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1 JOHDANTO

Tutkin kandidaatintutkielmassani OnniBus.comin Facebook-sivuilla esiintyvien asiakaspalaut-
teiden rakennetta muodostaen sille oman rakennepotentiaalimallin. Mallissa kuvaan sitd, mil-
laisista funktionaalisista rakenneosista asiakaspalautteet voivat muodostua.

Tutkimukseni on relevantti, silla asiakaspalautteita ei ole kovin paljoa tutkittu sosiaalisen
median kontekstissa. Kyseinen tekstilaji ndyttdd kuitenkin yleistyvan nyky-yhteiskunnas-
samme, kun yritysten toimintaa halutaan kommentoida lapinakyvasti. Tamé onnistuu helposti
yritysten sosiaalisen median kanavissa, kuten Facebook-sivuilla. Merikari ja Vilkko (2006)
ovat tutkineet pro gradussaan “Tissd palaute mietittdviksi!” — Kielteisyyden kielentdminen
Finnkino Oy:n asiakaspalautteissa kielteisyyden kielentdmisen liséksi myds néiden asiakaspa-
lautteiden rakennepotentiaalia. Peilaan paatanndssa omia tutkimustuloksiani tdhan verrokkitut-
kimukseen. Vertailun avulla I6ytanen suuntaviivoja siihen, eroaako ndenndisesti saman teksti-
lajin rakenne, kun konteksti muuttuu suljetusta palautteesta julkiseen.

Tutkielmani kannalta on relevanttia ottaa huomioon aineistoni julkaisukonteksti eli sosi-
aalinen media. Kun tekstilajit siirtyvéat tavallisista, vanhoista konteksteistaan verkkoymparis-
toon, on mielenkiintoista pohtia sitd, muuttuvatko ne tai niiden identiteetit tdman siirron myota.
Jos uusi media synnyttda aina uuden tekstilajin, taytyy myds miettid, mik& on tdmén uuden
tekstilajin suhde entiseen, aiempaan tekstilajiin. (Giltrow & Stein 2009: 9.) Pohdin pintapuoli-
sesti ndité tutkijoita askarruttaneita kysymyksia paatantokappaleessa. Itse ajattelen, ettd sosiaa-
linen media vahintaankin muokkaa jo olemassa olevia tekstilajeja, kuten tassé tapauksessa asia-
kaspalautteita.

Suomessa tekstilajeja ovat tutkineet muun muassa Minna S&é&skilahti (2006), Johanna
Komppa (2006), Anne Méntynen ja Susanna Shore (2006), Inka Mikkonen (2010) sekd Vesa
Heikkinen ja Eero Voutilainen (2012). Tekstilajeja on tutkittu suomen kielen alalla my6s melko
paljon opinnaytetdissd (esim. Hamaélainen 2017; Paasikunnas 2015; Ranta-Knuuttila 2015),
mutta rakennepotentiaalin ndkokulmaa opinnéytetdissé ei ole kuin aiemmin mainitussa Meri-
karin ja Vilkon (2006) pro gradussa seka Karjalaisen (2017) maisterintutkielmassa Videoblogi
tekstilajina. Asiakaspalautteita sen sijaan on tutkittu Merikarin ja Vilkon (2006) pro gradun
lisdksi myos viestinnan alalla Jenna Kiljusen (2017) maisterintutkielmassa Kielteiseen asiakas-
palautteeseen liittyva keskustelu lentoyhtion Facebook-sivulla.

OnniBus.com (jatkossa Onnibussi) on vuonna 2014 Suomessa aloittanut kaukoliikenne-

palvelu (OnniBus.com 2018). Suhteessa muihin Suomessa toimiviin linja-autoyhti6ihin



Onnibussi erottuu joukosta erityisen edullisilla matkalippujen hinnoillaan. Onnibussin matka-
liput, jotka ovat halvimmillaan varausmaksun kanssa kaksi euroa, varataan yrityksen verkkosi-
vuilta. Onnibussin verkkosivuilla kannustetaan lukijaa kdymaan myods Onnibussin Facebook-
sivuilla, jonne lukijaa kehotetaan esimerkiksi antamaan palautetta. (OnniBus.com 2018.)

Tutkielmani tekemisté ohjaavat seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Mista funktionaalisista rakenneosista asiakaspalaute koostuu?
a. Mitka rakenneosat ovat valttamattomia?
b. Mitka rakenneosat ovat valinnaisia?

c. Millaista sédnndnmukaisuutta rakenneosien jarjestaytymisesta 10ytyy?

Taman tutkielman tarkoituksena on siis ennen kaikkea tunnistaa valttdméattomat ja valin-
naiset rakenneosat, joista Onnibussin Facebook-sivuilla esiintyvét asiakaspalautteet muodostu-
vat. Néiden pohjalta luon myds kyseisessa julkaisukontekstissa esiintyvan asiakaspalautteen

rakennepotentiaalimallin, jonka avulla vastaan viimeiseen tutkimuskysymykseen.



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Systeemis-funktionaalinen kieliteoria

Nojaan tutkielmassani systeemis-funktionaaliseen kieliteoriaan (jatkossa SF-teoriaan), missa
thminen ndhd&an sosiaalisen yhteison toimijana ja kieli talléin yhtena sosiaalisen toiminnan
muotona. Etenkin ajatus ihmisesta sosiaalisen yhteison toimijana on relevantti tutkielmani kan-
nalta, silla julkisesti kirjoitettu asiakaspalaute luo jo julkaisukontekstiltaan yhteisollistd toimi-
juutta. M.A.K Hallidayn ajatuksiin pohjaava teoria on pohjimmiltaan holistinen ja kdytannon-
ldheinen. Se pyrkii huomioimaan mahdollisimman monet tekijat, jotka osallistuvat merkitysten
rakentamiseen, sek& hyodyntdmaan eri tieteenalojen nakemyksid nédiden merkitystenantojen
ymmarryksessa. (Luukka 2002: 89-90.)

SF-teorian lahtdkohtana on siis funktionaalinen ja sosiaalinen ndkemys kielesta (ks. Hal-
liday 1978: 10-16). SF-teorian lahtokohdat sopivat tutkielmaani hyvin, silld jaottelen asiakas-
palautteista 10ytyvéat rakenneosat niiden funktion mukaan. Funktiolla tarkoitan tassé tutkiel-
massa sitd, miké on kunkin rakenneosan tehtavé (KS s.v. funktio). Toisin sanoen pyrin hahmot-
tamaan, mita tehtdvia kullakin rakenneosalla on ja miten ndma tehtavat nakyvat asiakaspalaut-
teiden kielessa. Funktionaalisuudella tarkoitetaan Hallidayn (1985) mukaan yksinkertaisimmil-
laan sité, kuinka ihmiset kéyttavat kielta tai kielid. Toisin sanoen funktionaalisen ndkemyksen
mukaan ollaan kiinnostuneita siitd, kuinka ihmiset pyrkivét eri tavoitteisiin kielen avulla. (Mts.
15.) Omassa tutkielmassani ndma tavoitteet ovat juuri edelld mainittuja rakenneosien tehtéavia,
joihin asiakaspalautteiden kirjoittajat pyrkivét kielen avulla. Vaikka funktionaalisuus on yksin-
kertaisimmillaan kielen kayttod, se voidaan ymmaértdd myos laajemmin kielen systeemin omi-
naisuutena (Halliday 1978: 46). Systeemin ominaisuus tarkoittaa sitd, ettd kielenkayttajilla on
kaytettavissaan merkityspotentiaali, joka on jarjestaytynyt joukko kielellisia valinnanmahdol-
lisuuksia (Luukka 2002: 104). Nain ollen asiakaspalautteen Kirjoittaja tukeutuu merkityspoten-
tiaaliin tehdesséan valintoja kielellisten ilmausten k&ytdssaan.

Edelld mainitun systeemin liséksi myods konteksti ja teksti ovat SF-teorian peruselement-
tejd. Naiden peruselementtien avulla pyritddn kuvaamaan sitd, kuinka kielenkaytto osallistuu
ihmisten sosiaaliseen toimintaan. (Luukka 2002: 90.) SF-teoriassa méaaritellaan seka kontekstin
ettd tekstin kasite usein Kielitieteilija Malinowskin mukaan. Han korostaa ajatuksissaan sita,
ettd kieli on aina riippuvainen sitd kayttavasta yhteisostd. Malinowskin mukaan kieli ja kon-
teksti ovat tiiviissd suhteessa — kielen ymmartdminen ilman kontekstia on mahdotonta. Toisin

sanoen kayttoyhteydet luovat sanoille ja ilmaisuille merkitykset. (Mts. 93-94.) MyGs omassa



aineistossani kontekstin ja kielen suhde on tarke&4 ottaa huomioon, silla asiakaspalautteiden
sanojen tai ilmausten merkitykset aukenevat lukijalle vasta, kun hén tietaa kyseisen tekstilajin
kontekstin. Aineistoni asiakaspalautteiden kontekstina voidaan pitad esimerkiksi julkaisualus-
taa, sanaa ymparoivaa tekstié tai laajimmillaan suomalaista kulttuuria.

