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TIIVISTELMA

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan kaupunkilehden Ruusut ja risut -palstaa tarkoi-
tuksena tunnistaa palstalta keskeiset tyytyvdisyytta ja tyytymattomyyttd aiheutta-
vat kulutuskokemukset ja -tilanteet kaupunkiyhteisdéssa eldvien arjessa. Palstalla
yksityiset kokemukset ja kohtaamiset tulevat julkisiksi Word of Mouth -viestinnan
myodta. Analyysissa jasennetaan yksityishenkildiden ja yritystoimijoiden valisia koh-
taamisia, kuten asiakaspalvelutilanteita, palstalle kirjoittaneiden tulkintojen ja tun-
temusten valossa. Tutkimuksen lopputulemana paadytaan esittamaan tyypittely
kolmesta ruusujen ja kolmesta risujen antamisen tilanteesta.

JOHDANTO

Taman tutkimuksen tarkoitus on valottaa niitd kulutuskokemuksia ja kans-
saelon tilanteita, jotka nousevat kriittisellad tavalla eli hyvassa tai pahassa
esiin kaupunkiyhteiséssa eldvien arjessa. Kuten Mustonen (2010, 2689)
muistuttaa, yksilon onnellisuus ja hyva elama liittyy suoraan ja valillisesti
yhteisdn ja koko yhteiskunnan hyvinvointiin ja menestykseen. Aihe on ollut
esilld ja puhuttanut viime aikoina enenevasti myds suomalaisessa mediassa,
esimerkiksi Eldmé& pelissd -ohjelmassa (Yle Ohjelmat 2013), jossa paneu-
duttiin arjen vastoinkdaymisten kohtaamisiin. My6s A-Studio Stream -ohjel-
man keskusteluteeman '‘Mika arjessa arsyttaa’ myota tuotiin syksylla 2012
kyselytutkimuksen valossa esiin, ettda suurimpia arsytyksen aiheita suoma-
laisille ovat etenkin muiden ihmisten kaytos liikenteessa, roskaaminen, tu-
pakointi, valinpitamattémyys, itsekkyys (Yle Uutiset Kotimaa 2012). Lisaksi
RISC Monitorin tekemassa kartoituksessa (TNS Gallup 2012) suomalaisten
saanndllisten huolenaiheiden neljan karjessa olivat valinpitamattémyyden li-
saantyminen, nuorten syrjaytyminen, kallistuvat hinnat ja tuloerojen kasvu,
joten voidaan todeta, ettd seka kulttuuria etta taloutta koskevat yhteisélli-
set murheet ovat keskeisia arjessamme.
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Kulttuurisen kulutustutkimuksen ja asiakaslahtdisen palvelututkimuksen tii-
viimpi vuoropuhelu avartaa nakemystamme kokonaisvaltaisesta arkieldman
rakentumisesta. Etenkin kuluttajapalveluiden ja kaupunkikulttuurin tutki-
muskentat liittyvat olennaisesti toisiinsa (Uusitalo 2004, 2-3). Kuten Maen-
paan (2005) tutkimuksessa, yksilot voidaan nahda “kuluttaja-kaupun-
kilaisina” eli kaupungin kulutuskulttuuria tuottavina toimijoina. Ihmisten ar-
kisten kaytantéjen, kanssakdaymisten ja kulutustilanteiden tarkastelu heidan
omista lahtékohdistaan antaa tarvitsemaamme ruohonjuuritason ymmar-
rystd niin julkisen kuin yksityisen sektorin toiminnan suunnittelua ja paa-
téksentekoa varten. Muiden muassa Ekstrom (2003, 14) on peraankuulut-
tanut entista kontekstisidonnaisempaa, kulutusymparistén huomioivaa, tut-
kimusta kuluttajien jokapaivaisesta arjesta ja elamantilanteista.

