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1 JOHDANTO

Sosiaalinen media on nykyddn organisaatioille tdrked viestintikanava, joka mahdollistaa vuo-
rovaikutuksen organisaation ja sen sidosryhmaén vélilld. Vuorovaikutus sidosryhmén jasenten
kanssa on tirked osa organisaation maineenhallintaa. Sosiaalisessa mediassa organisaatio ei
kuitenkaan voi tdysin hallita mitd siitd puhutaan. Organisaation sidosryhmén jésenet voivat
olla vuorovaikutuksessa organisaation liséksi toistensa kanssa, milld on myds vaikutuksia or-
ganisaation maineeseen. (Ndlela 2019, 77.) Kriisit ovat erityinen riski organisaatioiden mai-
neelle. Organisaatioiden kriisiviestinndn siirtyessd enenevéssd médrin sosiaaliseen mediaan,
eivit organisaatiot voi hallita kriisiviestintdan liittyvad keskustelua. Organisaation kriisivies-

tinté4 ja sen yhteydessi tapahtuvaa vuorovaikutusta sosiaalisessa mediassa voidaan nimittaa

kriisivuorovaikutukseksi. Kriisivuorovaikutus on vield melko uusi termi, ja sithen liittyen tar

vitaan lisdi tietoa ilmion ymmartdmiseksi.

Kriisiviestintdd on tutkittu melko runsaasti ja siihen liittyen on luotu joitakin malleja organi-
saatioiden viestinnén tueksi. Esimerkiksi Coombs (2007) on kehittanyt tilannekohtaisen kriisi-
viestinnin mallin, jonka mukaan organisaation tulisi sovittaa viestinténsd sen perusteella, pal-
jonko sen katsotaan olevan kriisistd vastuussa. My0s sosiaalisen median ja organisaatioiden
kriisiviestinndn yhteyttd on tutkittu paljon esimerkiksi siitd ndkokulmasta, ettd organisaation
kriisi voi alkaa sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisessa mediassa alkavia mahdollisia kriisejd ku-
vaamaan on luotu parakriisin kisite (Coombs & Holladay 2012). Viime vuosina kriisiviestin-
nén tutkimuskentilld koronavirukseen liittyvé kriisiviestintd sosiaalisessa mediassa on kiin-
nostanut tutkijoita (esim. Ehondor & Unakalamba 2021; Biernacka-Ligieza 2021). Sidosryh-
maén jidsenten reaktiot organisaation kriisiviestintdén sosiaalisessa mediassa on kuitenkin jaa-

nyt tutkimuksissa vahemmalle huomiolle.



Tédmin tutkielman tavoitteena on kuvata ja ymmaértdd vuorovaikutusta organisaation kriisi-
viestinndn yhteydessd Twitterissd. Tutkimuskohteena ovat neljén eri organisaation Twitterissd
julkaiseman kriisiviestintdjulkaisun kommenttikentdt. Kommenttikenttié tarkastelemalla selvi-
tetddn sidosryhmén jésenten keskindistd vuorovaikutusta kriisiviestintdjulkaisun kommen-
teissa sekd organisaation vastauksia sidosryhmén jésenten kommentteihin. Tamaé tutkielma
auttaa osaltaan ymmartdmadn jatkuvasti kasvavaa ilmioté, joka on organisaation ja sen sidos-
ryhmén vuorovaikutus sosiaalisessa mediassa. Koska kriisit aiheuttavat erityisen uhkan orga-
nisaation maineelle, on etenkin kriisiviestinnén yhteydessé tapahtuva vuorovaikutus kiinnos-
tava tutkimuskohde. Tietoa vuorovaikutuksesta kriisiviestinnén yhteydessé tarvitaan esimer-

kiksi organisaatioiden viestinnén tueksi.

Tutkielmassa organisaatioiden kriisit on jaettu kriisiviestintdjulkaisussa ilmoitetun kriisin syn-
tysyyn perusteella kahteen eri kriisityyppiin. Kriisiviestintdjulkaisuista kaksi liittyvét organi-
saatiolle keskeisen teknologian pettdmiseen ja niitd nimitetdédn teknisiksi kriiseiksi. Kaksi
muuta kriisiviestintdjulkaisua liittyvit organisaation aiempiin sanavalintoihin ja niitd nimite-
taan mainekriiseiksi, vaikka kaikilla kriiseilld onkin vaikutuksia organisaation maineeseen nii-
den syntysyysti riippumatta. Eri kriisityyppien avulla voidaan tarkastella sitd, onko organisaa-
tion kriisin tyypilld vaikutuksia kriisin yhteydessé tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Yleisen
madritelmédn mukaan sidosryhma kattaa ne yksilot tai ryhmét, johon organisaation toiminta
vaikuttaa tai jotka vaikuttavat organisaation toimintaan (Freeman 2010, 25). Sosiaalisessa me-
diassa kuitenkin kuka tahansa voi kommentoida organisaation kriisiviestintdjulkaisua ja siten
vaikuttaa organisaation kriisiin. Niinpé sidosryhmén kisite on sosiaalisen median kontekstissa

laajempi.
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2  ORGANISAATION KRIISIVIESTINTA SOSIAALISESSA
MEDIASSA

Organisaatiot voivat kohdata monenlaisia kriisejé, jotka vaativat nopeaa reagointia ja taitavaa
kriisiviestintdd. Tédssé luvussa kidydddn l1api, millaisia kriisejd organisaatiot voivat kohdata. Li-
saksi késitellddn sitd, mitd kriisiviestintd on ja mité silléd tarkoitetaan tdssé tutkielmassa. Té-

main jilkeen késitellddn organisaation kriisiviestintéid sosiaalisen median kontekstissa.

2.1 Kiriisit organisaatioissa

Hermannin (1963, 64) mukaan organisaatioiden kriisit voidaan maéritelld kolmen ulottuvuu-
den kautta: ne (1) uhkaavat organisaation tirkeité arvoja, (2) niithin on vastattava rajatussa
ajassa ja (3) ne tapahtuvat organisaatiolle ylldttden. Vaikka Hermannin (mt.) kriisin mééri-
telmé on toimiva ja siithen usein viitataan (ks. esim. Ndlela 2019, 5; Sellnow & Seeger 2013,
6), on kasitys kriiseistd kuitenkin hieman muuttunut vuosien varrella. Uudemman, laajasti
hyodynnetyn (esim. Diers-Lawson & Pang 2021, 196) kriisin méiritelmén ovat luoneet Millar
ja Heath (2004, 2). He méiérittelevét kriisin huonoon aikaan tapahtuvaksi, mutta kuitenkin en-
nakoitavaksi tapahtumaksi, jolla voi olla seurauksia sidosryhmén kiinnostukseen organisaa-
tiota kohtaan ja/tai organisaation maineelle. Taimé maéédritelméd korostaa Hermannia (mt.)

enemman sidosryhmén merkitystd organisaatioiden kriiseissa.

Millarin ja Heathin (2004, 2) kriisin mééritelméssé sidosryhmén merkitys tunnistetaan, mutta
madritelma keskittyy kuitenkin kriisin vaikutuksiin organisaation nakdkulmasta. Etenkin sosi-
aalisen median suosion nousun my6td voidaan pohtia, ovatko sidosryhmin jdsenet vain passii-
visia kriisiviestinnén vastaanottajia, vai pikemminkin aktiivisia toimijoita, jotka voivat omalla
toiminnallaan vaikuttaa organisaation kriisiin ja olla vuorovaikutuksessa kriisiin liittyen. Yh-
denlaisen ndkemyksen kriiseihin tarjoaa Spector (2019), joka esittia, ettei kriiseja ole ole-
massa lainkaan. Sen sijaan hinen mukaansa kriisi on todellisuudessa vain johtoasemassa ole-
van henkilon esittima vdite, jota tulisi kriittisesti arvioida. Spectorin (mt.) nikemystd mukail-
len voidaan todeta, ettd organisaation kriisi on olemassa vasta sitten, kun organisaatio ilmoit-

taa kriisistddn, ja sen sidosryhma arvioi tapahtuneen kriisiksi.
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Tédmin tutkielman aiheena on organisaation kriisiviestinnén yhteydessé tapahtuva vuorovai-

kutus. Tutkielman kontekstissa toimivimman kriisin mééritelméan luovatkin kaikki kolme
edelld esiteltyd kriisin madritelmad yhdessd. Néin ollen tdssa tutkielmassa kriisilld tarkoitetaan
Hermannin (1963) sekd Millarin ja Heathin (2004, 2) mééritelmid mukaillen yll4ttdvad, mutta
kuitenkin ennakoitavissa olevaa organisaation arvoja uhkaavaa tapahtumaa, jolla voi olla seu-
rauksia organisaation maineelle tai sen sidosryhmén suhtautumiseen organisaatiota kohtaan.
Kriisi kuitenkin muodostuu lopullisesti vasta siind vaiheessa, kun sen olemassaolo todetaan ja
sidosryhma tulkitsee tapahtuneen kriisiksi, kuten Spector (2019) esittdd. Kriisi on siis organi-
saatiosta 1dhtdisin, mutta vasta organisaation itsensé sekd sidosryhmén arvio tapahtuneesta te-

kevit kriisisté todellisen.

Organisaatioiden kriisien yhteydessd puhutaan usein sidosryhmistd. Freeman (2010, 26) méaa-
rittelee sidosryhmén miksi tahansa ryhmaéksi tai yksiloksi, joka voi vaikuttaa organisaation ta-
voitteiden saavuttamiseen tai johon vaikuttaa se, saavuttaako organisaatio tavoitteensa. Sidos-
ryhmad voidaan Freemanin (2010, 25) mukaan kategorisoida eri luokkiin, esimerkiksi tyonte-
Freemanin ajatusta mukaillen, korostaen etenkin organisaation asiakkaiden ja tyontekijoiden
roolia sidosryhmina. Tutkielman konteksti huomioiden sidosryhmén kisite on kuitenkin vield
laajempi, silld sosiaalisessa mediassa kuka tahansa voi kuulua organisaation kriisiviestinnén

yleisdon ja osallistua kriisiviestinnésta kdytdvadn keskusteluun.

Valentini (2021, 9) vertailee sidosryhmin ja yleison (publics) késitteitd. Han esittdd, ettd orga-
nisaatiolla ja sidosryhmilld on vaikutusta toisiinsa, kun taas yleisd koostuu yksildiden ryh-
mistd perustuen yksildiden viestintddn. Keskeisimpénd erona Valentinin (2021, 9) mukaan on,
ettd yleiso voi valita kiinnittddkod se huomionsa organisaatioon. Sidosryhmén jasenilla titi va-
linnan mahdollisuutta ei samalla tavalla ole, silld he ovat jollain tavalla linkittyneiti organi-
saatioon. Sosiaalisessa mediassa raja siité, keihin organisaatio voi vaikuttaa tai ketk& voivat
vaikuttaa organisaatioon on hdilyva. Tastd syystd sekd yleison ettd sidosryhmén kisitteet voi-
sivat sopia tdssd tydssd kuvaamaan niitd yksiloitd, jotka ndkevét organisaation kriisiviestinnin
ja voivat vastata sithen. Jatkossa kuitenkin kdytetdén sidosryhmén késitettd, silld se on vakiin-

tuneempi kisite organisaation kriisiviestinndstd puhuttaessa.

Organisaatioiden kohtaamia kriisejd on erilaisia, ja niitd on luokiteltu eri tavoin. Muun mu-

assa kriisiviestinnin uranuurtaja Timothy Coombs tarjoaa yhdenlaisen luokittelun kriiseille.



Tilannekohtaisen kriisiviestinnin teorian (engl. SCCT, situational crisis communication
theory) yhteydessd Coombs (2004, 269-270) jakaa organisaatioiden kriisit kolmeen luokkaan
sen perusteella, minkd verran organisaatio on itse vaikuttanut kriisin syntyyn sidosryhmén ni-
kokulmasta. Ensimmadisessé klusterissa (victim crisis cluster) organisaatio on itsekin kriisin
uhri. Tdhén klusteriin kuuluvat esimerkiksi luonnonkatastrofit. Toiseen klusteriin, vahinko-
klusteriin (accidental crisis cluster) puolestaan kuuluvat kriisit, joihin organisaatio olisi voinut
varautumalla vaikuttaa, mutta jotka eivét kuitenkaan ole tiysin organisaation hallinnassa. Tal-
laisia ovat esimerkiksi tekniset ongelmat. Kolmas, tahallinen klusteri (intentional crisis clus-
ter) siséltdd kriisit, joista organisaation katsotaan olevan tdysin vastuussa, kuten ihmisen vir-
heestd johtuvat onnettomuudet. Coombsin (mt.) nikemystd sidosryhmén kokemasta organi-
saation vastuusta voidaan hyodyntéé tutkielmassa siitd ndkokulmasta, miten organisaation ko-
ettu vastuu kriisistd heijastuu sidosryhmin vastauksiin sosiaalisessa mediassa. On kuitenkin
muistettava, ettd etenkin sosiaalisessa mediassa organisaatio ei vilttimatta voi ennustaa,
minkd verran sidosryhma pitéd organisaatiota vastuussa kriiseistd. Aiemmin esitellyn Specto-
rin (2019) kriisin mééritelmén ndkokulmasta on my0ds suuri merkitys silld, mitd organisaatio
kertoo kriisistddn sidosryhmélle ja kuinka sidosryhmén jdsenet tdimén tiedon pohjalta arvioi-

vat kriisia.

Coombs (2004, 269-270) tarjoaa yhdenlaisen tavan luokitella kriisejd, mutta ei suinkaan ai-
noaa. Mitroff ja Anagnos (2000, 34) luokittelevat kriisit niiden syntysyyn perusteella eko-
nomisiin, tietoon liittyviin (informational), fyysisiin, henkildstoon liittyviin (human resour-
ces), psykopaattisiin toimintoihin (psychopatic acts) sekéd luonnonkatastrofeihin. Mitroff ja
Anagnos (mt.) eivit kuitenkaan huomioi luokittelussaan organisaatioita, jotka toimivat tekno-
logiavilitteisesti. Siksi téssé tutkielmassa péaadyttiin hyodyntiméain Kovoor-Misran ja Misran
(2007, 91) verkossa toimivien organisaatioiden kriisien jaottelua. Tdmaén jaottelun mukaan
tekniset kriisit (technical crises) johtuvat organisaation toiminnalle keskeisen teknologian pet-
tamisestd, kuten esimerkiksi verkkosivujen kaatumisesta tai tietokantojen katoamisesta. Inhi-
milliset ja sosiaaliset kriisit (human or social crises) puolestaan saattavat vaikuttaa yksiloiden
terveyteen tai johtuvat ihmisiin liittyvistd organisaation toiminnan hdiridistd, kuten esimer-
kiksi lakosta tai verkon kautta tapahtuvasta kiristyksestd. PR-kriisit (public relations crises,
my6hemmin mainekriisit), kuten negatiivinen julkisuus vaikuttavat erityisesti organisaation
maineeseen ja suhteeseen sidosryhmén kanssa. Viimeisena kriisiluokkana Kovoor-Misra ja

Misra (mt.) luettelevat vield oikeudelliset kriisit (legal crises), jotka johtuvat lain
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rikkomisesta. Verkossa toimivassa organisaatiossa téllaisia kriisejé voisivat olla esimerkiksi

tekijdnoikeusrikkomukset.

Kuten erilaisista kriisien jaotteluista voidaan péételld, ei ole olemassa yhta selkedd tapaa jakaa
organisaation kriisejd ja erilaiset kriisijaottelut voivat myos limittyd keskenédn. Erilaisten krii-
sityyppien erottaminen toisistaan on kuitenkin tdssi tutkielmassa oleellista, silld halutaan
myo6s huomioida erilaisten kriisien yhteydessa tapahtuvan vuorovaikutuksen erot. Huolimatta
siitd, kuinka kriisit jaotellaan, kaikkien kriisityyppien taustalla vaikuttaa kuitenkin aiemmin
esitellyt kriisien mééritelméat. Esimerkiksi Kovoor-Misran ja Misran (2007, 91) kriisityyppien
luokittelussa vain PR-kriisien yhteydessd mainitaan kriisin vaikutus organisaation mainee-
seen. Kuitenkin kuten jo aiemmin kriisien mééritelméssa todettiin, kaikille kriiseille ominaista

on niiden mahdolliset seuraukset organisaation maineelle.

Téssd luvussa médriteltiin siis organisaation kriisi yllattdviksi mutta ennakoitavaksi organi-
saation arvoja uhkaavaksi tapahtumaksi, jolla voi olla seurauksia organisaation maineelle tai
sidosryhmén suhtautumiseen organisaatiota kohtaan. Voidaan kuitenkin pohtia, onko kriisid
edes olemassa ennen kuin organisaatio myontéé kriisinsd ja sidosryhmai tulkitsee tilanteen
kriisiksi. Sidosryhmaéllad puolestaan tarkoitetaan kaikkia niitd yksilditd, joihin organisaation
kriisi vaikuttaa, tai jotka vaikuttavat organisaation kriisiin. Sosiaalisessa mediassa yleison ja
sidosryhmaén késitteet ovat limittdiset, silld kuka tahansa voi osallistua kriisiin liittyvain kes-
kusteluun. Lopuksi esiteltiin vield tutkielmassa hyddynnettdva organisaation kriisien jaottelu.
Téssd tutkielmassa organisaatioiden kriisit jaetaan siis teknisiin kriiseihin, inhimillisiin ja so-
siaalisiin kriiseihin, PR-kriiseihin seké oikeudellisiin kriiseihin. Myohemmissé luvuissa esitel-
ladn tarkemmin, millaisia kriisejé téssé tutkielmassa tarkasteltujen kriisiviestintdjulkaisujen

julkaisseilla organisaatioilla on.

2.2 Organisaatioiden Kriisiviestinti

Kriisiviestintd on tdssd tutkielmassa hyvin keskeinen késite, silld organisaatioiden kriisivies-
tintdjulkaisut toimivat tutkimusaineiston kontekstina. Usein kriisiviestintdé késitelldén osana
kriisinhallintaa (crisis management). Ndlelan (2019, 15—-16) mukaan kriisinhallinta on joukko
prosesseja, menettelyjé tai tekniikoita, joiden avulla kriisitilanteiden vaikutusta pyritddn lie-

ventdmaén tai ennaltachkdisemain. Kriisinhallinnan onnistuminen on hinen mukaansa pitkalti



kiinni siitd, kuinka oikea-aikaisesti ja asianmukaisesti organisaatio viestii sidosryhménsa

kanssa kriisinhallinnan eri vaiheissa.

Kriisiviestinnin tirkeyttd kriiseissd korostetaan useissa ldhteissé, eikd syyttd. Coombs (2019,
xiii) jopa nimittdd kriisiviestintdé kriisinhallinnan elinehdoksi. Ei siis olekaan ihme, etti eri-
laisia kriisiviestinndn médritelmid seka siihen liittyvid tutkimuksia ja ohjeita 16ytyy runsaasti.
Freberg ja Palenchar (2013, 85) summaavat kriisiviestinndn olevan pohjimmiltaan vaikutta-
van ja tehokkaan viestin toimittamista kriisin aikana niille, joita kriisi koskettaa. He toteavat,
ettd onnistuneella kriisiviestinnélld kriisitilannetta voidaan vied4 positiivisempaan suuntaan,
mutta toisaalta epdonnistunut kriisiviestintd voi puolestaan pahentaa tilannetta. Frebergin ja
Palencharin (mt.) toteamuksessa onkin tdmén osalta havaittavissa yhtildisyyksid Millarin ja
Heathin (2004, 2) kriisin mééritelmaén (ks. 2.1 Kriisit organisaatioissa), jossa organisaation
oman toiminnan roolia kriisin ratkaisemisessa tai pahentamisessa korostetaan. Valitettavia
esimerkkejd organisaatioiden kriisiviestinndn epdonnistumisesta 10ytyykin jonkun verran. Esi-
merkiksi Northern Rock Bank epdonnistui kriisiviestinndssdin, vaikka silla olisi ollut kaikki
edellytykset onnistua muun muassa aiemman maineensa puolesta (Liff & Wahlstrom 2018).
Coombs (2015, 141) puolestaan kéyttdd kanadalaisen rautatieyhtion kriisiviestintdd vuodelta
2013 esimerkkiné todetessaan, ettd kriisin aikainen viestintd ei aina paranna tilannetta, vaan
voi jopa pahentaa sitd. Kriisiviestinndssa ei siis ole kyse pelkdstiin siitd, ettd viestitdan kriisin

aikana, vaan my®os siitd, ettd viestitddn oikealla tavalla.

Organisaatioiden kriisiviestinnén tueksi 10ytyy kirjallisuudesta paljon erilaisia tehokkaan krii-
siviestinnén elementtejd ja strategioita (esim. Coombs 2019, 151). Organisaation tulisi esi-
merkiksi olla kriisitilanteessa avoimia ja tarjota informaatiota mahdollisimman kokonaisval-
taisesti, tarkasti ja nopeasti (Hearit 2005, 47—48). Tarkkaa ohjetta siitd, kuinka tima kéytan-
ndssd tulisi toteuttaa, on kuitenkin vaikeaa 10ytaa. Kriisiviestintd voidaankin ndhdé proses-
sina, johon kuuluu erilaisia viestinndn muotoja eri viestintdvélineissd (Ndlela 2019, 11). Voi-
daan siis todeta, ettei organisaation kriisiviestinnille 10ydy yhta yksiselitteistd ohjetta, joka
kattaisi kaikki erilaiset kriisitilanteet ja olisi sekd sidosryhmén jésenten ettd kriisiviestinndn

tutkijoiden mukaan yksiselitteisen toimiva.

Kiinnostava kysymys kriisiviestintéé tarkastellessa on se, kuuluuko kriisiviestintdin anteeksi-
pyynto. Coombsin (2019, 150—151) mukaan organisaation tulisi valita kriisiviestintdstrategi-

ansa (crisis response strategy) sen perusteella, kuinka paljon organisaation katsotaan olevan
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késilld olevasta kriisistd vastuussa (ks. 2.1 Kriisit organisaatioissa). Hin jakaa kriisiviestinnin
strategiat neljdin ryhméén: kieltimiseen (denial posture), vihéttelyyn (diminishment posture),
uudelleenrakentamiseen (rebuilding posture) ja vahvistamiseen (bolstering posture). Naistd
kriisiviestinnén strategioista uudelleenrakentamiseen kuuluu yhtena strategiana anteeksi-
pyyntd. Anteeksipyyntd ei kuitenkaan ole Coombsin (2019, 155) mukaan tiysin ristiriidaton
strategia. Organisaation tulisi olla varovainen pyytdessddn anteeksi, silld télldin organisaatio
on lain silmissd myontényt syyllisyytensa kriisiin ja voi siten joutua maksamaan korvauksia,
mikali kriisid kédsiteltdisiin oikeudessa. Sen sijaan hdnen mukaansa osittainen anteeksipyynto,
johon kuuluu huolen ja katumuksen osoitus ilman suoranaista anteeksipyyntdd, on organisaa-
tion kannalta turvallisempi ratkaisu. Toisaalta usein kriisiviestintdén liittyy anteeksipyynto, ja
esimerkiksi Korpiola (2011, 37) toteaa anteeksipyynndn tai pahoittelun kuuluvan olennaisesti

kriisiviestintadn.

Téssd tutkielmassa anteeksipyynnon tai pahoittelun katsotaan olevan oleellinen osa organisaa-
tion kriisiviestintdd. Tama johtuu siitd, ettd kuten todettu, organisaatioiden kriisiviestinti voi
ilmetd hyvin monin eri tavoin. Anteeksipyynto tai pahoittelu on ainoa selked, usein toistuva
elementti kriisiviestinndssd, ja siksi organisaatioiden kriisiviestintdjulkaisuja etsittiin hake-
malla anteeksipyyntdjé tai pahoitteluja sosiaalisessa mediassa. Aineiston hankinnasta liséa lu-

vussa 4.3.

Sidosryhmin jdsenet eivit vilttdmaéttd pida organisaation kriisiviestinndssé tiarkeind samoja
asioita kuin tutkijat. Tdma kéy ilmi esimerkiksi Bentleyn (2018) tutkimuksesta, jossa tutkittiin
sidosryhmén jdsenten reaktioita organisaation kuvitteelliseen anteeksipyynt6on. Sidosryhmén
jasenet haluavat ndhda organisaatiolta aitoa katumusta seké lupauksen siité, ettei vastaavanlai-
nen kriisi tule endd toistumaan. Pelkét sanat tai teot itsessddn eivét ole sidosryhmaén silmissa
tehokasta anteeksipyyntdd. Voisikin todeta, ettd organisaation ja sidosryhmin késitykset hy-
vistd kriisiviestinndstd eivét aina valttdmaittd kohtaa. Bentleyn (2018) mukaan organisaation
toivotaan osoittavan sanoilla ja teoilla, ettd se korjaa ongelman ja vaurioituneen suhteen sidos-

ryhmaéén.

Sidosryhmin odotukset ja reaktiot organisaation kriisiviestintdéin jadvit usein kriisiviestinnén
madritelmissd vihélle huomiolle. Kuten aiemmissa kappaleissa esitellyt kriisiviestintdén liit-
tyvit médritelmat osoittavat, kriisiviestintdd maaritellddn usein organisaatiokeskeisesti. Usein

kriisiviestintd ndhddén organisaatiolta ldhtevina viestintdnd, eikd esimerkiksi sidosryhmén
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mahdollisia reaktioita tdhdn viestintddn oteta huomioon. Laajalahti (2016) ehdottaa, ettd krii-

siviestinnén rinnalle tulisi nostaa kriisivuorovaikutuksen késite. Kriisivuorovaikutuksen késite
kattaa hinen mukaansa kaiken vuorovaikutuksen, joka kriisien yhteydessé ilmenee esimer-
kiksi nithin varautumisen, niiden hallinnan tai niistd toipumisen vaiheissa. Kriisivuorovaiku-
tuksen kisite sopii hyvin kuvaamaan myds timén tutkielman aihetta, joka on kriisiviestinnén
yhteydessa tapahtuva vuorovaikutus. Késitteessd huomioidaan sekd organisaatioiden kriisi-
viestinti ettd sen yhteydessd kiytidva keskustelu, joka on tdssd tutkielmassa tutkimuksen koh-
teena. Etenkin sosiaalisessa mediassa sidosryhmén on helppoa reagoida organisaation kriisi-
viestintddn. Néin ollen esitetddnkin Laajalahden (2016) ehdotukseen perustuen, ettd etenkin
sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa kriisiviestintdd kuvaa paremmin kriisivuorovaikutuksen ki-
site. Sosiaalisessa mediassa tapahtuvasta kriisiviestinndsti kerrotaan laajemmin seuraavassa

luvussa (2.3 Kriisiviestintd sosiaalisessa mediassa).

Téssd luvussa todettiin siis, ettd kriisiviestintd on tirked osa organisaation kriisinhallintaa ja
ettd kriisiviestintd voi epdonnistuessaan jopa pahentaa organisaation kriisid. Haasteena on kui-
tenkin se, ettei yksiselitteisen toimivaa ohjetta organisaation kriisiviestinnille ole helppoa 16y-
tad. Esimerkiksi se, kuuluuko organisaation kriisiviestintddn anteeksipyyntd, on kiinnostava
kysymys, johon 16ytyy eri vastauksia. My0s sidosryhméllé saattaa olla organisaatiosta eroavia
kasityksia siitd, mitka tekijit ovat organisaation kriisiviestinnassa tirkeitd. Laajalahden (2016)
ajatuksia mukaillen esitettiin, ettd etenkin sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa kriisiviestintda
kuvaamaan parempi termi olisi kriisivuorovaikutus, joka ottaa huomioon myds sidosryhmén

vastaukset organisaation kriisiviestintién.

2.3 Kiriisiviestinta sosiaalisessa mediassa

Gonzalez-Herrero & Smith (2010, 97 & 101) totesivat jo vuonna 2010, ettd internet on mullis-
tanut kriisiviestinnin ja sen hallitsemisen. Se vihentéd heidéin mukaansa esimerkiksi paikkaan
ja aikaan liittyvid rajoitteita, mikd on vaikuttanut merkittdvésti myos kriisiviestintddn ja orga-
nisaatiolta odotettuun vastausnopeuteen. Vaikka Gonzalez-Herreron ja Smithin (mt.) toteamus
on edelleen totta, tdnd pdivina korostetaan usein internetin sijasta tarkemmin sosiaalista me-
diaa ja sen vaikutusta kriisiviestintdéin. Sosiaalinen media on organisaatioiden kannalta seké
uhka ettd mahdollisuus, ja nykyéén sosiaalisen median vaikutuksesta organisaatioiden mai-
neenhallintaan voidaankin puhua paradigmamuutoksena (Etter ym. 2021, 159). Duong (2020,

114 & 122) maiirittelee sosiaalisen median internet-pohjaisiksi sovelluksiksi, jotka
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mahdollistavat kdyttdjien viestinnén keskendén seka erilaisten sisdltjen luomisen ja jakami-

sen. Sosiaalisen median etuina voidaan hinen mukaansa pitdé siséltdjen levidmista laajalle,
tavoitettavuutta sekd vuorovaikutteisuutta kayttdjien vélilld. Seuraavaksi kdsitelldan sosiaali-

sessa mediassa tapahtuvan kriisiviestinndn erityispiirteita.

Sosiaalisella medialla on organisaation kriisiviestinndn nékokulmasta kaksi puolta: se mah-
dollistaa viestimisen sidosryhmin kanssa uusilla alustoilla ja keinoilla, mutta voi toisaalta
myos aiheuttaa sen, ettéd kriisit laajenevat ja tyytyméttomat sidosryhmét voivat ilmaista vali-
tuksensa organisaatiota kohtaan. Organisaatiot voivat jopa pelété sosiaalista mediaa, silld
kuka tahansa voi jakaa sielld tietoa, joka aiheuttaa organisaatiolle kriisin. (Diers-Lawson &
Pang 2021, 209; Frandsen & Johansen 2017, 171.) Haasteena organisaatioiden kriisiviestin-
ndlle saattavat olla my06s sosiaalisen median alustojen nopea luonne seka tiedon julkisuus. Mi-
kéli organisaatio itse ei viesti nopeasti, voi olla, ettd kriisistd levidd jopa vddrai tietoa muista
lahteistd. (Ndlela 2019, 145.) Sidosryhmad voi siis sosiaalisen median kautta luoda ja levittda
omaa vaikutusvaltaansa ja vdahentdd organisaation kontrollia tiedon levittimisessd, miké voi

pelottaa organisaatiota (Veil ym. 2011, 118).