Shoren (2012: 160) mukaan rekisterilla tarkoitetaan SF-teoriassa kielen osapotentiaalia
eli sité valikoimaa kielen sanastosta ja kieliopista, mika on sidottu tekstilajiin. Toisin sanoen
rekisterilla viitataan siihen, ettd kayttdmamme kieli varioi tilanteen mukaan (Halliday 1978:
32). Asiakaspalautteissa kéytetty kieli siis eroaa esimerkiksi tiedotteiden tai sahkdpostin Kie-
lesté. Rekisteriin ja tekstilajiin liittyy olennaisesti késite tilannekonteksti. Malinowskin alkujaan
kayttama késite viittaa siihen, etté kieli her&a eloon toimiessaan jossain ymparistossa. Y mpa-
ristolla ei tarkoiteta ainoastaan materiaalista ymparist6a, vaan ymparistoksi voidaan ajatella
my0s ne ominaisuudet, jotka ovat relevantteja keskustelun kannalta. Tall6in ymparistosté voi-
daan jattdd huomiotta ne osat, jotka eivét vaikuta keskustelun kulkuun tai ymmaértamiseen.
(Halliday 1978: 28-29.) Méérittelen tutkielmani tilannekontekstin luvussa 3.1.

SF-teoriassa funktionaalisuudella ei tarkoiteta vain kielen kéyttotapojen vaan myos Kielen
systeemin ominaisuuden kuvaamista (Halliday 1978: 46). Tamé systeemi koostuu funktionaa-
lisista osista eli metafunktioista, joiden perustehtdvana on hahmottaa maailmaa, osallistua maa-
ilmaan ja rakentaa teksteja. (Ks. liséd metafunktioista Halliday 1978: 186-187; Luukka 2002:
102.) Vaikka metafunktioiden avulla voidaan kuvata kielen ilmi6itd, en hyddynna niité tassa

tutkielmassa.
2.2 Tekstilaji

Tekstilajin méaarittely rakenteen ja osittain funktionaalisuuden nakdkulmasta on tutkielmani
kannalta tarpeellista, silla kdaytan analyysini tydkaluna Hasanin rakennepotentiaalimallia ja py-
rin muodostamaan oman rakennepotentiaalimallin Onnibussin Facebook-sivun asiakaspalaut-
teista. Tekstilajin ja genren kasitteitd kaytetddn usein synonyymeina, mutta kéytén tutkimuk-
sessani suomenkielisté kasitetta tekstilaji. K&sitteen taustalla on ihmisten halu luokitella riitta-
van samankaltaisia tekstiesiintymié samaksi lajiksi (Shore & Mantynen 2006: 11). Tekstilajien
luokittelu ja tunnistaminen on arkipéivéista, sill& ihmiset niputtavat teksteja yhteen, vaikka
heilld ei olisi késitettd kyseiselle tekstilajille tai he eivat tiedostaisi tekstilajien vaikutusta (ks.
Nieminen 2010: 20-21; Heikkinen & Voutilainen 2012: 91). Arkipéaivaisen luokittelun liséksi

tekstilajeja voidaan luokitella muun muassa tekstin rakenteen, muodon, kielen, sisallon tai



kontekstin mukaan (Mikkonen 2010: 44). Tekstilajitutkimuksen kentté onkin monisyinen méa-
ritellessaén tekstilajin kasitteen (ks. Nieminen 2010: 91-92).

Tekstin rakenne, eli kokonaisuuden rakentuminen, on tekstilajin maarittelyn keskeinen
Kriteeri. T&mMa juontuu siitd, ettd kunkin tekstilajin ajatellaan jarjestaytyvan ominaisella tavalla
kokonaiseksi tekstikseen. (Méntynen 2006: 42.) Tekstilajitutkimuksen kentélla rakennendko-
kulmaa edustavat kielitieteessd systeemis-funktionaalinen kielentutkimus ja Sydneyn koulu-
kunta. Kielen tilanteisen vaihtelun huomaaminen oli alku rakennel@htdiselle tutkimukselle. Li-
séksi huomattiin, ettd teksti muodostuu jaksoista, jotka edelleen muodostuvat sanastollisista ja
kieliopillisista piirteistd. (Heikkinen & Voutilainen 2012: 25-26.) Yksi tunnetuimmista raken-
nendkemyksen uranuurtajista on Rugaiya Hasan (1985; 1996), jonka mukaan tekstilaji muo-
dostuu valttamattomisté ja valinnaisista rakenneosista (ks. luku 2.3). Han siis korostaa tekstin
kokonaisvaltaista rakennetta tekstilajin maarittelyssa. Hasanin nédkokulma tekstilajiin tukee
omaa tekstilajin maarittelyani, silla kdytan hanen luomaansa rakennepotentiaalimallia tutkiel-
mani apuna.

Rakenteen lisaksi yleinen tapa maéritella tekstilajia on toiminta, jota uuden retoriikan
edustajat korostavat Kielitieteessa. Toiminnan nakokulmassa olennaista on tekstilajin tuottami-
seen ja kuluttamiseen liittyvat kaytannot seka tekstilajin toiminta sitd hyddyntavan yhteison
nikokulmasta. Uuden retoriikan edustajat ajattelevat tekstilajin liittyvan “olennaisesti tiettyyn
sosiaaliseen tilanteeseen ja ryhmaén”. (Heikkinen & Voutilainen 2012: 27-28.) Toiminnan né-
kdkulmasta esimerkiksi tydyhteison tekstilajit, kuten muistiot, séhkdpostit tai tiedotteet, maari-
telladn omiksi tekstilajeikseen sen takia, ettd niitd tuotetaan ja kulutetaan niitd hy6dyntévan
tyoyhteisOn parissa.

Tekstilajia voidaan maaritelld myos padamaaran ja diskurssiyhteison mukaan. Swalesin
(1990: 45-46) mukaan tekstilajista voidaan puhua, kun joukolla esiintymid on sama kommuni-
katiivinen paamaara tai tavoite. ESP-suuntaus, johon myds Swales omalta osaltaan lukeutuu,
madrittelee kommunikatiivisen padmaaran lisaksi tekstilajin myos diskurssiyhteison avulla
(Heikkinen & Voutilainen 2012: 28-29). Diskurssiyhteisolld Swales (1990: 54-55) tarkoittaa
yhteistd, joka muodostunut yhteisen tavoitteen ympadrille ja joka pystyy nimedmaan samaan
tekstilajiin kuuluvia teksteja. Toisin sanoen yhteisdssé tuotetut tekstit synnyttavat diskurssiyh-
teis0jd, joiden jésenet tuottavat, vastaanottavat ja antavat palautetta teksteille (Mantynen &
Saaskilahti 2012: 198).



2.3 Rakennepotentiaali

Analysoin tutkielmassani asiakaspalautteiden rakennetta Hasanin rakennepotentiaalimallin
avulla. Hasanin (1985: 53-54) mukaan niin arkipdivaisistd vuorovaikutustilanteista kuin eri
tekstilajeista on I10ydettavissa toistuvia rakenteita, joiden avulla tunnistamme niitd. Rakennepo-
tentiaalimalli esittéa siis tekstilajille tyypillisen rakenteen, joka voi koostua vélttamattomista
tai valinnaisista rakenneosista. Rakenneosia voidaan nimetéd joko niiden muodon tai funktion
mukaan. (Ks. Hasan 1985: 59-69.)

Hasanin (1985: 56) mukaan tekstilajin rakenne koostuu viidesta ulottuvuudesta, jotka liit-
tyvat rakenneosien esiintymisen pakollisuuteen, esiintymispaikkoihin ja esiintymistiheyteen.
Tekstilajeista tulee siis tarkastella rakennepotentiaalin ndkokulmasta sitd, mitd rakenneosia siita
taytyy esiintya tai voi esiintya. Lisaksi on syyté kiinnittdd huomiota myds siihen, missa jarjes-
tyksessa rakenneosien téytyy esiintya tai missa jarjestyksessa ne voivat esiintyd. Viimeinen
ulottuvuus on kiinnostunut siitd, kuinka usein rakenneosat esiintyvéat. (Hasan 1985: 56.) Namé
ulottuvuudet voidaan esittéda kaavion avulla, ja kayténkin tutkielmassani kaavion luomisen poh-

jana Méntysen (2006: 49) suomennosta Hasanin luomasta sadun rakennepotentiaalista:

[(<sijoittuminen>") alkutapahtuma”] perakkéistapahtuma® ~ lopputapahtuma [*(finaali)*

(opetus)]

Valttdmattomia rakenneosia kuvataan kaaviossa ilman kaarisulkeita ja valinnaisia raken-
neosia kaarisulkeiden sisassa. Rakenneosat ovat kaaviossa lineaarisessa jarjestyksessa, mutta
tahtimerkki (*) osoittaa, ettd sen molemmilla puolilla olevat rakenneosat voivat vaihtaa paik-
kaa. Karaattimerkki (") kertoo siitd, ett& sen oikealla puolella oleva rakenneosa ei voi olla ennen
sen vasemmalla puolella olevaa rakenneosaa. (Mantynen 2006: 49.)