Julkinen ja avoin keskustelu eri toimijoiden valillda on tarked elementti kult-
tuurin ja yhteiséllisyyden rakentumisessa, puhutaan sitten valtiosta, kau-
punkiyhteisésta tai yrityksen asiakaskunnasta. Ihmistenvalisen sosiaalisen
puheen tutkiminen avaa mahdollisuuden ldahestya arjen teemoja aidolla ja
luontevalla tavalla. Tassa tutkimuksessa otetaankin tarkasteluun Vaasan
seudulla julkaistavan kaupunkilehden Ruusut ja risut -palstan sisaltd, joka
on omiaan paljastamaan, mika kaupunkiyhteisén arjen kohtaamisissa erityi-
sesti ilahduttaa ja harmittaa. Ruusut ja risut -palsta voidaan lukea niin sa-
notun Word of Mouth -viestinnan piiriin kuuluvaksi, silla merkittava osa
viesteista liittyy liiketoiminnan alaan, erityisesti kuluttajien asiakaspalvelu-
kokemuksiin. Nain ollen teoreettinen keskustelu tassa artikkelissa kdydaan
Word of Mouth -viestinndn ominaispiirteiden tiimoilta, jonka myéta voimme
avata ruusujen ja risujen ldhettamisen perustavanlaatuisia motiiveja.

KATSAUS WORD OF MOUTH -TUTKIMUKSEEN

Word of Mouth -viestinnan (lyh. WOM) voidaan maaritelld olevan informaa-
lia verbaalia viestintaa yrityksista, tuotteista, palveluista tai brandeista yk-
sityishenkildiden valilla, jolloin viesti kulkee ja levida yhteiséssa yksildlta
toiselle (Libai ym. 2010, 268). WOM-viestintaa selittda yhtaalta ihmisten
halu etsia ja hallita tietoa oman hydédyn maksimoimiseksi ja toisaalta heidan
tarpeensa jakaa kulutuskokemuksiaan ja arvioitaan muiden kanssa (Pyle
2010, 340). WOM-viestinta kiinnittyy myds yksiléiden haluun vaikuttaa
omaan elinymparistdédnsa, kanssaihmisiin ja paattajiin poliittisesti retoriikan
keinoin ja kantaa ottaen. Yleisesti ottaen ihmiset arvostavat WOM-viesteja,
koska pitavat niita uskottavampina ja luotettavampina kuin yritysten har-
joittamaa markkinointiviestintda (Feick & Price 1987). Yritystoimijat ovat
olleet kiinnostuneita kuluttajien keskindisesta viestinnasta, silld on haluttu
ymmartaa sen seurauksia liiketoiminnalle. WOM-viestintd on havaittu mark-
kinoiden merkittavaksi voimaksi, joka vaikuttaa kuluttajien odotuksiin, ai-
kaansaa uusia asiakkaita, uusintaostoja ja uskollisuutta tai vastaavasti kar-
kottaa nykyiset ja potentiaalisetkin asiakkaat (Libai 2010, 277). Vahemmal-
le huomiolle aikaisemmassa tutkimuksessa on jaanyt se, minkalaiset asiat
nousevat WOM-keskustelun piiriin ja miksi (Berger & Schwartz 2011, 870).
Tata nakdékulmaa pyritdan nyt avaamaan.

WOM-viestinnan syntymiseen ja luonteeseen vaikuttavat monet tekijat, ku-
ten viestintatilanne, viestintdkanava ja viestijoiden suhteet. Lisdksi on huo-
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mattavissa, ettd jotkut asiat arjessamme nousevat herkemmin keskus-
telunaiheiksi kuin toiset. Tyypillisia puheenaiheita ovat esimerkiksi TV-oh-
jelmat, ruoka ja harrastukset, kun taas uskonnosta, seksuaalisuudesta ja
palkkatuloista keskustelun monet kokevat epamieluisaksi tai vaikeaksi. Ber-
ger ja Schwartz (2011) ovat nostaneet tutkimuksessaan esiin, ettd uudet ja
kiinnostavat tuotteet nousevat valittdmasti puheenaiheiksi, mutta eivat jaa
eldmaan keskusteluissa pidemmaksi aikaa. Sen sijaan helposti lahestyttavia
ja ajassa kestavia puheenaiheita tarjoavat suuremman kuluttajajoukon tun-
temat ja saatavilla olevat tuotteet/palvelut. Tdama huomio entisestaan alle-
viivaa sosiokulttuurisen ymparistén, kuten tdssa tutkimuksessa kaupun-
kikontekstin, tarkeaa roolia tukemassa WOM-viestinnan kehittymista.

