissd
ennakoidaan usein tulevaisuuden trendejd ja kommentoidaan ajankohtaisia aiheita.
Vaikka tédssi tutkimuksessa téllaisia blogeja ei kohdeorganisaatiota koskien noussutkaan
esille, voi niiden ndhdé olevan se kanava, joiden seuraamiseen kannattaa tulevaisuudes-

sa panostaa.

Sosiaalisessa mediassa my0s organisaation viestinndn suunnittelun merkitys korostuu.
Erityisasemassa ovat henkilostod koskevat ohjeistukset, kun potentiaalisesti kuka tahan-
sa organisaation jdsen voi toimia siséllontuottajana verkossa. Organisaation sisélld on
hyvé kannustaa eri toimintoja ja yksikkdjd aktiivisuuteen erityisesti heikkojen signaa-
lien etsimisen ja l6ytdmisen suhteen. On myos tdrkedd, ettd sosiaalista mediaa koskeva
toiminta saadaan systemaattiseksi. Organisaatio voi ndhdé sosiaalisessa mediassa erityi-
send haasteena sen spontaaniuden ja kontrolloimattomuuden. Toisaalta hyvin suunnitel-
lussa ja prosessoidussa viestinndssd on pysyttdvé kontrolli asioihin. Sosiaalisessa medi-
assa oleminen vaatii tietynlaista heittdytymistd ja omien rajojen kokeilemista myos or-
ganisaatioilta. Koska sosiaalinen media on organisaatioiden toimintaympéristond vield

suhteellisen uusi, on siihen liittyvd epdvarmuus kestettdvi tiettyyn pisteeseen asti.
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V1D http://www.vauva.fi/keskustelut/alue/2/viestiketju/1422092/aurinkolahti alueena
Vlc http://www.vauva.fi/keskustelut/alue/2/viestiketju/1422092/aurinkolahti alueena