Hakasulkeiden sisélla olevat rakenneosat voivat rajoitetusti liikkua ja vaihtaa paikkaa.
Esimerkiksi yll& olevassa kaaviossa finaali ja opetus ovat hakasulkeiden sisalla, joten ne eivét
voi edeltdd lopputapahtumaa mutta voivat silti esiintyd keskenaan vastakkaisessa jarjestyk-
sessd. Hakasulkeiden sisélld olevat rakenneosat voivat myos joidenkin ehtojen mukaan yhdis-
tya: kulmasulkeet (< >) tarkoittavat esimerkkikaaviossa sitd, etta niiden sisélld oleva sijoittu-
minen voi esiintyd tekstissa joko omana rakenneosana tai yhdistettyna alkutapahtumaan. Plus-
merkin (+) tehtdvéna on kertoa siitd, ettd kyseinen tapahtuma voi esiintya tekstissa useammin
kuin kerran. (Hasan 1996: 54-55.)



3 AINEISTO JA MENETELMAT

3.1 Aineisto ja aineistonkeruu

Aineistoni koostuu 32 asiakaspalautteesta, jotka on julkaistu Onnibussin Facebook-sivun Yh-
teis0-osiossa aikavélilla 4.7.2017 — 27.12.2017. Paadyin tdhan aikarajaukseen sen takia, etta
keré&sin aineistoni 28.12.2017. Lahdin selaamaan Y hteis0-osiota ajallisesti tasta taaksepain niin
kauan, ettd minulla oli koossa 20 sivua asiakaspalautteita Wordissa. Ennen aineistonkeruutani
minun tuli maaritella se, mitka Yhteiso-osiossa ilmestyneet julkaisut lasken asiakaspalautteiksi.
Rajasin tdman niin, ettd mikali Yhteisd-osion julkaisussa kavi selvasti ilmi, ettd sen funktiona
oli palautteen antaminen, otin tekstin talteen. Nain ollen aineistostani rajautuivat pois sellaiset
tekstit, joissa osallistuttiin kilpailuun, markkinoitiin jotain tuotetta tai jotka oli selvésti vahin-
gossa julkaistu Onnibussin Facebook-sivun Y hteis6-osiossa.

Tutkimuksen onnistumisen kannalta laadullisen aineiston koolla ei ole vélitonta merki-
tystd, sill4 kyseessa on aina tapaus (Eskola & Suoranta 2008: 61-62). T&ssa tutkielmassa ta-
pauksena on Onnibussin asiakaspalautteet, joista kerésin ensin itselleni tuolta aikavéliltd kaikki
asiakaspalautteet (82 kappaletta) ja valitsin niistd 32 pisinté, jotta rakennenakokulma olisi mer-
kityksellinen. Paadyin rajaamaan aineistoni tdhan maaraan, koska loput asiakaspalautteet olivat
melko lyhyitd rakenteen nédkokulmasta ja laajemmalla aineistomaarélla tutkielmani ei pysyisi
tarpeeksi tiiviind. Rajaamani aineiston asiakaspalautteiden pituus vaihtelee 67 sanan ja 512 sa-
nan vélilla. Sailytdn koko keradamani aineiston seka Word-tiedostossa omalla koneellani etta
pilvipalveluissa.

Valitsin aineistoldhteeksi ainoastaan Onnibussin Facebook-sivut, silld kuten jo johdan-
nossa kerroin, kyseessa on melko uusi ja edullinen matkantarjoaja Suomessa. Téaten oletukse-
nani oli, ettd melko uudelle yritykselle annetaan paljon palautetta, jotta toiminta voisi kehittya.
Tiedostan sen, etta yhden yrityksen asiakaspalautteista ja valitsemastani aineistomaarasta ei voi
tehd& kovin laajoja yleistyksid, mutta tdmd antaa suuntaviivaa aiheelleni.

Jotta tutkielmani on eettisesti luotettava, kerdsin asiakaspalautteet niin, ettd en ollut kir-
jautuneena Facebookiin. N&in ollen minulle nakyivét ne palautteet, jotka on asetettu julkisiksi.
Jos kayttdja jakaa Facebookissa siséltddan julkisella asetuksella, han suostuu siihen, ettd myos
Facebookin ulkopuoliset henkil6t saavat oikeuden ndhdé ja kéyttdd hanen jakamaansa siséltoa
sekd yhdist&a sen julkaisijan nimeen (Facebookin oikeus- ja vastuulauseke). En koe tutkielmani

kannalta relevantiksi kéayttaa julkaisijoiden nimi, joten jatdn ne mainitsematta esimerkeissé.



Tutkielmani kannalta on tarked& maarittaa aineistoni tilannekonteksti, eli mitk& ymparis-
ton tekijat vaikuttavat asiakaspalautteisiin ja mitké tekijat voidaan jattad huomiotta. Aineistoni
kannalta on relevanttia ajatella, ettd tarkein ympariston tekija on sosiaalisen median tuoma jul-
kisuus. Se, ettd asiakaspalaute kirjoitetaan Onnibussin Facebook-sivuille kaikkien nahtaville,
vaikuttaa asiakaspalautteissa kaytettavadn kieleen. Varsinaisen palautteenannon lisaksi julki-
sesti kirjoitetussa asiakaspalautteessa voidaan ajatella olevan mukana esimerkiksi viihdyttami-
sen, nolaamisen tai varoittamisen nédkokulma. Asiakaspalautteiden vérikés kieli ja tarinamai-
suus viihdyttavat lukijoita, mutta toisaalta julkisuus voi olla myds keino nolata tai mustamaalata
palautteen kohdetta eli tassé tapauksessa Onnibussia.

IImentyesséén teksteind tilannekonteksti muodostuu alasta (field), osallistujarooleista (te-
nor) ja ilmenemismuodosta (mode) (Halliday 1978: 33; Shore 2012: 160). Naméa muuttujat ovat
abstraktioita eli ne eivét viittaa esimerkiksi fyysiseen ihmiseen kirjoittajana (Shore 2012: 160).
Alalla viitataan sosiaaliseen toimintaan, jonka osana teksti on. Omassa aineistossani ala eli so-
siaalinen toiminta on palautteen antamista. Osallistujaroolit ovat puolestaan tilanteen kannalta
olennaisia sosiaalisia rooleja, joihin liittyy myos olennaisia muuttujia. Asiakaspalautteissa osal-
listujarooleja ovat yleensa palautteenantaja ja palautteen vastaanottaja, mutta yhta hyvin osal-
listujarooleja voivat olla kysyjé ja vastaaja. Ilmenemismuodolla tarkoitetaan kielen toimintaa
tilanteessa. Tdma tarkoittaa asiakaspalautteiden ndkokulmasta sitd, ettd ilmenemismuotoina toi-
mivat kirjallisesti nakyvilla olevat palautteet (ks. Halliday 1978: 143-145; Shore 2012: 160.)

3.2 Analyysimenetelméat

Analysoin aineistoni laadullisin menetelmin, mutta selvyyden vuoksi kdytan analyysini tukena
taulukoita. Laadullisella analyysilla pyritadn luomaan aineistoon selkeytta ja tuottamaan tutkit-
tavasta asiasta uutta tietoa (Eskola & Suoranta 2008: 137). Laadullinen analyysini kytkeytyy
tekstintutkimuksen kentalla genreanalyysiin.

Jotta pystyn luomaan Onnibussin Facebook-sivun asiakaspalautteista oman rakennepo-
tentiaalimallin, minun tulee maaritell&, miten tunnistan tekstilajin rakenneosat toisistaan eril-
leen. Rakenneosia voidaan Egginsin (2004: 60-61) mukaan maaritelld muodollisten tai funktio-
naalisten kriteerien mukaan. Muodollisten kriteerien mukaan rakenneosat ovat tekstilajissa niité
osia, jotka voimme havaita tekstin ulkoasun, muodon, avulla. Muodollisia rakenneosia voivat
olla esimerkiksi otsikko, valiotsikot ja kappaleet. Funktionaalisesta nakokulmasta ajatellen ra-
kenneosia tunnistetaan niiden funktioiden kautta: ndin ollen esimerkiksi yksi muodollinen ra-

kenneosa voi koostua useammasta funktionaalisesta rakenneosasta (mp). Funktionaaliset



rakenneosat reaalistuvat kieleen - ja kielen kautta - esimerkiksi diskursiivis-semanttisista, lek-
sikaalis-kieliopillisista tai fonologisista valinnoista (Eggins 2004: 65). T&ssa tutkielmassa tun-
nistan rakenneosat niiden funktion mukaan, silla tdamé nakdkulma antaa mielestani laajemman
kuvan eri rakenneosista. Sosiaalisen median asiakaspalautteissa ei ole nahtavissa juuri ollen-
kaan muodollisia rakenneosia, silla teksti on usein kirjoitettu ilman kappalejakoa. Nain ollen
funktionaalinen méarittely antaa tilaa useampien rakenneosien tunnistamiselle. Liséksi hyodyn-
nan rakenneosien tunnistamisessa ja kuvaamisessa tekstityyppien lisaksi Kielellisia piirteitd,
joita kuvaan muun muassa Ison suomen Kieliopin (VISK 2004) avulla.