Kuluttajan motivoituminen WOM-viestintaan

Aiemmassa kirjallisuudessa on havaittu, ettd WOM-viestinnan harjoittami-
selle on useita kognitiivisia, eli kuluttajan ajatuksista, asenteista ja koke-
muksista nousevia motivaatioperusteita. Yleisemmin taustalla on omakoh-
tainen kulutuskokemus, mutta WOM-viestintd voi olla myds asenneperus-
taista eli ilman omakohtaista kokemusta ilmenevaa mielipiteen ilmaisua.
Yleisesti ottaen pelkka tyytyvaisyys tai tyytymattémyys ei ole riittdva pe-
ruste aikaansaamaan WOM-viestintda, vaan kokemuksen taytyy olla arvi-
oitu jollain tapaa erityiseksi ja muille jakamisen arvoiseksi. Westbrook
(1987) tahdentaa, ettd kyse on yksildn sitoutuneisuuden asteesta tuote-
/palvelukokemukseen, mindkuvan rakentamiseen tai muiden ihmisten aut-
tamiseen omien kokemusten jakamisen avulla. Chung ja Darke (2006) ovat
tutkimuksessaan havainneet, ettd WOM-viestintaa esiintyy erityisesti tilan-
teissa, joissa viesti on relevantti viestijan mindkasityksen tukemisen ja ul-
koisen kohentamisen kannalta eli hyvan vaikutelman aikaansaamiseksi.
Cheung ja Lee (2012) ovat puolestaan tutkimuksessaan tunnistaneet on-
line-ymparistdissa tapahtuvan WOM-viestinnan keskeisiksi ajureiksi altruis-
tisen nautinnon auttaa muita seka yhteenkuuluvuuden tunteen.

Kognitiivisten motivaatioperusteiden lisdksi voimakkaiden tunteiden nouse-
minen pintaan on toinen WOM-viestinnan tarkeista taustatekijéista (Bougie,
Pieters & Zeelenberg 2003; Zeelenberg & Pieters 2004; Ladhari 2007). Plut-
chikin (1980) yleisessa psykologian alan tunneteoriassa tunteet jaetaan
kahdeksaan perustyyppiin (ilo, hyvaksynta, pelko, yllattyneisyys, surulli-
suus, inho, viha ja odotus) ja niiden yhdistelmina syntyvaan kahdeksaan
alatyyppiin (rakkaus, alistuminen, kunnioitus, pettymys, katumus, halvek-
sunta, aggressio ja toiveikkuus). Kulutuskokemuksissa syntyvien tunteiden
kirjo on myds laaja. Laros ja Steenkamp (2005) ovat havainneet, ettd ai-
emmassa kulutustutkimuksessa tyypillisimpina kuluttajien negatiivisina tun-
teina nousevat esiin viha, pelko, surullisuus ja hapea, kun positiivisten tun-
teiden paaasiallisina ilmenemismuotoina ovat tyytyvaisyys, onnellisuus,
rakkaus ja ylpeys. Siihen, millaiset tunteet todennakdisimmin aikaansaavat
WOM-viestintdad, on aiemmassa kirjallisuudessa esitetty osittain ristiriitaista
nayttéa (Halstead 2002). Esimerkiksi Ladharin (2007) tutkimuksessa tyyty-
vaiset elokuvakavijat osallistuivat enemman WOM-viestintaan kuin tyyty-
mattdomat, kun taas Bougie, Pieters ja Zeelenberg (2003) havaitsivat pal-
velukokemuksia tutkiessaan erityisesti vihan tunteen aikaansaavan WOM-
viestintdada. Useat tutkijat, kuten Westbrook (1987), Anderson (1998) seka



de Matos ja Rossi (2008), esittavatkin, ettd seka voimakkaat positiiviset et-
td negatiiviset tunteet aikaansaavat WOM-viestintaa.

Posiitivisuus ja negatiivisuus WOM-viestinndan ominaispiirteina

Lahtdékohtaisesti on helppo erottaa toisistaan positiivinen ja negatiivinen
WOM-viestinta. On luonnollista, etta positiivinen arvio kokemuksesta ai-
kaansaa positiivisen viestin jakamista, kun taas negatiivinen kokemus aihe-
uttaa painvastaisen tilanteen. WOM-viestinta voi olla myds sekamuotoista,
joskin tyypillisimmillaéan se on vahvasti mielipidepolarisoitunutta puolesta tai
vastaan (de Matos & Rossi 2008).