Sosiaalisen median merkittdvan roolin my&td voidaan kuitenkin pohtia sitd, onko kriisivies-
tintd oikea termi kuvaamaan sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa kriisistd viestimistid. Kun pu-
hutaan sosiaalisen median ja kriisiviestinnén yhteydesté, korostetaan usein sidosryhmaén aktii-
vista roolia tiedon vastaanottajana ja levittdjand (mm. Veil ym. 2011). Sosiaalisen median
kasvun my6té kriisiviestinté ei siis tapahdu endd ainoastaan organisaation itsensd toimesta,
vaan my0s muut kayttijit voivat viestid kriisistd sosiaalisen median julkisen luonteen myota
(Coombs & Holladay 2014, 42). Schultz ym. (2011) kayttavat sekundéérisen kriisiviestinnén
(secondary crisis communication) termid kuvaamaan kriisiviestinnén vastaanottajien aiko-
muksia jakaa tietoa kriisistd eteenpdin tai jittdd kommenttia kriisiviestinnén yhteyteen. Sekun-
dédrisen kriisiviestinndn termi sopii kuvaamaan myos téssid tutkielmassa olennaista kriisivies-
tintdjulkaisun kommenttikentédssa tapahtuvaa keskustelua. Edellisessé luvussa (ks. 2.2 Organi-
saatioiden kriisiviestintd) esiteltiin kriisivuorovaikutuksen termi, joka huomioi organisaation
kriisiviestinndn liséksi kaiken kriisiviestinnin yhteydessé tapahtuvan vuorovaikutuksen. Se-
kundéirisen kriisiviestinnén voidaankin katsoa olevan osa kriisivuorovaikutusta, johon téssi
tutkielmassa my0hemmin viitataan. Olennaista on siis se, ettd kriisiviestinté ei sosiaalisen me-
dian myo6ti tapahdu endd ainoastaan organisaation itsensd toimesta, vaan sidosryhmaé voi

my0s levittdd tietoa kriisistd tai kommentoida organisaation kriisiviestintda.
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Kuten jo aiemmin todettu, sosiaalinen media aiheuttaa organisaation kriisiviestinndn kannalta
sekd etuja ettd haasteita. Sosiaalisen median vuorovaikutteinen luonne on muuttanut yleison
odotuksia organisaation kriisiviestinnélle ja vuorovaikutukselle. Kriisinhallinnassa onkin hyva
varmistua siité, ettd organisaatiolla on riittdvat resurssit vastata sidosryhmén mahdollisiin lisa-
tietopyyntdihin. Mikali organisaatio ei pysty vastaamaan sosiaalisessa mediassa tulevaan tiedon
hakemiseen, se voi vahingoittaa organisaation kykya esittdd itsensé ldpindkyvani ja avoimena.
(Coombs 2019, 141; Jahng & Hong 2017, 147.) Sosiaalisen median vuorovaikutteisuus voi
kuitenkin olla organisaatiolle my0s etu. Se mahdollistaa ihmisten reaktioiden arvioinnin ldhes
reaaliaikaisesti, joten sen avulla voidaan tarvittaessa muuttaa organisaation kriisiviestintda.
(Coombs & Holladay 2016, 58.) Organisaation tulisi varmistua siitd, ettd se viestii johdonmu-
kaisesti eri kanavissa, esimerkiksi verkkosivuillaan ja Facebookissa, silld johdonmukaisuus vai-

kuttaa kriisiviestinndn uskottavuuteen (Coombs & Holladay 2016, 58).

Sosiaalisessa mediassa tapahtuvan vuorovaikutuksen ja kriisiviestinnin yhteys on kiinnosta-
nut viime vuosina tutkijoita, mistd kertoo tutkimusten verrattain suuri maird viime vuosikym-
menen aikana. Esimerkiksi Chung ja Lee (2016) tutkivat organisaation kriisiviestintéstrate-
giaa sosiaalisessa mediassa, sekd yleison kognitiivisia ja affektiivisia reaktioita kriisiviestin-
tdén. He totesivat, ettd eri strategiat vaikuttivat sithen, mink& verran kriisiviestinti sai osak-
seen hyviksyntda ja torjuntaa. Cheng (2020) puolestaan tutki organisaatioiden ja niiden ylei-
sOjen vilistd dialogia kriisiviestinnén yhteydessd Kiinan sisdisten sosiaalisen median alus-
toilla. Hanen tutkimustuloksensa korostivat erityisesti organisaation viestinndn mukauttamista
yleison viestintétyyliin sekéa aktiivisena dialogin osapuolena toimimista. My0s koronavirus-
pandemia ja siihen liittyvéa kriisiviestintd on ollut tutkimuksissa pinnalla viime vuosina (mm.

Ehondor & Unakalamba 2021; Biernacka-Ligieza 2021).

Sosiaalisesta mediasta puhuttaessa on hyvd muistaa, ettd termilld viitataan useisiin erilaisiin
alustoihin. Toiset sosiaalisen median kanavat voivat olla kriisiviestinnin kannalta tehokkaam-
pia riippuen kriisityypisti, tavoitettavasta sidosryhmaisté ja kriisivastausviestistd. Jokainen
kriisiviestinndn toimenpide vaatii kuitenkin useamman viestintdkanavan kayttod. (Coombs
2019, 140.) Tassa tutkielmassa kriisiviestinndn kontekstina on sosiaalisen median alusta Twit-
ter. Twitterissd tapahtuvaa kriisiviestintdd on tutkittu etenkin case-tutkimuksina. Esimerkiksi
Riddell ja Fenner (2021) tutkivat kdyttdjien tuottamaa kriisiviestintisisiltod Hurrikaani Har-

veyn yhteydessd. He totesivat muun muassa, ettd kdyttdjit kehystivat kriisid eri tavoin kuin
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organisaatiot. Uudelle tutkimukselle on kuitenkin vield paljon tarvetta, silld vaikka vuorovai-

kutusta Twitterissd on tutkittu, tutkimuksia kriisiviestinnén yhteydessé tapahtuvasta vuorovai-
kutuksesta ei vield juuri 10ydy. Twitterissd tapahtuvaa vuorovaikutusta késitelldén tarkemmin

luvussa 3.3.

Kuten téssd luvussa todettiin, internet ja erityisesti sosiaalinen media ovat vaikuttaneet organi-
saatioiden kriisiviestintddn mullistavasti. Sosiaalisella medialla on kriisiviestinndn kannalta
sekd hyvid puolia ettd haasteita. Esimerkiksi sidosryhmén odotukset organisaation kriisivies-
tinndlle ovat muuttuneet, ja organisaatioiden tulisi viestid nopeasti ja johdonmukaisesti eri ka-
navissa. Riskind on, ettd organisaation oman kriisiviestinnén sijasta kriisisti levidé tietoa mui-
den kuin organisaation toimesta. Sekundaarisella kriisiviestinnilla tarkoitetaan organisaation
kriisiviestinndn vastaanottajien toimesta tapahtuvaa tiedon jakamista tai kriisiviestinnidn kom-
mentointia. Sekundiarisen kriisiviestinndn voidaan katsoa olevan osa kriisivuorovaikutusta,
joksi tdssé tutkielmassa nimitetddn kaikkea organisaation kriisiviestintid ja sen yhteydessa ta-
pahtuvaa vuorovaikutusta. Kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa on tutkittu enenevassd méa-
rin viime vuosina, mutta etenkin kriisiviestinndn yhteydessd kiytédvéan vuorovaikutuksen tutki-

miselle on edelleen paljon tarvetta.
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3 VUOROVAIKUTUS SOSIAALISESSA MEDIASSA

Organisaation kriisiviestinnén ohella keskeinen 1lmio téssé tutkielmassa on sosiaalisessa me-
diassa tapahtuva vuorovaikutus, jota sivuttiin hieman jo aiemmissa luvuissa. Seuraavissa kap-
paleissa kasitellddn sosiaalisessa mediassa tapahtuvan vuorovaikutuksen erityispiirteitd sekd
perehdytéén organisaation ja sen sidosryhmén véliseen viestintdén sosiaalisessa mediassa.
Koska tdssa tutkielmassa keskeistd on vuorovaikutus Twitterissd, kdsitelldan alaluvussa 3.3
sitd, millaisia ominaispiirteitd Twitterissd tapahtuvalla organisaation ja sidosryhmén vuoro-

vaikutuksella on.

3.1 Sosiaalisen median erityispiirteet

Sosiaalinen media on tullut jdddékseen, ja se kasvaa jatkuvasti. Kenties juuri sosiaalisen me-
dian valtava kasvu ja sen yleisyys on yksi syy sille, ettei sosiaalisen median erityispiirteiden
perusmaidritelmid ole helppoa 16ytdd viime vuosilta. Sen sijaan Mayfieldin vuonna 2008 jul-
kaisemaan sosiaalisen median erityispiirteiden madritelmééan nékee edelleen viitattavan (ks.

esim. Sheng & Li 2022; Nasir ym. 2021). Siksi Mayfieldin julkaisun sisdltd toimii perustana

my0s tdmén tutkielman sosiaalisen median erityispiirteiden esittelylle.

Mayfield (2008) on tunnistanut viisi sosiaaliselle medialle ominaista piirrettd, joita ovat osal-
listuminen, avoimuus, vuorovaikutuksen mahdollistaminen, yhteiso seké kytkeytyneisyys.
Naisté etenkin osallistuminen, avoimuus ja vuorovaikutuksen mahdollistaminen (conversa-
tion) ovat keskeisid piirteitd timén tutkielman kontekstissa, ja niitd kasitelldan tarkemmin.
Osallistuminen nousee usein esiin sosiaalisesta mediasta puhuttaessa. On kuitenkin olemassa
erilaisia ndkemyksia siitd, mitd osallistumisella tarkoitetaan. Esimerkiksi Hintonin ja Hjortin
(2013, 55) mukaan osallistuminen voi tarkoittaa muiden kayttéjien luoman siséllon jakamista
tai sisdllon luomista. Sosiaalisessa mediassa on kuitenkin muitakin tapoja osallistua. Ertio,
Kukkonen ja Résdnen (2020, 194) nostavatkin esiin pohdinnan siité, tarkoittaako julkaisusta
tykkdédminen sithen osallistumista, vai mittaako se ainoastaan sitoutumista. Mayfield (2008)
puolestaan korostaa sosiaalisen median luomaa mahdollisuutta osallistua ja antaa palautetta

aiheista, joista on kiinnostunut. Osallistuminen voi siis olla monenlaista, mutta tssé
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tutkielmassa oleellisin osallistumisen muoto on erilaisten julkaisujen yhteydessa kdytdviin

keskusteluun osallistuminen.

Osallistumisen mahdollistaa sosiaalisen median avoimuus kaikille, jonka Mayfield (2008) on
my0s listannut sosiaalisen median erityispiirteisiin. Sosiaalisessa mediassa kuka tahansa voi
siis osallistua keskusteluun ja olla vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Tdmén tutkielman ai-
heen kannalta osallistuminen ja avoimuus ovat keskeisid sosiaalisen median erityispiirteita.
Osallistumisella tarkoitetaan tissa tutkielmassa etenkin keskusteluun osallistumista, kun si-
dosryhmén jdsenet kommentoivat organisaation kriisiviestintdjulkaisuja. Avoimuus puoles-
taan on oleellista siksi, ettd kuka tahansa voi lukea ja kommentoida kriisiviestintdjulkaisuja

sosiaalisessa mediassa.

Yksi keskeisistd sosiaalisen median ominaispiirteistd on vuorovaikutuksen mahdollistaminen,
joka ei tosin ole tiysin yksiselitteistd. Mayfieldin (2008) mukaan toisin kuin perinteisessd me-
diassa, jossa viestintd on usein vihemmain vuorovaikutteista, 1dhettdjiltd vastaanottajalle ta-
pahtuvaa, sosiaalisessa mediassa kdyttdjdt voivat olla vuorovaikutuksessa toistensa kanssa.
Kuitenkaan esimerkiksi Carr ja Hayes (2015) eivit rajaa sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa
vuorovaikutusta vain kahdenvéliseen vuorovaikutukseen vaan muistuttavat, ettd viesteja voi-
daan kohdistaa suurellekin yleisolle tai vaikka yleisoltd yksilolle. My6s Muntinga ym. (2011)
ovat sitd mieltd, ettd yksi organisaatioiden kannalta merkittdvimmistéd sosiaalisen median omi-
naisuuksista on se, kuinka sosiaalisen median kdyttdjdt voivat olla vuorovaikutuksessa keske-
nédén sekd ilmaista, jakaa ja luoda siséltod. Tdman tutkielman kontekstissa oleellista on, ettd
sidosryhmén jésenet pystyvét sosiaalisessa mediassa vastaamaan organisaation kriisiviestinté-
julkaisuun ja organisaatiot puolestaan voivat vastata sidosryhmén jasenten kommentteihin.
Toisaalta my0s se, ettd organisaatiot voivat kohdistaa kriisiviestinténsé suurelle yleisolle, on

tirked sosiaalisen median erityispiirre.

Carr ja Hayes (2015) nostavat sosiaalista mediaa méadritellesséén esiin useita sosiaalisessa me-
diassa tapahtuvan vuorovaikutuksen ominaispiirteitd Mayfieldin (2008) listan ulkopuolelta.
Heidén mukaansa yksi sosiaalista mediaa méérittdvistd piirteistd on se, ettd viestintdkanava on
kaytossd huolimatta siitd, onko kéyttdjd paikalla vai ei. Samankaltaisesti olennaiseksi on ha-
vaittu vuorovaikutteisuus, joka saa kayttdjat kokemaan viestintdvélineen sosiaalisena, vaikka
vuorovaikutus tapahtuisi muiden kdyttdjien sijaan esimerkiksi algoritmien tai digitaalisten toi-

mijoiden toimesta. Esimerkiksi Twitterissd kdyttdjd voi kokea olevansa vuorovaikutuksessa
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julkisuuden henkildn kanssa, vaikka hén ei saisikaan henkilokohtaista vastausta viestiinsd. Sa-

moin voidaan ajatella, ettd organisaation kriisiviestintdjulkaisuun kommentoiva kayttéja voi
ajatella olevansa vuorovaikutuksessa organisaation kanssa, vaikka ei saisikaan organisaatiolta

vastausta kommenttiinsa.

Sosiaalisen median keskeisimpié erityispiirteitd ovat siis sen mahdollistama osallistuminen,
avoimuus sekd vuorovaikutuksen mahdollistaminen. Ndma piirteet ovat toisiinsa yhteydessa,
silld esimerkiksi sosiaalisen median avoimuus mahdollistaa osallistumisen sekd vuorovaiku-
tuksen. Sosiaalisen median erityispiirteitd ei ole helppoa yksiselitteisesti mééritelld, ja esimer-
kiksi osallistumisesta onkin erilaisia ndkemyksia eri ldhteissd. Vuorovaikutus organisaation
kriisiviestintdjulkaisun yhteydessd on mahdollista juuri sosiaalisen median erityispiirteiden

ansiosta.

3.2 Organisaation ja sidosryhmaén vélinen vuorovaikutus sosiaalisessa me-
diassa

Jo miljoonat organisaatiot ympari maailman kéyttédvét sosiaalista mediaa, kuten Twitterid, ja
ovat sen avulla vuorovaikutuksessa sidosryhménsi jdsenten kanssa (Sanders 2012, 15; Saffer
ym. 2013, 213). Organisaatioille maine on kaikki kaikessa, eiké siis ole lainkaan yhdenteke-
vad, mitd sidosryhmait ajattelevat organisaatiosta. Sosiaalinen media onkin tirked osa jatku-
vasti kdynnissd olevaa maineen luomista. Yksi organisaation maineen kannalta olennaisista
toiminnoista on vuorovaikutus organisaation ja sen sidosryhmén kanssa. (Ndlela 2019, 77.)
Kuten aiemmin kappaleessa 2.1 mairiteltiin Freemania (2010) mukaillen, sidosryhmélla tar-
koitetaan ryhmaia tai yksilod, joka voi vaikuttaa organisaation tavoitteiden toteutumiseen ja
johon organisaation tavoitteiden toteutuminen vaikuttaa. Téssé luvussa késitellddn organisaa-

tion ja sen sidosryhmin vilistd vuorovaikutusta sosiaalisessa mediassa.

Sosiaalisessa mediassa ldpindkyvyys, aitous, sitoutuminen ja keskustelu korostuvat (Young
ym. 2016, 28). Kdytinnodsséd ndiden toteuttaminen etenkin organisaatioiden osalta voi olla
haastavaa, ja vaatii suunnittelua. Sheldrake (2012, 151) listaa onnistuneen sosiaalisessa medi-
assa tapahtuvan sidosryhmaiviestinnén strategian elementtejé, johon kuuluu mité, kuka, kuinka
ja milloin -kysymyksiin vastaaminen. Sheldraken (mt.) mukaan aktiivinen kuuntelu vastaa

mitd-kysymykseen ja mahdollistaa sen, ettd sidosryhmélle voidaan vastata sopivalla tavalla ja
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ennakoida mahdollisuuksia keskustella sidosryhmén kanssa. Kuka-kysymykseen liittyen

oleellista on, ettd sosiaalisessa mediassa tapahtuvaan keskusteluun osallistuva tiimin jdsen va-
litaan sen perusteella, kuka esimerkiksi asiantuntijuuden, kielitaidon tai saatavuuden perus-
teella on kulloinkin sopiva. Sheldrake (mt.) nostaa térkeina seikkoina esiin myds tarkoituk-
senmukaisen dénensdvyn ja sisédllon omaksumisen vastauksina kuinka-kysymykseen. Milloin-
kysymykseen vastaus on keskusteluun osallistuminen niin nopeasti kuin kyseinen keskustelu
vaatii, mika tarkoittaa usein vain minuutteja tai tunteja. Voisikin todeta, etti sosiaalisessa me-
diassa toimiminen vaatii organisaatiolta uudenlaista viestintdi ja vuorovaikutusta, mika ei ole

vélttdmattd yksinkertaista.

Edelld mainitut onnistuneen sidosryhmaéviestinnin strategian elementit keskittyvit organisaa-
tioon. Kuitenkin kuten jo aiemmin todettiin, sidosryhma ei aina pida organisaation viestin-
néssd tdrkednd samoja asioita kuin organisaatio (ks. 2.2 organisaatioiden kriisiviestintd). Nédin
ollen ei voida varmaksi sanoa, ettd Sheldraken (2012) esittelemét sidosryhméviestinnin ele-
mentit olisivat my0s organisaation sidosryhmén jésenten mielestd yhta oleellisia. Navarron
ym. (2017) tutkimuksessa havaittiinkin, ettd usein organisaatioiden viestintd perustuu viestin-
nén asiantuntijoiden omiin kisityksiin sosiaalisessa mediassa toimivista julkaisuista ja toimin-
noista sen sijaan, ettd sidosryhmaén tarpeita olisi analysoitu. Heiddn mukaansa organisaatioi-
den tulisi kuunnella tarkasti sidosryhmén tarpeita ja pyrkid tayttimééan niitd. On siis hyvé huo-
mioida, ettd sidosryhmén ja organisaation véliseen vuorovaikutukseen liittyen voi olla ristirii-
taisiakin kdsityksid riippuen siitd, kenen ndkdkulmasta vuorovaikutusta tarkastellaan. Tamén
tutkielman aiheen kannalta on oleellista tunnistaa tdma ristiriita, silla tutkimuksen kohteena

on sekd sidosryhmén ettd organisaation toimesta tapahtuva vuorovaikutus.

Sen lisdksi, etteivdt organisaatiot aina ota huomioon sidosryhmén tarpeita, ne eivét aina muu-
tenkaan hyddynna sosiaalisen median mahdollisuuksia. Organisaatioiden kannattaisi kdyttia
resursseja vuorovaikutuksen ylldpitdmiseen sosiaalisen median tileillddn, silld organisaatioi-
den aktiivisuus on yhteydessd laadukkaampana pidettyyn yleison ja organisaation véliseen
suhteeseen (Saffer ym. 2013, 214). Usein diskurssi organisaation ja sen sidosryhmén vélisen
vuorovaikutuksen ympérilld korostaa sidosryhmin ja organisaation suhdetta. Sosiaalisessa
mediassa organisaatio kuitenkin usein dominoi keskustelua ja kdynnistié sen. Suhteeksi kut-
suminen olisi liioittelua myos siksi, ettd sidosryhma ei valttdmaéttd halua muodostaa suhdetta
organisaatioon, vaan haluaa 16ytidd hyodyllisti tietoa. (Young 2016, 31-32.) Néin ollen jotkut

organisaation ja sidosryhméin jdsenten vuorovaikutukseen liittyvit termit voisivatkin kaivata
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lahempai ja kriittisempéd tarkastelua. Tdssé tutkielmassa kdytetddn termid sidosryhmén ja or-

ganisaation vilinen vuorovaikutus, silld sen katsotaan kuvaavan tutkittavaa ilmi6té parhaiten.

Vaikka sosiaalisen median alustat tarjoavat mahdollisuudet dialogiseen viestintddn, useat or-
ganisaatiot kéyttiavat niitd kuitenkin edelleen vain yksisuuntaiseen tiedon levittimiseen (Pang
ym. 2018, 68). Pelkidstddn se, ettd organisaatiolla on sosiaalisen median tili ei tarkoita sité, ettd
sen koetaan olevan ldsnd (Gearhart & Maben 2021, 169). Sosiaalinen media on nykyéan kor-
vaamaton ldhde saada tietoa organisaatiosta. Niinpd muun muassa vahva ldsnéolo sosiaali-
sessa mediassa on erittdin tdrkeéd, jotta organisaatio voi lisdtd ndkyvyyttdén ja ylldpitdd mai-
nettaan (Ndlela 2019, 91-92). Usein sosiaalista mediaa pidetddn hyddyllisend tiedotus- ja suh-
detoiminnalle. Valentini (2015) kuitenkin kyseenalaistaa yleisen keskustelun, jonka mukaan
sosiaalisen median kéyttd on automaattisesti hyvisté ja auttaa luomaan dialogia ja suhteita
yleison kanssa. Sosiaalisen median kdytdssd on myds riskinsd. Lievonen ym. (2018) nostavat
esiin negatiivisen sitoutumisen késitteen. Negatiivisuus tarttuu helposti ihmisestd toiseen ja
verkkoymparistossd sen seuraukset voivat olla hyvinkin vakavia, kun negatiivinen sitoutumi-
nen on helpommin nihtévissé ja lasné kaikkialla. Heiddn mukaansa negatiivisen sitoutumisen

taustalla ovat usein negatiiviset tunteet tai kokemukset.

Tassd luvussa todettiin, ettd organisaation ldsndololla ja vuorovaikutuksella sidosryhmén
kanssa on vaikutusta organisaation maineeseen. Onnistunut sidosryhméviestinti ei kuitenkaan
tule itsestdédn, vaan vaatii suunnittelua ja riittdviad resursseja. Nédiden liséksi organisaation tulisi
kuunnella sidosryhmén tarpeita. Parhaimmillaan sosiaalisessa mediassa toimiminen vaikuttaa
positiivisesti suhteeseen sidosryhmén kanssa, mutta voi pahimmillaan olla my6s haitaksi or-

ganisaatiolle.

3.3 Organisaation ja sidosryhmiin vilinen vuorovaikutus Twitterissi

Vuonna 2006 perustettu Twitter on mikroblogialusta, jossa kdyttdjit voivat olla yhteydessd
toisiinsa twiittaamalla merkkimaaréltdan rajoitettuja viestejd julkisesti tai yksityisesti. Osa
Twitterin kdyttdjistd ainoastaan seuraa palvelussa itsedédn kiinnostavaa siséltoa ja kayttdjid,
kun taas toiset osallistuvat aktiivisesti keskusteluihin. (Hosterman 2011, 94). Seuraavaksi ka-
sitellddn Twitterissd tapahtuvaa organisaation ja sen sidosryhmén vélistd vuorovaikutusta sekd

Twitterin mahdollisuuksia organisaatioiden viestinnén kannalta.
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Organisaatioiden ndkdkulmasta Twitterissé, kuten sosiaalisessa mediassa muutenkin, on pal-

jon mahdollisuuksia. Organisaatiot voivat viestid Twitterissd muun muassa jakamalla julkisia
paivityksid, retweettaamalla eli uudelleenjakamalla erilaisia sisdlt6ja sekd suuntaamalla jul-
kaisuja tietyille kayttdjille merkitsemaélla kayttdjan julkaisuun. Hashtageja eli tunnisteita kayt-
tamalla viestit 10ytyvét helpommin tietystd aihepiiristd tietoa hakeville. (Lovejoy ym. 2012,
314.) Twitterissd organisaatiot voivat luoda seuraajien verkoston niistd kiyttéjistd, jotka ovat
kiinnostuneita organisaatiosta ja jotka odottavat sen jakamia sisdltjd. Seuraajat voivat myos
esimerkiksi retweetata eli uudelleenjakaa organisaation viestejd omille seuraajilleen ja siten
lisdtd niiden ndkyvyyttd. Liséksi organisaatioiden on helppo seurata, mité niistd puhutaan
Twitterissd. Esimerkiksi silld hetkelld pinnalla olevat, “trendaavat sisdllot” ovat kaikkien
kayttdjien ndhtdvilla helposti. (Long 2011, 123 & 130.) Ei siis ole ihme, ettd monet organisaa-

tiot ovat siirtyneet kdyttdmaan Twitterid viestinnadssaén.

Vaikka Twitter tarjoaa mahdollisuuden vuorovaikutukseen, on kuitenkin havaittu, etti organi-
saatiot todenndkdisemmin mainostavat tuotteitaan ja palveluitaan Twitterissd kuin ovat vuoro-
vaikutuksessa tai sitoutuvat sidosryhmiin kuuluvien viestintdin. Sen sijaan, ettd organisaatiot
osallistuisivat keskusteluun, ne usein ilmaisevat itsedéin lyhyiden monologien kautta.

(Coombs ym. 2016, 32.) Organisaatioiden yleisin tapa viestid Twitterissd onkin yksisuuntai-
nen viestien ldhettdminen. Lisdksi vain hyvin harvoissa viesteissa yleisod kehotetaan toimin-
taan tai tekemain jotain tukeakseen organisaatiota. (Svensson ym. 2015.) Siind, missi organi-
saatiot eivat hyodynnd Twitterin koko potentiaalia, ei sitd tee moni muukaan Twitterin kayt-
tdjd. Suurin osa kayttdjistd toimii nimittdin ldhinné seuraajan roolissa, eivétka tuota palveluun

aktiivisesti sisdltod (Lacey 2012, 73).

Organisaatioiden toimimista sosiaalisessa mediassa ja erityisesti Twitterissd on tutkittu, mutta
tutkimusten painopiste on ollut erityisesti voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden toi-
minnassa, ja tutkimukset painottuvat usein 2010-luvun alkupuolelle (ks. esim. Lovejoy &
Saxton, 2012; Lovejoy ym. 2012; Waters & Jamal 2011). Twitter on kuitenkin kiinnostanut
tutkijoita keskustelualustana viime vuosina paljon, ja etenkin Covid-19 -pandemian aikana.
Tutkimuksen kohteena ovat olleet esimerkiksi koronarokotteisiin liittyva keskustelu Twitte-
rissd (Malova 2021) sekd pandemiaan liittyvét keskustelunaiheet Twitterissa (Archee 2021).
Organisaation ja sen sidosryhmén vélistd vuorovaikutusta koskevia tutkimuksia tarvitaan kui-
tenkin lisdd, eikd esimerkiksi kriisiviestintdjulkaisujen yhteydessé tapahtuvaa vuorovaikutusta

ole juuri tutkittu.
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Tutkiessaan kuluttajien sitoutumista briandin sisdltoihin Twitterissd, Read ym. (2019) havaitsi-
vat, ettd kuluttajien sitoutumiseen vaikuttavat muun muassa asiakaspalvelun koettu laatu,
Twitter-tilin seuraajien mairé seké brandid kohtaan koettu ldheisyys. Twitterissd asiakkaat
voivat ndhdé, miten organisaatio on vastannut muiden kéyttdjien kysymyksiin ja siten sitoutu-
minen lisdéntyy, kun organisaation ndhddén auttavan muita kayttdjid. Kasvattaakseen kulutta-
jien sitoutumista briandiin, organisaation tulisi Readin ym. (2019) mukaan vastata kuluttajien
ongelmiin ja kysymyksiin nopeasti ja luotettavasti vahvistaakseen kuluttajien sitoutumista ja
rohkaistakseen kuluttajia myds mainostamaan organisaatiota. Koska suurempi seuraajamaéra
Twitterisséd voi auttaa kuluttajien sitoutumisessa, pienempien briandien kannattaisi keskittya
seuraajamairinsid kasvattamiseen. Lisdksi kuluttajien palautteiden kuuntelemista tulisi koros-

taa ja seuraajia tulisi kiittdd saadusta tuesta.

Kuten téssd luvussa todettiin, yhi useampi organisaatio toimii Twitterissd. Twitterissd organi-
saatio voi viestid monin eri tavoin. Yleisin tapa on kuitenkin edelleen vain yksisuuntaisten
viestien ldhettdminen ja omien tuotteiden tai palveluiden mainostaminen, vaikka mahdolli-
suuksia vuorovaikutukseen olisi runsaasti. Organisaatioiden ja niiden sidosryhmien Twitte-
rissé tapahtuvasta vuorovaikutuksesta ei ole tehty vield monia tutkimuksia, joten uutta tietoa
aiheesta tarvitaan. Kuten aiemmin kriisiviestintdd sekd sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa or-
ganisaation ja sidosryhmén vilistd vuorovaikutusta kisittelevissd kappaleissa todettiin, usein
tutkimukset organisaation viestinnéstd keskittyvét organisaatioon. Etenkin sosiaalisessa medi-
assa sidosryhmén rooli aktiivisena tiedon jakajana ja kommentoijana on suuri, joten uuden-

laista ndkdkulmaa organisaation viestintddn kaivattaisiin.