Pyrin analysoimaan aineistoni mahdollisimman aineistol&htoisesti, mik& nakyy siin, etta
nimean rakenneosat aineistosta esille nousseiden funktioiden avulla enka nimea niité valmiiksi
ennen tekeméaéani analyysia. Eskolan ja Suorannan (2008: 19) mukaan aineistoléhtoisyys tar-
koittaa sitd, ettd laadullisessa tutkimuksessa on mahdollista “’1dhted liikkeelle mahdollisimman
puhtaalta poydéltd ilman ennakkoasettamuksia tai maaritelmida”. Toki tutkimukseni l&htékoh-
tana on Hasanin (1985) rakennepotentiaalimalli, mutta rakenneosien tunnistamisen teen aineis-
tolahtdisesti, jolloin minulla ei ole ennakko-oletuksia siitd, millaisia rakenneosia tulen aineis-
tostani l6ytamaan.

Rakenneosia voidaan tunnistaa myos Werlichin tekstityyppien avulla. Werlichin (1983:
39) mukaan tekstejd voidaan luokitella viiteen erilaiseen tekstityyppiin. Tekstityypilla han tar-
koittaa tietynlaisen tekstirakenteen ideaalia normia, joka viestittaa lukijalle, millaisista tyylilli-
sistd piirteitd ja tekstuaalisista sadnnoisté teksti koostuu. Naméa Werlichin viisi erilaista teksti-
tyyppid jakautuvat ominaisuuksiensa mukaan deskriptiiviseen (kuvailevaan), narratiiviseen
(kertovaan), ekspositoriseen (erittelevaan), argumentoivaan (kantaaottavaan) ja instruktiiviseen
(ohjailevaan) tekstityyppiin. (Mts. 39-40.) Vaikka tekstityyppid voidaan kayttaa joissain tilan-
teissa tekstilajin synonyymina, pysyn siind maaritelmasséa, etta tekstityyppi ja tekstilaji ovat
kaksi eri kasitettd. Kuten Shore ja Méntynen (2006: 37) toteavatkin, tietyn tekstityypin avulla
voidaan luonnehtia useita tekstilajeja, mutta toisaalta yhdessa tekstilajissa tai tekstissa voi esiin-
tyd useampia tekstityyppeja. Hyodynnén tekstityyppeja apuna rakenneosien tunnistamisessa ja
kuvaamisessa, mikéali ne ovat rakenneosien funktion kannalta relevantteja.

Analyysiluvussa keskityn vélttamattomien rakenneosien kuvailuun kielellisten piirteiden
avulla. Analysoin myos valinnaisia rakenneosia, mutta niiden analysointi on pintapuolisempaa,
jotta tutkielmani pysyy sopivan pituisena. Huomioin kuitenkin lahes jokaisen rakenneosan ra-

kennepotentiaalimallissa, jonka esittelen analyysiluvun lopussa.
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4 ASIAKASPALAUTTEEN RAKENNEPOTENTIAALI

Tassa luvussa esittelen 10ytaméni rakenneosat ja kuvailen niita kielellisten piirteiden avulla.
Taulukosta 1 k&y ilmi, kuinka monessa asiakaspalautteessa kukin rakenneosa esiintyy. Tutkiel-
mani kannalta ei ole relevanttia taulukoida sitd, jos rakenneosa esiintyy samassa asiakaspalaut-
teessa useampaan kertaan. Sen sijaan on tarke&a saada tietoa siitd, esiintyyko jokin rakenneosa

kaikissa asiakaspalautteissa.

Taulukko 1. Asiakaspalautteiden (N= 32) rakenneosien méaara.

Rakenneosat Maéra (kpl) Maéra (%)
Toiminnan kuvaaminen 32 100
Tyytyvéisyyden/tyytyméttdmyyden ilmaiseminen 32 100
Aloitus 9 28,1
Lopetus 10 31,3
Uhkaus 8 25
Kehitysehdotus 19 59,4
Empatia 6 18.8
Palautteenannon valttdméttémyyden ilmaiseminen 6 18,8
Neutraali toteamus 17 53,1

Tassa tutkielmassa vélttdmattomia rakenneosia ovat ne, jotka esiintyvat jokaisessa asiakaspa-
lautteessa. Kuten taulukosta 1 nakyy, vélttamattémia rakenneosia on kaksi: toiminnan kuvaa-
minen ja tyytyvaisyyden/tyytyméattdmyyden ilmaiseminen. Loput rakenneosat ovat valinnaisia,
ja niiden esiintymismaéara vaihtelee 6 ja 19 kappaleen valilla. Seuraavaksi esittelen valttamat-
tomaét rakenneosat, minkéa jalkeen siirryn esitteleméan valinnaisia rakenneosia. Valinnaisista
rakenneosista esittelen kehitysehdotuksen, uhkauksen ja empatian kohdalla vain tyypillisimmat
kielelliset piirteet ja funktiot. Alaluvussa "muut” esittelen jiljelle jidvien rakenneosien funktiot.

Tein tdman rajauksen, koska paapaino tassa tutkielmassa on valttamattomissa rakenneosissa.
4.1 Valttamattomat rakenneosat

4.1.1 Toiminnan kuvaaminen

Nimesin toisen valttamattémist& rakenneosista toiminnan kuvaamiseksi. Nimeamisperusteena
oli se, ettd rakenneosan funktiona oli taustoittaa tai selittda sitd toimintaa, johon palaute koh-
distui. Néin ollen lukija ymmaértaa palautteen taustat. Toimintaa kuvattiin kolmesta eri nako-
kulmasta: Onnibussin, palautteenantajan ja muiden matkustajien toiminnan nakokulmasta.
Onnibussin toiminnan kuvaamisen funktiona oli osoittaa lukijalle se, miten toimiviksi

palautteenantaja koki esimerkiksi kuljettajan (liikenne)kayttdytymisen, matkan sujuvuuden,
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yrityksen verkkosivut tai yrityksen muun toiminnan. Palautetta annettiin esimerkiksi onnistu-
neesta tai epdonnistuneesta matkasta, verkkosivuista, hinnoista tai linja-auton litkennekayttay-
tymisestd suhteessa muihin autoilijoihin. Palautteenantajan oman toiminnan kuvaamisessa sen
sijaan tuotiin esille se, mitd palautteenantaja teki ja miksi se johti palautteen antamiseen. Tal-
laisissa tapauksissa kuvattiin esimerkiksi sitd, kuinka palautteenantaja oli itse ajamassa omaa
autoaan, kun Onnibussin liikennekayttdytyminen johti palautteenantoon. Pienimmassa roolissa
oli muiden matkustajien toiminnan kuvaaminen, ja siind kuvattiin esimerkiksi sitd, miten alko-
holia nauttineet matkustajat olivat kayttaytyneet epésopivasti matkan aikana. Toiminnan ku-
vaamisen yleisimpia kielellisi& piirteita olivat ajan ilmaiseminen, paikan ilmaiseminen ja nar-
ratiivisuus.

Ajan ilmaiseminen toimi suuressa roolissa toiminnan kuvaamisen méaarittelyssa. Koska
toiminnan kuvaamisessa taustoitettiin palautteen antamista, ajan ilmaisemisella pyrittiin todis-
tamaan sité tilannetta, jolloin tapahtui palautteen antamiseen johtava asia. Lisaksi ajan ilmai-
sulla haluttiin tiedon menevén esimerkiksi matkan kuljettajalle. Aikaa ilmaistiin esimerkiksi
ajankohdan adverbeilld, joilla esiteltiin asiakaspalautteen julkaisupdivan suhdetta tapahtunee-
seen, kuten esimerkeissa (1) ja (2).

1) Nyt istun oikeassa bussissa — —

2) Ostin &sken itselleni 5 bussilippua véleille KPO-JKL, JKL-VAASA, VAASA-TRE, TRE-HKI ja
HKI-KPO.

Esimerkki (1) viittaa puhehetkiviitteiseen ajankohtaan adverbilld nyt menemattoman tempuk-
sen istun yhteydessa. Sen sijaan esimerkin (2) adverbi dsken yhdessa imperfektin kanssa viittaa
puhetilannetta varhaisempaan tilanteeseen. (ks. VISK 8650.) Ajankohdan adverbien k&ytto on
melko yleista aineistossani, silla Facebookissa nakyy julkaisupdivaméara ja -aika, jolloin lukija
pystyy siita paattelemaén toiminnan tapahtumisen ajan.

Aikaa ilmaistiin myos kertomalla tarkka paivamaéara ja kellonaika (3) tai yhdistamalla
ajankohdan adverbi ja tarkka kellonaika (4). Tarkin ajan méaarittdminen tapahtui yhdistamalla
sek& ajankohdan adverbi ja viikonpdiva etta tarkka paivaméaar ja tarkka kellonaika (5).

3) 1.7,00.30 Oulusta lahteneessa busissa oli se vessa rikki!!!

4) Matkustin tdn&an klo 20:00-22:10 vélilla Onnibussilla Helsingin Kampista Tampereen Linja-auto-
asemalle.
5) L&hdimme tdn&an sunnuntaina 27.8. Jyvaskylastd Turkuun 13.45 lahtevall4 Onnibussilla.

Ajan lisaksi toiminnan kuvaamisessa mainittiin usein paikat, joihin palautteessa kuvatut
toiminnat liittyivat. Tyypillisimpia paikkoja olivat muun muassa l&htopysakki (6), Onnibus it-

sessaan (7) tai maantie (8).



12

6) lapseni 12.v. Odotti Viikissa bussia Kuopioon.

7) Nyt matkalla onnibussissa Seindjoelta — Jyvaskylaan, isdnpéivan vietosta kotiin pain.