Kasitetasolla on hyva tehda ero mentaalisen tyytymattémyyden kokemisen
ja behavioraalisen tyytymattémyyden ilmaisemisen valille (Singh 1988).
Yleisimman maaritelman mukaan tyytymattdmyys on yksilén mielessa ta-
pahtuva reaktio, joka syntyy, kun odotusten ja kokemusten vaélilla ilmenee
kuilu, kun taas tyytyvaisyys kertoo odotusten tayttymisen tilasta (Hunt
1991). Kowalski (1996) huomauttaa, ettd tyytymattdomyyden (tai tyytyvai-
syyden) kokeminen ja sen ilmaiseminen eivat kulje kasi kadessa, vaan ih-
misilla on eriasteisia taipumuksia kokea tyytymattomyytta (tai tyytyvaisyyt-
td) ja ilmaista sita. Kaikki tyytymattomat eivat suinkaan valita, vaan valit-
taminen riippuu ennen kaikkea pettymyksen suuruudesta, yksilén iasta,
persoonallisuuspiirteistd ja asenteesta valittamiseen (Kowalski 1996;
Thaggersen, Juhl & Poulsen 2009). Tyytymattémyys voi suoran valittamisen
ja negatiivisen WOM-viestinnan sijaan nayttaytya myds pelkastaan ostokay-
téksen muutoksena (palveluntarjoajan tai tuotteen vaihtamisena) tai jaada
passiiviseksi inertian tilaksi, jolloin yksild ei tyytymattémyydestaan huoli-
matta muuta kaytdéstaan (Zeelenberg & Pieters 2004).

Tyytymattdmyyden voidaan sanoa olevan perusta erilaisille negatiivisille
tunteille, eli voimme katsoa, ettd vihainen ihminen on aina tyytymatén,
mutta tyytymatén ihminen ei ole aina valttdmattd vihainen, vaan han voi
olla esimerkiksi pettynyt, surullinen, katuva tai loukkaantunut (Bougie, Pie-
ters & Zeelenberg 2003). Negatiivisen WOM-viestinnan ajureina kriittisia
ovat erityisesti epaoikeudenmukaisuuden kokemukset (Blodgett, Granbois &
Walters 1993) seka koettu ongelman vakavuus (Richins 1983). Valittamisen
syyt ovat moninaisia, kuten muiden ihmisten varoittaminen, epdoikeuden-
mukaisuuksien korjaaminen, vaarinymmarrysten oikaiseminen tai yksin-
kertaisesti halu purkautua (Wetzer, Zeelenberg & Pieters 2007). Positiivinen
WOM voi puolestaan kummuta esimerkiksi mielihyvan saamisesta, innostu-
neisuudesta tai halusta kiittaa. Lisaksi, kuten Brown, Barry, Dacin ja Gunst
(2005) seka de Matos ja Rossi (2008) ovat liiketoiminnan alan tutki-
muksissaan havainneet, positiivinen WOM liittyy olennaisesti kuluttajan sa-
maistumiseen ja korkeaan sitoutumisen asteeseen suhteessa yritykseen
ja/tai sen tuotteisiin/palveluihin.

Erityisesti positiivisen WOM-viestinnan tutkimuksissa on nostettu esiin tun-
netila ilahtuminen (eng. delight), joka on seurausta odotusten ylittymisesta
yllattavalla ja positiivisella tavalla (Oliver, Rust & Varki 1997). Talldin ilah-
tuminen yhdistaa siis yllatyksen ja ilon tunteet (Plutchik 1980). Toisaalta
ilahtumiseen ei valttamatta liity yllatyselementtia, vaan kuten St-James ja
Taylor (2004) esittavat matkailualalle sijoittuvassa tutkimuksessaan, ihmi-
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set voivat ilahtua lampimastd huomaavaisuudesta, taianomaisesta elamyk-
sestd tai ymparistéon kauneudesta. Ilahtuminen on my6s maaritelty yksin-
kertaisemmin tyytyvaisyyden aaritilaksi (Vanhamme 2008). Kumarin ja Iye-
rin (2001) seka Barnesin, Ponderin ja Dugarin (2011) palveluymparistéihin
sijoittuvissa tutkimuksissa havaittiin, etta palveluhenkiléston hyva kaytds,
kuten ystavallisyys, huomiointi tai vaivannakd, ilahduttaa asiakasta parem-
min kuin teknisesti hyva suoriutuminen palveluprosessista.