20
4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuskysymykset

Tamain tutkimuksen tavoitteena on kuvata ja ymmartda organisaation kriisiviestintdjulkaisun
kommenttikentéssé tapahtuvaa vuorovaikutusta Twitterissd. Tutkimusaihetta ldhestytién seu-

raavien tutkimuskysymyksien kautta:

1. Kuinka sidosryhmén jdsenet vastaavat organisaation kriisiviestintddn Twitterissa?

2. Kuinka organisaatio osallistuu keskusteluun kriisiviestintdjulkaisunsa kommenteissa?

Tutkittava i1lmid on siis vuorovaikutus organisaation ja sen sidosryhméin valilld seké sidosryh-
maén jidsenten keskindinen vuorovaikutus organisaation kriisiviestintdjulkaisun kommenteissa.
Tarkastelun kohteena ovat neljan eri organisaation Twitterissé julkaiseman kriisiviestintdjul-
kaisun kommenttikentét. Kriisiviestintdjulkaisuilla tarkoitetaan tdssé tydssé sellaisia julkaisuja
Twitterissd, joissa organisaatio pahoittelee aiempaa toimintaansa tai héiriotd palveluidensa
toiminnassa. Anteeksipyynto tai pahoittelut kuuluvat usein olennaisesti kriisiviestintdan (Kor-
piola 2011, 37). Organisaation esittdma anteeksipyynto ei kuitenkaan ole automaattisesti krii-
siviestintdd. Anteeksipyyntod ja pahoitteluita kdytettiin kuitenkin menetelmaillisend tydkaluna
aineiston 16ytdmiseksi. Tutkimuskohteena olevia kriisiviestintdjulkaisuja on neljé, joista kaksi
on kirjoitettu englanniksi ja kaksi suomeksi. Kaksi kriisiviestintdjulkaisuista liittyvéat organi-
saation kohtaamaan tekniseen kriisiin ja kaksi mainekriisiin. Kriisiviestintdjulkaisut jaettiin
kahteen eri kriisityyppiin perustuen Kovoor-Misran ja Misran (2007, 91) erilaisten kriisityyp-

pien luokitteluun (ks. 2.1 Organisaatioiden kriisit ja niiden luokittelu).

Vastauksena ensimmaéiseen tutkimuskysymykseen kuvataan tapoja, joilla sidosryhmin jidsenet
vastaavat Twitterissd tapahtuvaan kriisiviestintdén julkaisun kommenteissa. Kuten aiemmin
on todettu, sidosryhmaélla tarkoitetaan niiden yksiléiden ryhmaia, joihin organisaation kriisi
vaikuttaa, tai jotka vaikuttavat organisaation kriisiin. Téllaisia yksiloitd voivat olla esimer-
kiksi organisaation asiakkaat tai tyontekijét. Téssd tutkimuksessa sidosryhmaélld tarkoitetaan
organisaation tyontekijoiden ja asiakkaiden liséksi muita Twitterin kayttdjid, jotka ovat ndh-
neet alkuperdisen kriisiviestintdjulkaisun ja paéttineet vastata sithen. Sidosryhmén vastauk-
silla tarkoitetaan kriisiviestintdjulkaisuun tulleita kommentteja. Yksi kommentti lasketaan yh-

deksi vastaukseksi organisaation kriisiviestintddn. Tutkimuksessa tarkastellaan sitd, millaisia
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siséltdjd kommenteissa on ja ovatko kommentit suunnattu esimerkiksi organisaatiolle vai

muille kommentoijille. Ensimmaéinen tutkimuskysymys tarjoaa vastauksen myds siihen, mil-
laisia eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia teknisiin kriiseihin ja mainekriiseihin tulevilla
vastauksilla on. Vastausten eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia vertailemalla saadaan tietoa
siitd, onko alkuperdisen kriisiviestintdjulkaisun kriisityypilld merkitysté julkaisuun tulevien

kommenttien kannalta.

Vastauksena toiseen tutkimuskysymykseen kuvaillaan, millaisia vastauksia sidosryhma saa
organisaatiolta, sekd kuinka usein organisaatio vastaa sidosryhmén jésenten kommentteihin.
Niéin saadaan selville myos se, vaihteleeko organisaation vastausaktiivisuus tai vastaustavat
erilaisten kriisien yhteydessd. Ndiden kahden tutkimuskysymyksen kautta muodostetaan kési-
tys kriisiviestintdjulkaisun yhteyteen tulevista sidosryhmén jasenten vastauksista ja organisaa-

tion osallistumisesta keskusteluun.

4.2 Tutkimusmenetelmi ja -kohde

Tutkimusaineistoa ldhestyttiin laadullisesti. Ndin usein tehddén verkkokeskusteluita analy-
soidessa, vaikka sosiaalisen median palvelut tarjoavaisivat myos méérillisia tietoja (Laakso-
nen & Matikainen 2015). Salmons (2015, 2) toteaa laadullisen tutkimuksen keskittyvén selit-
tdmadn tutkimusongelmaa tai -ilmi6téd yksiléiden tai ryhmien késitysten, kokemusten tai kdy-
tosten perusteella. Hinen mukaansa tutkija voi hankkia tietoa haastattelemalla, havainnoi-
malla ja/tai tarkastelemalla kirjoituksia tai ilmaisuja. Tdmén tutkimuksen keskidssd on yksi-
16iden kéytos. Tietoa hankitaan havainnoimalla ja tarkastelemalla sosiaalisessa mediassa jul-
kaistuja kommentteja. Kyseessa on siis niin sanottu luonnollinen aineisto (naturally occurring
data). Luonnollisella aineistolla tarkoitetaan mitéd tahansa aineistoa, joka muodostuu luonnol-
lisesti tutkijasta huolimatta. Téllaista voivat olla esimerkiksi erilaiset keskustelut verkossa.

(Silverman 2011.)

Laadullista aineistoa voidaan ldhestyd monin eri tavoin, kuten esimerkiksi aineistoldhtoisesti,
teoriasidonnaisesti tai teorialdhtdisesti. Keskeisin ero on se, miten teoriaa kéytetdin tutkimus-
prosessin eri vaiheissa. (Puusa 2020.) Laadullista tutkimusta voidaan ldhted tekemaan ilman

ennakkoasettamuksia tai méaritelmié, jolloin puhutaan aineistoldhtdisestd analyysistd. Aineis-

toldhtOistd analyysid tehdessa teoriaa rakennetaan empiirisen aineiston perusteella. Etenkin
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silloin, kun jonkin tietyn ilmidn olemuksesta halutaan perustietoa, on aineistolédhtdinen ana-

lyysi tarpeellista. (Eskola & Suoranta 1998.) Aineistoldhtdisen analyysin katsottiin soveltuvan
kriisiviestintdjulkaisujen yhteyteen tulleiden kommenttien analysointiin hyvin. Kriisiviestinté-
julkaisujen yhteydessé tapahtuvasta vuorovaikutuksesta ei 16ydy vield laajasti tietoa. Lisdksi
haluttiin antaa aineistosta nouseville havainnoille tilaa. Mikéli aineistoa olisi tarkasteltu tiuk-
kojen ennakkoasettamuksien kautta, olisi jotakin oleellista voinut jadda analyysin ulkopuo-

lelle.

Empiiristd tutkimusta tehdessd usein kysymykset ja véitteet kuitenkin operationalisoidaan teo-
riaa hyddyntden (Eskola & Suoranta 1998). Tdssé tapauksessa teoriaa hyddynnettiin aineiston
hankinnan vaiheessa, jolloin tutkimusaineiston hankintaa ohjasi teoriatieto kriisiviestinnista
ja kriisityyppien luokittelusta. Tutkimusaineiston kontekstina toimivien kriisiviestintijulkai-
sujen 10ytdmiseksi etsittiin teoriatietoa kriisiviestintdjulkaisuista ja niiden pohjalta operationa-
listoitiin kriisiviestinndn késite. Lisdksi l0ydetyt kriisiviestintdjulkaisut jaoteltiin kriisityypil-
tddn kahteen eri luokkaan teoriaan perustuen. Nédin ollen tutkimus sisdlsi myos teoriasidonnai-

sen analyysin piirteitd aineiston hankinnan vaiheessa. Aineistonkeruusta lisdé luvussa 4.3.

Varsinaisen aineiston eli kriisiviestintdjulkaisuihin tulleiden kommenttien analyysimenetel-
maksi valikoitui aineistoldhtdinen siséllonanalyysi, silld se soveltuu erinomaisesti verkkokes-
kusteluiden tutkimiseen. Sisdllonanalyysin avulla verkkokeskustelun sisdlloisté ja teemoista
voidaan muodostaa kokonaiskuva seké tuoda esiin aineiston siséltdd ja nostaa siitd esiin olen-
nainen. (Laaksonen & Matikainen 2015; Hakala & Vesa 2015.) Siséllonanalyysissé tarkoituk-
sena on luoda kuvaus tutkittavasta ilmiosta sanallisesti ja selkedsti (Tuomi & Sarajérvi 2018).
Tutkittava i1lmid téssd tutkielmassa on neljén eri organisaation kriisiviestintdjulkaisujen yhtey-
dessé tapahtuva vuorovaikutus. Lahestymaélla kriisiviestintdjulkaisujen kommentteja aineisto-
lahtoisesti, kriisiviestintddn tulleista vastauksista voidaan 16ytda toistuvia kategorioita, joiden
kautta kommenttikentéssd tapahtuvaa vuorovaikutusta kuvataan sanallisesti. Ndin saadaan

vastaus molempiin tutkimuskysymyksiin.

Neljén eri organisaation kriisiviestintijulkaisut toimivat tutkimusaineiston kontekstina. Kriisi-
viestintdjulkaisun julkaisseet organisaatiot ovat eri toimialoilta ja niistd kaksi viestivét englan-
niksi ja kaksi suomeksi. Erilaisten julkaisujen yhteydessé tapahtuvan vuorovaikutuksen tutki-
misen katsottiin laajentavan ymmarrysté tutkittavasta aiheesta seka lisdévén tutkittavien ano-

nymiteettid. Sekd organisaatiot itsessédn ettd alkuperdiset kriisiviestintdjulkaisut toimivat
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ainoastaan tutkimusaineiston kontekstina, eikd niiden toimintaa tai julkaisujen siséltod analy-
soitu tdssd tutkimuksessa. Tdhdn paddyttiin, silld tutkimuksessa haluttiin tarkastella kriisivies-
tintdjulkaisun yhteydessé tapahtuvaa vuorovaikutusta, eikd organisaatioiden kriisiviestintda

itsessadn.

Organisaatioiden kohtaamia kriisejd voidaan luokitella monin eri tavoin. Esimerkiksi Kovoor-
Misra ja Misra (2007, 91) jaottelevat erityisesti verkossa toimivien organisaatioiden kriiseiksi
tekniset kriisit, sosiaaliset kriisit, mainekriisit sekd lakiin liittyvét kriisit. Naisté relevanteiksi
tdmén tutkimuksen kannalta nousivat erityisesti tekniset kriisit ja mainekriisit, silld niihin liit-
tyvid kriisiviestintdjulkaisuja 10ytyi Twitteristd runsaasti. Tarkasteltavina olivat kommentti-
ketjut kahden teknisen kriisin ja kahden mainekriisin kriisiviestintdjulkaisujen yhteydessa.
Tassd vaiheessa aineiston analyysid hyodynnettiin siis my0s teoriatietoa, jotta kriisiviestintd-
julkaisut saatiin jaoteltua luokkiin. Erilaisten kriisityyppien yhteydessé tapahtuvan vuorovai-
kutuksen tutkiminen on mielekésti, jotta voidaan vertailla erilaisten kriisien yhteydessi tapah-
tuvaa vuorovaikutusta ja saada siten laajempi késitys erilaisten kriisiviestintidjulkaisujen kom-
menteissa tapahtuvasta vuorovaikutuksesta. Tutkittavien organisaatioiden nimet sekd yksityis-
kohtaiset kuvaukset organisaatioiden kriiseistd on jitetty tutkimuksesta pois tutkittavien ano-
nymiteetin turvaamiseksi. Kriisiviestintdjulkaisujen taustalla olevat organisaatiot ja kriisit

ovat seuraavanlaisia:

Organisaatio 1 on péivittiistavaraketju, jolla on Twitterissd kymmenid tuhansia seuraajia. Or-
ganisaatio on suhteellisen aktiivinen Twitterissi, julkaisten sisdltod muun muassa tuotteistaan
ja palveluistaan péivittdin tai jopa useita kertoja pdivassd. Organisaation kriisiviestintdjulkai-
sussa kerrotaan organisaatiolle keskeisen teknologian pettimisesti. Téstd johtuen organisaa-
tion verkkokauppa ei ole ollut asiakkaiden kdytdssa lainkaan tai ei ole toiminut normaalilla

tavalla, mitd organisaatio pahoittelee kriisiviestintdjulkaisussaan.

Organisaatio 2 on media- ja teknologiayritys, joka organisaatio 1:n tavoin julkaisee sisaltoa
erilaisista tarjouksista, tuotteista ja palveluista. Tdlld organisaatiolla on yli 10 000 seuraajaa
Twitterissd, ja se julkaisee ldhes péivittdin useampia twiitteji. My0s timédn organisaation
kriisi liittyy teknologian pettdmiseen. Teknisen hdirion my6ti organisaation palvelut ovat ol-

leet pois kédytostd, mikd on aiheuttanut haasteita ja harmia organisaation asiakkaille.
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Organisaatio 3 on autoteollisuusalan yritys ja silld on ndistd organisaatioista eniten seuraajia.

Verrattuna muihin organisaatioihin, organisaatio 3 julkaisee padasiassa twiitteji, joissa on
kuva jostakin heidén tuotteestaan. Organisaation kriisiviestintdjulkaisu liittyy organisaation
aiempaan mainokseen, jossa kdytetyt sanavalinnat saivat osakseen paljon kritiikkid sidosryh-
maltd. Kriisiviestintdjulkaisussaan organisaatio pahoittelee kiyttamiédn sanavalintoja ja ker-

too poistaneensa mainoksen kokonaan.

Organisaatio 4 on tapahtuma-alan yritys ja silld on organisaatioista védhiten seuraajia. Se on
my0s viahiten aktiivinen Twitterissd, julkaisten siséltdd suhteellisen harvoin. Organisaation
aktiivisuus twitterissad painottuu organisaation jarjestimien tapahtumien ymparille. Kriisivies-
tintdjulkaisu, jonka kommenttikenttd4 téssé tutkielmassa tarkasteltiin, liittyi edellisen organi-
saation tapaan markkinoinnissa kéytettyihin sanavalintoihin. Kriisiviestintdjulkaisussaan or-
ganisaatio pahoittelee mainoksessaan kdyttdmidén sanavalintoja, jotka ovat saaneet sidosryh-

malti kritiikkid osakseen.

Tassd tutkimuksessa ei tutkita organisaatioita tai niiden kriisiviestinti, vaan ainoastaan kriisi-
viestintdjulkaisuiden yhteydessa tapahtuvaa vuorovaikutusta. Organisaatiot valikoituivat tut-
kimukseen sen perusteella, ettd ne olivat julkaisseet aineistoksi sopivan kriisiviestintdjulkai-
sun Twitterissd joko suomeksi tai englanniksi. Tastd syystd organisaatioiden tai niiden toimin-
nan kuvaaminen syvemmalla tasolla ei ole tdssd tutkielmassa tarkoituksenmukaista. Varsinai-
sena tutkimuskohteena ovat siis neljén eri kriisiviestintdjulkaisun yhteyteen tulleet kommentit.
Kommentteja on sekéd suomeksi ettd englanniksi ja niitd ovat ldhettdneet seké yksittdiset kéyt-
tdjat ettd organisaatiot itse. Kommenttien 14hettdjien nimimerkit ja muut tunnistetiedot on jé-
tetty aineistosta pois kommentoijien anonymiteetin turvaamiseksi. Alkuperéiset kriisiviestin-
tdjulkaisut on julkaistu aikavalilld 6/2019-10/2021. Julkaisujen ei haluttu olevan liian van-
hoja, mutta kuitenkin sen verran kauan aikaa sitten julkaistuja, ettei uusia kommentteja endd

todennidkoisesti tulisi aineiston valinnan jilkeen.

4.3 Aineistonkeruu

Internetin tutkimus voidaan kasittdé eri tavoin, ja sosiaalisessa mediassa tapahtuvaan aineis-
tonkeruuseen liittyy joitakin erityispiirteitd. Laaksosen ym. (2015) mukaan internet voidaan

ndhdi tutkimuksen vilineend, paikkana, kohteena tai l1dhteeni. Kun tarkastelun kohteena on
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jokin verkon kautta tapahtuva ilmid tai vuorovaikutus, internet on tutkimuksen l&hde. Toi-

saalta internet voidaan nihdd myds toiminnan paikkana, jossa tutkija on itse lasnd. Téssi tut-
kimuksessa internet toimii seka tutkimuksen ldhteena ettd paikkana, silld tutkimuksen koh-
teena on verkossa tapahtuva vuorovaikutus ja tutkija on itse 1dsni internetissa. Koska tutki-
taan aineistoa, joka on muodostunut verkossa tutkijasta huolimatta, kyseessad on luonnollisesti
muodostunut aineisto (Silverman 2011). Hakalan ja Vesan (2015) mukaan kun tutkitaan ver-
kossa kaytidvad keskustelua, tutkija ei vaikuta keskustelun kulkuun tai esiin nostettaviin aihei-
siin. Tdma voi toisaalta parantaa tutkimuksen luotettavuutta, mutta toisaalta olla myds on-
gelma, sillé tutkijalla ei ole mahdollisuutta vaikuttaa aineiston muotoutumiseen esimerkiksi
tarkentavien kysymysten avulla. Téssé tutkimuksessa tutkija ei osallistunut keskusteluun ver-
kossa, ja aineisto on poimittu alkuperédisessd muodossaan. Taman katsottiin lisddvan tutki-
muksen luotettavuutta, silld tutkijan kysymykset tai ennakko-oletukset eivit ole vaikuttaneet

aineiston muodostumiseen.

Aineiston valinta puolestaan voi perustua eri asioihin, kuten esimerkiksi tietynlaisiin keskus-
telufoorumeihin tai -ketjuihin (Hakala & Vesa 2015). Twitter valikoitui timén tutkimuksen
aineiston lahteeksi muiden yhteisopalveluiden sijaan sen julkisemman luonteen ja joustavam-
pien kéyttoehtojen vuoksi. Aineisto kerdttiin tietynlaisista keskusteluketjuista, eli organisaa-
tion kriisiviestintdjulkaisujen kommenttiketjuista. Twitterin kdyttéehdot hyviksyessdin kayt-
tdjat hyviksyvit sen, ettd heidédn julkaisunsa ovat julkisia ja saatavilla my0ds kolmansille osa-
puolille (Williams ym. 2017). Néin ollen voidaan olettaa, ettd Twitterin kayttdjdt ovat tietoisia
siitd, ettd heidén julkaisunsa ovat 16ydettdvissd internetistd. Tama ei kuitenkaan poista tutkijan
eettistd vastuuta. Tdssédkin tutkimuksessa huomioidaan tutkittavien yksityisyys ja noudatetaan

eettisid periaatteita (ks. 4.5 Eettiset kysymykset).

Luonnollisen aineiston ollessa kyseessd, tutkijan rooli aineiston valinnassa on suuri, sillé ai-
neisto on erilaista riippuen siitd, mistd aineisto on kerétty (Silverman 2011). Ennen varsinai-
sen tutkimusaineiston kerdédmistd hankittiin Twitteristd 10ytyvistd kriisiviestintdjulkaisuista ja
niiden kommenttikentistd yleiskésitys. Koska aineisto voi olla erilaista riippuen siitd, misté se
kerdtdin, yleiskésityksen luomisen katsottiin olevan tarkeé, jotta lopullinen aineisto olisi
mahdollisimman kuvaavaa. Anteeksipyynnot tai pahoittelut ovat usein osa kriisiviestintéa.
Siksi aineistoa ldhdettiin etsiméén erityisesti ndihin liittyvid hakusanoja kadyttden. Anteeksi-
pyynnot tai pahoittelut eivit automaattisesti tarkoita kriisiviestintdd, mutta ne olivat aineiston-

keruun vaiheessa tyokalu sopivien kriisiviestintdjulkaisujen 16ytdmiseksi. Twitterin
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tarkennettua hakutoimintoa hyddyntdmallé julkaisuja voitiin hakea niin, ettd haettiin samaan

aikaan julkaisuja, jotka sisdlsivit jonkun valituista sanoista. Hakuun valittuja sanoja olivat an-
teeksi, pahoittelut sekd pahoittelemme. Jo tissd vaiheessa huomattiin, ettd suomenkielisia krii-
siviestintdjulkaisuja on 10ydettdvissd rajallinen maaré, eikd suurimpaan osaan julkaisuista ol-
lut tullut montaa kommenttia. Siksi pdddyttiin hakemaan kriisiviestintdjulkaisuja myds eng-
lannin kielelld. Tamén ajateltiin parantavan tutkittavien anonymiteettid ja mahdollistavan so-
pivien kriisiviestintdjulkaisujen 16ytymisen. Englannin kielelld hakusanoja olivat sorry, apolo-

gies ja we apologize.

Twitterin omaa hakutoimintoa kayttdmélla kriisiviestintdjulkaisuja 16ytyi jonkun verran,
mutta vain harvassa julkaisuista oli kdyty keskustelua kommenttikentédssd. Liséksi suurim-
massa osassa julkaisusta organisaatio ei ollut osallistunut keskusteluun. Hakutuloksissa jétet-
tiin huomioimatta yksityishenkildiden twiitit ja keskityttiin ainoastaan organisaatioiden julkai-
suihin. Myos sellaiset organisaatioiden anteeksipyynnoét, jotka olivat vastauksia jollekin kayt-
tdjalle, jatettiin hakutulosten ulkopuolelle. Téllaisten vastauksena tulleiden pahoittelujen to-
dettiin olevan kriisiviestinndn sijaan pikemminkin asiakaspalvelua, eivétkd ne siksi sopineet
tutkimuksen aineistoksi. Aineistonkeruuta laajennettiin lopulta myds Twitterin hakutoiminnon
ulkopuolelle. Varsinainen tutkimusaineisto keréttiinkin lopulta Twitterin oman haun lisdksi
hakukoneella etsimilld uutisia organisaatioiden pahoitteluista Twitterissa tai hakemalla suo-
raan tietyn organisaation Twitter-sivulta pahoitteluita. Hakutuloksista rajautuivat pois ne jul-
kaisut, joissa oli vain muutamia kommentteja, jotta kommenttikentédssa olisi riittdvésti vuoro-
vaikutusta tutkittavaksi. Julkaisuja valitessa pyrittiin siihen, ettd ainakin osassa julkaisuista

organisaatio olisi osallistunut keskusteluun sidosryhmén kanssa kommenttikentéssa.

Ennen aineiston lopullista valintaa, useampien julkaisujen kommenttikenttiin tutustuttiin alus-
tavasti. Julkaisuja ei valittu kommenttien perusteella, vaan tutustumisen tarkoituksena oli var-
mistaa, ettd sidosryhma on kidynyt kommenttikentissa keskustelua ja ettd kommentit ovat
tekstimuotoisia, eivitkd esimerkiksi vain kuvia tai symboleita. Lopullinen valinta tehtiin siten,
ettd sekd teknisid kriisejd ettd mainekriisejd edustavista julkaisuista valittiin tarkasteluun yksi
suomenkielinen julkaisu ja yksi englanninkielinen julkaisu, eli yhteensd neljé kriisiviestinté-
julkaisua. Tekniset kriisit tunnistettiin siité, ettd kriisiviestintdjulkaisuissa pahoiteltiin tila-
péistd hairiotd organisaation toiminnassa. Mainekriisien yhteydessa kriisiviestintidjulkaisuissa

pahoiteltiin organisaation aiempaa toimintaa tai aiempia sanavalintoja. Yhdessa
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suomenkielisessd ja yhdesséd englanninkielisessd julkaisussa organisaatio oli osallistunut kes-

kusteluun julkaisun kommenttikentdssa.

Twitterissé jokainen kommentti on oma julkaisunsa, johon voi kommentoida ja siten aloittaa
uuden kommenttiketjun. Aineistonkeruussa ei otettu huomioon kommentteihin tulleita kom-
mentteja, silld muuten aineisto olisi kasvanut liian suureksi ja hallitsemattomaksi. Lisdksi kat-
sottiin, ettd vastaukset kommentteihin eivét endd edustaneet vastausta organisaation kriisivies-
tintdédn, vaan vastauksia yksittdisiin kommentteihin. Ainoana poikkeuksena olivat organisaa-
tion vastaukset sidosryhmén kommentteihin, sillé organisaation osallistuminen keskusteluun
oli tutkielman aiheena. Mahdolliset vastaukset organisaation kommenttiin jétettiin aineiston

ulkopuolelle.

Julkaisuja ei rajattu sen perusteella, minkd alan organisaatio on kyseessa, silld alustavan haun
perusteella rajaukseen sopivia julkaisuja on saatavilla sen verran véhan. Julkaisujen julkaisua-
jankohta vaikutti aineiston valintaan siten, ettd tutkimukseen pyrittiin 10ytdméaan mahdollisim-
man tuoreita, viime vuosina julkaistuja kriisiviestintdjulkaisuja. Téastékin kuitenkin joustettiin,
kun sopivien kriisiviestintdjulkaisujen 16ytdminen osoittautui haasteelliseksi. Julkaisuihin tul-
leet kommentit tallennettiin analyysia varten kopioimalla kommentin tekstiosa. Jo téssd vai-
heessa aineistonkeruuta kommentit muutettiin anonyymeiksi, eikd kommentoijien nimimerk-
keja kopioitu kommenteista mukaan. Tutkimusaineistoa sdilytettiin huolellisesti niin, ettei ul-
kopuolisilla ollut sithen padsya. Lopullinen tutkimukseen valittu aineisto oli yhteensd 380
kommenttia. Néistd teknisiin kriisiviestintdjulkaisuihin tulleita kommentteja oli 268 ja mai-
nekriisin kriisiviestintdjulkaisuihin tulleita kommentteja 112. Kaikista kommenteista organi-

saation kommentteja oli 25.

Ennen aineistonkeruun aloittamista oletuksena oli, ettd kriisiviestintdjulkaisuja olisi runsaasti,
ja ettd organisaatiot vastaisivat aktiivisesti julkaisuun tulleisiin kommentteihin. Néin ei kui-
tenkaan lopulta ollut, mink& vuoksi aineistonkeruuseen kului lopulta enemmaén aikaa kuin oli
alun perin ajateltu, kun hakukriteereiti ja -tapoja jouduttiin laajentamaan. Lopullisen aineiston

kuitenkin katsottiin tarjoavan vastaukset tutkimuskysymyksiin.
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4.4 Aineiston analyysi

Seuraavaksi kuvataan aineiston analyysia ja sen vaiheita. Kuten aiemmin on todettu, aineiston
analyysimenetelméksi valikoitui sisdllonanalyysi. Tuomen ja Sarajérven (2018) mukaan en-
nen varsinaisen sisdllonanalyysin aloittamista on méairiteltdvé analyysiyksikko. Heiddn mu-
kaansa analyysiyksikko riippuu tutkimustehtévésti ja aineiston laadusta, ja voi olla esimer-
kiksi sana, lause tai ajatuskokonaisuus. Téssé tutkielmassa analyysiyksikoksi valikoitui yhden
kommentin koko tekstisiséltd. Tdhdn pdéddyttiin aineiston perusteella. Eri kriisiviestintdjulkai-
suihin tulleet kommentit olivat keskendén hyvin erilaisia, ja joissakin niistd esimerkiksi yksi
ajatuskokonaisuus ilmaistiin hyvin tiiviisti, ja joissakin taas useamman virkkeen avulla. Li-
séksi joidenkin kommenttien siséllosta olisi ollut hyvin vaikeaa erotella lauseita tai erillisid
ajatuksia toisistaan. Niinpd kommentin koko tekstisisdllon valitseminen analyysiyksikoksi
mahdollisti sen, ettd koko kommentti tulee huomioiduksi, eikd esimerkiksi kommentoijien eri-

laiset tavat ilmaista itseddn vaikuta kommentin analysointiin.

Kun analyysiyksikko oli valittu, jokaisen kriisiviestintdjulkaisun kommentit kopioitiin sellai-
senaan ja siirrettiin erillisiin tiedostoihin, jotta eri julkaisujen kommenttikenttid voitiin tarkas-
tella aluksi erikseen. Kommenteista ei otettu talteen siséllon lisédksi muita tietoja, kuten esi-
merkiksi kommentin l&hettdjdn nimimerkki tai kommentin tarkkaa julkaisuaikaa. Téssé vai-
heessa kuitenkin mahdolliset symbolit ja avainsanat kopioitiin mukaan kommenttiin. Kun
kaikki kommentit oli siirretty omiin tiedostoihinsa, alkoi muodostua kokonaiskésitys aineis-
tosta, ja samalla jo alustava ajatus siitd, millaisia kategorioita aineistosta voisi nousta esiin.
Laadullisen tutkimuksen raportin kirjoittamisessa osa raportin vaiheista saattaakin kietoutua

laheisesti toisiinsa, eikd niitd voida aina selkeésti erottaa toisistaan (Tuomi & Sarajérvi 2018).

Sisdllonanalyysin ensimméinen varsinainen vaihe on alkuperdisen aineiston redusointi eli pel-
kistiminen, jolloin tutkimukselle epdolennainen karsitaan pois (Tuomi & Sarajarvi 2018). Al-
kuperdinen aineisto oli tissd tapauksessa neljddn eri kriisiviestintdjulkaisuun tulleet kommen-
tit. Osittain pelkistdmisti tehtiin tdsséd tutkimuksessa jo siind vaiheessa, kun kommenttien si-
saltd kopioitiin omiin tiedostoihinsa ja samalla niistd jitettiin pois esimerkiksi ldhettdjan nimi-
merkki. Varsinaisessa aineiston pelkistdmisen vaiheessa aineistosta jétettiin pois kommenttien
mahdolliset symbolit tai kuvat, jolloin lopulliseksi aineistoksi jétettiin ainoastaan tekstisisél-
16t. Sellaiset kommentit, jotka sisélsivdt ainoastaan symbolin, videon tai kuvan, jétettiin tutki-

musaineistosta kokonaan pois. Tdhdn paddyttiin, silld symbolit, kuvat ja videot voivat olla
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monitulkintaisia ja niiden analysointi vaatisi erilaista l&hestymistapaa. Sen sijaan joissakin

kommenteissa mukana olleet avainsanat eli hashtagit otettiin mukaan analyysiin, silld niiden
katsottiin olevan osa kommentin tekstisiséltdd ja joissakin tapauksessa vaikuttavan kommen-
tin sisdllon tulkintaan oleellisesti. Lopuksi jokaisen kriisiviestintdjulkaisun kommenttikentét

olivat omissa tiedostoissaan niin, ettd kommentteihin oli jétetty vain niiden tekstisisalto.

Pelkistimisen vaiheessa aineistosta voidaan erotella erilaisia ilmioitd ja tutkimustehtévaa ku-
vaavia alkuperdisilmauksia (Tuomi & Sarajarvi 2018). Kun aineisto oli kerétty erillisiin tie-
dostoihin ja kommenteista oli poistettu analyysin ulkopuolelle jaavit siséltd, kommentit kay-
tiin vield yksi kerrallaan ldpi. Tdssé vaiheessa jokaista kommenttia kuvailtiin muutamalla sa-
nalla niiden sisédllon perusteella, jotta erilaiset ilmiot ja alkuperdisilmaukset alkoivat erottua.

Nain luotiin jo pohjaa seuraavalle vaiheelle eli klusteroinnille (Tuomi & Sarajirvi 2018).