8) Ajoin tdndan pimeall4, noin puoli kahdeksan aikaan 9-tieta (Tre-Tku-tie) Urjalan kohdalla bussinne
edelld pienelld autolla 80 km/h — — Tést4 huolimatta vuoronumero F9, auton tunnus F306, roikkui
pienen autoni perdssa turvavélista piittaamatta.

Paikkoja kuvattiin eniten tarkan paikanilmaisun avulla, kuten ylla olevissa esimerkeissé.
Talla haluttiin ajan tavoin todistaa se, mita oli tapahtunut. Vain muutamassa palautteessa hyo-
dynnettiin paikan adverbeja. Syy siihen, etta ajan adverbejé ilmaistiin paikan adverbej& enem-
man, johtuu luultavasti siit4, ettd asiakaspalautteen julkaisuaika ndkyy Facebookissa. Sen sijaan
tapahtumapaikka pitéa kirjoittaa auki, jos Kirjoittaja kokee sen kertomisen relevantiksi palaut-
teensa kannalta. Mikali asiakaspalautteissa ilmaistiin paikkaa adverbien avulla, kaytettiin eni-
ten suhteellista sijaintia ilmaisevia adverbeja, kuten esimerkeissa (9) ja (10).

9) Ajoin tandan pimealld, noin puoli kahdeksan aikaan 9-tietd (Tre-Tku-tie) Urjalan kohdalla bussinne

edella pienella autolla 80 km/h — —

10) — - péatti kuljettajanne tulla vield lahemmas pienen autoni peréa ja pistaa pitkat valot paélle takana
ajaessa.

Naiden adverbien tarkoituksena on ilmaista etdisyytté (ks. VISK 8648). Etdisyyden ilmaisemi-
sen funktiona on kuvata lukijalle mahdollisimman eldvasti se, mité tien paalla tapahtui. Esimer-
kissa (10) partikkeli viela toimii samassa merkityksessa kuin partikkeli yha. Talloin partikkeli
liitettynd komparatiivimuotoiseen adverbiin lahemmas osoittaa sen, ettd saman tilanteen aikai-
semmat vaiheet toimivat vertailukohtina (ks. VISK § 640). Toisin sanoen Onnibus oli jo aiem-
min ollut 1ahelld palautteenantajan autoa, mutta linja-auto silti lyhensi valimatkaansa edelld
ajavaan autoon.

Paikan kuvaamisessa tarkeda naytti olevan erityisesti se, tapahtuiko palautteenannon kan-
nalta olennainen toiminta bussin siséll& vai ulkopuolella. Bussin sisélld tapahtuva toiminta liit-
tyi yleensa kuljettajan toimintaan tai bussin sisalla ilmenneeseen vikaan, kun taas bussin ulko-
puolella tapahtuva toiminta liittyi useasti siihen, miten muut tienkayttajat kokivat Onnibussin
liikennekayttaytymisen tai aikataulutuksen.

Toiminnan kuvaamisessa esiintyi paljon narratiivisen tekstityypin piirteitda, kuten men-
neen aikamuodon kaytt64, aktiivisten toimijoiden tekemisen kuvaamista sekd toimintaa kuvaa-
vien, dynaamisten verbien kéaytt6a (Shore & Méntynen 2006: 36). Menemattomalla ajalla vii-
tataan nykyiseen ja tulevaan aikaan ja menneelld ajalla aiempaan aikaan suhteessa puhehetkeen
(ks. VISK 81523). Mennyttd aikaa esiintyi joko yksindan tai yhdessa menemattoman ajan
kanssa kaikissa asiakaspalautteissa. Menemétonta aikaa sen sijaan esiintyi pelkastaan yhdessa

menneen ajan kanssa 11 asiakaspalautteessa.
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Menneen ajan tempuksen kayttd etenkin imperfektissa liittyi olennaisesti narratiivisuu-
teen, silld palautteissa kuvattiin perakkaisia ja menneita tilanteita (ks. VISK § 1531; Alho &
Kauppinen 2013: 96). Menneen ajan tempusta kaytettiin toiminnan kuvaamisessa nimenomaan
narratiivisessa merkityksessa, kuten esimerkistd (11) kay ilmi. Narratiivisuuden avulla palaut-
teen lukija pystyy eldmaan tapahtuneen ja ndin ollen ymmartdmaén palautteenantajaa. Men-
nyttd ja menemétontd aikaa kaytettiin yhdessa silloin, kun kirjoittaja kuvasi ensin omaa tai On-
nibussin kuljettajan toimintaa menneessa ajassa, minka jalkeen han jatkoi kuljettajan sano-
misien kuvaamista omin sanoin menemaéattdmassa ajassa, kuten esimerkissa (12).

11) Oulun kuski jatti mut ensimmaiselle bussipysakille huomatessani olevani vaarassa bussissa. Onni-

bussin tydntekijé tuli hakemaan mut ja heitti takaisin Jyvéaskylan matkakeskukselle.

12) Ojensin urheilukassini autoa lastaavalle kuskille ja sanoin maarapaén. Tahan han tokaisi, ettd an-
nanko selédssé olevan “rinkan” myos konttiin.

Liséksi tassa rakenneosassa narratiivisuutta tuotiin esille kuvaamalla aktiivisten toimijoi-
den tekemisté:
13) Meidéan nelihenkinen perhe varaa aina vierekkaiset paikat bussissa — —

14) Kuski oli kuuluttanut aivan oikein — —
15) Iso kiitos sinulle naishenkild joka puutuit tdhan — —

Kuten jo tdmén luvun alussa mainitsin, toimintaa kuvattiin joko palautteenantajan oman toi-
minnan (13), Onnibussin toiminnan (14) tai muiden matkustajien toiminnan (15) ndkokulmasta.
Naista esimerkeistd kay ilmi se, ettd narratiivisuuden avulla tehtiin myos eroa sille, kuka teki
esimerkiksi matkan aikana mitakin. Talla palautteenantaja halunnee luoda asiakaspalautteensa
taustoitukselle lapindkyvyytta: ei ole yhdentekevad, mita esimerkiksi kuljettaja oli tehnyt ennen
kuin osa matkustajista oli jadnyt kyydistd tauon aikana. Palautteenantaja tuo toki palautteessaan
esiin subjektiivisen kokemuksensa tapahtuneesta, mutta aktiivisten toimijoiden tekemisen ku-
vaamisella han pystyy yksityiskohtaisemmin valottamaan lukijoille sité tilannetta, josta han Kir-
joitti.

Narratiivisuutta tuotiin asiakaspalautteissa esille my6s dynaamisten verbien (16-18) kay-
ton avulla:

16) Siskoni matkusti y6ta vasten turkuun.

17) Ajoin tadndén pimedalla — —
18) L&hdimme t&dndan sunnuntaina — —

Dynaamisten verbien kaytto oli todella yleistd, silla useimpiin asiakaspalautteiden toiminnan

kuvaamisiin liittyi nimenomaan matkan kuvaaminen jostakin nakokulmasta.
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4.1.2 Tyytyvaisyyden/ tyytymattomyyden ilmaiseminen

Toinen pakollinen rakenneosa oli tyytyvaisyyden/tyytyméattdmyyden ilmaiseminen. Tdman ra-
kenneosan funktiona oli kertoa, oliko palautteenantaja tyytyvéinen siihen toimintaan, mité hén
kuvasi toiminnan kuvaaminen -rakenneosassa. Tassd rakenneosassa siis selvisi asiakaspalaut-
teen savy, eli oliko palaute negatiivista vai positiivista. Palautetta annettiin joko pelkastaan siita
tilanteesta, joka koettiin hiljattain tai joka oli suhteessa aiemmin koettuun.

Yksistaan tyytymattomyytta ilmaistiin 15 asiakaspalautteessa, kun taas tyytyvaisyytta il-
maistiin yksistdan vain kuudessa asiakaspalautteessa. Yhdessa ndma esiintyivat 11 asiakaspa-
lautteessa. Kuvailen seuraavaksi kielellisia piirteita, jotka ovat ominaisia néille ilmaisutavoille
Joko yksistéan tai yhdessa.

Seké tyytymattomyytta etta tyytyvaisyytta ilmaistiin affektiivisten kielellisten piirteiden
avulla. Naita piirteita olivat affektisten ilmausten, paattémerkkien, isojen kirjainten ja hymioi-
den (poikkeava) kéytto. Esittelen ensin sekd tyytyméattomyyden ettd tyytyvéisyyden ilmaisemi-
sen yhteiset kielelliset piirteet, minka jalkeen kerron myos niista kielellisista piirteista, jotka
olivat tyypillisi vain toiselle néista.

Affektisten ilmausten kaytto oli tyypillisempaa tyytyméattdmyyden ilmaisemisessa:

19) Olemme kerrassaan tyrmistyneité.