RUUSUJEN JA RISUJEN SISALLONANALYYSI

Tutkimuksen aineisto koostuu kerran viikossa ilmestyvan kaupunkilehti
Vaasan Ikkunan Ruusut ja risut -palstoista. Taman vuodesta 1983 ilmesty-
neen ilmais- ja noutojakelulehden jakelumaara on nykyisellaan noin 55 000
kappaletta Vaasaan ja lahialueille. Ruusut ja risut -palsta sisaltyy jokaiseen
lehteen. Palstalle kirjoitetaan Vaasan Ikkunan verkkosivujen kautta valitse-
malla omalle ilmoitukselleen sopiva osasto - ruusut tai risut (Vaasan Ikkuna
2013). Viestin lahettaminen on ilmaista, mutta kirjoittajilta edellytetédan yh-
teystietojen jattamista toimitukseen. Toimitus myds pidattaa itselldan oi-
keuden muokata viesteja. Suurin osa palstan viesteistd on kirjoitettu nimi-
merkilla, joka ei paljasta kirjoittajan henkildllisyytta.

Tassa tutkimuksessa Ruusut ja risut -palstoja analysoidaan viiden vuoden
ajalta 2008-2012. Vuotuisena tarkasteluajankohtana on syksy. Pitkittaisai-
neiston kaytolla pyritdan varmistamaan, ettd 16yddkset ovat ajassa kesta-
vid. Toki syksyn valitseminen tarkasteluajaksi nayttaytyy konkreettisesti
palstan aiheissa, mutta aineiston analyysi kdydaan yksityiskohtia abstrak-
timmalla tasolla. Taulukosta 1 kay ilmi kunkin vuoden tarkasteluajanjakso
ruusujen ja risujen maarineen. Yhteensa ruusuja ja risuja aineistossa on
1208 kappaletta, joista ruusujen osuus on noin 68 %.

Taulukko 1: Aineiston kuvaus

Vuosi Viikot Ruusut kpl Risut kpl
2008 41-44 105 98

2009 37-40 161 72

2010 41-44 190 54

2011 36-39 187 75

2012 36-39 178 88
Yhteensd 20 vkoa 821 387

Tutkimuksessa tarkastellaan ruusujen ja risujen sisaltéja viestin ja nimimer-
kin muodostamina kokonaisuuksina. Joissakin tapauksissa samassa vies-
tissa on annettu sekad ruusu etta risu ja/tai ne on kohdennettu kahdelle eri
saajataholle, jolloin viesti huomioidaan kahtena kirjoituksena. Huomio kiin-
nittyy seka kirjoitusten sisaltéon etta tyyliin, joskaan kielitieteelliseen teks-
tianalyysiin ei tassa tutkimuksessa ryhdyta. Myodskdaan tarkempi palstan
keskusteluanalyysi ei ole mielekasta, silla palstalla esiintyy harvoin suoria
vastineita aiempiin kirjoituksiin. Ohjenuorana téaman tutkimuksen aineisto-
[dhtdisesti toteutettavassa sisallénanalyysissdé on Tuomen ja Sarajarven
(2002) laadullisen sisallénanalyysin prosessi, jossa edetaan luokittelusta
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teemoittamisen kautta tyypittelyyn. Aineiston luokitteluvaiheessa pyritaan
tunnistamaan ne tahot/toimijat, jotka saavat ruusuja ja/tai risuja. Tee-
moittamisen mydéta paneudutaan niihin keskeisiin syihin, jotka saavat an-
tamaan ruusuja ja risuja. Luokittelun ja teemoittelun jalkeen pyritdan tii-
vistamaan Kkirjoitusten antama ydininformaatio tyypillisiksi tapauksiksi, jot-
ka pystyisivat kuvaamaan aineiston antia abstraktimmalla tasolla.

KAUPUNGIN KIITETYT JA PARJATUT - MIKA JAA MIELEN JA
KIELEN PAALLE ROIKKUMAAN?