Tuomen ja Sarajiarven (2018) mukaan klusteroinnin eli ryhmittelyn vaiheessa pelkistetty ai-
neisto kdydaan tarkasti 1dpi ja siitd etsitddn samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia. Ryhmittely
voi tapahtua heiddn mukaansa esimerkiksi ilmion, ominaisuuden tai piirteen perusteella.
Téssd tutkielmassa alustavat kategoriat alkoivat muodostua juuri ryhmittelyn vaiheessa. Kun
ailemmassa vaiheessa kommentteja oli kuvailtu niiden sisdllon pohjalta, nyt kuvailuista voitiin
etsid samankaltaisuuksia ja ryhmitelld kommentteja niiden perusteella. Kuvailuja saattoivat
olla esimerkiksi ”positiivinen”, negatiivinen” tai “kritiikki”. Ndma eivit olleet vield varsinai-

sia kategorioita, mutta kuvasivat kuitenkin alustavasti kommenttien siséltod ja auttoivat myo-

hemmin kategorioiden luomisessa.

Ryhmittelyn vaiheessa saadaan jo alustavia kuvauksia tutkimuksen kohteena olevasta ilmidsti
(Tuomi & Sarajéarvi 2018). Samankaltaisesti kuvailtuja kommentteja tarkasteltiin tarkemmin,
ja kommentit jaettiin eri kategorioihin niin, ettd jokaisessa kategoriassa oli jollain tavalla sa-
mankaltaiseksi tulkittuja kommentteja. Tdmén jdlkeen kommenteista alettiin etsid eroavai-
suuksia. Esimerkiksi negatiiviseksi kuvailtuja kommentteja tarkemmin tutkiessa havaittiin,
ettd joissakin negatiivinen kommentti oli kohdistettu organisaatiolle ja joissakin muulle sidos-
ryhmélle. Niinpd alkoi muodostua muita kritisoivien kommenttien alakategoria seki vield
tdssd vaiheessa organisaatiota kritisoivien kommenttien alakategoria. Ensin yhden kriisivies-
tintdjulkaisun kommentit kéytiin 1dpi ja kommenteista etsittiin samankaltaisuuksia ja eroavai-

suuksia. Tdma vaihe toistettiin jokaiselle neljdlle kommenttikokonaisuudelle erikseen niin,
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ettd lopuksi jokaisen kommenttikokonaisuuden jokainen kommentti oli alustavasti ryhmitelty

muiden samankaltaisten kommenttien kanssa samaan kategoriaan.

Kun aineisto on ryhmitelty alaluokiksi, jatketaan ryhmittelyd yhdistelemélld alaluokkia yla-
luokiksi, ja myohemmin padluokiksi (Tuomi & Sarajérvi 2018). Téssé vaiheessa kiytiin ldpi
molempien teknisiksi kriiseiksi méériteltyjen kriisiviestintdjulkaisujen kommentit ja aiem-
massa vaiheessa tehdyistd kategorioista etsittiin yhtédldisyyksid. Alun perin vain yhdelle kom-
menttikentille maaritellyt kategoriat alkoivat laajeta ylédkategorioiksi, kun kahdesta eri kom-
menttikokonaisuudesta 16ytyi samankaltaisia siséltdja. Esimerkiksi molemmista teknisen krii-
sin kommenttikentistd l0ydettiin kommentteja, joissa kysyttiin taloudellisista korvauksista.
Esimerkiksi toisen teknisen kriisin kommenttikentistd 10ytyi kommentteja, kuten “Korva-
taanko aiheutuneet kulut?” ja toisen teknisen kriisin organisaation julkaisuun tullut komment-
teja kuten "Mikd on korvaus?”. Téllaisten yhtédldisyyksien pohjalta luotiin yldkategorioita,
jotka sisdlsivdt samankaltaisia kommentteja. Sama toistettiin mainekriisien kriisiviestintdjul-
kaisujen kommenteille erikseen. Esimerkiksi toiselle mainekriisin organisaatiolle osoitettu
kommentti: "Kiitos todella paljon” ja toiselle mainekriisijulkaisun julkaisseelle organisaa-
tiolle osoitettu kommentti “Hyvd vastaus”, luokiteltiin samaan kategoriaan, silli molemmat

olivat selvésti positiivisia ilmauksia.

Téassd vaiheessa sekd teknisten kriisien ettd mainekriisien kommenteilla oli alustavat yldluo-
kat. Luokat eivét olleet toisiaan poissulkevia, vaan sama kommentti voitiin luokitella tarvitta-
essa useampaankin kategoriaan. Esimerkiksi kommentti ”Palaavatko suosikkimme sovelluk-
seen, vai ovatko ne lopullisesti kadonneet?” kategorisoitiin vain tiedon hakemisen alaluok-
kaan lisdtietojen pyytdmiseen. Sen sijaan kommentti "Kaikki suosikkini ovat kadonneet. Pa-
laavatko ndamd takaisin?” kategorisoitiin sekd kokemusten jakamisen ettd lisdtietojen pyyta-
misen kategoriaan. Tdma johtui siitd, ettd kommentin alussa jactaan kokemus kriisin ilmene-
misestd, ja loppuosassa pyydetdin lisdtietoja siitd, tuleeko ongelma korjaantumaan. Samaa
osaa kommentista ei kuitenkaan kategorisoitu useampaan kategoriaan. Useissa kommenteissa
saattoi olla useita erilaisia sisdlt6jd ja mikéli kategoriat olisivat sulkeneet toisensa pois, olisi
kommenttien sisdlt6jd jouduttu arvottamaan niin, ettd kommentti kategorioitaisiin vain tir-
keimmaéksi koetun sisdllon mukaan. T4lloin monista kommenteista olisi jatetty huomioimatta

tarkeda sisaltoa.
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Tuomen ja Sarajdrven (2018) mukaan ryhmittelyvaiheen jédlkeen siirrytddn aineiston abstra-

hointiin eli késitteellistdmiseen. He kirjoittavat, ettd kasitteellistimisen vaiheessa aineistosta
16ytyneistd ilmauksista siirrytddn teoreettisiin késitteisiin ja johtopaatoksiin. Tuomen ja Sara-
jarven (2018) mukaan kun sisdllonanalyysi tehddén aineistolédhtdisesti, vastaus tutkimustehta-
védédn saadaan yhdistelemélld késitteitd. Sisdllonanalyysissd edetdénkin heiddn mukaansa suu-
remmasta empiirisestd aineistosta tutkittavasta ilmidstd muodostettavaa kasiteellisempdd na-
kemysta kohti. Kisitteellistimisen vaiheessa kuvaus tutkimuskohteesta rakennetaan muodos-
tettujen kisitteiden avulla. Téssd tutkielmassa kisitteellistimisen vaiheessa kategorioita alet-
tiin kdydad uudestaan lépi, télld kertaa vertailemalla teknisten kriisien ja mainekriisien julkai-
sujen kommenttien kategorioita. Kriisiviestintdjulkaisujen jako teknisiin kriiseihin ja mai-
nekriiseihin nousi teoriasta, mutta kommenttien kategoriat luotiin aineiston pohjalta. Eri kate-
gorioiden kommentit luettiin l&pi ja niiden yhtildisyydet ja eroavaisuudet kirjoitettiin ylos.
Téssd vaiheessa péddkategorioista alkoi 16ytyd myos alakategorioita, kun tietyn yldotsikon alta
16ytyi erilaisia ilmenemismuotoja. Kaikille kategorioille annettiin kuvaavat nimet, jotka ovat
samalla vastauksia tutkimuskysymyksiin. Esimerkiksi kysymykset luokiteltiin tiedon hakemi-
sen kategoriaan. Mukana oli ilmenemismuodoltaan erilaista tiedon hakemista, kun teknisten
kriisien yhteydessd kysyttiin lisétietoja korvauksista. Néin syntyi tiedon hakemisen alakatego-
ria korvauksista kysyminen. Kategorioita kuvailemalla ja vertailemalla luotiin siis erilaisia ka-

tegorioita ja siten saatiin vastaukset ensimmadiseen tutkimuskysymykseen.

Seuraavassa vaiheessa keréttiin kriisiviestintdjulkaisun julkaisseiden organisaatioiden vas-
taukset kommenttikentistd ja niille toistettiin ylld kuvaillut vaiheet. Kommentit siis kopioitiin
omiin tiedostoihinsa ja ne pelkistettiin. Tdman jalkeen niitd kuvattiin lyhyesti, ja etsittiin ku-
vauksista yhtildisyyksid alustavien kategorioiden luomiseksi. Taémaén jilkeen eri organisaatioi-
den vastaukset yhdistettiin, ja niitd verrattiin toisiinsa. Kun kategoriat oli yhdistetty ja kiyty
lapi, niitd alettiin kuvailla teoreettisten kasitteiden ja johtopditosten tekemiseksi. Néin saatiin
vastaus toiseen tutkimuskysymykseen. Organisaatio oli vastannut kriisiviestintdjulkaisujen
kommenttikentissd 25 kommentin verran, joten organisaation vastausten analyysi kdvi nope-

ammin kuin sidosryhmén vastausten lapikaynti.

Kategorioiden muodostamisen ja késitteellistimisen jélkeen laskettiin, kuinka monta kertaa
tietyn kategorian kommentteja esiintyy aineistossa. Tuomen ja Sarajiarven (2018) mukaan si-
séllonanalyysid on mahdollista jatkaa kvantifioimalla aineisto, jolloin tietyn asian esiintymi-

nen lasketaan aineistosta. Alasuutari (2012) toteaa, ettd tdllaisessa tapausten laskemisessa ei
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ole kyse varsinaisesta kvantitatiivisesta analyysisté, vaan taulukoinnin avulla esitelldén ai-

neisto, johon laadullinen analyysi perustuu. Aineiston kvantifioimisen katsottiin tdssé tutki-
muksessa selkiyttivin muun muassa teknisten kriisien ja mainekriisien vastausten eroja. Esi-
merkiksi vaikka teknisten kriisiviestintdjulkaisujen ja mainekriisijulkaisujen kommenteissa oli
molemmissa tiedon hakemista, oli teknisten kriisien kommenteissa tdhdn kategoriaan luokitel-
tavia kommentteja huomattavasti enemmin, miké on jo itsessdén kiinnostava havainto. Joissa-
kin tapauksissa, kuten tdssdkin tutkimuksessa, aineiston kvantifioinnin avulla saadaan uutta
tirkedd tietoa aineistosta ja se on siksi tarkoituksenmukaista (Tuomi & Sarajirvi 2018). Myos
organisaatioiden vastaukset ilmoitetaan méaaréllisesti. Teknisen kriisin kriisiviestintdjulkaisun
yhteydessa organisaatio oli osallistunut keskusteluun selkedsti enemmaén kuin mainekriisin
kriisiviestintdjulkaisuissa. Erilaisiin kriiseihin tulleiden vastausten eroavaisuuksia olisi siis ol-

lut haastavaa perustella ainoastaan laadullisten esimerkkien kautta.

4.5 Eettiset kysymykset

Sosiaalisen median kdyttoon tutkimusaineistona liittyy useita tutkimuseettisid haasteita, jotka
tassdkin tutkimuksessa on otettu huomioon. Sosiaalinen media on vield verrattain uusi tutki-
muskohde, ja vakiintuneiden hyvien kéytinteiden vield puuttuessa on tutkijan oma harkinta-
kyky suuressa roolissa (Kosonen ym. 2018, 117; Ahteensuu 2019). Téssa tutkimuksessa tutki-
museettinen arviointi aloitettiin jo ennen virallisen tutkimusaiheen tai -kohteen paattamista.
Erilaisia sosiaalisen median palveluita harkittiin tutkimuskontekstiksi, mutta lopulta tutkimus-
kohteeksi valikoitui Twitter, silld palvelun luonne on esimerkiksi Facebookia julkisempi.
Niin ollen palvelun kéyttdjilla oletetaan olevan tietoa siité, ettd kaikki palvelussa julkaistu on

l6ydettivissd internetistd ilman palveluun kirjautumista.

Tutkimusaineistoa voidaan kerété sosiaalisesta mediasta rekrytoimalla sitd kautta tutkittavia
tai kerdaamalld tutkimusaineistoa sosiaalisessa mediassa tuotetusta materiaalista. Keskeisid
huomion kohteita ovat tdll6in muun muassa erilaisten sosiaalisten median palveluiden kéytto-
ehdot seka tekijanoikeudelliset kysymykset. (Kosonen ym. 2018, 118; Ahteensuu 2019.)
Téssd tutkimuksessa tutkimusaineisto on kerétty sosiaalisessa mediassa tuotetusta materiaa-
lista eli kriisiviestintdéin vastaukseksi tulleista kommenteista. Twitterin kdyttéehdot mahdol-
listavat tutkimuksen tekemisen, mutta yksittdinen twiitti voidaan katsoa tekijanoikeuden

alaiseksi materiaaliksi (Ahteensuu 2019). Tasté syystéd tutkimuksen kohteena olevia
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kommentteja ei ole siteerattu sellaisenaan. Tamé suojelee samalla myds tutkittavien henkildl-

lisyytta.

Sosiaalisesta mediasta kerdttyyn aineistoon liittyy vdistimaétti henkilotietoja, eikd edes aineis-
ton anonymisointi vélttdméttd takaa alkuperdisen kirjoittajan tunnistamattomuutta. Sosiaalista
mediaa tutkimusaineistona kayttiessdén tutkijan onkin punnittava aineistondytteiden merki-
tystd argumentaatiolle ja toisaalta tutkittavien anonymiteetin turvaamista. (Kosonen ym. 2018,
121; Ahteensuu 2019.) Tutkittavien anonymiteetti on pyritty turvaamaan muun muassa silla,
ettei alkuperdisid julkaisuja tai niiden takana olevia organisaatioita paljasteta. Aineistonkeruu-
vaiheessa asetettuihin kriteereihin sopivia organisaatioiden kriisiviestintdjulkaisuja 10ytyi sen
verran vihén, ettd organisaatioiden paljastaminen tai niiden tarkasti kuvaileminen olisi voinut
johtaa julkaisun ja sitd kautta kommenttien 1dhettdjien tunnistamiseen. Liséksi tutkittavien
henkilGtietojen suojaamiseksi on anonymisoitu ne kommentit, joita kdytetdén aineistoesi-

merkkeinai.

Anonymisointi tarkoittaa tdssd ty0ssd sitd, ettd kommenteista on poistettu organisaatioiden ni-
met sekd viittaukset tarkkoihin, ainoastaan tietyn organisaation kdytdssé oleviin tuotteisiin tai
palveluihin. Anonymisoinnissa otettiin huomioon myds se, ettd Twitterin hakutoiminnolla yk-
sittdiinen kommentti on mahdollista 16ytd4 kirjoittamalla se hakukenttddn. Niinpd englannin-
kieliset kommentit anonymisoitiin kdantdmalld ne asiatarkasti suomen kielelle. Suomenkieli-
set kommentit puolestaan anonymisoitiin siten, ettei niitd siteerata sanatarkasti, vaan asiatar-
kasti, jotta kommentit eivit ole sellaisenaan 16ydettdvissd. Twitterin haku toimii siten, ettd se
hakee hakusanojen kanssa tdsmallisid ilmaisuja. Sellaisissa kommenteissa, joissa kommentin
sisdltd muuttuisi liikaa, jos sitd siteerattaisiin asiatarkasti, on kommenttiin lisdtty tai siitd pois-
tettu tdytesanoja. Ndin kommentit eivét ole 10ydettidvissd suoraan, jos niitd haetaan Twitte-
ristd. Tama ei kuitenkaan takaa sitd, etteivitko kyseiset kommentit olisi 16ydettavissd ver-
kosta. Tésté syysté aineistoesimerkeiksi on valittu sellaisia kommentteja, jotka eivét ole ldhet-
tdjilleen haitallisia. Sosiaalisessa mediassa julkaistut julkiset kommentit ovat aina 16ydetta-

vissd ja kommenttien julkaisijoiden oletetaan olevan tisté tietoisia.

Sosiaalisesta mediasta kerétyn aineiston arkaluontoisuutta arvioidessa on pohdittava muun
muassa sitd, onko sosiaaliseen mediaan tuotettu materiaali tarkoitettu julkiseksi (Ahteensuu
2019). Tutkimusaineisto on kerétty julkisten Twitter-julkaisujen kommenteista. Kommentoi-

jat ovat todennidkoisesti tiedostaneet oman kommenttinsa ndkymisen muille, silld he ovat
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kommenttia kirjoittaessaan ndhneet myds muiden julkiset kommentit. Twitterin kdyttoehtojen

mukaan kiyttdja on itse vastuussa jakamastaan sisdllosté. Julkaisemalla siséltod palvelussa,
kayttdja antaa Twitterille luvan muun muassa kiyttdd ja muokata siséltod nykyisissd ja myo-
hemmin kehitettdvissd medioissa. Lisenssi antaa Twitterille luvan tehda sisdllon saataville
maailmanlaajuisesti ja sallii myds muiden tehdd saman. (Twitter 2021.) Tutkittavien yksityi-
syyden suojelemiseksi valitut aineistoesimerkit ovat sellaisia, ettd ne eivit tuota kirjoittajal-
leen haittaa tai sisdlld hyvin henkilokohtaista tietoa. Tutkimusaineistoa sdilytettiin huolelli-
sesti tietokoneella, joka on salasanasuojattu. Ulkopuolisilla ei ole ollut padsyé aineistoon mis-
sadn vaiheessa. Lisdksi kommentoijien nimimerkit poistettiin aineistosta jo siind vaiheessa,
kun ne kopioitiin Twitteristd tekstitiedostoon, joten tutkittavien tietoja ei ole misséén vai-

heessa ollut tallennettuna mihinkaan.

Tutkimusaiheen ja tutkimusaineiston valinnassa otettiin siis huomioon sosiaaliseen mediaan
liittyvat tutkimuseettiset haasteet ja noudatettiin tutkimuseettisid periaatteita. Koska sosiaali-
sen median kéytolle tutkimusaineistona ei ole vield vakiintuneita tutkimuseettisid periaatteita,
kaytettiin tutkimuksen eri vaiheissa harkintaa liittyen aineiston kerddmiseen ja esittdmiseen
tutkimuksessa. Periaatteena oli, ettd tutkimusaineistoa késitelldan mieluummin suosituksia

tiukemmin kuin ettéd otetaan riski siitd, ettd kommentit l0ydetddn my6hemmin.
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5 TULOKSET

Kriisiviestintdjulkaisuihin tulleita vastauksia oli yhteensd 380 kommentin verran. Néistd 355
oli sidosryhmén kommentteja ja 25 organisaation vastauksia sidosryhmén jdsenten komment-
teihin. Sekd sidosryhmén ettd organisaation kommentteja kiyddan seuraavaksi tarkemmin lépi
aineistoesimerkein. Aineistoesimerkit on valittu niiden kuvaavuuden ja tyypillisyyden perus-

teella.

5.1 Sidosryhmén vastaukset Kriisiviestintajulkaisuun

Sidosryhmin vastauksia l0ytyi teknisiin kriiseihin liittyvien kriisiviestintdjulkaisujen kom-
menteista 245 kappaletta ja mainekriiseihin liittyvien kriisiviestintdjulkaisujen kommenteista
110 kappaletta. Seké teknisiin kriiseihin ettd mainekriiseihin vastattiin sidosryhmén toimesta
hakemalla tietoa, jakamalla tietoa, puolustamalla organisaatiota, suhtautumalla torjuvasti or-
ganisaatioon tai sen kriisiviestintddn sekd kannustamalla toimintaan. Vaikka teknisiin kriisei-
hin ja mainekriiseihin vastattiin samankaltaisesti, kommenttien méérissa oli eroja (ks. tau-

lukko 1).

TAULUKKO 1 Sidosryhmén vastaukset organisaatioiden kriisiviestintddan

Tekniset Kkriisit Mainekriisit

Tiedon hakeminen 72 Tiedon hakeminen 9
Lisitietojen pyytdminen 60 Lisitietojen pyytiminen 9
Korvauksista kysyminen 12 Korvauksista kysyminen 0
Tiedon jakaminen 146 Tiedon jakaminen 0
Kokemusten jakaminen 129 Kokemusten jakaminen 0
Neuvominen 17 Neuvominen 0
Organisaation puolustaminen |24 Organisaation puolustaminen |39
Kiittdminen ja kehuminen 12 Kiittiminen ja kehuminen 20
Muiden kritisointi 12 Muiden kritisointi 19
Torjuva suhtautuminen 42 Torjuva suhtautuminen 73
Vastustaminen 9 Vastustaminen 24
Palvelun lopettamisella uhkaaminen| 14 Palvelun lopettamisella uhkaaminen|9
Ivaaminen ja vihittely 19 Ivaaminen ja vahittely 40
Toimintaan kannustaminen 15 Toimintaan kannustaminen 3
Mainostaminen 1 Mainostaminen 1
Toimintaan kutsuminen 2 Toimintaan kutsuminen 1
Kiskeminen ja kehottaminen 12 Kiskeminen ja kehottaminen 1
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Seuraavissa luvuissa esitellddn kriisiviestintdjulkaisujen kommenttikentistd 16ydettyja erilaisia
vastauksia tarkemmin aineistoesimerkein. Aineistoesimerkit on anonymisoitu ja englanninkie-
liset kommentit kddnnetty suomeksi. Vaikka tutkimuksen kohteena ovat kriisiviestintdjulkai-
suihin tulleiden kommenttien siséltd, myds kommenttien lukumairét ilmoitetaan tuloksissa.
Kommenttien médrit tarjoavat tietoa siité, millaisia eroja erilaisiin kriiseihin tulevilla kom-

menteilla on seka siitd, mitkd ovat tyypillisimpid vastauksia eri kriisityypeissa.

Tiedon hakeminen

Tiedon hakemista esiintyi aineistossa yhteensd 81 kommentin verran. Selvdsti enemmén tie-
toa haettiin teknisiin kriiseihin liittyvien kriisiviestintdjulkaisujen kommenteissa, silld jopa 72
kommenttia tiedon hakemiseksi tulkituista kommenteista 16ytyivét ndiden julkaisujen kom-
menttikentistd. Mainekriisien yhteydessi tietoa haettiin ainoastaan yhdeksén (9) kommentin
verran. Tiedon hakemiseksi kategorisoitiin sellaiset kommentit, joissa kysyttiin joko organi-
saatiolta tai muulta sidosryhmalté tietoa esimerkiksi kriisiin liittyen. Tiedon hakemisen kate-
goria on jaettu kahteen alakategoriaan, joita ovat lisdtietojen pyytiminen ja korvauksista kysy-

minen.

Lisdtietojen pyytdminen. Lisétietojen pyytdmiseksi kategorisoiduissa kommenteissa pyydet-
tiin organisaatiolta tai muulta sidosryhmélta lisétietoja kriisistd, kriisin taustoista tai sen vai-
kutuksista. Joissakin tietoa hakevissa kommenteissa pyydettiin myos toimintaohjeita organi-
saatiolta. Lisétietoja pyydettiin teknisten kriisien kommenttikentdssd 60 kommentin verran ja

mainekriisien kommenteissa yhdeksédn (9) kommentin verran.

Teknisten kriisien kommenttikentissd lisétietojen pyytdminen ilmeni hyvin monin erilaisin ta-
voin. Julkaisujen kommenttikentissé sidosryhmé kaipasi lisdtietoja muun muassa kriisin ai-
heuttajasta sekd sen kestosta. Kriisin taustoista kysyminen ilmeni esimerkiksi kommenteissa,
kuten: "Onko tdssd syy, ettd netti ei toimi? ”. Kriisin aiheuttajaa myds arvailtiin, ja siithen liit-
tyen kysyttiin lisdtietoja tai toivottiin organisaatiolta vahvistusta arvauksille: " Vaikuttaa siltd,
ettd teiddn sivunne hakkeroitiin — Menetettiinko tietoja?”. My®os kriisin kesto heritti kysy-
myksié sidosryhmén keskuudessa: ' -- Milloin korjattu? ”. Kriisin kestosta kysyvistd kom-
menteista syntyy vaikutelma siité, etteivét organisaation palvelut ole kriisin vuoksi kéytossa,

mika aiheuttaa sidosryhmalle haittaa.
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Osa sidosryhmésti kaipasi teknisten kriisien kommenttikentdssé organisaatiolta toimintaoh-

jeita omaan tilanteeseensa, kuten kommentissa: “En pystynyt peruuttamaan ostoksiani
ajoissa. Niiden [ostosten] pitdisi saapua tdnddn, mutta en pddse hakemaan niitd. Mitd
teen?”. Monissa kommenteissa kuvailtiinkin erilaisia tilanteita, joihin kriisilld oli vaikutuksia.
Usein ndiden kommenttien yhteydessé organisaatiolta kaivattiin apua tilanteen korjaamiseen
tai lisdtietojen saamiseen: “Hei [organisaatio], menin kdyttdjdtililleni ja sielld sanotaan ettd

tilaukseni toimitettiin eilen. Ei sitd toimitettu. Onko teilld joku numero johon voin soittaa?”

Teknisten kriisien yhteydessa tapahtuva lisétietojen pyytdminen ilmeni myos kommentein,
joissa sidosryhmadn kuuluvat hakevat tietoa toisiltaan tai toisilleen. Osa kommentoijista kysyi
lisdtietoja vain omaan tilanteeseensa liittyen, mutta joukossa oli myds kommentteja, joissa
pyydettiin organisaatiolta vastauksia koko sidosryhmén puolesta. Tdma kévi ilmi siitd, ettd
kysymys sisélsi me-muodon: "Palaavatko suosikkimme vai ovatko ne kadonneet?”. My0s
esimerkiksi kriisin ilmenemisesté haettiin tietoa muilta sidosryhmaén jisenilta: “Pystyyko ku-
kaan oikeasti kdyttdmddn sovellusta? ”. Téllaisissa kommenteissa oli havaittavissa jonkun-
laista yhteenkuuluvuutta sidosryhmén kesken, ja kommenteissa tiedostettiin se, ettd kriisi kos-

kettaa myds muita organisaation sidosryhmaan kuuluvia.

Yhden teknisen kriisin kriisiviestintdjulkaisun kommenteista kévi ilmi, ettd keskustelussa oli
mukana organisaation tyontekijoitd, jotka kommentoivat kriisiviestintdjulkaisua henkilokoh-
taisella profiilillaan: “Onko mahdollista saada [tyontekijoiden sovellus] toimimaan henkilo-
kunnan jdsenille?”. Kuten aiemmin tdssd tutkielmassa on todettu, my0ds organisaation tyonte-
kijat voidaan laskea sidosryhméén kuuluviksi. Kommentoidessaan tyonantajansa julkaisua
henkilokohtaisella profiilillaan, tyontekijét tekevit itsensd nékyvéksi osaksi kriisiviestintdjul-
kaisua kommentoivaa sidosryhméé. Kiinnostavaa on, ettd tyontekijat pyytavat lisitietoja ni-
menomaan sosiaalisessa mediassa, eivitkd esimerkiksi mahdollisia organisaation sisdisid ka-

navia hyddyntéen.

Mainekriisien yhteydessé tapahtuva tiedonhaku oli luonteeltaan hieman erilaista kuin tekni-
sissd kriiseissd. Mainekriisijulkaisujen lisédtietojen pyytdmisen kategoriaan luokitelluissa kom-
menteissa haettiin usein tietoa alkuperdisestd viestistd tai tapahtumasta, joka oli kriisiviestinta-
julkaisun taustalla. Téllaisista kommenteista ei kdynyt ilmi, toivottiinko kommenttiin vas-
tausta organisaatiolta vai muilta sidosryhmaén kuuluvilta. Tietoa saatettiin hakea hyvinkin ly-

hyiden kommenttien kautta, kuten “Mitd tapahtui?” ja ”Niinku hdh? . Téllaiset yleiset
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kysymykset kriisin taustoista voivat mahdollistaa sen, ettd kuka tahansa voi vastata kysymyk-

seen ja kertoa oman versionsa tapahtumista. Organisaation kannalta voikin olla riskini se, etti
kriisistd levidd vadrad tietoa, mikéli edelld esiteltyjen kaltaisiin kysymyksiin tulee vastauksia,

jotka ovat haitallisia organisaatiolle.

Mainekriisien yhteydessd osa kommentoijista haki tietoa tdysin kriisiin liittyméttomista asi-
oista, kuten organisaation palveluista tai tuotteista: “Miksette ole tehneet [tuotteesta] tdysin
sdhkoistd vield? ” Osa lisdtietojen pyytdmisestd oli my0Os negatiivissdvytteistd. Erds kommen-
toija esimerkiksi kaipasi tietoa siitd, ettd oikea taho saa seurauksia kriisin aiheuttamisesta: ”- -
Onko tdmd vakava virhearvio johtanut todellisiin seuraamuksiin? ”. Kaikki mainekriisien yh-

teydessa tapahtuva tiedon hakeminen kategorisoitiin tiedon hakemisen kategoriaan.

Mainekriisien yhteydessé tietoa haettiin siis joko kriisin taustoista, sen seuraamuksista tai tiy-
sin kriisiin liittymattomista asioista. Teknisten kriisien yhteydessd havaittua toimintaohjeiden
pyytamistd tai palvelun kayttoon liittyvid lisdtietojen hakemista ei havaittu mainekriisien
kommenttikentissd. Kommenttien perusteella vaikuttaa siltd, ettei mainekriisistd itsestdédn kai-
vattu juurikaan lisdtietoja, ellei alkuperdinen kriisi ollut jdinyt kokonaan huomaamatta. Tek-

nisisté kriiseistd puolestaan lisdtietoja kaivattiin runsaasti.

Korvauksista kysyminen. Lisétietojen kysymisen ohella tiedon hakemisen alakategoriana on
korvauksista kysyminen. Tdmén alakategorian kommenteille yhteistd on se, ettd niissad kysyt-
tiin organisaatiolta kriisiin liittyvisté taloudellisista korvauksista. Korvausten kysymisté esiin-

tyi ainoastaan teknisten kriisien yhteydessi ja niitd oli 12 kappaletta.

Tyypillisesti korvauksista kysymiseksi tulkituissa kommenteissa kysyttiin esimerkiksi sité,
korvataanko kriisistd aiheutuneet kulut tai kuinka korvauksia voi hakea. Esimerkki tillaisesta
kommentista on esimerkiksi: "Mikd on korvaus? . Kaikki kysymykset korvauksista oli suun-
nattu organisaatiolle. Kommenttien perusteella monet sidosryhmén jadsenistd odottivat, ettad
kriisistd atheutuneet seuraukset korvataan heille taloudellisesti. Joissakin kommenteissa on
havaittavissa, ettd korvausta saatettiin pitdd jopa itsestdénselvyytend. Esimerkiksi kysymyk-
sessd “"Miten saan helpoiten haettua korvauksia?” ei kysytd korvausten mahdollisuudesta,
vaan suoraan tiedustellaan, kuinka korvauksia saa haettua. Korvauksista kysyttiin molempien

teknisten kriisien kommenteissa, mutta ei kummankaan mainekriisijulkaisun kommenteissa.
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Téstd voidaan paitelld, ettd erityisesti teknisilld kriiseilld oli osalle sidosryhmén jésenista ta-

loudellisia seurauksia.