20) Se vain harmitti, ett han ei meinannut tdmén yhden repun vuoksi ottaa vastaan konttiin painavaa

urheilukassia.
21) Mika helvetti teitd vaivaa — —

Affektiset ilmaukset osoittavat puhujan ironista, ylimielistd, tunteellista, innostunutta tai epai-
levad suhtautumista tai asennoitumista puheenalaiseen asiaan (ks. VISK § 1707; Karvinen
2014). Affektiivisuuden asteet vaihtelivat asiakaspalautteissa: affektiivisuus saattoi olla hyvin-
kin voimakasta (19) tai toisaalta I&hell& neutraalia ilmaisua (20). Lisaksi affektiivisuutta ilmais-
tiin myds voimasanojen eli kirosanojen avulla, kuten esimerkissa (21) ilmaisulla helvetti (ks.
Karvinen 2014). Affektisten ilmausten kayton funktiona asiakaspalautteissa on luultavasti asian
tarkeyden korostaminen. Kun omaa tunnetta korostetaan voimakkaasti, kuten esimerkin (19)
ilmauksen tyrmistyneita tavoin, palautteen lukija ymmaértaa, etta palautteenantaja on tosissaan.
Toisaalta lievemman affektisen ilmaisun, kuten esimerkin (20) ilmauksen harmitti, avulla pa-
lautetta annettiin kohteliaammin. Tyytyvaisyyden ilmaisemisessa affektiset ilmaukset olivat
yleensa neutraalimpia ja ilmaisivat usein arvioita tapahtuneesta:

22) Tatd kulkuvélinettd ja linjaa séanndllisesti kéytetty jo reilun vuoden ajan ja oltu tyytyvaisia, niin
mind kuin vaimo.
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Esimerkissa (22) tyytyvéisyytté ilmaistaan affektisella ilmauksella oltu tyytyvaisia. llmauksen
avulla kirjoittaja osoittaa positiivista suhtautumistaan Onnibussin toimintaan. Tyytyvaisyytta
ilmaisevia affektisia ilmauksia oli kuitenkin asiakaspalautteissa hyvin véhan, silla tyytyvai-
syytté ilmaistiin enemman kiitos-ilmauksen avulla, mista kerron myéhemmin liséa.

Seké tyytymattomyytta ettd tyytyvaisyyttd ilmaistiin myos isojen Kirjainten sek& hymidoi-
den (poikkeavalla) kaytolla:

24) jahaluan KIITTAA ystavillisestd palvelusta Jyvaskylassa olleille Onnibussin tyéntekijoille
25) Tiuskiminen ei tind aamuna ei tuntunut mukavalta =

[N}

26) Kiitos onnibussi.!! Iso kasi teille. = <% &5

27) Kkiiiitos tasta privaatti matkasta Helsingistd Heinolaan miké& sujui ilman mitdan ongelmia!

Yleensd paattomerkkejd on vain yksi virkkeen lopussa. Sen sijaan esimerkeissé (23) ja (26)
paattdmerkkeja on useampia, jolloin ne ilmaisevat myés omalta osaltaan affektiivisuutta. Nii-
den kéaytdn funktiona on painottaa sanomaa ja osoittaa kirjoittajan tunnetilaa. Liséksi esimer-
keissa (23) ja (24) kaytettiin isoja Kirjaimia kuvaamaan asian painokkuutta sek& negatiivisessa
ettd positiivisessa mielessa. Kielitoimiston sanakirjan (KS s.v. hymid) mukaan hymi6iden teh-
tdvana on muun muassa osoittaa tyytyméattomyytta tai ironiaa. Tama nakyy esimerkissé (25),
jossa surullinen hymi6 yhdessé aiemmin Kirjoitetun kanssa osoittaa tyytyméattomyytta. Esimer-
kissd (26) vihaisten hymioiden funktiona on kuvata ironiaa. T&méa ilmenee siten, ettd merkityk-
seltadn positiiviset ilmaukset kiitos ja iso kasi teille liitetdan vihaisiin hymidihin, jolloin tekstin
merkitys muuttuu ironiseksi. Sen sijaan esimerkin (27) ylospain osoittava peukku -hymio kuvaa
asiakkaan tyytyvdisyytta matkaan.

Tyytymattomyytta ilmaistiin myos kyseenalaistamisella, joka voidaan luokitella joko tyy-
tymaéttdmyyden ilmaisemisen kielelliseksi piirteeksi tai omaksi valinnaiseksi rakenneosakseen.
Koska kaikki kyseenalaistamiset samalla ilmaisivat Kkirjoittajan negatiivista suhtautumista On-
nibussin toimintaan, luokittelen kyseenalaistamisen tyytymattomyyden ilmaisemisen Kielel-
liseksi piirteeksi.

28) Osaatteko te uusavuttomat urvelot sielld yhtdan mitdan?

29) Miten kuski (ammattikuski) voi unohtaa ihmiset pysakille???
30) Vai onko teilld toissé pelkkid meedioita?

Kyseenalaistaminen ilmaistiin erilaisten kysymysten avulla (28-30). Kyseenalaistamisen avulla
palautteenantajat ilmaisivat tyytymattomyyden lisdksi myos huolensa siitd, ovatko Onnibussin
tyontekijat — ja etenkin johtoporras — tietoisia siitd, mita matkoilla tapahtuu.

Vain tyytyvaisyytta ilmaisevia kielellisia piirteitd olivat kiitos-ilmauksen kaytto ja posi-

tiivisten adjektiivien, kuten korkeatasoinen, ystavallinen ja hyva, kéyttd. Tyytyvdisyytta
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ilmaistiin paitsi asiakaspalautteen kohteena olevan toiminnan nakékulmasta myos siihen men-
nessa koetun nakokulmasta.

Huomionarvoista tyytyméattdmyyden ja tyytyvaisyyden ilmaisemisessa oli se, ettd ndma
esiintyivat jonkin verran perékkain ja ndma kaksi rakenneosaa linkitettiin usein toisiinsa mutta-
konjunktion avulla (31-33):

31) Hei, kiva ettd kuskaatte ihmisié edullisesti kaupungista toiseen, mutta pieneen mieleeni on noussut

muutama kysymys yrityksenne arvoista

32) Oon pettynyt, ettd Kouvola-Tampere yhteys on melkein lakannut, mutta nyt on hyvaa palautetta.
33) On mukavaa, ettd valo loistaa pimeydessd, mutta rajansa kaikella

Mutta-konjunktion kaytto luultavasti johtuu siitd, ettd palautteenantaja haluaa korostaa sit4, mi-
ten asiat ovat olleet ennen ja miten ne toisaalta nyt ovat. Tyytyvaisyyden ilmaiseminen ennen
tyytymattomyytta voi myos olla tietoinen valinta: palautteenantaja haluaa olla kohtelias tai poh-

justaa tyytymattémyyden ilmaisemistaan positiivisella palautteella.
4.2 Valinnaiset rakenneosat

4.2.1 Kehitysehdotus

Kehitysehdotuksen funktiona oli nimensa mukaisesti antaa Onnibussille ehdotuksia jatkotoi-
menpiteistd. Niit4 annettiin yleensa silloin, kun palautteenantaja oli ollut tyytymatén Onnibus-
sin toimintaan. Kehitysehdotukset oli selvasti suunnattu Onnibussin tyontekijdille, silla niihin
sisdltyi vahva pyynto tulevaisuuden toimintatavoista, joihin vain Onnibussin tydntekijat voivat
vaikuttaa. Rakenneosan tyypillisin kielellinen piirre oli konditionaalin kéytto. Liséksi rakenne-
osa kytkeytyi vahvasti direktiivisyyteen ja Werlichin instruktiiviseen tekstityyppiin. Direktiivi-
syys ilmenee direktiiveissd eli ohjailevissa lausumissa, joiden tehtdvind on kasked, kehottaa,
pyytaa tai neuvoa toimimaan tai olemaan toimimatta. VISKin asetelman 191 mukaan esimerk-
kien (34-37) direktiivien funktiona on ehdotus, jonka mukaan nimesin taméan rakenneosan. (ks.
VISK § 1645.)

34) Bussin F321 kuljettaja voisi opetella tunnistamaan liikennemerkit
35) bussin kuskille voisi kerrata ohjeistuksen, miten toimitaan kun asiakkaita on poistumassa autosta.

Yleisesti konditionaali antaa ehdotukselle kohteliaan savyn (Alho & Kauppinen2013: 102—
103), mutta konditionaali toimii kehitysehdotuksissa hieman eri tehtdvissa. Konditionaali esiin-
tyi esimerkeissa (34-35) l&hinna tahtotulkintaisena konditionaalina, silld kehitysehdotuksella
nimensa mukaisesti ehdotettiin toimintatapoja jatkoa varten (ks. VISK § 1593). Esimerkit (34-

35) olisi voitu ilmaista myos nesessiivirakenteilla “kuljettajan pitéisi opetella” ja “’kuskin pitdisi
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kerrata” (ks. nesessiivisyydesta VISK 8§ 505 ja modaaliverbeistd VISK § 1562). Kirjoittaja on
kuitenkin tehnyt paatoksen kayttdd mahdollisuutta ilmaisevaa modaalista verbié voida sen si-
jaan, ettd han osoittaisi valttdimatontd muutoksen tarvetta nesessiivirakenteen jonkun pitaa
avulla.

36) Mites Onnibus, jos olisitte ensin tarjonneet ty6ta niille jotka juuri irtisanoitte?
37) Katsoisi peiliin pitkdan ja hartaasti ja miettisi samalla ammatinvalintaansa.