Tassa luvussa analysoidaan ruusujen ja risujen saajat eli kenelle ruusuja ja
risuja palstalla osoitetaan, seka niiden teemat eli mista syista ruusuja ja ri-
suja ojennetaan. Analyyseja tukemassa kaytetdan aineistositaatteja. Karke-
assa jaottelussa ruusujen ja risujen saajat voidaan luokitella jarjestaytynei-
siin toimijoihin (julkinen sektori, yritykset ja jarjestot) ja yksityishenkilbihin.
P&dosa eli 67,2 % (812 kpl), palstan kaikista ruusuista ja risuista on osoi-
tettu edelld mainituille julkisille toimijoille. Kaupungin toimijoista viesteja
osoitetaan etenkin terveydenhoitoalalle, kaupungin tydntekijoille ja paatta-
jille, kulttuuri- ja sivistystoimelle, pelastuslaitokselle ja poliisille seka kau-
pungin kunnossapidolle. Liiketoiminnan alan yrityksista ruusuja ja risuja
osoitetaan ladkariasemille, ruokaravintoloille, parturikampaamoille, vahit-
taiskaupoille, liikennoitsijbille, pankeille, asunnonvalitysfirmoille ja baareille.
Jarjestétoiminnan piirista esiin puolestaan nousevat urheiluseurat, kulttuuri-
ja viihdetapahtumien jarjestajat seka hyvantekevaisyysjarjestot.

Kun ruusujen ja risujen jakautumista tarkastellaan erikseen, voidaan huo-
mata, etta yksityishenkilét, perheet ja seurueet saavat vain 24 prosenttia
(n197) kaikista ruusuista, mutta perati 50,9 prosenttia (n199) kaikista ri-
suista. Taman perusteella Ruusut ja risut -palstaa naytetdaan kaytettavan
etenkin kanavana risujen osoittamiseen yksityishenkildille ja ruusujen ojen-
tamiseen julkisille toimijoille. Merkillepantavaa ruusujen ja risujen saajissa
on se, ettd yksityishenkildille osoitetut risut ilmaistaan paaasiassa asi-
anomaisen tuntomerkkien varassa, nimettémasti, kun taas ruusujen saajat
mainitaan tunnistettavasti nimeltd. Myds oma nimimerkki on ruusujen anta-
jilla usein tunnistettava, kun taas risujen antajien nimimerkit viestivat eten-
kin sitd mielialaa, joka kirjoittajalla kirjoittamishetkelld on. Tahan ilmiédn
selityksena Leiwo ym. (1992, 43) huomioivat, ettd koska kiittaminen on po-
sitiivinen asia, se ei saata kirjoittajan omia kasvoja uhatuksi.

Tarkemmassa tarkastelussa julkisten toimijoiden kohdalla voimme vield
tunnistaa, ettd ruusut ja risut jakautuvat seka yrityksille, henkiléstdlle etta
tietyille nimetyille tydntekijoéille. Yli puolet ruusuista eli 51,3 % on osoitettu
tyontekijalle/tyéntekijdéille nimeltéa mainittuina (n320), kun henkildstéjou-
kolle tai tuntomerkein kuvaillulle tyontekijalle osoitettuja ruusuja on 29,3 %
(n183) ja yleisemmin organisaatiolle tai “paattavalle elimelle” vain 19,4
%:ssa tapauksista (n121). Sen sijaan risujen kohdalla tilanne on painvas-
tainen. Omalla nimellédan risun on saanut vain yksi henkild, kun organisaati-
olle osoitetut risut muodostavat 56,4 % ja henkil6stdlle osoitetut 43,1 %
kaikista julkisille tahoille osoitetuista risuista. Nama |6yddkset entisestaan
tukevat haluttomuutta yksittaisten henkildiden sormella osoittamiseen.



Asiakaspalvelu osoittautui yhdeksi tarkeimmista teemoista Ruusut ja risut
-palstalla. Kuten markkinoinnin kirjallisuudessa on painotettu, palveluliike-
toiminnan tarkeita tekijéita ovat henkilésté (people), palveluprosessit (pro-
cesses) ja palveluympéristdé konkreettisine elementteineen (physical eviden-
ce) (Booms & Bitner 1981). Nama elementit nousevat esiin myds tut-
kimusaineistosta. Ensinnakin henkiléstén palvelutaidolla ja -alttiudella nayt-
taa olevan merkittava rooli asiakkaan tyytyvaisyyden tekijana. Kirjoituksista
on selkeasti myds huomattavissa, etta asiakkaat vertailevat aiempia koke-
muksiaan samankaltaisista tilanteista saamiinsa kokemuksiin. Pal-
veluprosesseihin liittyvissa kirjoituksissa huomio kiinnittyi henkildstéon si-
jasta palvelun ripeyteen ja sujuvuuteen. Monessa tapauksessa ongelmat
ovat muodostuneet puutteista kommunikaatiossa, kuten taulukon 2 risujen
esimerkeista kay ilmi. Palveluympadéristét eivat yhtd merkittdvassa maarin
aiheuttaneet kirjoituksia palstalle. Usein ymparistdé huomioitiin kuitenkin
osana palvelukokonaisuutta. Yksittaisend tekijana naraa Kkirjoittajien kes-
kuudessa heratti etenkin tilojen siisteys.