Kun tarkastellaan koko tiedon hakemisen kategorian eli seka lisdtietojen pyytdmisen ettd kor-
vauksista kysymisen kategorioiden ilmenemistd teknisten kriisien yhteydessé, voidaan todeta,
ettd tietoa haettiin suhteellisen paljon. Etenkin teknisten kriisien yhteydessa lisdtietoja pyyta-
vien kommenttien suuri mééra saattaa kertoa siité, ettei organisaatio tarjonnut riittavésti tietoa
kriisistddn sidosryhmadlle alkuperdisessé kriisiviestintdjulkaisussa, silld sidosryhmin jésenet
kokivat tarpeelliseksi kysya liséd tietoa tai pyytdd toimintaohjeita. Toisaalta se voi kertoa
my0s siitd, ettd teknisilld kriiseilld oli sidosryhmaén jdsenille konkreettisia vaikutuksia, kun he
eivit esimerkiksi pdédsseet kdyttdmadn organisaation palveluita. Lisdtietoja pyydettiin niin or-
ganisaatiolta kuin muulta sidosryhmaéltidkin. My06s organisaation tyontekijét saattoivat kysyéa
lisédtietoja kriisistd tai sen ilmenemisestd. Sen sijaan korvauksista kysymisen alakategoriaan
kategorioiduissa kommenteissa korvauksista kysyttiin ainoastaan organisaatiolta. Korvauk-
sista kysyminen viittaa sithen, ettd organisaation kriisilla oli sidosryhmén jdseniin vaikutusta
myos taloudellisesti ja monet sidosryhméén kuuluvat odottivat korvausta kriisistd aiheutuville

kuluille.

Myo6s mainekriisien yhteydessi haettiin tietoa, mutta vain pyytdmalla lisdtietoja. Lisétietoja ei
pyydetty selkedsti tietyltd taholta, vaan kysymykset olivat hyvin yleisluonteisia, eiki niitd oltu
valttdmatta suunnattu kenellekddn. Tdma mahdollistaa sen, ettd kuka tahansa voi vastauksena
ndihin kommentteihin kertoa oman versionsa tapahtumista. Mainekriisien kommenteissa ei
esiintynyt sellaista lisdtietojen pyytédmistd, jossa olisi kaivattu organisaatiolta toimintaohjeita.
Nain ollen tdmén aineiston perusteella mainekriisit eivét vaikuttaneet teknisten kriisien tavoin
sidosryhmaén niin, ettd heiltd olisi vaadittu konkreettisia toimenpiteiti. Sen sijaan lisdtietoja
saatettiin pyytda kriisiin liittymé&ttomisté asioista, kuten organisaation tuotteista. Monessa

kommentissa pyydettiin lisdtietoja myds kriisiviestintdjulkaisun taustalla olevasta kriisista.

Tiedon jakaminen

Tiedon jakamiseksi tulkittiin sellaiset kommentit, joissa kerrottiin sellaista tietoa, jota ei voisi
muualta saada selville. Talla tarkoitetaan siis esimerkiksi kommentteja, jossa sidosryhma ja-
koi tietoa omasta tilanteestaan kriisiin liittyen, jakoi tilannetietoja kriisien ilmenemisesti

omalla kohdallaan tai kertoi, kuinka organisaation tai muun sidosryhmén kannattaisi toimia.
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Tiedon jakamisen kategoria on kategorioista kaikista suurin 146 kommentillaan. Se jakautuu

kahteen alakategoriaan, joita ovat kokemusten jakaminen ja neuvominen. Tiedon jakamiseksi

kategorisoituja kommentteja 16ytyi ainoastaan teknisten kriisien yhteydesta.

Kokemusten jakaminen on timin aineiston alakategorioista suurin, ja siithen kategorisoitiin
129 kommenttia. Kokemusten jakamista katsottiin olevan kommentit, joissa jaettiin tietoa
kriisin vaikutuksista kommentoijan elamién, kriisin senhetkisesti ilmenemisestd, kriisin ai-
heuttamista tunteista tai omasta toiminnasta kriisin yhteydessd. Kuten tiedon hakemista késit-
televéssd luvussa todettiin, etenkin teknisilld kriiseilld on kommenttien perusteella kommen-
toijien eldmain konkreettisia vaikutuksia. Kokemusten jakamisen kategoria tuo niiti vaiku-
tuksia nidkyviksi, kun kommentoijat sanoittavat kriisin vaikutuksia elamiinsa tai toimin-

taansa. Kokemusten jakaminen onkin alakategorioista monimuotoisin ilmenemismuodoiltaan.

Kokemusten jakamisen kategoriaan kategorisoiduilla kommenteilla oli usein erityispiirteend
se, ettd ne saattoivat tulla luokitelluiksi myo6s muihin kategorioihin, silld niissa oli usein koke-
musten jakamisen lisédksi myds muihin kategorioihin kuuluvaa sisédltéd. Usein kokemuksia siis
jaettiin vaikkapa kysymyksen tai véhittelyn tueksi. Esimerkiksi seuraavassa kommentissa
kommentoija jakaa ensin kokemuksiaan teknisen kriisin ilmenemisesta eli verkossa toimivan

palvelun kaatumisesta, ja jatkaa sitten kysymalla korvauksista:

Valvoin poistaakseni tilaukseni, koska en ehtinyt tehdd koko tilausta systeemin ollessa alhaalla. Odotin
karsivéllisesti odotushuoneessa’, padsin sisdén kun aikaa oli jdljelld 15 minuuttia vain huomatakseni, ettd
ette tallentaneet muutoksiani (eli peruutustani). Saanko hyvityksen toimituksesta?

Yksi kokemusten jakamisen ilmenemismuoto oli negatiivisten kokemusten jakaminen, joka
oli usein samalla kritiikkid organisaation toimintaa kohtaan. Esimerkiksi seuraavan kommen-
tin sanavalinnoista voidaan paitelld, ettd kirjoittaja suhtautuu organisaatioon negatiivisesti
kriisin johdosta. Kommentin perusteella tekninen kriisi estdd kommentoijaa tekemésta ruoka-
ostoksiaan verkossa. Samassa kommentissa on myos palvelun lopettamisella uhkaamisen ka-

tegoriaan luokiteltavaa sisdltod, joka on yksi torjuvan suhtautumisen alakategorioista:

Aivan hyddyntontd. Valvoin selvittddkseni ostoksiani ja teiddn sovelluksenne jaityi eikd paivittdnyt ruo-
katavaroitani. Menen siis [kilpailijalle] tdlld viikolla saadakseni loput ruuistani, olisitte voineet tarjota vé-
hén pelivaraa, mutta sen sijaan ette ole tehneet mitdén... Kun véhékin auttaisi, te epdonnistutte.

Esimerkki negatiivisen kokemuksen jakamisesta on my0s kommentti: “Kaikki suosikit ovat
kadonneet. Ei hyvd”. My0s tdssd kommentissa jaetaan tietoa kriisin ilmenemisesté tai sen vai-

kutuksista kommentoijalle. Lopun toteamuksessa kommentoija sanoittaa tunteitaan
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organisaatioon tai kriisiin liittyen. Tietoa kriisin vaikutuksista yksittéisten sidosryhmén jasen-

ten eldmédin tai toimintaan ei voisi saada selville, elleivét he itse kertoisi siitd, ja siksi tdllaiset

kommentit luokiteltiin tiedon jakamiseksi.

Kokemusten jakamisen kategoriassa oli havaittavissa myds kommentteja, joissa kriisin vaiku-
tuksista kerrottiin hyvinkin henkildkohtaisella tasolla. Esimerkiksi seuraavassa esimerkissa

2

kommentoija jakaa tietoa perheensa terveydentilasta. ”- - Helvetti soikoon. Perheelldmme on
korona, joten emme pddse kauppaan, ja nyt emme saa ruokaa tdlle viikolle.” Kuten tillaisista
kommenteista kdy ilmi, kriisilld on voinut olla osalle sidosryhmésti vakaviakin vaikutuksia,
tai ainakin niin kommentissa annetaan ymmaértas. Kokemusten jakamiseksi kategorisoitiin
myo6s kommentteja, jotka oli suunnattu organisaatiolle, ja joissa jaettiin tietoa kriisin ilmene-
misestd: “Hei [organisaatio]. Than vain tiedoksenne, ettd asiat eivit ole vield palanneet tdy-
sin normaaliksi. Suosikkilistamme on nyt tyhjd. Tdytyy aloittaa uudestaan alusta..”. Joitakin

kokemuksia kriisin ilmenemisesti jaettiin myds toteavasti, ikddn kuin tiedoksi organisaatiolle

tai muulle sidosryhmadlle: "Nyt toimii taas”.

Neuvominen. Neuvominen ilmeni aineistossa sellaisina kommentteina, joissa jaettiin kehitys-
ehdotuksia tai toimintaohjeita organisaatiolle tai muulle sidosryhmaélle. Neuvomista oli aineis-
tossa 17 kommenttia. Neuvominen erosi kokemusten jakamisesta sill, ettd niissé oli konk-

reettisia toimintaohjeita, toisin kuin kokemusten jakamiseksi tulkituissa kommenteissa.

Neuvomiseksi tulkittuja kommentteja oli suunnattu seké sidosryhmélle etti organisaatiolle.
Esimerkiksi muita sidosryhmién kuuluvia saatettiin neuvoa, miten organisaation toiminnot
saa toimimaan tai miten ongelman voi kiertdd: "Jos olette huolissanne suosikkien yhtdkkisestd
katoamisesta, voitte silti ndhdd edelliset tilauksenne ja lisdtd tuotteita joita olette usein osta-
neet. Toivottavasti tdstd on apua.” Tillaisissa apua tarjoavissa kommenteissa tiedostettiin se,
ettd ongelma koskee muutakin sidosryhmaéi, ja siihen tarjottiin ratkaisua. Kiinnostavaa onkin
se, ettd neuvoessaan muita sidosryhmin jdsenid kommentoijat toimivat organisaation puo-
lesta. On organisaatioiden etujen mukaista, ettd sidosryhman jidsenet saavat teknisen kriisin
aiheuttamaan ongelmaan apua. Kuitenkin tillaisissa kommenteissa apua tarjoavat muut sidos-

ryhmén jdsenet organisaation sijasta.

Organisaatiolle suunnatuissa neuvovissa kommenteissa annettiin usein toiminta- tai kehitys-

ehdotuksia jatkoa ajatellen: “7dllaisen hdirion kohdalla tekstiviesti asiakkaille olisi ollut
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paikallaan”. Téllaisten kehitysehdotusten my6téd sidosryhmén jésenet parhaimmillaan osallis-

tuvat organisaation toiminnan kehittimiseen. Joissakin kommenteissa organisaatiolle annettiin
enemmaénkin palautetta, jonka pohjalta se voisi parantaa toimintojaan, ja perusteltiin omaa
mielipidetta.:

Teidén olisi kannattanut pidentdd aikaa muutosten tekemiseen. Olisi ollut kaikkien kannalta hyvé asia.
Thmiset tilaisivat enemmaén teilté ja asiakkaille tulisi olo etté olette ottaneet meidat huomioon.

Kuten aiemmin jo todettu, kommenttien perusteella vain teknisilla kriiseilld oli konkreettisia
vaikutuksia sidosryhméén kuuluvien eldmaan. Neuvomisen kategoriaan kuuluvat kommentit
sisélsivit selkeitd toimintachdotuksia, ja niitd 10ytyi ainoastaan teknisten kriisien kommentti-
kentdstd. Tdstd syystd voidaan olettaa, ettd vain teknisiin kriiseihin oli tarjottavissa neuvoja,
joilla kriisin ilmenemiseen voidaan vaikuttaa tai miten sitd voidaan tulevaisuudessa vélttia.
On kiinnostavaa, ettd sidosryhmin jdsenet neuvovat organisaatiota ja muita sidosryhmaén jise-
nid. Niin he osallistuvat ongelman korjaamiseen ja organisaation kehittimiseen. Neuvovat
kommentit voidaankin ndhdé organisaation ja sidosryhmén tyypillisid rooleja rikkovana, kun
sidosryhmaén jdsenet auttavat toisiaan tai pyrkivéat kehittdmadn organisaation toimintaa. Mai-
nekriisien yhteydessd neuvovia kommentteja ei ilmennyt. Kenties syyné oli se, ettd mainekrii-
sit olivat kommenttien perusteella erilaisia luonteeltaan, eikd niihin tai niiden ilmenemiseen

voitu todenndkdisesti samalla tavalla endi jélkikdteen vaikuttaa.

Kriisiviestintdjulkaisuihin vastattiin siis jakamalla tietoa kokemuksista sekd neuvomalla.
Kaikki tiedon jakamisen kommentit 16ydettiin teknisiin kriiseihin liittyvien kriisiviestintdjul-
kaisujen kommenteista. Sidosryhmé esimerkiksi jakoi kokemuksiaan kriisin vaikutuksista, sen
ilmenemisesti, tai omasta toiminnastaan kriisin suhteen. Usein kokemusten jakamiseksi kate-
gorisoiduissa kommenteissa oli myds muihin kategorioihin luokiteltavia siséltojd, esimerkiksi
tiedon hakemista. Neuvomiseksi kategorisoiduissa kommenteissa annettiin toimintaohjeita tai

-ehdotuksia sekd muille sidosryhmin jdsenille ettd organisaatioille.

Organisaation puolustaminen

Organisaation puolustamisen kategoriaan kuuluville kommenteille oli yhteistd joko myontei-
nen suhtautuminen organisaatioon tai vaihtoehtoisesti kriittinen suhtautuminen muiden kom-
mentoijien kritiikkiin. Téstd syystd kategoria jakautuukin kahteen alakategoriaan, joita ovat

kiittiminen ja kehuminen sekd muiden kritisointi. Yhteensé organisaatiota puolustavia
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kommentteja oli 63, joista 24 olivat teknisiin kriiseihin tulleita kommentteja ja 39 mainekrii-

seihin tulleita kommentteja.

Kiittdminen ja kehuminen. Organisaatio sai sidosryhméltd osakseen kehuja ja kiitoksia. Tama
korostui etenkin mainekriisien kommenttikentissé, joissa kiittdmisté ja kehumista oli 20 kom-
mentin verran. Mainekriisien yhteydessd organisaation kehuminen ja kiitokset olivat selkeitd,
kun kommentoijat esimerkiksi kiittelivdt organisaatiota tilanteen hoitamisesta tai kehuivat sen
kriisiviestintdd. Osa kommenteista sisilsi ainoastaan kiitoksen tai kehun, kuten “Kiitos todella
paljon” tai "Mahtavaa!”. My0s organisaation toiminta kriisitilanteessa kerisi kehuja joiltakin

kommentoijilta:

Kiitos, ettd otatte vastuun ja pyydétte anteeksi. Siihen eivét kaikki yritykset pysty. Me kaikki teemme vir-
heitd, ammatillisesti ja henkilokohtaisesti. Niin kauan kun pyrimme toimimaan paremmin, olemme oike-
alla tielld. Paljon rakkautta teille kaikille, pysyk&a turvassa!

Verrattuna mainekriisien kommenttikentéssé esiintyviin, padosin selkeisiin kehuihin ja kiitok-
siin, teknisten kriisien yhteydessé kategoria oli joidenkin kommenttien osalta vihemmaén yksi-
selitteinen. Teknisten kriisien kommenteissa esiintyi myds vahemman kiittdmisté ja kehu-
mista, ainoastaan 12 kommentin verran. Toisin kuin mainekriisien kommenteissa, teknisten
kriisien yhteydessa olevien kiitosten yhteydessa saattoi olla myds muuta sisdltod, esimerkiksi

negatiivisten kokemusten jakamista:

Eihdn tdmai ideaalista ole, mutta olen kiitollinen niistd 10 minuutista, jotka sain maksamiseen ja onnistuin
lisddmadn muutamia tuotteita tdssi ajassa, tietystikddn téssi ei ollut kaikki mitd halusin, mutta on tima
parempi kuin ei mitédn, joten kiitos.

Jotkut kommentoijat teknisten kriisien kommenttikentéssé olivat toisaalta kiitollisia organisaa-
tiolle teknisen kriisin hoitamisesta, mutta kuitenkin ilmoittivat samalla my6s edelleen ilmene-
vistd ongelmista. Vastaavia kommentteja ei esiintynyt mainekriisien yhteydessd. Téllaisten
kommenttien siséllon perusteella kommentoijalla on ristiriitainen suhtautuminen tilanteeseen.
Esimerkiksi seuraavassa kommentissa kommentoija on kiitollinen siitd, ettd organisaation tek-
niset ongelmat on hoidettu kuntoon, mutta ei silti pysty kdyttdmééin palvelun kaikkia ominai-
suuksia: “Kiitos asian hoitamisesta [organisaatio]. - - . Viime pdivdt ovat varmasti olleet pai-

najaismaisia. Pahoittelut, ettd olen epdkiitollinen, mutta kaikki suosikkini ovat kadonneet!”.

Kommentit, joissa oli seka kiittdmistd tai kehumista ettd kokemusten jakamista, luokiteltiin
sekd organisaation puolustamisen ettd tiedon jakamisen kategorioihin. Etenkin teknisten krii-

sien yhteydessa kiittdminen ja kehuminen saattoi ilmetd my6s muille kategorioille tyypillisen
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siséllon kanssa samassa kommentissa. Mainekriisien kommenteissa puolestaan tdhin katego-

riaan luokitellut kommentit olivat tyypillisemmin pelkéstéédn positiivisia, ja usein ne kategori-

soitiin vain tdhédn kategoriaan.

Muiden kritisointi. Muiden kritisointia oli mainekriisien kommenteissa 19 kommenttia ja tek-
nisissé kriiseissd 12 kommenttia. Siind, missé organisaation kehumiseksi ja kiittdimiseksi kate-
gorisoidut kommentit olivat yleisesti melko positiivissdvytteisid, saattoivat muiden kritisoin-
niksi tulkitut kommentit olla hyvinkin negatiivisia sdvyltdén. Yhteistd tdhédn kategoriaan luo-
kitelluilla kommenteilla oli se, ettd niissé viitattiin muuhun sidosryhmién tai muihin samaan
julkaisuun kommentoineisiin kriittisesti, vélilld jopa vihaiseen sédvyyn. Esimerkiksi seuraa-
vassa kommentissa kommentoija kritisoi muita sidosryhmén jdsenié siitd, ettd organisaation

palveluiden kaatumista on kommentoitu negatiivisesti:

Vau. Palvelu kaatuu ja palaa toimintaan, KIRTAIMELLISESTI KAIKKI yrittavat kdyttdd sitd yhta aikaa.
Ja silti on ihmisi4, jotka valittavat vioista ja hitauksista. Voi hyvénen aika kootkaa itsenne. MENKAA
VAIKKA LAHIKAUPPAAN!!!

Muita kommentoijia kritisoivissa kommenteissa ei useinkaan kehuttu organisaatiota tai edes
valttdmattd puhuttu siitd positiiviseen sdvyyn. Kuitenkin kommenteissa vaikutti usein olevan
taustalla ajatus siitd, ettd organisaatio ei voi kriisilleen mitdén ja muun sidosryhmén tulisi siksi
suhtautua organisaatioon ja sen kriisiviestintdédn ymmartdvaisemmin. Esimerkiksi teknisen krii-

sin kommenttikentissi tillainen kommentti oli esimerkiksi:

Miten sitd onkaan ennen selvitty? [organisaatio] tekee kaikkensa olkaa vdhéan kérsivallisempia -- lakatkaa
ajattelemasta ettd timd on maailmanloppu, he [organisaatio] tyskentelevit niin nopeasti kuin pystyvét
ongelman ratkaisemiseksi.

Joissakin muita kritisoivissa kommenteissa kritisoitiin sitd, ettd organisaatio ylipdétdan joutuu
pyytdmain anteeksi. Téllaisissa kommenteissa vihjattiin, ettd organisaation kriisi on olemassa
vain siksi, ettd muu sidosryhma on loukkaantunut liian pienesti. Téllaiset kommentit kertovat
siitd, ettd sidosryhmin jdsenet merkityksensivit kriisid eri tavoin. Tamankaltaiset muita kriti-
soivat kommentit olivat erityisen tyypillisid mainekriisien kommenteissa. Esimerkiksi: " Nykyi-
sin yritykset joutuvat pyytimddn anteeksi kaikkea, joka drsyttdd jotakuta. Varmuuden vuoksi.”
tai “Jotkut valittaisivat vaikka heille annettaisiin miljoonan arvosta kultaa, koska se on liian

painava kantaa!!! Mistd tahansa valitetaan nykyddn” olivat téllaisia muita kritisoivia kom-

mentteja.
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Muita kritisoivat kommentit olivat yleensd suunnattu muulle sidosryhmaélle. Mielenkiintoista

muita kritisoivissa kommenteissa oli se, ettd aiemmin esimerkiksi tiedon jakamisen komment-
tikentdssd havaittu muuhun sidosryhmaéén viittaaminen me-muodolla ei ilmennyt muita kriti-
soivissa kommenteissa. Sen sijaan muuhun sidosryhmaéén viitattiin useammassa kommentissa
esimerkiksi ”joinakin” tai kdyttdmalld termié jotkut ihmiset”. Esimerkiksi kommentissa “Oi-
keasti vittu mitd pelleilyd. Jos joku tuosta pahoitti mielensd, niin on kylld pienet murheet eld-
mdssd”. Muita kritisoidessaan kommentoijat siis tekivét selviksi, etteivit he laskeneet itse-

aan mukaan samaan porukkaan kuin mitd he kommentissaan kritisoivat.

Organisaatiota siis puolustettiin kiittimailla ja/tai kehumalla organisaatiota seké kritisoimalla
muuta sidosryhmai. Mainekriisien kommenteissa kiittdminen ja kehuminen olivat usein sel-
keitd, positiivissdvytteisid kommentteja, joissa kiiteltiin tai kehuttiin organisaation toimintaa
tai kriisiviestintdd. Teknisten kriisien kommenteissa kiittiminen ja kehuminen saattoivat il-
metd myOs niin, ettd organisaation toimintaa kehuttiin tai kiitettiin, mutta samalla ilmaistiin

myos kritiikkid tai jaettiin negatiivisia kokemuksia.

Muiden kritisointi ilmeni etenkin mainekriisien yhteydessé tyypillisesti siten, ettd muuta si-
dosryhmaai kritisoitiin siitd, ettd organisaatio ylipddtién joutuu pyytdmaién anteeksi. Téllai-
sissa kommenteissa ikdén kuin syytettiin muuta sidosryhmaéa kriisin aiheuttamisesta ja ky-
seenalaistettiin kriisin olemassaolo. Teknisten kriisien kommenttikentédssé kritisoitiin useim-
miten sitd, ettd muu sidosryhma syytti organisaatioita kriisin olemassaolosta tai kriisin riitta-
mittdmastd hoitamisesta. Téllaisten kommenttien perusteella vaikutti silté, ettd osan kommen-
toijista mielestd organisaatio ei ole voinut kriisilleen mitéén ja ettd heidédn mielestdin muun
sidosryhmaén tulisi suhtautua suopeammin organisaation ongelmiin. Téllaisen kriisivuorovai-
kutuksen kautta kriisille luodaan sidosryhmén jésenten toimesta erilaisia merkityksié. Toiset
kommentoijat saattoivat pitdd organisaation kriisid isona asiana, kun taas toisten mielestd se ei
vaikuttanut olevan kriisi laisinkaan. Vaikka mainekriisien kommentteja on koko aineistossa
lahes puolet vihemmaén kuin teknisiin kriiseihin tulleita kommentteja, oli organisaation puo-

lustamiseksi kategorisoituja kommentteja kuitenkin enemmain mainekriisien yhteydessa.

Torjuva suhtautuminen

Torjuvan suhtautumisen kategoria eroaa muista kategorioista siten, ettd sithen luokitellut

kommentit ovat sisélloltdéin keskendén hyvin erilaisia, mutta niitd yhdistié jonkinasteinen
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negatiivinen tai torjuva suhtautuminen organisaatioon tai sen kriisiviestintdén. Torjuvaksi

suhtautumiseksi kategorisoituja kommentteja oli enemmén mainekriisien kommenttikentéssa,
silld tdhén kategoriaan kategorisoituja kommentteja oli mainekriiseissd 73 ja teknisissa krii-

seissd vain 42. Yhteensé torjuvaa suhtautumista oli siis aineistossa 115 kommentin verran, jo-
ten kyseessé on toisiksi suurin kategoria. Torjuvan suhtautumisen alakategorioita ovat vastus-
taminen, palvelun lopettamisella uhkaaminen seka ivaaminen ja vdihdttely. Niité kaikkia 16y-

tyi sekd mainekriisien ettd teknisten kriisien kommenteista.

Vastustaminen. Sanakirja (Kielitoimiston sanakirja 2022) méérittelee vastustamisen torjuvaksi
tai kielteiseksi suhtautumiseksi jotakin kohtaan, vastaan viittdmiseksi tai vastarinnan teke-
miseksi. Ndma kuvailut sopivat hyvin vastustamisen alakategoriaan. Vastustaminen ilmeni
aineistossa siten, ettd organisaatiota tai sen kriisiviestintdd ei hyviksytty sellaisenaan. Aiem-
min esiteltyihin kategorioihin verrattuna vastustamiseksi tulkitut kommentit olivat sévyltdan
kaikista negatiivisimpia sekd mainekriisien ettd teknisten kriisien kommenteissa. Ne myds si-
sélsiviat muita kategorioita useammin epdasiallista kieltd, kuten haukkumista tai kirosanoja.
Teknisten kriisien yhteydessa vastustamista oli 9 ja mainekriisien yhteydessd 24 kommentin

verran.

Vastustamista olivat mainekriisien yhteydessd esimerkiksi kommentit, joissa haukuttiin orga-
nisaatiota tai sen tyontekijoitd, tai kieltdydyttiin ottamasta vastaan organisaation anteeksi-
pyynto: “Ei ihme ettd tuotteenne ovat kuraa. Edes mainoksia kirjoittavilla ihmisilld ei ole ai-
voja tai sensitiivisyyttd” ja "Liian myohdistd!!”. Vastustavat kommentit oli pddasiassa suun-
nattu organisaatiolle, jota usein puhuteltiin viidennessd persoonassa, kuten esimerkiksi: ”Se,
ettd kutsutte tdtd drsyyntymiseksi’ on sen kieltdmistd, ettd teitte vddrin. Than hirvedd yritys-
puhetta. - -”. Kommenteissa tehtiin selvéksi, ettd organisaatio on kommentoijan mielesti toi-

minut vdirin, ja ettd asian korjaaminen ei endd onnistu.

Teknisten kriisien kommentissa vastustamista oli my0s kriisiviestinndn sivuuttaminen ja viit-
taaminen siithen, ettei organisaatio ole tehnyt tarpeeksi kriisin ratkaisemiseksi: "Vitun paskat
hoitakaa nyt asia kuntoon”. Vastustavissa kommenteissa kommentoijat toivat esiin tyytymat-
tomyytensd organisaation toimintaan tai sen kriisiviestintdéin. Myds teknisten kriisien yhtey-
dessd ilmenevi vastustaminen oli organisaatiolle suunnattua, eikd kommenteissa kaytetty esi-

merkiksi me-muotoja viittaamaan muuhun sidosryhmaéén.
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Ivaaminen ja vihdittely. Ivaaminen ja vdhittely erosivat vastustamisen kategoriasta siten, ettd

kommenteissa vihateltiin organisaatiota tai sen kriisiviestintdd, tai vitsailtiin organisaation
kustannuksella. Organisaatiota tai sen kriisiviestintdd ei siis suoraan vastustettu, mutta kom-
menttien perusteella sitd pidettiin riittdmattomana tai jopa huvittavana. Ivaamista ja véhattelya
oli aineistossa teknisissé kriiseissd 19 kappaletta ja mainekriisien yhteydessd 40 kappaletta.
Molempien kriisityyppien yhteydessé tdmé kategoria ndyttdytyi hyvin samankaltaisesti, eikd

suuria eroja kriisityyppien vililld ollut.

Ivaamiseksi ja vahittelyksi luokitelluissa kommenteissa ei suoraan kritisoitu organisaatiota tai
sen toimintaa, mutta kommentin sdvysta oli kuitenkin havaittavissa kommentoijan negatiivi-
nen suhtautuminen ja véhéttelevéd asenne. Esimerkiksi kommentissa "Hevonpaskaa” kom-
mentoijan suhtautuminen paistaa ldpi, kun kommentoija vihéttelee organisaation kriisiviestin-
tad pitdmalla sitd valheena. MyOs kommentissa: “'Vaikuttaa epdtoivoiselta” kriisiviestinnén
aitous kyseenalaistetaan. Toisaalta vihattelyksi tulkittiin my6s kommentit, joissa organisaa-
tion anteeksipyynnon aitoutta vihétellddn kuittaamalla se ainoastaan PR-mielessé teh-

dyksi: "Ei ole mitddn parempaa kuin vanha kunnon PR-anteeksipyyntotwiitti”. Vahittelevissa
kommenteissa ei siis otettu organisaation kriisiviestintd tosissaan, vaan vihateltiin sité tai sen

aitoutta.

Ivaamista puolestaan kuvaavat kommentit, kuten “7Teille nauraa koiratkin® tai "lhan pelle-
touhuu #pellemaailma ettei timd vaan olisi parodiatili?”. Joissakin ivaamiseksi kategori-
soiduissa kommenteissa organisaatiolle naureskeltiin, kuten “hahahah” ja ”"Haha, kauppa-
sitte minulle tuotteenne silld perusteella, ettd se toimii aina!”. Kaikenlainen irvailu ja vitsailu
organisaation kustannuksella kategorisoitiin ivaamisen ja vdhéttelyn kategoriaan. Téllaisia

kommentteja 16ytyi molempien kriisityyppien kommenttikentista.