Esimerkissa (36) perfektissa oleva konditionaali esittdd vaihtoehtoisen tapahtumankulun men-
neelle tapahtumalle (ks. VISK 8 1593). Toisin sanoen palautteenantajan mielesta Onnibussi ei
olisi saanut palkata uusia tyontekijoita vaan tarjota tyoté irtisanotuille tyontekijoille. Esimer-
kissé (37) konditionaalia kéytettiin jussiivin (ks. VISK § 1666) kaltaisesti, kun ilmaus alkoi
subjektittomasti yksikon kolmannen persoonan konditionaalimuotoisella verbilla (ks. VISK §
1667).

Lisaksi kehitysehdotus oli tiiviisti kytkoksissa Werlichin (1983: 40—41) instruktiiviseen
tekstityyppiin, jonka pohjimmaisena tarkoituksena on kertoa kirjoittajalle itselleen tai lukijoille,
mité heidan pitaé tehda. Kehitysehdotusten avulla palautteenantajat pyrkivat kertomaan Onni-

bussille, miten tdman tulisi toimia jatkossa.
4.2.3 Uhkaus

Uhkaus-rakenneosan funktiona oli viitata palautteenantajan tulevaisuuden valintoihin Onnibus-
sille negatiivisessa merkityksessa. Toisin sanoen télla rakenneosalla nimensa mukaisesti uhat-
tiin olla k&yttdmatta jatkossa Onnibussin palveluja, mikali jokin asia ei muutu. Tyypillisia kie-
lellisia piirteitd olivat tulevaisuuteen viittaavat sanat (38-39) ja toiseen matkustustapaan vaih-
taminen (40-41):

38) téstedes k&dytdmme muita palveluntarjoajin kotimaanmatkoilla.

39) Aika vahan on jatkossa intoa matkustaa busseillanne.

40) Kolmen viimeisen paéstd matkaamme taas Jyvaskylédan, mutta matkustustapa taitaa muuttua.
41) jos kehitys jatkuu samanlaisena, on pakko lopulta vaihtaa kulkuvélinetté toiseen.

Uhkauksen olisi voinut myos ajatella kuuluvan tyytyméttdmyyden ilmaisemiseen. Koska
talla oli kuitenkin selvésti oma funktionsa palautteenantajan tulevaisuuden valinnoista kertomi-

sessa, maaritin taiman omaksi rakenneosakseen.
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4.2.4 Empatia

Empatia-rakenneosalla palautteenantaja osoitti ymmarrystddn Onnibussille siitd tilanteesta,
mista hén oli juuri kirjoittanut. Empatialla tarkoitetaan myo6téatuntoista eldytymista (KS s.v. em-
patia). Empatian tyypillisin Kielellinen piirre oli ymmarran, etté -rakenteen kéaytto (42-44):
42) Mutta ymmarran ettd kuskikin oli varmasti vasynyt pitkaan pdivaan ja halusi vaan lahtea heti kuin
mahdollista.

43) Ymmarran, ettd mitd vaan voi sattua ja niille ei voi mitéén
44) Ymmarran, ettd aikatauluissa pyritdén pysymaan

Vaikka rakenteen avulla pyrittiin osoittamaan Onnibussille, ettd palautteenantaja ymmarsi ta-
pahtuneen, silti tatd rakenneosaa usein seurasi tyytyméattdmyyden ilmaisu mutta-konjunktion
avulla. Tdman valossa empatiaa saatettiinkin kayttdd pehmittdmaan tyytyméttomyyden ilmai-

semista kohteliaisuussyista.
4.2.5 Muut

Valinnaisia rakenneosia olivat myds aloitus, lopetus, palautteenannon vélttdmattomyyden il-
maisu sekd neutraali toteamus. Aloituksen funktiona oli nimensad mukaisesti aloittaa asiakaspa-
laute mutta toisaalta myds ilmaista kohteliaisuutta. Lisdksi aloitus voi olla opittu tapa: jotkut
Kirjoittajat laittavat julkisiin teksteihinsa aina aloituksen, kun taas toiset menevét suoraan asiaan
ilman tervehdysta. Aloitus oli tyypillisimmin jokin tervehdyssana, kuten hei, moro tai terveh-
dys.

Lopetuksen funktiona oli joko osoittaa kohteliaisuutta tai ironiaa. Kohteliaisuus nékyi lo-
petusfraaseissa esimerkiksi kiitoksen osoittamisella: Kiitos, siis teille!. Toisaalta lopetusfraa-
seilla, kuten Ystavallisin terveisin mies, joka on sydnyt viimeisen ateriansa kuusi tuntia sitten,
ilmaistiin myos ironiaa. Tyypillista lopetukselle oli se, ettd se ilmaistiin terveisin-ilmauksen
avulla. Tallg haluttiin korostaa palautteenantajaa ja liittdd haneen esimerkiksi kuvailevia adjek-
tiiveja, kuten maksava asiakas.

Palautteenannon valttamattomyyden ilmaiseminen -rakenneosan funktiona oli kertoa pa-
lautteen lukijalle, ettd palautteenantajan oli valttdamatont4 antaa palautetta. Palautteenannon
kohteena oleva tapahtuma oli niin merkityksellinen, ettd palautteenantaja korosti sité yleensa
ilmauksella pakko antaa palautetta.

Neutraali toteamus oli rakenneosista vaikein tunnistaa, silla siihen lukeutuvat kaikki ne
ilmaukset, jotka eivéat sovi funktioltaan muihin rakenneosiin. T&lla rakenneosalla ei siis ole sel-

vaa funktiota, johon se pyrkii. Koska neutraali toteamus ei tuo asiakaspalautteeseen juuri
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mitéan lisarvoa ja se voi esiintyd missd kohtaa tahansa palautetta, jatan tdmén rakenneosan

huomiotta tutkimieni asiakaspalautteiden rakennepotentiaalimallissa.
4.3 Rakennepotentiaalimalli

Tassa luvussa esittelen rakenneosien pohjalta luomani rakennepotentiaalimallin Onnibussin Fa-
cebook-sivun asiakaspalautteista. Mallista k&y ilmi, mitk& rakenneosat ovat valttaméattomié ja
mitka valinnaisia, missa jarjestyksessé ne voivat esiintya ja voivatko ne esiintyé asiakaspalaut-
teessa useamman kerran. Mallini pohjautuu Hasanin (1985) kehittdm&an rakennepotentiaali-

malliin. Nain ollen aineistoni rakennepotentiaalimalli nayttaa talta.

(aloitus) ™ toiminnan kuvaaminen®” (uhkaus) * (palautteenannon valttamattémyyden il-
maisu) * (<kehitysehdotus>) * * tyytyvaisyyden/tyytyméattémyyden ilmaisu® * (empatia) * * (lo-
petus)

Suluissa olevat rakenneosat ovat valinnaisia ja ilman sulkeita olevat vélttdmattomia rakenne-
osia. Plusmerkki kuvaa sité, ettd rakenneosa voi esiintya tekstissa useammin kuin kerran. Ka-
raattimerkin (") oikealla puolella oleva rakenneosa ei voi esiintyd ennen vasemmalla puolella
sijaitsevaa rakenneosaa, eli esimerkiksi tassa aineistossa uhkaus-rakenneosa ei voi esiintya en-
nen toiminnan kuvaaminen-rakenneosaa. Tahtimerkki (*) kuvaa sita, ettd sen molemmilla puo-
lilla esiintyvat rakenneosat voivat vaihtaa kesken&én paikkaa. Y1la olevassa kaaviossa esimer-
kiksi palautteenannon valttaméttdmyyden ilmaisu -rakenneosa ja kehitysehdotus-rakenneosat
voivat vaihtaa paikkaa keskendan. Kulmasulkeet (<>) osoittavat sen, ettd kehitysehdotus-ra-
kenneosa voi esiintyd joko omana rakenneosanaan tai sulautuneena tyytymattémyyden ilmai-
semiseen.

Aineistoni pohjalta luotu malli pyrkii kuvaamaan lineaarisesti rakenneosien esiintymis-
jarjestystd, mutta tdhtimerkkien runsaus osoittaa sen, ettd vain muutama rakenneosa esiintyi
aina samoissa kohtaa. Aineistossani vain aloitus-rakenneosalla oli pysyvé paikka ensimmaisena
ja lopetus-rakenneosalla viimeisend. Naiden lisdksi muita pysyvia paikkoja ei ollut, vaikkakaan
uhkaus ei voinut koskaan edeltd4 toiminnan kuvaamista. Muutoin rakenneosat saattoivat esiin-
tyd missa jarjestyksessa tahansa, miké tekee mallin luomisesta haastavaa. Tama on luonnollista,
silla kirjoittajien tekemaét kielelliset valinnat eroavat toisistaan, joten tekstit eivat voi olla tis-
malleen samanlaisia esimerkiksi juuri rakenteen osalta (ks. Mantynen 2006: 70).

Vaikka rakenneosista pystyikin luomaan oman rakennepotentiaalimallin, se ei kuitenkaan

kuvaa todellisia asiakaspalautteita kovin kattavasti. Todellisuudessa rakenneosat olivat osittain
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limittdisia ja niiden esiintyminen teksteissd todella vaihtelevaa ja dynaamista. Mallista kdy
kyll& ilmi, etta jotkut rakenneosat voivat esiintya tekstissa useamman kerran, mutta mallissa ei
silti ndy, miten esimerkiksi joissakin teksteissé kaksi rakenneosaa limittyy keskendén useam-

paan otteeseen.
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5 PAATANTO

Tutkielmani tarkoituksena oli selvittaa, misté funktionaalisista rakenneosista Onnibussin Face-
book-sivuilla esiintyvét asiakaspalautteet koostuvat ja 10ytyyko niiden jarjestaytymisesté saan-
ndnmukaisuutta. Liséksi pohdin tassé luvussa sitd, poikkeaako sosiaalisessa mediassa esiintyva
asiakaspalaute perinteisesté asiakaspalautteesta.