Taulukko 2. Asiakaspalvelu-teema

Palvelutaito | Ristinummen S-marketin kassapojalle. Olet kyseisen kaupan miel-
lyttavin ja kohteliain myyja. Asiakas (Ruusut vko 39/2011)

Sepankylan 7days-grillin myyjalle, joka on aina niin naama vaarin-
pain. Motivaatiokurssille? Entiset asiakkaat (Risut vko 42/2008)

Arnoldsin Jarille parhaasta Arnolds-palvelusta koskaan. 2 x ilman
nonparelleja (Ruusut vko 39/2012)

Palvelu- Gigantin asiakaspalveluhenkildlle, joka korjasi tietokoneeni paikan-
prosessit paalla saman tien, kun toin sen huoltoon toimimattoman CD-aseman
vuoksi. Tyytyvdinen asiakas (Ruusut vko 41/2008)

Marimekolle Rewell Centeriin. Kavin 1,5 kuukautta sitten kysymassa
laukkua, joka kerrottiin tulevan seuraavalla viikolla. Sen jalkeen k&-
vin kahtena viikkona uudelleen, jolloin sain kuulla saman vastauk-
sen. Otitte numeroni ylés ja lupasitte ilmoittaa, kun laukku tulee.
Viela en ole teista kuullut. Laukku muualta (Risut vko 43/2010)

Tietokoneliikkeelle Vaasassa. Tietokoneeni korjattiin ilman lupaa,
eika sitd annettu takaisin ennen kuin minulla oli varaa maksaa. Kii-
tokset kuluttaja-asiamiehelle, joka auttoi minua saamaan koneeni
takaisin. Nimetén (Risut vko 37/2011)

Palvelu- Kreikkalaiselle ravintolalle, Ikarialle. Ruoka oli erinomaista ja palvelu
ympdéristét erittain hyvaa. Plussaa myds siita, etta tunnelma oli aidosti kreikka-
laista musiikkia mydten. Suosittelen lampimasti kaikille. Uusi fani
(Ruusut vko 39/2012)

Eikd niita H&M:n sovituskoppeja todellakaan saada siivottua poély-
kasoista? Liikaako pyydetty? (Risut vko 44/2008)

Jonna & Joonas -kampaamolle. Teilld on vanhat pélyiset ja likaiset
kalusteet, ja kreppirauta oli kateissa. Enka saanut kuittia, kun mak-
soin kateisella. Ej kiitos endéd (Risut vko 36/2012)
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Ydintuote ja markkinointimix eli itse (palvelu-)tuotteet ja niiden markki-
nointikeinot nousivat asiakaspalveluteeman ohella palstalla selvasti, joskin
edellistd harvemmin, esiin. Eritoten katiléita kiitettiin useasti palstalla hie-
nosta synnytyskokemuksesta samoin kuin parturikampaajia onnistuneesta
hiustenkasittelysta (Taulukko 3).

Taulukko 3. Ydintuote ja markkinointimix-teema

(Palvelu-)
tuote

Hair Rewell Centerin tummatukkaiselle naistyéntekijalle. Pelastit pie-
leen menneen etutukkani seka& paivani 6.9. Punatukkainen tyttd
(Ruusut vko 39/2012)

Katild Maritta Kyparalle, kun autoit Cassandran maailmaan 1.10.
Kaikille meille jai todella hyvat muistot kokemuksesta. Warghin per-
he (Ruusut vko 41/2010)

Vaasan kaupungin katuosastolle. Starkin kohdalla olevan kadun pin-
ta on todella huonosti korjattu. Joka pé&ivd montun yli (Risut vko
38/2009)