Usein ivaaminen ja védhittely ilmeni sarkastisina kommentteina, joissa kommentissa kehuttiin
organisaatiota, mutta kontekstista oli kuitenkin havaittavissa, ettei kommenttia aidosti tarkoi-
tettu kehuna.: "On se hyvd ettd tiedotatte ongelmasta tddlld netissd. Thmiset, joilla ei netti
toimi, saavat nopeasti tiedon...”. Kuten edelld esitellyisti esimerkeistd voi havaita, ivaavissa
ja vahittelevissd kommenteissa usein puhuteltiin organisaatiota suoraan. Ivaamista tai vahat-

telyé ei oltu suunnattu yleensd muille sidosryhmaén jdsenille.
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Palvelun lopettamisella uhkaaminen. Yksi torjuvan suhtautumisen ilmenemismuodoista oli

palvelun lopettamisella uhkaaminen. Tahén kategoriaan kategorisoitiin ne kommentit, joissa
ilmoitettiin organisaation palveluiden kdyton lopettamisesta tai vaihtoehtoisesti kerrottiin,
kuinka siirrytddn kriisin myo6td asioimaan kilpailijalla. Joissakin kommenteissa myos verrat-
tiin organisaation toimintaa kilpailijan toimivampaan palveluun. Teknisten kriisien kommen-
teissa palvelun lopettamisella uhattiin 14 kertaa ja mainekriisien kommenteissa yhdeksin (9)

kertaa.

Palvelun lopettamisella uhkaavien kommenttien katsottiin olevan torjuvaa suhtautumista
siksi, ettd niistd kdvi ilmi tyytymittdmyys organisaation toimintaan, eiké kriisiviestinndn kat-
sottu parantavan tilannetta. Esimerkiksi tekniseen kriisiin liittyvd kommentti: " Voisiko [kil-
pailija 1] tai [kilpailija 2] ottaa yhteyttd, vaihdan palveluntarjoajaa” kuvaa tilannetta, jossa
organisaation palvelut halutaan vaihtaa kilpailijan vastaaviin. Toisaalta myds aiemmin organi-
saation palvelun kdyton lopettaneet saattoivat kommentoida julkaisuun, kuten mainekriisijul-
kaisun kommentissa: "TASTA SYYSTA OSTIN [kilpailijan tuotteen] . Organisaation kriisii
kaytettiin siis syynéd vaihtaa toisen organisaation palveluihin tai kehua kilpailevan organisaa-

tion toimintaa.

Mainekriisien ja teknisten kriisien palvelun lopettamisella uhkaavat kommentit olivat saman-
kaltaisia. Jotkut palvelun lopettamisella uhkaavat kommentoijat toivoivat myds muiden lopet-
tavan organisaation palveluiden kdyton: ~Uskomattoman torkedd. Peruin juuri tilaukseni ja
neuvon muita tekemddn samoin”. Jotkut kommentoijat puolestaan halusivat tehdé selvéksi,
mitd organisaatio toiminnallaan menetti: “Toivottavasti ei hirvedsti haittaa, mutta menetitte
nyt viisi asiakasta”. Palvelun lopettamisella uhkaamisen katsottiin olevan torjuvaa suhtautu-
mista, silld niille yhteisté oli organisaatioon ja sen kriisiviestintddn suunnattu torjuva suhtau-
tuminen, ja samaan aikaan usein kilpailijan palveluiden kehuminen tai niihin vaihtamisesta

kertominen.

Torjuvan suhtautumisen kategoria ilmeni aineistossa vastustamisena, ivaamisena ja véhattelyna
sekd palvelun lopettamisella uhkaamisena. Naitd kaikkia ilmenemismuotoja 16ydettiin seké tek-
nisten kriisien ettd mainekriisien kommenttikentistd, ja usein molempien kriisien yhteydessi
kommentit olivat keskendén samankaltaisia ilmenemismuodoiltaan. Vastustaminen ilmeni siten,
ettei organisaatiota tai sen kriisiviestintdd hyviksytty, ja kommenteissa saatettiin jopa haukkua

organisaatiota.  Alakategorioista suurin, eli ivaaminen ja vihidttely oli myds
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ilmenemismuodoiltaan monipuolisin. Alakategorian kommenteille yhteistd oli kuitenkin se,

ettd kriisiviestintdd tai organisaatiota ei otettu tosissaan. Palvelun lopettamisella uhkaaminen
oli alakategorioista selkein ilmenemismuodoillaan, silld tdhdn alakategoriaan kategorisoiduissa
kommenteissa kerrottiin joko palvelun lopettamisesta tai siitd, kuinka kilpaileva organisaatio

toimii paremmin kuin kriisiviestindjulkaisun julkaissut organisaatio.

Toimintaan kannustaminen

Seka teknisten kriisien ettd mainekriisien kommenttikentistd 16ytyi myos sellaisia komment-
teja, jotka sisélsivét jonkinlaisen toimintaan kannustuksen. Kategorian ilmenemisté oli kol-
mea erilaista: toimintaan kutsumista, mainostamista seka kehottamista tai kdskemistd. Kaik-
kia néitd yhdisti se, ettd niiden tarkoituksena oli saada kommentilla aikaan tietynlaista toimin-
taa joko organisaation tai sidosryhmén jésenten toimesta. Toimintaan kannustamista esiintyi
molempien kriisityyppien kommenttikentissd, teknisten kriisien kommenteissa 15 ja mai-
nekriisien kommenteissa 3. Kyseessd on tulosluokista kaikista pienin kommenttien maarian

perusteella.

Toimintaan kutsuminen. Kahteen teknisen kriisin kommenttiin oli merkitty joku ulkopuolinen
kayttdja, ja ndiden kommenttien katsottiin olevan toimintaan kutsumista. Kun kéyttdja merkit-
see jonkun toisen kdyttdjan kommenttiinsa, kommenttiin merkitty kdyttdjd saa ilmoituksen
merkitsemisestd. Toisen kdyttdjan merkitsemisen tulkittiin tarkoittavan sitd, ettd ulkopuolinen
kayttdja kutsuttiin lukemaan organisaation kriisiviestintdjulkaisu tai sen kommentit, tai muu-
ten reagoimaan kriisiviestintdjulkaisuun. Toimintaan kutsuvissa kommenteissa ei ollut muuta
sisdltod kuin kayttdjatunnus. Kutsua toimintaan ei siis milldén tavalla perusteltu, vaan merki-
tyn kéyttdjén oletettiin ymmartdvan, mitd toimintaan kutsulla tarkoitettiin. Toimintaan kutsu-

vat kommentit oli osoitettu jollekin keskusteluun vield kuulumattomalle henkil6lle.

Mainekriisijulkaisun kommenteista 10ydettiin yksi toimintaan kutsumiseksi tulkittava kom-
mentti: “Tdssd se aiempi twiitti niille, jotka ihmettelevdt”. Kommentissa siis kutsutaan ne,
jotka eivit vield ole lukeneet aiempaa twiittid tutustumaan siithen. Kommentti siséltda osin
my0s tiedon jakamisen elementtejd, mutta lopulta se kategorisoitiin toimintaan kutsumiseksi.
Tahéan paddyttiin, silld tiedon jakamisen kategorian erityispiirteend oli sellaisen tiedon jakami-
nen, mitd ei muualta voisi saada selville. Kommentissa viitattu twiitti oli myos muualta 10y-

dettévissd, ja kommentin tulkittiin olevan toimintaan kutsuminen niille sidosryhmaén jésenille,
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jotka eivit vield olleet lukeneet kyseisté julkaisua. Kuitenkin tdménkaltaisen toimintaan kut-
sumisen voidaan katsoa olevan vastaus niille kommenteille, joissa kysyttiin organisaation
kriisin taustoista ja esimerkki vastavuoroisesta kriisivuorovaikutuksesta kriisiviestintijulkai-
sun kommenteissa. Kommentissa ei kdytetd toimintaan kehottavia verbejd, mutta se on silti

tulkittavissa siten, ettd silld toivotaan olevan tietty vaikutus lukijan toimintaan.

Kdskeminen ja kehottaminen. Organisaatiota saatettiin kannustaa toimintaan késkemalla tai
kehottamalla. Téllaisia kommentteja [6ytyi 12 teknisten kriisien kommenttikentésta ja yksi
mainekriisien kommenteista. Esimerkiksi kommentissa “voisitteko ystdivdllisesti peruuttaa ti-
laukseni tiistailta -- " organisaatiota kehotettiin toimimaan tietylla tavalla. Myds késky “'Teh-
kdd jotain!”, tulkittiin tdhén alakategoriaan. Kédskeminen ja kehottaminen erosivat muista ka-
tegorioista siten, ettd niissd nimenomaan pyydettiin toimimaan tietyll4 tavalla, eikd esimer-
kiksi ainoastaan pyydetty lisdtietoja. Kaikki késkeminen ja pyytdminen oli suunnattu organi-
saatiolle. Joissakin kdskemisen ja kehottamisen kommenteissa jaettiin ensin tietoa, jonka jal-
keen kaskettiin organisaatiota toimimaan jollakin tavalla, esimerkiksi: "- - en voi muokata
huomista tilaustani. Siind on noin neljd tuotetta, ja minulle tulee ylimddrdisid kuluja. Voisit-

teko vain peruuttaa tilaukseni? ”

Mainostaminen. Toimintaan kehottamisen kategoriaan luokiteltiin kaksi (2) sellaista kom-
menttia, joissa mainostettiin jotakin omaa palvelua tai ohjattiin toiselle verkkosivulle. Mai-
nostamiseksi kategorisoitava kommentti 16ytyi molempien kriisityyppien kommenteista. Nii-
den kommenttien katsottiin olevan toimintaan kehottamista, silld niissé kehotettiin siirtyméan
toiselle verkkosivulle tai tutustumaan mainostajan tuotteisiin tai palveluihin. Esimerkiksi yh-
dessé tdhdn kategoriaan kategorisoidussa kommentissa ohjattiin toiselle verkkosivuille saate-
sanoin “Saadaksesi lisdtietoja vieraile tddlld ja paina osta-painiketta --”’. Kommenttiin linki-
tetty sivusto ei osoitteensa perusteella ole virallisen tahon ylldpitima, eikd kommentin siséltd
liity alkuperdiseen julkaisuun milldén tavalla. Toisessa mainostamiseksi kategorisoidussa
kommentissa mainostettiin omaa yritystd viittaamatta organisaation alkuperdiseen julkaisuun.
Nain ollen mainostamisen kategoria eroaa muista kategorioista siten, etteivdt kommentit olleet

yhteydessa alkuperdiseen julkaisuun tai organisaatioon.

Toimintaan kannustamisen kategoria oli siis ilmenemismuodoiltaan monipuolinen, mutta
kaikkien tdméan kategorian kommentteihin kuitenkin liittyi jokin odotus siitd seuraavasta toi-

minnasta. Toimintaan kutsuttiin merkitsemélld ulkopuolinen kéyttdjd kommenttiin tai
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linkkaamalla twiitti, johon muiden toivottiin tutustuvan. Organisaatiota kiskettiin tai kehotet-

tiin toimimaan jollakin tavalla. Liséksi jaettiin mainoksia, jotka kannustivat siirtyméén toi-
selle verkkosivulle tai tutustumaan mainostajan palveluihin. Suurin osa toimintaan kannusta-
miseksi kategorisoiduista kommenteista 10ytyi teknisten kriisien kommenteista, mutta muu-

tama my0s mainekriisien kommenteista.

5.2 Organisaation vastaukset

Kriisiviestintdjulkaisujen kommenttikentistd 18ytyi organisaation vastauksia yhteensé 25 kom-
mentin verran. Ainoastaan kaksi neljéstd organisaatiosta oli osallistunut keskusteluun kriisi-
viestintidjulkaisun kommenttikentissd. Néistd suurin osa, 23 kommenttia olivat teknisen krii-
sin yhteydessé ja ainoastaan 2 mainekriisien yhteydessd. Organisaatiot vastasivat sidosryhmén
jasenten kommentteihin kiittdmalla, pahoittelemalla, tarjoamalla lisdtietoja sekd ohjaamalla

toiseen viestintdkanavaan (ks. taulukko 2).

TAULUKKO 2 Organisaation vastaukset kriisiviestintdjulkaisujen kommenteissa

Tekniset kriisit Mainekriisit
Kiittdminen 9|Kiittaminen 2
Pahoitteleminen 8|Pahoitteleminen 0
Toiseen viestintdkanavaan Toiseen viestintikanavaan
ohjaaminen 10{ohjaaminen 0
Lisétietojen jakaminen 14|Lisétietojen jakaminen 0

Kuten taulukosta nékyy, ainoastaan teknisten kriisien kommenttikentistd 16ytyi useita erilaisia
organisaation vastauksia. Mainekriisien kommenttikentdssd puolestaan organisaation molem-
mat vastaukset kategorisoitiin kiittdmisen kategoriaan. Teknisten kriisien kommenttikentdssé
tyypillistd organisaation vastauksille oli se, ettd ne kategorisoitiin useampaan eri kategoriaan.
Seuraavaksi esitellddn aineistosta esiin nousseita organisaatioiden vastausten kategorioita ai-
neistoesimerkein. Esimerkeistd on jétetty pois asiakkaan nimet heidén yksityisyytensa turvaa-
miseksi. Sen sijaan asiakaspalvelijoiden nimet on vaihdettu. Téhén paddyttiin siksi, ettd asia-
kaspalvelijoiden kohdalla nimelld on merkitystd, silld sama asiakaspalvelija on saattanut vas-
tata useampaan kommenttiin, ja toisaalta merkityksellistd on my0s se, jos useampi eri asiakas-

palvelija on vastannut samalla tavalla.
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Kiittdminen

Kiittdminen oli organisaation vastausten kategorioista ainoa, johon kategorisoitiin komment-
teja sekd mainekriisien ettd teknisten kriisien kommenteista. Tahén kategoriaan kuuluvat
kaikki ne kommentit, jossa organisaatio kiittdd sidosryhmin jasentd kommentissaan. Mai-
nekriisien yhteydessé organisaation kiitoksia oli 2, kun taas teknisten kriisien kommenttiken-

téstd niitd 10yty1 9.

Teknisten kriisien yhteydessd organisaatio usein kiitti kommentoijaa yhteydenotosta vastauk-
sensa alussa, kuten “kiitos yhteydenotostasi. -- " tai ”- - kiitos twiitistdsi. - - . Teknisten krii-
sien yhteydessé ei 10ytynyt kommentteja, joissa olisi ainoastaan kiitetty kommentoijaa, vaan
vastauksessa oli aina muutakin sisdltod, joiden vuoksi kommentti kategorisoitiin aina myds
johonkin toiseen kategoriaan. Lahes kaikki teknisten kriisien kommentit péattyivét kiitokseen
ja asiakaspalvelijan allekirjoitukseen. Lopussa olevaa kiitosta ei kuitenkaan kategorisoitu té-
han kiitokseksi, silld se vaikutti olevan pikemminkin automaattinen osa vastausta kuin har-
kittu osa kommentin siséltod. Esimerkiksi seuraavassa kommentissa alun kiitos on kategori-
soitu kiittdmiseksi, mutta lopun kiitosta ei: ”Hei, kiitos yhteydenotostasi. Pahoittelen viivds-
tystd vastauksessa. Lihettdisitko meille yksityisviestilld koko nimesi, osoitteesi ja postinume-
rosi, niin voin selvittdd asiaa sinulle. Kiitos — Heidi”. Kuten esimerkista voi havaita, kom-
mentti sisdltdd myos pahoittelun ja toiseen viestintdkanavaan ohjaamisen, mika vuoksi se on

kategorisoitu myos kahteen muuhun kategoriaan.

Mainekriisin kommenttikentdssa organisaatio kiitti kommentoimalla ainoastaan “Kiitos!” tai
kiittdmaélla ja sen jilkeen selittimailld toimintaansa laajemmin. Kumpikaan kiittdmisen katego-
riaan jaoteltu kommentti ei siséltdnyt muihin kategorioihin sopivaa sisdltod. Mainekriisissé oli
kyse organisaation aiemmista sanavalinnoista, jotka olivat heréttéineet sidosryhmaissa kritiik-

kid. Toinen organisaation vastauksista oli seuraavanlainen:

Hei! Kiitos. Asia on meille tirked, mutta pieleen meni, kun yritimme tuoda siti esille. Arvoihimme kuulu-
vat yhdenvertaisuus ja tasa-arvo ja aiomme jatkossakin seistd niiden takana. Tastd opittiin ja jatkossa ai-
omme huolehtia siité, ettd arvomme ja viestimme vastaavat toisiaan.

Organisaatiot kiittivdt mainekriisien ja teknisten kriisien yhteydessé tdssé aineistossa hyvin eri

tavoin. Teknisten kriisien kommenteissa ldhes jokainen kiitos oli ilmaistu tdsmaélleen samoin
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sanoin, jolloin kiitoksen voidaan ajatella olevan todennékdisesti osa organisaation tyonteki-
joille annettua ohjeistusta. Mainekriisien yhteydessé oli ainoastaan kaksi organisaation kom-
menttia, jotka molemmat olivat kiitoksia, mutta toisistaan hyvin erilaisia. Toisessa kommen-
tissa ainoastaan kiitettiin ja toisessa puolestaan seliteltiin organisaation toimintaa kiitoksen li-
sdksi. My6s kommenttien pituudessa oli suuri ero, silld toinen kommenteista oli vain yhden
sanan mittainen, ja toinen puolestaan usean virkkeen mittainen. Kumpaakaan vastauksista ei
ole allekirjoitettu, mutta kommenttien erilaisuus viitattaisi siithen, ettd organisaation puolesta
vastaamassa on ollut kaksi eri tyontekijdd. Myos teknisten kriisien yhteydestd 16ytyneissa kiit-
tdvissd kommenteissa organisaation puolesta vastaamassa oli useampia tyontekijoitd. Tama
kévi ilmi siitd, ettd kommentit oli aina allekirjoitettu tyontekijén nimelld, ja kommenteista

16ytyi useiden eri tyontekijoiden nimia.

Tédmin aineiston perusteella vaikuttaa siltd, ettd kahden organisaation kiitoksilla oli eri funk-
tio. Mainekriisien yhteydessé kiitos kohdistui enemmén kommentin siséltoon. Teknisten krii-
sien yhteydessé kiittiminen kohdistui yhteydenottoon ylipddtdin. Mainekriisijulkaisun kom-
menteissa organisaation vastaukset erosivat toisistaan suuresti, kun taas teknisen kriisin kom-
menteissa organisaation vastaukset olivat kiittimisen osalta l&hes identtiset keskenédén. Talla
tutkimusmenetelmalld ei kuitenkaan voida tarkemmin selittdd kahden organisaation vastaus-

ten eroja tai vastausten taustoja.

Pahoitteleminen

Organisaatioiden vastauksissa oli pahoittelua kahdeksassa (8) teknisen kriisin kommentissa.
Mainekriisien yhteydessé ei ollut yhtdkddn pahoittelevaa kommenttia, mitd voidaan pitdd mie-
lenkiintoisena havaintona siitd huolimatta, ettd organisaatioiden vastauksia mainekriisien yh-
teydessd oli vidhin. Organisaation vastauksiin liittyvistd kategorioista pahoitteleminen oli
madrillisesti kaikista pienin. Organisaatio pahoitteli esimerkiksi ongelmistaan aiheutunutta

haittaa tai viivastystd vastauksissaan:

Hei, kiitos yhteydenotostasi. Olen todella pahoillani viivéstyneestd vastauksesta, olemme todella kiireisid
talla hetkelld. Jos mahdollista, ldhettéisitké meille yksityisviestillé tietosi, niin selvitimme mielellimme
asiaa. Kiitos -Liisa

Kaikki organisaation pahoittelut eivit olleet selkeitd anteeksipyyntdjé, vaan pahoitteluksi las-

kettiin myds ne kommentit, joissa oltiin pahoillaan asiakkaan kokeman haitan vuoksi.
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Kommenteissa oli aina myods muuta sisiltod. Pahoittelua saattoi seurata esimerkiksi jokin toi-

mintaohje tai lupaus selvittad asiakkaan ongelmaa tarkemmin:

Hei [asiakkaan nimi], ikdva kuulla, ettet ole saanut meihin yhteyttd peruaksesi tilauksesi. Voisitko ottaa
meihin yhteyttd yksityisviestilld, jossa kerrot koko nimesi, postiosoitteesi seka tililtdsi [0ytyvan sdhkopos-
tiosoitteen niin katsomme, voimmeko vield perua tilauksesi? Kiitos, Emmi

Kuten edelld nikyvistd esimerkeistd voi huomata, organisaation vastaukset noudattavat hyvin
samankaltaista kaavaa. Molemmissa tervehditddn alkuun, pyydetdén 1dhettimédn lisétietoja
yksityisviestilld ja kiitetdén. Lopuksi viesti on allekirjoitettu asiakaspalvelijan nimelld. Kuten
aiemmin kiittdmisen kategorian yhteydessa todettiin, teknisen kriisin kohdanneella organisaa-
tiolla on todennékdisesti selked ohjeistus organisaation vastauksille, mika selittdd samankal-

taisuutta vastauksissa.

Kuten kiittdmisen kategoriassa, myoskéédn pahoitteluja siséltdneitd kommentteja ei kategori-
soitu ainoastaan yhteen kategoriaan. Useassa kommentissa esimerkiksi ohjattiin toiseen vies-
tintdkanavaan tai vastattiin kysymykseen. Ottaen huomioon, ettd kaikki kommentit ovat tul-
leet kriisiviestintdjulkaisun alle, voidaan pahoittelujen suhteellisen pientd maédrad pitdd yllatta-
vana. Organisaatio ei pahoitellut kaikissa vastauksissaan, vaikka oletettavasti organisaation
kriisi oli jollain tavalla vaikuttanut 1dhes kaikkiin julkaisua kommentoineisiin sidosryhmén
jaseniin. Samoin kuin kiittdmisen kategoriassa, my0s pahoitteluja ilmaistiin usein tdsmaélleen
samoin ilmaisuin useassa kommentissa, minkd vuoksi heréd ajatus siitd, ettd pahoitteleminen
kuului osittain organisaation viestintédstrategiaan. Tama ei kuitenkaan selitd sitd, miksei kaik-
kiin kommentteihin vastattu pahoittelemalla. Toisaalta tdssd tutkielmassa alkuperdisia kriisi-
viestintdjulkaisuja haettiin kdyttdmalld anteeksipyytdmiseen tai pahoitteluihin viittaavilla ha-
kusanoilla. Néin ollen organisaatiot ovat jo kertaalleen pahoitelleet kriisiddn alkuperdisessé
kriisiviestintdjulkaisussa, mika voi selittdd pahoittelujen vihdisempdd madrda organisaation

vastauksissa sidosryhmén jasenille.

Lisidtietojen jakaminen

Lisétietojen jakamisen kategoriaan luokiteltiin organisaation vastauksista ne, joissa kerrottiin
sellaista tietoa, jota ei vield alkuperdisesti kriisiviestijulkaisusta ollut tullut ilmi. Sidosryhmén
vastauksissa yksi alakategoria oli lisétietojen pyytdminen, johon kategorisoiduissa kommen-
teissa pyydettiin usein tietoa, joka ei tullut ilmi alkuperéisesta kriisiviestintdjulkaisusta. Lisa-

tietojen jakamisen kategorian voidaan siis ndhdd organisaation vastineena lisdtietojen
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pyytamiselle. Organisaatio jakoi lisdtietoja 14 kommentissa, miké tekee siitd suurimman kate-

gorian organisaation vastauksista.

Tamain kategorian kommenteille tyypillistd on se, ettd viesti voidaan tulkita vastaukseksi ky-
symykseen nidkemaittd kommenttia, johon organisaatio on vastannut. Kommentissa kerrotaan
tietoa tiettyyn tilanteeseen liittyen, mika viittaa siihen, ettd aiheesta on haluttu lisda tietoa. Li-
sdtietojen jakamiseksi kategorisoidut kommentit eivét siis toimi sellaisenaan, silld niistd puut-
tuu jotakin informaatiota, joka selvidisi ainoastaan katsomalla kommenttia, johon organisaatio

on vastannut:

Hei [asiakkaan nimi], tottakai! Jos tilaus saapuu, etki endd halua siti, voit kieltdytyé vastaanottamasta
tilausta ja kuljettaja palauttaa timén kauppaan tdyden hyvityksen saamiseksi. Katja

Vaikka kommenteissa kerrottiin tietoa, jota ei alkuperdisesta julkaisusta vield kdynyt ilmi, on
jaettu informaatio edelleen hyvin suurpiirteistd. Organisaatio ei jaa yksityiskohtaista tietoa
esimerkiksi kriisin taustoista tai organisaation tekemisti toimenpiteistd. Kuten aiemmissa ka-
tegorioissa, myds timén kategorian kommentit ovat hyvin samankaltaisia keskenddan muilta
osin, paitsi varsinaisen vastauksen sisdllon osalta, joka liittyy usein alkuperdiseen kysymyk-

seen. On siis havaittavissa, ettd organisaation vastauksissa noudatetaan tietynlaista kaavaa.

Toiseen viestintdkanavaan ohjaaminen

Useissa organisaation vastauksissa alkuperdisen kommentin 1dhettdjdd pyydettiin 1dhettiméén
organisaatiolle lisdtietoja yksityisviestilld. Yksityisviesti vaikutti kommenttien perusteella ole-
van jopa ehto sille, ettd asiakas saa apua ongelmaansa. Téllaisia kommentteja 10ytyi aineistosta
kymmenen (10) kappaletta. Ndissd kommenteissa asiakaspalvelija usein luetteli, mita tietoja
hin asiakkaalta tarvitsee asian selvittimiseksi ja pyysi asiakasta ldhettimidn tiedot yksityis-
viestilld. Kuten aiemmin todettu, lisdtietojen jakamisen kategoriaan kategorioiduissa kommen-
teissa ei tarjottu kovin yksityiskohtaista tietoa. Sen sijaan asiakkaat ohjattiin ottamaan yhteytta
toisessa kanavassa, ja mahdollisesti sidosryhmén jdsenten on tétd kautta mahdollista saada tar-
kempia vastauksia. Tadllaisten kommenttien perusteella vaikuttaa siltd, ettd organisaatio pyrkii
siirtdimadn keskustelua pois julkisesta tilasta yksityisviesteihin. Syitd tdhdn voi olla monia,

mutta yksi syy voi olla, ettei organisaatio halua kdyda vaikeita keskusteluja kaikkien néhtavilla.
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Asiakkaita ei ohjattu muihin viestintédkanaviin kuin yksityisviesteihin. Poikkeuksena téhén oli
yksi kommentti, jossa kerrottiin organisaation puhelinnumero. Kuitenkin myds mutta tdmén

kommentin yhteydessé kerrottiin vaihtoehdoksi yksityisviestin lahettiminen:

Hei, numero on 0800 xxx xxxx tai jos haluat, voit ldhettdd DM:114 koko nimesi, osoitteesi ja sahkdposti-
osoitteesi meille tdnne ja voimme auttaa sinua. Kiitos, Ira

Kommenteissa ei viitata suoraan yksityisviestiin, vaan kdytetddn lyhennettd DM, joka yleisesti
viittaa yksityisviestiin (Direct Message). Mielenkiintoista toiseen viestintikanavaan ohjaavissa
kommenteissa oli se, ettd niistd monissa pyydettiin 1dhettiméén viesti “minulle” eikd esimer-
kiksi "meille”. Téstd syntyy oletus, ettd asiakas olisi ldhettdmassé viestin yksittdiselle tyonteki-
jalle. Tastd huolimatta organisaation viestit on aina ldhetetty organisaation viralliselta Twitter-
tililt, joten sidosryhmén jdsenillé ei ole mahdollisuutta ohjata viestidén tietylle asiakaspalveli-
jalle. Vaihtoehtoisesti kommenteissa ei tarkemmin eritelty, kenelle viesti tulisi 1&hettdé, vaan

sidosryhmaén jésentd kehotettiin vain ”ldahettdméén yksityisviesti”.

”Voisinko pyytéa sinua ldhettiméin minulle DM:n, jossa on koko nimesi, osoitteesi ja sdéhkdpostiosoit-
teesi? Tdma mahdollistaa tilisi suojan ohittamisen. Jddn odottamaan viestidsi. Niina-asiakaspalvelu”.

Toiseen viestintdkanavaan ohjaamisen kategoria eroaa muista organisaation vastausten kate-
gorioista silld, ettd niissd organisaatio pyytdd sidosryhmin jdseniltd toimenpiteitd. Komment-
tien sédvy onkin sellainen, ettd mikéli asiakas haluaa apua ongelmaansa, on toimenpiteiden te-
keminen ainoa vaihtoehto. Kiinnostavaa on kuitenkin myos se, ettd yksityisviestistd kiytetdan
jokaisessa viestisséd lyhennettd DM (Direct Message). Néin ollen sidosryhmén jésenten olete-
taan tietdvén, mitd lyhenne tarkoittaa ja ettd he osaavat toimia oikealla tavalla ilman lyhenteen

tarkentamista.
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6 POHDINTA

Tamain tutkielman tavoitteena oli kuvata ja ymmartad organisaation kriisiviestintdjulkaisun
kommenteissa tapahtuvaa vuorovaikutusta Twitterissd. Tavoitteeseen paistiin tutkimalla sekd
sidosryhmaén ettd organisaation ldhettimid kommentteja neljén kriisiviestintdjulkaisun kom-
menttikentissd. Tavoitetta ldhestyttiin laadullisesti kahden tutkimuskysymyksen avulla. Kysy-
mysten kautta tarkasteltiin, kuinka sidosryhmén jidsenet vastaavat organisaation kriisiviestin-
tddn (1) ja kuinka organisaatio osallistuu keskusteluun kriisiviestintdjulkaisunsa kommen-
teissa (2). Vastaukset tutkimuskysymyksiin saatiin aineistoldhtoisen siséllonanalyysin avulla
kuvailemalla mahdollisimman selkedsti ja laajasti neljaan kriisiviestintdjulkaisuun tulleita si-
dosryhman jdsenten ja organisaation kommentteja. Tutkielmassa hyddynnettiin my0s teo-
riasidonnaista analyysii aineiston hankinnan vaiheessa. Tutkimuksen kontekstina toimivat
kriisiviestintdjulkaisut jaettiin teoriaan perustuen kahteen eri kriisityyppiin niiden syntysyyn
perusteella: teknologian pettamisestd johtuviin teknisiin kriiseihin ja organisaation aiemmasta

toiminnasta johtuviin mainekriiseihin.

Tutkielman tulosten perusteella saatiin selville, ettd sidosryhma vastaa organisaatioiden kriisi-
viestintdjulkaisuihin hakemalla tietoa, jakamalla tietoa, puolustamalla organisaatiota, suhtau-
tumalla torjuvasti organisaatioon tai sen kriisiviestintdin sekéd kannustamalla organisaatiota tai
muita sidosryhméén kuuluvia toimintaan. Organisaatiot puolestaan osallistuvat keskusteluun
kiittdmalla, pahoittelemalla, ohjaamalla toiseen viestintdkanavaan seké jakamalla lisdtietoja.
Edell4 kerrotut tulokset perustuvat yhteensd 380 kommenttiin. Néistd 355 olivat sidosryhmén
jasenten kommentteja, joista 245 liittyivét tekniseen kriisiin ja 110 organisaation mainekrii-
siin. Organisaatio osallistui mainekriisien yhteydesséd keskusteluun kahden (2) kommentin

verran ja teknisten kriisien yhteydessd 23 kommentin verran.