Loysin asiakaspalautteista yhdekséan eri rakenneosaa. Naista valttdmattomia rakenneosia
oli kaksi: toiminnan kuvaaminen ja tyytyvaisyyden/tyytymattomyyden ilmaiseminen. Analyy-
sini painottuikin nimenomaan néiden kahden valttdmattéman rakenneosan kielellisten piirtei-
den kuvaamiseen. Liséksi aineistosta nousi esiin myds seitseman valinnaista rakenneosaa: ke-
hitysehdotus, uhkaus, ymmarrys, neutraali toteamus, aloitus, lopetus ja palautteenannon véltta-
mattomyyden ilmaiseminen. Vaikka pystyinkin nimedmaan yhdeksén eri rakenneosaa niiden
funktion mukaan, rakenneosien esiintymisessé saattoi olla pienta paallekkéisyytta: esimerkiksi
kehitysehdotus-rakenneosa saattoi ilmentya tyytyméattomyyden ilmaiseminen -rakenneosassa.

Jokaisella rakenneosalla oli kuitenkin oma funktionsa: esimerkiksi toiminnan kuvaami-
sella taustoitettiin tyytyvaisyyden/tyytymattomyyden ilmaisemisen kohteena olevaa asiaa ja
tyytyvaisyyden/tyytymattémyyden ilmaisemisella ilmaistiin matkan tai muun tapahtuman on-
nistuneisuutta. Sen lisaksi, ettd 16ysin ndma yhdeksan rakenneosaa ja perustelin niiden jakoa
kielellisin keinoin, muodostin rakenneosien avulla asiakaspalautteista rakennepotentiaalimallin
(ks. luku 4.3).

Koska aineistostani 16ytyi vain kaksi vélttamatonta rakenneosaa, voidaan ajatella, etta
sosiaalisessa mediassa esiintyva asiakaspalaute voi vahimmillaan koostua vain naista kahdesta.
Aineistoni perusteella ndin ei kuitenkaan koskaan ole: tosiasiassa valttdméattdmien rakenneosien
lisaksi asiakaspalautteissa esiintyi aina vahintddn myos kaksi valinnaista rakenneosaa. Valin-
naisten rakenneosien kéytté vaihteli Kirjoittajan mukaan, mutta yksikaan asiakaspalaute ei
koostunut pelkastadn valttamattomista rakenneosista. Voidaankin ajatella, etta valttamattomat
rakenneosat ovat tassa tapauksessa asiakaspalautteiden ydin, jota tdydennetaan tilanteeseen ja
kielenkayttajan tyyliin sopivilla valinnaisilla rakenneosilla.

Merikari ja Vilkko (2006) ovat pro gradussaan tutkineet Finnkinolle lahetettyjd asiakas-
palautteita myos rakenteen nakokulmasta. Peilaankin nyt omia tuloksiani heidan tutkimustu-
loksiinsa asiakaspalautteen rakenteen osalta, sill4 on mielenkiintoista tietdd, muuttuuko néen-
naisesti saman tekstilajin rakenne, kun sen julkaisukonteksti siirretdén suljetusta julkiseen. Me-
rikari ja Vilkko (2006: 43) jakoivat asiakaspalautteensa kolmeen isompaan rakenneosaan: al-

kuun, keskikohtaan ja loppuun. He jakoivat ndma edelleen pienempiin funktionaalisiin
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rakenneosiin niin, etta alku kattoi alkutervehdyksen ja aloitusjakson, keskikohta alun ja lopun
valiin jd&van kielenaineksen seka loppu lopetusjakson ja lopputervehdyksen (mp.). Koska ra-
kenneosien nimedminen on tutkijan subjektiivinen paatds, tutkimustemme pohjalta ei voida to-
deta, onko sosiaalisen median asiakaspalautteissa enemman rakenneosia kuin perinteisissa pa-
lautteissa. Olisikin mielenkiintoista vertailla aineistoani tutkimukseen, jossa nimetaan ja jaotel-
laan rakenneosat samoin kuin t&ssa tutkimuksessa. Vertailun pohjalta voidaan kuitenkin todeta,
etta tassé tapauksessa sosiaalisessa mediassa esiintyvét asiakaspalautteet ovat monipuolisempia
kuin perinteiset asiakaspalautteet.

Merikarin ja Vilkon (2006: 124-125) tutkimustulokset osoittivat, ettd Finnkinon asiakas-
palautteiden pakollisia (valttaméattomid) rakenneosia olivat aloitusjakso, keskijakso ja lopetus-
jakso. Nama erosivat Onnibussin Facebook-sivulle kirjoitettujen asiakaspalautteiden valttamat-
toémista rakenneosista, joita olivat toiminnan kuvaaminen ja tyytyvéisyyden/tyytymattomyyden
ilmaiseminen. Naissé tutkimuksissa asiakaspalautteen rakentuminen nayttaytyi melko erilai-
selta. Kahden tutkimuksen vertailun avulla ei voida vetd4 johtop&&toksia siitd, mitka rakenne-
osat asiakaspalautteessa taytyy olla, jotta sitd voidaan kutsua asiakaspalautteeksi. Jotta asiakas-
palautteen tyypillisista valttdmattomista rakenneosista voitaisiin tehdé yleistyksia, taytyisi asia-
kaspalautteiden rakennetta tutkia isommilla otannoilla.

Vaikka tutkimustulokset ndyttaytyivét erilaisina etenkin nimeémiserojen takia, 10ytyi tut-
kimuksista myos yhtélaisyyksia. Merikarin ja Vilkon aineistossa esiintyi valinnaisena rakenne-
osana alkutervehdys, joka funktioltaan ja kielellisilta piirteiltdén vastasi oman aineistoni valin-
naista aloitus-rakenneosaa. Lisdksi Merikarin ja VVilkon nimedmasta aloitusjakso-rakenneosasta
I0ytyi esimerkiksi vastaavuutta oman tutkimukseni toiminnan kuvaamiselle, tyytymattomyy-
den ilmaisemiselle, kehitysehdotukselle ja kyseenalaistamiselle. Merikari ja Vilkko eivét kes-
Kittyneet pro gradussaan pakolliseen keskikohta-rakenneosaan, mutta sen funktiona oli kasitella
palautteen topiikkia. Talldin se vastaa omasta aineistostani ainakin kumpaakin pakollista ra-
kenneosaa.

Tastd voidaankin péatelld, ettd molemmissa tutkimuksissa oli samoja kielellisi& piirteita,
mutta niiden nimedminen ja jakaminen olivat erilaisia. Merikari ja Vilkko tarkastelivat asiakas-
palautteita lineaarisemmin Aristoteleen mukaisesti jakamalla ne alkuun, keskikohtaan ja lop-
puun. Omassa tutkielmassani rakenneosien esiintymisjarjestys oli paljon muuttuvampi, eika ra-
kenneosia olisi voinut edes tarkastella Merikarin ja Vilkon kayttamélla tavalla. T&mé kertonee
paitsi siitd, ettd tutkimustemme valill4 on yli kymmenen vuotta aikaa, myos siitg, etta sosiaali-

nen media julkaisuympdristond luo asiakaspalautteille erdanlaista vapautta Kirjoittaa
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luovemmin. Pintapuolisen vertailun tulokseksi voitaisiin todeta, ett4 sosiaalisessa mediassa
esiintyvét asiakaspalautteet varioivat perinteisia asiakaspalautteita enemman rakenteen nako-
kulmasta.

Tutkimukseeni valittu teoriatausta, aineistonkeruumenetelmé ja analyysimenetelma
osoittautuivat relevanteiksi, silld sain niiden avulla tutkimuskysymyksiini vastaukset. Haasteel-
lisimmaksi tutkielman tekemisessé osoittautui rakennepotentiaalimallin luominen, sill& raken-
neosien esiintymisjarjestys ei ollut kovin sédnnénmukainen.

Keradmani aineisto oli melko suppea, joten sen pohjalta ei voi tehda laajoja yleistyksid,
mika ei ollutkaan tdmén tutkielman tarkoitus. Lisaksi kaytin vain yhden yrityksen Facebook-
sivun asiakaspalautteita, mika ei luo uskottavaa pohjaa yleistyksille sosiaalisen median asia-
kaspalautteista. Tama tutkielma olikin pintapuolinen katsaus siihen, miten sosiaalisessa medi-
assa esiintyva asiakaspalaute voi rakentua. Lisaksi Merikarin ja Vilkon tutkimukseen vertailu
antoi hieman suuntaviivoja sille, ettd konteksti voisi vaikuttaa asiakaspalautteiden rakentee-
seen. Jatkotutkimusta ajatellen olisikin mielenkiintoista tutkia sitd, eroaako sosiaalisessa medi-
assa esiintyva tekstilaji perinteisesta tekstilajista vai onko kyseessé saman tekstilajin kaksi eri

edustajaa.
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