Organisaation kriisiviestintdd ja kriiseja lahestytddn usein kriisinhallinnan ndkdkulmasta
(esim. Ndlela 2019). Tama luo helposti késityksen siitd, ettd kriisit ja kriisiviestinti ovat orga-
nisaation hallinnassa olevia asioita. Sosiaalisen median my6ta ajatus kriisien hallinnasta on
kuitenkin véhintddnkin kyseenalainen. Kuten timénkin tutkielman tulokset osoittavat, sidos-
ryhmén jdsenet kommentoivat organisaation kriisiviestintia ja ovat vuorovaikutuksessa tois-
tensa ja organisaation kanssa kriisiin yhteydessa. Olisi siis optimistista todeta, ettd organisaa-
tio kykenisi hallitsemaan kaikkea tété kriisin ympadrilla kaytavaa keskustelua sekd sidosryh-

main kriisille luomia merkityksid. Organisaatioiden kriisiviestintdén tulleita kommentteja
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voidaan kutsua sekundéériseksi kriisiviestinndksi (Schultz ym. 2011, 21). Sekundiérisen krii-

siviestinnén kasite ei kuitenkaan huomioi alkuperiista kriisiviestintdd osana keskustelua tai
organisaatiota osallisena kriisiviestintdén tulleissa kommenteissa. Vaaditaan siis erilaista 13-
hestymisti kriisiviestinnin yhteydessa tapahtuvaan vuorovaikutukseen, jotta vuorovaikutuk-

sen eri osapuolet ja ulottuvuudet tulevat huomioiduiksi.

Tutkielman tulosten perusteella organisaation kriisiviestintd, sidosryhmén jdsenten kommentit
sekd organisaation kommentit kriisiviestintdjulkaisun yhteydessa ovat kaikki olennainen osa
kriisin ympaérillad kiytavaa keskustelua. Organisaation kriisiviestintd toimii keskustelun kon-
tekstina ja kdynnistdjand. Sidosryhmén jésenet voivat kommentoida kriisiviestintéé ja organi-
saatio voi puolestaan vastata sidosryhmén ldhettimiin kommentteihin. Sidosryhmén vastauk-
set kriisiviestintddn voivat olla moninaiset, kuten tdiménkin tutkielman tulokset osoittavat. Tu-
losten perusteella voidaankin esittdd, ettd kuvaavin termi kriisiviestinndn ympérilld kéytéville
keskustelulle on kriisivuorovaikutus. Kriisivuorovaikutuksella voidaan viitata kaikkeen kriisin
ympdérilla kdytavain keskusteluun (Laajalahti 2016) ottamatta kantaa sithen, kenen viestinti
tai vuorovaikutus on kriisitilanteessa tirkeintd tai kenen hallinnassa kriisi on. Organisaation
kriisiviestinndlld on kuitenkin edelleen merkittidva rooli, ja Spectorin (2019) ajatuksiin peila-
ten kriisivuorovaikutusta ei olisi olemassa ilman kriisiviestintdid. Hinen mukaansa kriisi on
olemassa vasta sitten, kun siitd viestitddn ja tapahtunut tulkitaan kriisiksi sidosryhmén toi-
mesta. Néin ollen ei tule vdhitelld organisaation kriisiviestintdd, mutta ei mydskéén jattaa

huomiotta siihen liittyvaa keskustelua.

Tutkielmassa kriisit jaoteltiin kahteen eri kriisityyppiin perustuen Kovoor-Misran ja Misran
(2007, 91) verkossa toimivien organisaatioiden kriisien jaotteluun. Mainekriisit ja tekniset
kriisit valikoituivat tdssa tutkielmassa tarkasteltaviksi kriisityypeiksi siksi, ettéd erityisesti
ndma kaksi kriisityyppid nousivat esiin Twitterissd julkaistuista kriisiviestintéjulkaisuista.
Vaikka toinen kriisityypeistd on tutkielmassa nimetty mainekriisiksi, on kuitenkin muistet-
tava, ettd kaikki kriisit vaikuttavat organisaation maineeseen (Ndlela 2019, 81). Tarkastele-
malla kahta erilaista kriisityyppié voitiin tuoda esiin erilaisiin kriiseihin tulleiden vastausten
eroja. My0s organisaatioiden vastausten ja vastausaktiivisuuden eroja erilaisten kriisien yh-
teydessd voitiin verrata kriisien jaottelun avulla. Tutkielman tuloksena havaittiinkin, etti tek-
nisten kriisien ja mainekriisien kommenttikentisti 16ytyi samankaltaisia vastauksia, mutta ne

usein ilmenivit eri tavoin ja niiden méérissa oli eroja. Huomionarvoista oli, etté tissa
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aineistossa mainekriiseihin tuli paljon vihemmén kommentteja kokonaisuudessaan, eikd orga-

nisaatio osallistunut niiden yhteydessi keskusteluun yhtd usein kuin teknisissé kriiseissé.

Coombsin (2019, 23) kriisien luokittelun mukaan teknologian pettimiseen liittyvét kriisit ovat
niin sanottuja matalan vastuun kriisejd (low crisis responsibility), joihin organisaatio ei ole
voinut sidosryhmén nidkokulmasta tiysin vaikuttaa. Sen sijaan esimerkiksi tyontekijoiden vir-
heestd johtuvat kriisit, jollaiseksi tdssd tutkielmassa esitetyt mainekriisit voidaan laskea, ovat
puolestaan korkean vastuun kriisejé (high crisis responsibility). Korkean vastuun kriisit ovat
Coombsin mukaan sidosryhmén nidkokulmasta padasiassa organisaation itsensd syytid. Kun
tutkielman tuloksia verrataan Coombsin kriisien luokitteluun, voidaan pitdd yllattavand, ettd
teknisiin kriiseihin tuli tissé aineistossa enemmaén vastauksia kuin mainekriiseihin, silld mai-

nekriisit ovat sidosryhmin ndkdkulmasta korkeamman vastuun kriisejé.

Teknisten kriisien kommenttikentédssé korostuivat erityisesti tiedon hakemiseksi ja tiedon ja-
kamiseksi tulkitut kommentit. Taimén perusteella etenkin tekniset kriisit vaikuttavat konkreet-
tisesti sidosryhmin eldmaéaén, ja siksi he kaipasivat organisaatiolta tai muulta sidosryhmalta
tietoa, tai jakoivat tietoa itse. Koska organisaatiota pidetddn enemmaén vastuussa mainekrii-
seistd, ei ole ylléttivid, ettd mainekriisien kommenttikentéssa oli paljon vastakkainasettelua,
kun organisaation puolustaminen seké torjuva suhtautuminen nousivat kommenttien mééran
perusteella suurimmiksi kategorioiksi. Seuraavaksi kdydadn aineistosta nousseita kategorioita

tarkemmin lépi.

Kun tarkastellaan tulosluokkia erikseen, on luonnollista aloittaa kommenttimaaraltdan suurim-
masta kategoriasta, joka on tiedon jakaminen. Kaikki tietoa jakavat kommentit 16ytyivét tek-
nisten kriisien kriisiviestintdjulkaisujen kommenttikentista, ja kategoriaan kuuluvat kokemus-
ten jakamisen ja neuvomisen alakategoriat. Tiedon jakaminen sidosryhmén toimesta nousee
harvoin esiin kriisiviestinnén tutkimuksissa. Sen sijaan etenkin markkinoinnin tutkimusken-
télld niin sanottu elektroninen kuulopuhe (electronic word of mouth, eWOM) eli muilta kulut-
tajilta saatu tieto tuotteista tai palveluista (Hennig-Thurau ym. 2004) on enemmaén tutkittu

aihe. Siksi siihen liittyvad tutkimusta hyodynnetddn timén tutkielman pohdinnassa.

Elektronisen kuulopuheen taustalla vaikuttavia syitd on tutkittu jonkun verran. Motiivit kuulo-
puheen jakamiseen voivat selittdd my0s tdssd aineistossa havaittua tiedon jakamista. Kirjalli-

suuskatsauksen perusteella Hennig-Thurau ym. (2004) ehdottavat 11 erilaista motiivia
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elektronisen kuulopuheen taustalla. Niistd etenkin huoli muista kuluttajista ja halu auttaa or-

ganisaatiota voivat selittdd tiedon jakamisen kommentteja. Vaikka tdmén tutkimusmenetel-
mén avulla ei voida tehdé paitelmid kommenttien taustalla vaikuttavista syisti, tarjoavat Hen-
nig-Thuraun ym. (mt.) esittelemit motiivit yhdenlaisen selityksen. Etenkin aineistossa havai-
tun neuvomisen taustalla voi vaikuttaa huoli muista kuluttajista tai halu auttaa organisaatiota.
Neuvovissa kommenteissa annettiin muille sidosryhmén jdsenille vinkkeja kriisin negatiivis-
ten vaikutusten minimoimiseksi tai tarjottiin organisaatiolle kehitysehdotuksia. Neuvovat
kommentit olivat kiinnostavia, silld ne himaérsivét sidosryhmén ja organisaation roolien ra-
joja. Neuvoessaan muita sidosryhmén jésenid kommentoijat toimivat samalla organisaation
etujen mukaisesti. Myds organisaatiolle suunnatut neuvovat kommentit voivat olla eduksi or-

ganisaatiolle, silld ne saavat ndin sidosryhmén jéseniltd neuvoja toimintansa parantamiseksi.

Tiedon jakamisen suurta midrad voidaan selittdd my0s tiedon hakemisen kategorioista nouse-
villa havainnoilla. Etenkin teknisten kriisien kommenttikentéssé esiintyi paljon seka tiedon
hakemista ettéd tiedon jakamista. Tiedon hakemisen kategoria jakautui korvauksista kysymisen
sekd lisédtietojen pyytdmisen alakategorioihin. Tekniset kriisit saivat sidosryhmén hakemaan
tietoa muun muassa kriisin mahdollisesta kestosta ja siitd aiheutuvista korvauksista seka pyy-
tdmédn toimintaohjeita organisaatiolta. Kysymysten perusteella voitiin paitelld, ettd etenkin
teknisilld kriiseilld oli organisaation palvelun kayttdjiin konkreettisia vaikutuksia. Usein eten-
kin lisédtietojen pyytdmisen tueksi sidosryhmaén jisenet jakoivat kokemuksia kriisin ilmenemi-
sestd omalla kohdallaan, tai kertoi kriisin vaikutuksista elaméénsd. Tama kokemusten jakami-
sen ja tiedon hakemisen yhteys voi selittdd sité, ettd etenkin teknisten kriisien kommenttiken-
tissd tietoa haettiin ja jaettiin selvisti enemmin kuin mainekriisien yhteydessa. Tiedon hake-
misen ja jakamisen taustalla saattaa olla my0s sidosryhmén havainto siité, etté tietoa haettiin
paljon teknisten kriisien kommenttikentissa ja siksi haluttiin jakaa tietoa kriisin ilmenemisesti

ja sen vaikutuksista organisaatiolle ja muulle sidosryhmélle.

Mainekriisien kommenttikentéstd ei 10ydetty ainuttakaan tietoa jakavaa kommenttia ja ainoas-
taan yhdeksdn tiedon hakemiseksi luokiteltavaa kommenttia. Niissd haettiin yleensd tietoa
kriisiin liittymattomista asioista tai pyydettiin kertomaan kriisin alkuperésti. Tiedon haku ei
siis suoraan ollut yhteydessé kriisiin, ja vaikutti kumpuavan uteliaisuudesta enemmaén kuin
konkreettisista vaikutuksista kommentoijan eldmaan. Téllaisia kommentteja ei oltu suunnattu
erityisesti organisaatiolle, ja kuka tahansa voi kertoa vastauksena kysymykseen oman versi-

onsa kriisin taustoista. Organisaatio ei siis voi vélttdmattd hallita, mité kriisistd kerrotaan.
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Mainekriisien yhteydessé tapahtuva vihdinen tiedon hakeminen ja jakaminen tukee edelld esi-

teltyd havaintoa siitd, ettd tiedon hakeminen ja jakaminen organisaation kriisiviestintdjulkai-

sun kommenttikentissd voisivat liittya toisiinsa.

Kiriisitilanteet ja niitd seuraava kriisiviestintd voivat olla organisaatioille tirkeitd ndyton paik-
koja sidosryhmaén silmissé. Kriisitilanteet aiheuttavat epdvarmuutta, joten sidosryhma kaipaa
informaatiota, joka vidhentdd heidin epdvarmuuttaan. He myds odottavat konkreettisia neu-
voja, joita noudattamalla he voivat hallita epdvarmaa tilannetta. Ne organisaatiot, jotka kyke-
nevat tekeméaédn tdimén tehokkaasti, luovat todenniakdisemmin itsestddn luotettavan kuvan.
(Freberg & Panchar 2013, 93; Korpiola 2011, 12.) Tietoa hakevien kommenttien méérin pe-
rusteella etenkin tekniset kriisit aiheuttivat sidosryhméssé epavarmuutta, jota he pyrkivét va-
hentdméén hakemalla tietoa. Mainekriisit eivét tulosten perusteella herdttéineet yhtd paljon
epavarmuutta sidosryhméssi. Kahden eri kriisityypin tiedon hakemisen ja tiedon jakamisen
eroista voidaan péatelld, ettd tekniset kriisit vaikuttivat konkreettisesti sidosryhmén jaseniin
mainekriisejd enemmaén. Korvauksia kysyttiin vain teknisten kriisien kommenteissa, joten to-

denndkdisesti ainoastaan teknisilld kriiseilld oli taloudellisia vaikutuksia sidosryhmaéan.

Organisaation puolustaminen oli mainekriisien kommenttikentissa toiseksi suurin kategoria,
ja myos teknisten kriisien yhteydessd organisaatiota puolustettiin runsaasti. Organisaation
puolustaminen ilmeni organisaation kiittdimisend ja kehumisena tai vaihtoehtoisesti muiden
kritisoimisena. Organisaation kiittdiminen ja kehuminen ilmeni molempien kriisityyppien yh-
teydessd samankaltaisesti, kun organisaatiota kehuttiin tilanteen hoitamisesta tai kiitettiin ti-
lanteeseen reagoimisesta. Ainoa selked ero oli, ettd teknisten kriisien kommenttikentéssa kii-

toksen ja kehun ohella saatettiin myos kritisoida organisaatiota samassa kommentissa.

Organisaatiota puolustavia kommentteja on havaittu kriisiviestinnén yhteydessd aiemminkin.
Johansen ym. (2016) tutkivat organisaation Facebook-sivulla tyytyméttomén asiakkaan vali-
tuksesta kdynnistynyttd kriisid, jonka yhteydessd organisaation uskolliset kannattajat (faith-
holders) ja vastustajat (hate-holders) sekd organisaatio olivat keskendén vuorovaikutuksessa.
Samankaltaisesti kuin tissé tutkimuksessa, Johansen ym. (mt.) havaitsivat, ettd organisaation
puolustajat kédyttivit kommenteissaan paljon puolustelua, joka ilmeni ongelman kieltimisené
tai syyttdjaa kohti hyokkdamisend. My0s tdssd aineistossa etenkin mainekriisien yhteydessa
organisaation puolustaminen saattoi ilmeta koko kriisin olemassaolon kieltimisena. Johansen

ym. (mt.) selittdvit organisaation puolustajien toimintaa sillé, ettd he eivit koe olevansa
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vastuussa organisaation kriisistd eivitka ole itse kokeneet sitd. Néin ollen osa saattaakin ko-

kea, ettd muut kommentoijat liioittelevat ongelmaa tai suhtautuvat siihen epdasiallisesti.

Karkeasti jaoteltuna kriisityypit erosivat muiden kritisoinnin osalta siten, ettd teknisten krii-
sien yhteydessd muita kritisoitiin erityisesti organisaation syyttdmisestd ja mainekriisien yh-
teydessd puolestaan kriisin aiheuttamisesta tai siitd loukkaantumisesta. Coombsin (2007, 168)
mukaan sidosryhmat eivit koe organisaation olevan yhté paljon vastuussa teknisistd vioista
kuin ihmisten toiminnasta aiheutuvista vahingoista. Tamin tutkielman tulokset tukevat
Coombsin havaintoa, kun tarkastellaan muita kritisoivia kommentteja. Etenkin teknisten krii-
sien kommenttikentissd organisaatiota puolustettiin muistuttamalla muita kommentoijia siité,
ettei organisaatio ole voinut itse vaikuttaa kriisiinsd. Sen sijaan ihmisen toiminnasta aiheutu-
van mainekriisin kommenttikentéssd organisaation osuutta kriisiin ei kyseenalaistettu, mutta
muiden reaktioita pidettiin joidenkin kommenttien perusteella ylimitoitettuina. Muita kritisoi-
vat kommentit kertovat my®ds siité, ettd sidosryhmén jisenet antoivat kriisille erilaisia merki-

tyksid, kun joidenkin mielestd koko kriisid ei ole olemassa ja toisten mielesté kriisi on vakava.

Torjuva suhtautuminen erosi muista kategorioista, silld sithen kategorisoitiin kommentteja nii-
den sdvyn perusteella. Tutkijalla ei ole mahdollisuutta tietdd, millainen suhtautuminen kom-
mentin taustalla on. Tastd huolimatta kommentit voidaan tulkita torjuviksi niiden sidvyn ja si-
séllon perusteella. Torjuva suhtautuminen organisaatioon tai sen kriisiviestintdin sosiaalisessa
mediassa on havaittu tutkimuksissa ennenkin (ks. esim. Chung & Lee 2016). Taman tutkiel-
man aineistosta 10ytyi kolmenlaisia torjuvaksi suhtautumiseksi luokiteltavia kommentteja:
vastustamista, ivaamista ja vihattelyéd sekd palvelun lopettamisella uhkaamista. Néité kaikkia

16ytyi molempien kriisityyppien kommenteista, mutta enemmain mainekriisien kommenteista.

Ivaamisen ja védhittelyn alakategoriaan luokiteltiin monia selkeésti sarkastisia kommentteja,
jotka olisivat muuten joutuneet vdédrddn kategoriaan, ellei niiden sidvyé ja kontekstia olisi huo-
mioitu kommenttien luokittelussa. [vaamisen ja vdhittelyn alakategoriaan luokitelluista kom-
menteista monet olivatkin humoristisia savyltdin. Pengin ym. (2019) mukaan sarkastiset il-
maisut organisaation Twitterin kommenteissa lisddntyvit silloin, kun organisaation palve-
luissa on héirigitd. Sarkastiset kommentit saavat osakseen enemmaén vastauksia sosiaalisessa
mediassa kuin muut negatiiviset kommentit. Toisin kuin Pengin ym. (2019) tutkimustulosten
perusteella voitaisiin olettaa, tdiman tutkielman tuloksissa ivaamista ja vahittelya ilmeni suh-

teessa enemman mainekriisien yhteydessd. Molempien kriisityyppien kommenteista kuitenkin
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16ytyi ivaamista ja vdhattelyd, joten méérien eroista ei voida tehdd johtopédétoksid taménko-
koisen aineiston perusteella. Yksi torjuvan suhtautumisen alaluokka oli palvelun lopettami-
sella uhkaaminen. Téhdn kategoriaan luokitelluissa kommenteissa organisaatiota verrattiin
kilpailijaan, tai ilmoitettiin organisaation palveluiden kdyton lopettamisesta. Joissakin kom-
menteissa saatettiin kannustaa muitakin lopettamaan organisaation palveluiden kiyttd. My0s
kayttaytymiseen liittyvét aikomukset, kuten esimerkiksi halu boikotoida organisaatiota ja eh-
dottaa myos toisia tekemddn samoin on osa sekundédristé kriisiviestintdd (Schultz ym. 2011),

jota aiemmin kasiteltiin osana kriisivuorovaikutusta.

Samoin kuin aiemmin tiedon hakemisen ja tiedon jakamisen kategorioilla, myds organisaation
puolustamisen ja torjuvan suhtautumisen kategorioilla saattaa olla yhteytté toisiinsa. Organi-
saation puolustamisen ja torjuvan suhtautumisen kategoriat olivat kommenttien méiérien pe-
rusteella suurimmat kategoriat mainekriisijulkaisujen yhteydessd. Organisaatiota puolustavat
kommentit oli usein suunnattu muulle sidosryhmadlle, ja niissé saatettiin kritisoida muiden
kommentoijien negatiivista reaktioita organisaation kriisiin. Torjuvaksi suhtautumiseksi kate-
gorisoidut kommentit olivat pddasiassa negatiivissdvytteisia kommentteja organisaatiota tai
sen kriisiviestintdd kohtaan. Muita kritisoivat kommentit saattoivat siis olla osoitettu juuri
niille kommentoijille, joiden kommentit olivat torjuvaksi suhtautumiseksi tulkittuja. Tdma ha-
vainto voisi selittdd sitd, miksi torjuva suhtautuminen ja organisaation puolustaminen korostu-
vat mainekriisijulkaisujen kommenteissa. Myds teknisten kriisien kommenttikentissé esiintyi
sekd organisaation puolustamista ettd torjuvaa suhtautumista, mutta suhteessa kommenttien

kokonaismadrddn, ndma kategoriat eivit nouse yhtd vahvasti esiin kuin mainekriiseissa.

Seka teknisten kriisien ettd mainekriisien kommenttikentista 16ydettiin my06s toimintaan kan-
nustamista. Toimintaan kannustamisen kategoria oli kommenttien méairien perusteella pienin
paidkategorioista. Tyypillistd timén kategorian kommenteille oli, ettd kommenttien avulla ha-
luttiin saada aikaan jonkunlaista toimintaa. Yksi toimintaan kehottamisen alakategorioista oli
toimintaan kutsuminen, johon luokiteltiin kommentit, joihin oli merkitty joku ulkopuolinen
kayttdja kirjoittamalla kommenttikenttdén tdman kdyttdjatunnus. Toisten kdyttdjien merkitse-
misestd sosiaalisessa mediassa ei ole vield paljoa tutkimustietoa, etenkdén kriisiviestintdjul-
kaisujen yhteydessd. Kiimpel (2019) kuitenkin osoitti, ettd erityisesti merkityksi tuleminen
uutisjulkaisun kommentteihin edistdé uutisten kulutusta. Merkitsemisen taustalla oli hédnen
tutkimustulostensa mukaan ajatus siité, ettd merkitseminen on vastavuoroista toimintaa, jonka

avulla hallitaan vahvoja sosiaalisia siteitd seki jaetaan tarpeellisena ja tirkednd pidettya
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informaatiota. My0s tissd aineistossa havaittu muiden kéyttdjien merkitseminen voi olla tar-

peellisena pidetyn informaation jakamista, kun toinen Twitterin kéyttdjd kutsutaan tutustu-
maan kriisiviestintdjulkaisuun tai sen kommenttikentin siséltoon. Kommentista ei kuitenkaan

kdynyt ilmi, mika sen taustalla vaikuttava motiivi voisi olla.

Muissa toimintaan kannustamisen alakategorioissa kiskettiin tai kehotettiin organisaatiota toi-
mimaan tietylld tavalla, kuten esimerkiksi peruuttamaan asiakkaan tilaus. Lisdksi mainostet-
tiin omia palveluita ja siten kannustettiin toimimaan tietylla tavalla. Toimintaan kannustami-
sen kategoriaa tukevaa tutkimustietoa ei juuri 10ydy, ja kategorian taustalla vaikuttavia syiti
on haastavaa arvioida. Yhtend motiivina voi kuitenkin olla pyrkimys vallankdytt66n organi-
saatiota kohtaan (Hennig-Thurau ym. 2004), kun organisaatiota yritetdén saada toimimaan ha-
lutulla tavalla. Organisaatiota kdskettiin tai kehotettiin toimimaan tavalla, joka auttaisi kom-
mentoijaa kriisin aiheuttamissa haasteissa. Mainostamiseksi tulkitut kommentit olivat puoles-
taan sellaisia, ettei niilld ollut siséltdnsé perusteella yhteytté kriisiviestintdjulkaisuun. On siis
todenndkoistd, ettd mainostamista tapahtuu myds muunlaisten julkaisujen kuin kriisiviestinta-

julkaisujen kommenttikentédssa.

Vaikka tissa tutkiclmassa aineistoa kasiteltiin aineistoldhtoisesti, voidaan tuloksia kuitenkin
jossain médrin verrata myds aiempiin tutkimuksiin. Esimerkiksi jo aiemmin (ks. 2.3 Kriisi-
viestintd sosiaalisessa mediassa) mainittu Chungin ja Leen (2016) case-tutkimus tarkasteli
kriisiviestintddn tulleita kognitiivisia ja affektiivisia vastauksia sekd organisaation kriisivies-
tintdstrategioita. Chungin ja Leen tutkimuksessa tutkimusaineisto koostui suurin piirtein yhté
suuresta madrastd kommentteja, kuin tdmé tutkimus, 349 kommentista. Kognitiivisista vas-
tauksista noin 35 prosenttia osoitti torjuntaa, minkd voidaan ajatella vastaavan tdman tutkiel-
man torjuvaksi suhtautumiseksi kategorisoituja kommentteja, joita oli runsaasti etenkin mai-
nekriisien yhteydessd. Samassa tutkimuksessa 10ydetyistd affektiivisista vastauksista hieman
yli 10 prosenttia osoitti positiivisia tunteita. Téssé tutkimuksessa vastaava kategoria olisi kiit-
tdmisen ja kehumisen kategoria, joka on esiintymismdiriltidn samaa luokkaa kuin Chungin ja
Leen (mt.) tutkimuksen positiiviset tunteet. Vaikka tutkimukset eivét ole tdysin verrattavissa
toisiinsa niiden erilaisten tutkimuskohteiden ja -menetelmien puolesta, niiden samankaltaiset
tulokset kuitenkin tukevat toisiaan. Tamén tutkielman 355 sidosryhmén kommentista 115 eli
noin kolmasosa oli torjuvaa suhtautumista, ja 63 organisaation puolustamista eli positiivista

suhtautumista.
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Coombsin (2007) mukaan organisaation vastuuta kriisistd arvioidessa on otettava huomioon
erityisesti kaksi tekijaa: kriisin vakavuus seké organisaation aiempi suoriutuminen. Vakavuu-
della tarkoitetaan sitd, kuinka paljon vahinkoa kriisi aiheuttaa esimerkiksi ihmisille, taloudel-
lisesti tai ympdristolle. Organisaation aiempi suoriutuminen puolestaan viittaa sithen, millai-
sia kriisejd organisaatio on saattanut aiemmin kohdata ja miten organisaatio on aiemmin otta-
nut sidosryhmén huomioon. Mikdli kriisin vakavuus on huomattava ja organisaatio on aiem-
min hoitanut kriisejadn huonosti, voidaan organisaation vastuun katsoa kasvavan. Tassi tut-
kielmassa organisaatioiden kriisihistoriaa ei tarkasteltu. Néin ollen tulosten tulkinnassa ei
voitu ottaa huomioon sité, vaikuttiko organisaation aiempi suoriutuminen kriisiviestintdén tul-
leisiin vastauksiin. Kriisien vakavuus kuitenkin vaihteli eri kriisien yhteydessd. Esimerkiksi
organisaation tekniselld kriisilla oli vaikutusta asiakkaiden talouteen, mika nosti kriisin vas-

tuuta ja selitti sité, ettd teknisten kriisien yhteydessé haettiin tietoa korvauksista.

Téssd tutkielmassa tarkasteltiin my0s organisaation vastauksia kriisiviestintdjulkaisuun. Orga-
nisaatioiden osallistumisessa keskusteluun oli kommenttiméérien perusteella eroja eri kriisi-
tyyppien vililld. Teknisten kriisien kommenttikentéssad organisaatio oli vastannut 23 kommen-
tin verran, ja mainekriisien kommenttikentéssi kahden kommentin verran. Yhtend syyna ti-
hén voi olla myds kriisien erilaisuus. Etenkin teknologiavilitteisesti toimivat organisaatiot
saattavat olla varautuneita teknisiin kriiseihin tai kohdanneet niitd aiemminkin, jolloin he voi-
vat olla valmiimpia vastaamaan sidosryhmidn kommentteihin. Mainekriisit puolestaan saatta-

vat olla yllattavimpid, mika voi selittdd organisaatioiden vahiistd vastausaktiivisuutta.

Téssé aineistossa organisaation vastauksista suurin osa kuului yhdelle organisaatiolle, jonka
kriisi luokiteltiin tekniseksi kriisiksi. Kyseisen organisaation vastauksissa oli havaittavissa
huomattavasti samankaltaisuuksia, kun organisaation tyontekijdt vastasivat sidosryhmén ja-
senten kommentteihin. Jokainen kommentti oli tyontekijén allekirjoittama, joten voidaan olet-
taa, ettd organisaation puolesta vastaamassa on ollut useita tyontekijoitd. Tastd huolimatta
vastaukset olivat samankaltaisia ja esimerkiksi kiitokset ja pahoittelut ilmaistiin jopa téysin
samoin sanavalinnoin eri tyontekijoiden toimesta. Taméan perusteella voidaan olettaa, ettd ai-

nakin tdmén organisaation tapauksessa organisaation vastauksia ohjaavat tarkat ohjeistukset.

Toisen mainekriisijulkaisun kommenteissa organisaatio oli vastannut kahteen sidosryhméan
jasenen kommenttiin. Molemmat kommentit olivat kiittdvid, mutta erilaisia tyyleiltdén. Toi-

nen kommenteista oli yhden sanan mittainen kiitos, kun taas toinen oli pitk&hko selitys
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organisaation kriisiin liittyen. Siind, missé teknisen kriisin kommenttikentéssd organisaation
vastaukset noudattavat samaa kaavaa, mainekriisin kommenttikentdssé organisaation vastauk-
sessa ei vaikuta olevan juuri mitdén samaa. Mainekriisien kommentteja ei oltu allekirjoitettu
organisaation tyontekijan toimesta, mutta kommenttien erilaisuuden perusteella on mahdol-
lista, ettd vastaamassa on ollut kaksi eri tyontekijdd. Onkin mielenkiintoista, ettd toisen orga-
nisaation vastauksia vaikuttaisi ohjaavan selked suunnitelma, kun taas toisen organisaation

vastaukset eroavat toisistaan suuresti.

Ennen tutkimusaineiston kerdémisté oletus oli, ettd organisaatio olisi usein osallistunut kriisi-
viestintdjulkaisun yhteydessid tapahtuvaan vuorovaikutukseen aktiivisesti. Jo aineiston keruun
vaiheessa kuitenkin havaittiin, ettei ndin ole, ja julkaisuja, joissa organisaatio olisi aktiivisesti
osallisena keskustelussa oli vaikea 10ytdd. Organisaatioiden vdhdinen vastausaktiivisuus on
yllattdvaa, silld jopa automaattista viestid pidetddn parempana kuin sitd, ettei organisaatio vas-
taa ollenkaan (Gearhart & Maben 2021, 179—-181). Siihen, miksi organisaatioiden vastausak-
titvisuus oli niin matala, ei saatu tilla tutkimusmenetelmalld vastausta. Ottaessaan organisaa-
tioon yhteytta tietylld sosiaalisen median alustalla, sidosryhmén jdsenet odottavat aktiivisia ja
empaattisia vastauksia. Usein sidosryhmin jdsenilld on yhteydenotolleen jokin tarkoitus ja
tietty tarve, johon he kaipaavat huomiota. (Gearhart & Maben 2021, 179-181.) Voisikin aja-
tella, ettd suurin osa tissé tutkielmassa tarkastelluista kriisiviestintdjulkaisuja julkaisseista or-
ganisaatioista epdonnistui tiltd osin viestinndssdédn, kun ne eivit osallistuneet lainkaan kes-

kusteluun kriisiviestintdjulkaisun kommenteissa.

Thomas ym. (2012, 90-92) havaitsivat organisaatioiden reagoivan sosiaalisessa mediassa il-
meneviin negatiivisiin kommentteihin tai reaktioihin erityisesti viiden strategian avulla.
Naisté strategioista erityisesti kaksi, viivyttely ja vastaaminen saattavat selittdd tdssa tutkiel-
massa tarkasteltujen organisaatioiden toimintaa. Viivyttelyn strategialla tarkoitetaan tutkijoi-
den mukaan sitd, ettd organisaatio viivistyttdd vastausta negatiiviseen huomioon sosiaalisessa
mediassa silld ajatuksella, ettd tilanne hiipuu itsestddn. Viivyttely voi mahdollisesti lyhentda
negatiivisen julkisuuden kestoa, mutta toisaalta myos luoda kuvaa siitd, ettei organisaatio ota
vastuuta tai kuuntele kuluttajia. Vastaamisen (respond) strategia puolestaan pitdd Thomasin
ym. (mt.) mukaan sisélldén negatiivisen palautteen kuuntelemisen, tiedostamisen ja mahdolli-
sesti sithen tarttumisen. Tamaén tutkielman tutkimusasetelma ei tarjoa vastausta siithen, millai-
sia strategioita organisaatioilla on kiytossadn kriisiviestintdjulkaisun kommentteihin vastaa-

misessa. Kuitenkin ainoastaan kaksi organisaatiota neljistd vastasi lainkaan
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kriisiviestintdjulkaisun kommenteissa ja mahdollisesti kéytti vastaamisen strategiaa. Toiset

kaksi organisaatiota eivdt vastanneet kommentteihin ja on mahdollista, ettd he kayttivit vii-
vyttelyn strategiaa. Toisaalta voidaan myds todeta, ettd jo kriisiviestintdjulkaisun julkaisemi-
nen on kriisiin reagoimista, joten kaikki organisaatiot ovat reagoineet kriisiinsi sosiaalisessa

mediassa.

Organisaatioiden vastausaktiivisuuteen ja -méérddn voidaan etsid selitystd myos sidosryhmin
vastauksista. Korostunutta vastausaktiivisuutta teknisen kriisin yhteydessa saattaa selittda si-
dosryhmén tiedon hakemisen maird, joka oli huomattavasti suurempi teknisten kriisien kuin
mainekriisien yhteydessd. Myos tiedon jakamisen ja erityisesti kokemusten jakamisen suuri
madrd voi vaikuttaa organisaation vastausaktiivisuutta lisddvasti, kun sidosryhma aktiivisesti
jakaa kriisin aiheuttamia vaikutuksia. Tama ei kuitenkaan selitd sitd, miksi toinen teknisesta
kriisistd kdrsinyt organisaatio ei osallistunut keskusteluun kriisiviestintdjulkaisun kommen-
teissa. Yhtend syynd tdhén voi olla myds se, etteivit organisaation resurssit riitd vastaamaan
kymmeniin tai jopa satoihin kommentteihin sosiaalisessa mediassa. Coombs (2019, 141) kui-
tenkin varoittaa, ettd mikéli organisaatio on sosiaalisessa mediassa, siltd voidaan odottaa vuo-
rovaikutusta. Néin ollen organisaation tulisi varmistua siitd, etté silld on riittdvét resurssit vas-

tata esimerkiksi sidosryhmén lisdtietopyyntoihin.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd organisaation kriisiviestinti ei tarkoita vain sitd, miti orga-
nisaatio kertoo kriisistddn esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. My0s sidosryhmén kriisivies-
tintdjulkaisun yhteydessé kdyma keskustelu liittyy olennaisesti organisaation kriisiin ja sille
annettuihin merkityksiin. Organisaation kriisiviestinti ja siihen liittyvdt kommentit ovat osa
laajempaa kriisivuorovaikutusta. Sosiaalisessa mediassa sidosryhmaén jidsenet voivat olla vuo-
rovaikutuksessa seké toistensa ettd organisaation kanssa organisaation kriisiin liittyen. Téssa
tutkielmassa tarkasteltiin kahden teknisen kriisin ja kahden mainekriisin kommenttikenttia.
Sidosryhmid kommentoi organisaation kriisiviestintdd monin eri tavoin. Ei siis ole organisaa-
tion hallinnassa, millaista vuorovaikutusta kriisiviestinnén yhteydessé ilmenee. Etenkin tek-
nisten kriisien yhteydessé sidosryhmén jdsenet jakoivat ja hakivat paljon tietoa. Mainekriisien
yhteydessa korostuivat organisaatiota puolustavat tai vaihtoehtoisesti organisaatioon tai sen
kriisiviestintdén suhtautuminen torjuvasti. Organisaatiot eivit osallistuneet timén aineiston
perusteella kovin aktiivisesti kriisiviestinndn yhteydessa tapahtuvaan keskusteluun. Havaintoa
voidaan pitdd mielenkiintoisena, silld organisaation puuttuessa keskustelusta, sidosryhmén ja-

senten omat tulkinnat kriisistd tai organisaatiosta voivat nousta hallitseviksi.



68
7 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Tatd tutkimusta arvioidaan hyddyntdmalla erilaisia laadullisen tutkimuksen arvioinnin kritee-
reitd. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen liittyvistd kysymyksisti ei ole olemassa yhté
ainoaa késitystd (Tuomi & Sarajdrvi 2018). Téstd syysti tutkielmaa ei arvioida tiukasti yhden
kasityksen mukaan, vaan yhdistellddn tirkeiné pidettyja kriteereitd toisiinsa kattavan koko-
naiskuvan saamiseksi. Kuitenkin etenkin tutkimuksen luotettavuutta, uskottavuutta ja eetti-
syytté kasitellddn téssd luvussa tarkasti, silli niitd voidaan pitdé laadullisessa tutkimuksessa
erityisen tdrkeind arviointikriteereind (Puusa ym. 2020). Niitd kolmea arviointikriteerid tdy-
dennetdén Tracyn (2013) kokoamasta laadullisen tutkimuksen arvioinnin mallista vilpitto-

myyden, perusteellisuuden (rich rigour) ja aiheen merkityksellisyyden arvioinnilla.

Eettisyys on yksi timén tutkimuksen tirkeimmisté arvoista. Eettisyys on tutkimuksen laadulle
todella tirkedd, ja laadullisessa tutkimuksessa se vaatii tutkijalta monenlaista harkintaa. On
esimerkiksi tiarkedd selkeyttdd, kenen ehdoilla tutkimusaihe on valittu ja mitké ovat tutkimuk-
sen taustalla vaikuttavat motiivit (Tracy 2013, 242-243; Tuomi & Sarajarvi 2018). Eettisyys
on ohjannut titéd tutkimusta alusta loppuun asti. Jo ennen tutkimusaiheen lopullista valintaa
pohdittiin mahdollisen tutkimusaiheen ja -kontekstin eettisyytté ja tehtiin niiden perusteella
rajauksia. Alun perin tutkimusaineiston kerddmistid Facebookista harkittiin, silld se oli tutkiel-
man tekijille tuttu sosiaalisen median alusta, ja sieltd 16ytyvén tutkimusaineiston laajuudesta
jariittdvyydestd ei ollut epéilystd. Lopullinen tutkimuskonteksti Twitter valittiin kuitenkin sen
perusteella, ettd kdyttoehtojensa ja julkisemman luonteensa puolesta se on tutkimusaineiston
kerddmiseen sopivin ja eettisesti perustelavin sosiaalisen median alusta. Téssé kohtaa tutki-
musaihe valittiin siis tutkittavien nikokulmasta, eikd esimerkiksi tutkijalle tutuimman alustan

tai aineiston riittivyyden perusteella.

Kaikki aineisto kerdttiin Twitteristd, joka on luonteeltaan avoin sosiaalisen median alusta. Ai-
neistoksi valittuja kommentteja oli lopulta useita satoja, eiké tutkimuslupaa ollut mahdollista
kysya jokaiselta kriisiviestintdjulkaisuun kommentoineelta kéyttdjéltd erikseen. Kososen ym.
(2018) mukaan julkinen aineisto on kaikkien saataville tuotu paivitys esimerkiksi keskustelu-
alustalla. He kuitenkin toteavat, ettd raja ei ole selked, silld julkiselle alustalle tuotettu materi-
aali saattaa olla sen siséllon perusteella yksityisend pidettyd. Téstéd syysté aineisto ja alkupe-
rdiset kriisiviestintdjulkaisut paddyttiin anonymisoimaan, vaikka alkuperdiset kommentit on-

kin julkaistu muiden ndhtéville. Anonymisointi ei poista tdysin sitd mahdollisuutta, ettd
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aineistona kéytetyt kommentit ovat l0ydettévissé internetistd. Tdma huomioitiin esimerkiksi
siten, ettd aineistoesimerkkeind kéytettiin sellaisia kommentteja, joista ei ole niiden kirjoitta-
jille haittaa. Lépi koko tutkimusprosessin tutkittavien suojeleminen ja anonymisoiminen on
ollut tarkedssa osassa. Siksi mydskéédn alkuperdisié kriisiviestintdjulkaisuja tai niitd julkais-
seita organisaatioita ei paljastettu tarkemmin, jotta alkuperdiset julkaisut ja sen my6téd niihin
tullee kommentit eivét olisi helposti 16ydettavissa. Eettisid kysymyksid ja niiden pohjalta teh-

tyjd valintoja avattiin tarkasti myos tutkimusraportissa (ks. 4.5 Eettiset kysymykset).

Luotettavuus ja uskottavuus. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ei ole yksise-
litteisid ohjeita (Tuomi & Sarajérvi 2018). Luotettavuuden, uskottavuuden ja eettisyyden ké-
sitteet kytkeytyvat toisiinsa tehden niiden yksiselitteisestd méadrittelystd haastavaa (Puusa ym.
2020). Naista syistd luotettavuutta ja uskottavuutta kasitellddn kokonaisuutena, josta on kui-
tenkin eroteltavissa joitakin erikseen uskottavuuteen ja luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita.
Aaltion ja Puusan (2020) mukaan toisin kuin méairallisessd tutkimuksessa, laadullisessa tutki-
muksessa luotettavuutta ei arvioida tulosten yleistettivyyden perusteella, vaan muun muassa
tutkimusmenetelman tarkastelun kautta. Laadullisen tutkimuksen arvioinnissa on tarkeda, ettd
aineiston analyysi on kuvattu yksityiskohtaisesti ja perustellusti ja ettd tutkijan tekee paéttely-
ketjunsa ndkyviksi tutkimuksen luotettavuuden ja uskottavuuden edistdmiseksi. Tavallisesti
raporttiin sisdllytetdédn myds runsaasti lainauksia aineistosta, mikd mahdollistaa lukijalle tutki-

jan pééttelyketjun seuraamisen.

Tutkimuskohteen valinta, aineiston keruu ja aineiston analysoinnin vaiheet on kuvattu tutki-
musraportissa mahdollisimman tarkasti vaihe vaiheelta. Myods mahdolliset haasteet ja yllatyk-
set on tuotu esiin, jotta lukija saa todenmukaisen kuvan tutkimusprosessin etenemisesti. Ta-
kan raportoinnin voidaan katsoa lisddvan tutkimuksen luotettavuutta. Tuloksia esitellessd on
kéytetty aineistoesimerkkejd osoittamaan, miten on paadytty tietynlaiseen tulkintaan, jotta lu-
kija voi arvioida paételmien luotettavuutta. Haasteena luotettavuuden arvioinnissa tdmén tut-
kielman kontekstissa on se, ettéd tarkkaa aineistoa ei ole esitelty tutkittujen kommenttien jul-
kaisijoiden yksityisyyden suojaamiseksi. Aineistoesimerkkien anonymisointi on saattanut joi-
denkin kommenttien osalta myds vaikuttaa niiden siséltoon, mikd on myds tutkimuksen luo-
tettavuuteen vaikuttava asia. Kuten aiemmin todettu, eettisyys oli tdssé tydssd tiarkein arvo, ja

siksi eettisten valintojen katsottiin olevan vilttdméattomia.
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Tracy (2013, 233) nostaa esiin yhteni tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin kriteerind vilpit-

tomyyden, jolla tarkoitetaan sit4, ettd tutkija on valmis jakamaan avoimesti kokemuksiaan tut-
kimuksen parissa. Vilpittomyys ilmenee erityisesti itsereflektoinnin ja ldpindkyvyyden kautta.
Itsereflektoinnissa oleellista on tunnistaa omat motivaationsa tutkimusaihetta kohtaan seka
osoittaa, ettd tutkija on huomioinut oman roolinsa ja vaikutuksensa tutkimukselle. Lépinéky-
vyys puolestaan viittaa siihen, ettd omaa tutkimusprosessia kuvataan lapindkyvésti mahdolli-
sine virheineen ja haasteineen. Lukijan tulisi saada tietda kaikki tutkimusprosessiin mahdolli-
sesti vaikuttaneet tekijat. (Tracy 2013, 233.) Vilpittdomyyden voidaan siis katsoa olevan yksi

tekijd, joka lisdd tutkimuksen luotettavuutta.

Tama tutkielma on ollut opettavainen kokemus, jossa on ollut mukana myds haasteita. Erityi-
sesti aineiston hankinta osoittautui vaikeaksi, kun sopivia kriisiviestintdjulkaisuja ei meinattu
16ytad Twitteristd. Tdma johti sithen, ettd julkaisujen hakua laajennettiin, ja aineiston valin-
nassa jouduttiin tekemédn kompromisseja. Esimerkiksi toisin kuin tutkimusta aloittaessa oli
tarkoitus, aineisto ei koostunut ainoastaan sellaisista julkaisuista, joissa organisaatio olisi ollut
mukana keskustelussa. Tama vaikutti lopulta myos tutkimustuloksiin, silld organisaation vas-
tauksista koostuva aineisto oli hyvin rajallinen. Toisena selkednd haasteena oli se, etté tutki-
muksen alkuperdinen aikataulu ei toteutunut. Tdma ei vaikuttanut varsinaisesti tutkimukseen
muuten kuin sen osalta, ettd aineistoksi valitut julkaisut eivit ole niin tuoreita kuin ne olisivat

olleet, jos tutkimus olisi valmistunut ajallaan.

Tutkimusaihetta valitessa Twitter valikoitui tutkimuskontekstiksi sen kéyttoehtojen perus-
teella. Alun perin tutkimusaihe kuitenkin syntyi Facebookissa julkaistuja kriisiviestintdjulkai-
suja tarkastellessa. Tdma vaikutti osaltaan esimerkiksi oletukseen siitd, ettd organisaatiot olisi-
vat aktiivisina keskusteluosapuolina my0s Twitterissé julkaistuissa kriisiviestintidjulkaisuissa.
Kriisijulkaisuja etsittiin hakemalla organisaatioiden anteeksipyyntdja Twitteristd. Anteeksi-
pyyntd on kuitenkin vain yksi kriisiviestinnén strategia ja erilaisia hakusanoja kayttdmalla
olisi voinut 10ytyé erilaisia organisaatioiden kriiseja tarkasteltavaksi. Twitter oli alustana vie-
raampi kuin esimerkiksi Facebook, minké vuoksi odotukset sielld tapahtuvasta vuorovaiku-
tuksesta saattoivat olla alkuun jopa virheellisid. Alustan vieraus saattoi vaikuttaa myds esi-
merkiksi siihen, ettei alkuun sopivia kriisiviestintdjulkaisuja meinannut 16yty4, ja oikeanlais-
ten hakusanojen kdyttiminen oli alkuun haastavaa. Tutkielman tekijélle tutumman sosiaalisen
median alustan kdyttdminen olisi saattanut helpottaa sopivan aineiston 16ytymisté, ja realisti-

sempien ennakko-oletusten asettamista.



71

Luotettavuuteen ja uskottavuuteen liittyy my0ds havaintojen puolueettomuus. Téll4 tarkoite-
taan sitd, minka verran tutkijalla itselldén on vaikutusta havainnoimaansa. Laadullisessa tutki-
muksessa tutkija on seké tutkimusasetelman luoja ettd tulkitsija, joten on vaistamatonta, etti
hin my0s vaikuttaa havaintoihin. (Tuomi & Sarajirvi 2018.) Taydellinen objektiivisuus on
siis mahdotonta. On siksi tarkeéd, ettd tutkija tunnistaa oman subjektiivisuutensa ja mahdolli-
set arvot, joilla voi olla vaikutusta tutkimuksen kannalta. (Aaltio & Pusa 2020.) Koska tutki-
musaineisto kerattiin verkosta havainnoimalla, on tutkijalla tdssdkin tutkielmassa vaikutusta
tehtyihin havaintoihin. Aineistona kdytettyjen kommenttien ldhettd;jiltd ei ollut mahdollista
kysyd, mitd he ovat kommentillaan tarkoittaneet, joten tehdyt tulkinnat ovat tutkijan omia.
Tulkintojen ja johtopditdsten tueksi on esitelty useita aineistoesimerkkejd tulosten luotetta-
vuuden tueksi. Lisdksi tulosten osalta tulkintoja on tehty vain niiltd osin, milta tutkimusai-
neisto on lukijalle esiteltdvissa. Télla tarkoitetaan siis esimerkiksi sité, ettei kommentteihin
tulleita tykkédyksid, kommenttien jérjestystd alkuperdisessd julkaisussa tai kommentoijien ni-
mimerkkejé tai profiilikuvia ole huomioitu tutkimustuloksissa lainkaan. Tdma on véltetty
silld, ettd heti alussa ainoastaan tutkittavien kommenttien tekstisisalté on kopioitu erilliseen
tiedostoon, jolloin niitd tulkitessa ei ole ollut ndhtévillda kommentista mitddn muuta kuin sen

siséltd. Ndin muiden tekijoiden kuin kommentin sisdllon vaikutusta tulkintaan véltettiin.

Luotettavuuteen liittyen voidaan tdssd yhteydesséd pohtia Tracyn (2013, 231) perusteellisuu-
den (rich rigour) arviointikriteerid. Perusteellisuus viittaa sithen, ettd tutkimuksen teossa on
huomioitu ja varmistettu se, ettd tutkimus on toteutettu sopivalla tavalla. Esimerkiksi se, etti
tutkimustuloksia tukemaan on kerétty riittavésti tietoa, liittyy Tracyn mukaan perusteellisuu-
teen. Tutkimusaineiston riittdvyyttd pohdittiin tutkielman tekemisen aikana, etenkin organi-
saation vastausten osalta, joita oli lopulta aineistossa vain 25. Organisaation vastausten pieni
kokonaismaird aiheutti sen, ettd niistd tehdyt johtopditokset olivat rajalliset. Sen sijaan sidos-
ryhmén vastauksia oli aineistossa yhteensd 355 kappaletta, jonka katsottiin olevan riittdva
madrd johtopaitosten tekemiseksi. Organisaation vastausaktiivisuus on kuitenkin kiinnostava

havainto, ja tarked tutkimustulos itsesséén.

Aiheen merkittdvyys (worthy topic) voi liittyd esimerkiksi sen ajankohtaisuuteen tai siihen,
kuinka paljon aihe on huomioitu aiemmissa tutkimuksissa (Tracy 2013, 231). Tdmén tyon
merkityksellisyydesta kertoo se, ettd kriisiviestinndn yhteydessa tapahtuvaa vuorovaikutusta

sosiaalisessa mediassa on tutkittu vield suhteellisen vdhin, vaikka sosiaalinen media on tullut
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viestintdkanavana jadddkseen. Kriisiviestinté tulee todennékoisesti tulevaisuudessa siirtyméén

sosiaaliseen mediaan yhd enemmain, joten organisaatiot ja viestinnén asiantuntijat tulevat var-
masti hyotyméén aiheeseen liittyvista tutkimustiedosta. On selvéi, ettd aiheesta tarvitaan
vield runsaasti tutkimusta, ja tdima tutkielma on osaltaan vaikuttanut tdhin puutteeseen. Té-
min tutkimuksen tuloksia voidaan joiltakin osin pitéd jopa yllattdvind esimerkiksi sen osalta,
ettd organisaatiot eivit olleet osallistuneet keskusteluun kriisiviestintdjulkaisujen kommentti-

kentissd, vaikka olemassa olevan teorian perusteella ndin kannattaisi toimia.

Mahdollisimman kattava ja syvéllinen késitys tutkimusilmiosté on laadullisessa tutkimuksessa
tarkein tavoite ja arvioinnin perusta. Arvioinnissa on huomioitava tutkimusaineison ja tutkijan
vuorovaikutus tutkimusprosessin osana. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tulkitaan,
mutta ei selitetd. (Puusa & Julkunen 2020.) Téta tutkielmaa voidaan pitdd kokonaisuudessaan
onnistuneena, silld valittuihin tutkimuskysymyksiin ldydettiin vastaukset valitulla tutkimus-
menetelmalld. Tutkimusprosessin aikana tuli vastaan myds yllatyksid, mutta nma ratkaistiin
ja ne raportoitiin tutkimusraporttiin osana tutkimusprosessia. Lapi koko tutkimusraportin tut-

kimusprosessin etenemisesti on kerrottu avoimesti ja rehellisesti.
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8 JOHTOPAATOKSET JA JATKOTUTKIMUSKOHTEET

Tamin tutkielman tulokset tarjoavat tietoa siitd, millaista vuorovaikutusta organisaation kriisi-
viestintdjulkaisun yhteydessd voidaan havaita. Tutkimalla yhteensd 355 sidosryhmin kom-
menttia sekd 25 organisaation kommenttia neljdn eri kriisiviestintdjulkaisun kommenttiken-
tissd, saatiin tietoa siitd, miten neljin eri organisaation kriisiviestintdjulkaisuihin vastataan.
Organisaatioiden kriisiviestinnén yhteydessé tapahtuva vuorovaikutus sosiaalisessa mediassa

on ainakin toistaiseksi ollut ajankohtaisuudestaan huolimatta vahén tutkittu aihe.

Tédmin tutkielman tulosten perusteella voidaan kyseenalaistaa kriisiviestintd organisaatioldh-
téisend, yksisuuntaisena viestintdnd. Organisaatio toimii usein keskustelun kdynnistdjana krii-
siviestintdjulkaisun myo6td, mutta kuka tahansa voi sosiaalisessa mediassa osallistua kriisiin
liittyvadn keskusteluun. Organisaatio voi siis tarjota kriisiviestinndllddn tietoa kriisisté sidos-
ryhmélle, mutta sidosryhmé voi merkityksentéa kriisié eri tavoin kuin organisaatio. Sosiaali-
sessa mediassa tapahtuvaa kriisin kontekstissa tapahtuvaa viestintdd voidaan nimittda kriisi-
vuorovaikutukseksi. Kriisivuorovaikutukseen voi sosiaalisessa mediassa osallistua kuka ta-

hansa ja kriisin merkitys tulee neuvotelluksi vuorovaikutuksessa.

Tamain aineiston perusteella erilaiset kriisityypit saavat osakseen samankaltaista vuorovaiku-
tusta sidosryhmén toimesta, mutta erilaisten vastauskategorioiden esiintymismadrissa ja -ta-
voissa oli eroja. Teknisiin kriiseihin vastataan eniten jakamalla tietoa sekd hakemalla tietoa,
kun taas mainekriiseihin yleisimpid vastauksia olivat torjuva suhtautuminen ja organisaation
puolustaminen. Ndin ollen etenkin mainekriisit loivat vastakkainasettelua sidosryhmén jésen-
ten vélille, kun osa puolusti organisaatiota ja osa puolestaan suhtautui sithen torjuvasti. Tekni-
set kriisit puolestaan saivat sidosryhmin pyytdméén ja jakamaan tietoa kriisisté ja sen ilmene-
misestd. Kommenttien méérien ja ilmenemistapojen eroja eri kriisityypeissi saattaa selittdd
sidosryhmaén erilainen késitys organisaation vastuusta kriisien yhteydesséd. Sidosryhmét eivit
valttdmatti koe organisaatioiden olevan yhtd paljon vastuussa teknisten kriisien ilmenemisesta
kuin mainekriisien ilmenemisesti, mika voi vaikuttaa kommenttikenttien eroihin. Liséksi tek-
niset kriisit vaikuttivat kommenttien perusteella sidosryhmén eldméain konkreettisemmin kuin
mainekriisit, mikd myo0s voi selittdd vastausten suurempaa méarédé teknisten kriisien yhtey-
dessé. Tulosten perusteella organisaatiot eivit osallistu kriisiviestintdjulkaisun yhteydessa

kaytavaan keskusteluun Twitterissd kovin aktiivisesti.
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Sidosryhmin jdsenten keskindinen vuorovaikutus organisaation julkaisun kommenteissa on

ilmidné kiinnostava. Tdmin tutkielman tulokset tarjoavatkin yhdenlaisen nikdkulman organi-
saation kriisiviestintdjulkaisun kommenttikentdssa tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Se osoit-
taa, ettd sidosryhmét keskustelevat niin organisaation kuin toistensakin kanssa kriisiin liittyen.
Téssd tutkimuksessa kéytiin ldpi neljdn organisaation kriisiviestintdjulkaisun kommentit. Tut-
kimus antaa tietoa kriisiviestintdjulkaisuun tulevista vastauksista seké organisaatioiden osal-
listumisesta kriisiviestintdjulkaisun yhteydessd kédytdavadn keskusteluun Twitterissa. Tutki-
muksen tuloksia voidaan hyodyntdd esimerkiksi organisaatioiden kriisiviestinnén suunnitte-
lussa. Kriisiviestintd tulee varmasti jatkossakin siirtyméén yhd enemmaén sosiaaliseen medi-

aan. Siksi ty0 tulee varmasti sdilyméddn ajankohtaisena pitk&én.

Organisaatioiden matala vastausaktiivisuus yllétti timén tutkimuksen tuloksissa. Olisikin
kiinnostavaa selvittdd suoraan organisaatioiden viestinndstd vastaavilta henkil6iltd, millaisin
perustein organisaatio vastaa tai jattd4 vastaamatta sidosryhman kommentteihin kriisiviestin-
tdjulkaisun kommenttikentéssd. Esimerkiksi haastattelemalla organisaatioiden viestinnésti
vastaavia tahoja, voitaisiin saada tietoa organisaatioiden viestintéstrategioista ja niiden vaiku-
tuksista vastausaktiivisuuteen. Tutkielman tulosten perusteella organisaatiot eivit osallistu
kriisiviestinndn yhteydessd tapahtuvaan vuorovaikutukseen kovin aktiivisesti, vaikka sidos-
ryhmaét odottavat siltd aiempien tutkimusten perusteella vastauksia. Taéman tutkielman tulok-
set antavat kasityksen mahdollisista vastauksista organisaation kriisiviestintdén, minka avulla
organisaatiot voivat ennakoida kriisiviestintdén tulevia vastauksia ja siten kenties osallistua

keskusteluun aktiivisemmin.

Tatd tutkielmaa tehdessd nousi esiin myos monia jatkotutkimusaiheita. Esimerkiksi organisaa-
tion kriisiviestintdjulkaisun sisdltod tarkastelemalla voitaisiin tutkia sitd, millaiset tekijat jul-
kaisussa saavat aikaan tietynlaisia reaktioita tai keskustelua sidosryhmén jéseniltd. Liséksi or-
ganisaation aiempaa mainetta ja mahdollisia aikaisempia kriiseja tarkastelemalla saataisiin
kiinnostavaa tietoa siitd, kuinka ndma tekijat vaikuttavat sidosryhmén reaktioihin. Téssé tut-
kielmassa tarkasteltiin ainoastaan Twitterissd tapahtuvaa vuorovaikutusta. Erilaisilla sosiaali-
sen median alustoilla vuorovaikutus voi kuitenkin olla erilaista. Jatkotutkimuskohteena voisi-
kin olla esimerkiksi kriisiviestintddn tulleet vastaukset Facebookissa, jossa voitaisiin myos

tarkemmin keskittyd sidosryhmaén toisilleen antamiin vastauksiin.



75
Tédma tutkielma tarjoaa uutta ja ajankohtaista tietoa organisaation kriisiviestintéjulkaisun yh-

teydessa tapahtuvasta vuorovaikutuksesta. Tutkielman tulosten perusteella esitetdédnkin, etti
sosiaalisen median myotd kriisiviestintd termind ei riitd kuvaamaan kaikkea kriisiviestintddn
liittyvédd vuorovaikutusta. Sen sijaan kriisivuorovaikutuksen termilld voidaan kuvata niin or-
ganisaation kriisiviestintdd kuin siihen liittyvaa keskusteluakin. Sosiaalisen median mydta or-
ganisaatio ei voi hallita kriisejddn, silld sidosryhmén jésenet voivat merkityksentda kriisid eri
tavoin. Organisaatioiden tulisikin varautua sidosryhmén jasenten erilaisiin vastauksiin organi-
saation kriisiviestintdén, ja tdima tutkielma tarjoaa tdhén liittyen uutta tietoa. Vaikka tutkiel-
man tulokset eivét ole yleistettévissé kaikkeen kriisiviestintéén, se tarjoaa kuitenkin niin orga-
nisaatioille kuin muille kriisiviestinnésti kiinnostuneille lisdtietoa sidosryhmén jdsenten vas-
tauksista organisaation kriisiviestintddn. Se my0s osaltaan vaikuttaa siihen, ettéd kriisivuoro-
vaikutus tunnistetaan laajempana ilmidni, joka ei ota huomioon ainoastaan organisaation toi-
mesta tapahtuvaa kriisiviestintdd, vaan my0s kriisin ympdrilld tapahtuvan sidosryhmén keski-

ndisen sekd sidosryhmén ja organisaation vélisen vuorovaikutuksen.
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