Hinta

Kauppahallille, joka nosti sushin hinnat taivaisiin. Olihan se aikai-
semminkin kallista, mutta nykyiset hinnat ovat jo liikaa. Entinen
vakkari (Risut vko 39/2012)

Prisman maitotuotehyllylle. Jatkuvasti myydaadn vanhoja tuotteita
taydelld hinnalla. Hinnat nousevat, laatu laskee. Ostaja saa olla to-
della tarkkana. Susette (Risut vko 42/2008)

Kivihaan Musti & Mirriin. Ma 19.9. klo 18.47 ostin 20 kg kissanhiek-
kaa ja olin yksin matkassa. Annoit hieman alennusta, kun vakiohiek-
kaani ei enda ollut, ja ystavallisesti kannoit vield sdkin autooni. Bio-
kat’s (Ruusut vko 39/2011)

Saatavuus

Byggmaxin asiakaspalvelulle. Puhelu yhdistyy ties mihin pdin maail-
maa, Ruotsiin tai Norjaan. Vaasasta ei saa ketdan kiinni, ja tuote on
ollut useita viikkoja tulon paalla. Ehka tulee ensi viikolla, ehka ei.
Halpaa on, mutta ei muuta (Risut vko 36/2012)

Koulukadun Siwalle. Kiitos kun olette siind ja auki joka paiva. Ja vie-
& hyvaa palvelua. Koulukadun asukas (Ruusut vko 43/2008)

Kivihaan Citymarketille. Teilld on aina ihan hirveat jonot. Va-
kiasiakas (Risut vko 36/2011)

Viestinta

MySportsille Kivihakaan. Mainostitte lehdessa lauantain huipputarjo-
uksia, jotka olivat olleet voimassa jo torstaista lahtien. Suurin osa
kengistd oli jo myyty ennen lauantaita. Ekana paikalla ja koko 42
myyty loppuun (Risut vko 44/2010)

Kunnallisvaaliehdokkaille, jotka luulevat saavansa aania tunkemalla
postilaatikot tdyteen roskapostia. Mainosrahat hyvédntekevdéisyy-
teen... (Risut vko 43/2008)

On se ihmeellistéa. Ummikkoruotsalaiset hoitaa ummikkosuomalaisia
VKS:ssa. Valita siina vaivoja, kun ei puhuta samaa kielta. Varmaan
sama tunne eldimilla, kun eldinlaakari niita hoitaa. Suomia (Risut
vko 42/2008)
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(Epa-)ystavalliset teot -teema (taulukko 4) kietoo yhteen niin yksityiset
kuin julkiset toimijat yhtaalta lahimmaisen rakkautta osoittavina avunanta-
jina, toisaalta rauhaisan yhteiselon hairitsijoéina. Kirjoittajat voivat kiittaa
auttajiansa etenkin silloin, kun heidan henkildllisyytensa on jaanyt selvitta-
mattad. Kadonneiden tavaroiden Idytamisen ja toimittamisen lisdksi tarkeaksi
ruusujen antamisen perusteeksi nousee avunanto tien paalla kohdatuissa
ongelmissa. Teeman alle lukeutuvat myds kiitokset hyvantekevaisyyteen
osallistuneille, lahjoitusten tekijdille sekd yhteisén puolesta toimineille tai
puhuneille. Etenkin ihmisten kaytdstavat liikenteessa kulkijoina, lemmikkien
pitdjind, asiakkaina, hairikdivind naapureina ja ilkivallan tekijoéind tulevat
palstalla esiin risujen antamisen syina.

Taulukko 4. (Epa-)ystavalliset teot -teema

Avunanto

Teille, jotka veitte poliisilaitokselle kadottamani laukun ja puheli-
men. Kiitollinen yéperhonen (Ruusut vko 43/2008)

Kekselidalle laihialaisherralle, joka viininpunaisella Volvollaan osui
paikalle ja pelasti matkani Merikaarrossa su 4.9. P&asin ansiostasi
hienosti perille. Volvo ja pudonnut pakoputki (Ruusut vko 36/2011)

Kahdelle tuntemattomalle Ladylle, jotka pelastivat minut lihanpalan
takerruttua ruokatorveeni 15.10. lennolla Antalyasta Vaasaan. Sep-
po (Ruusut vko 43/2008)

Hyviénte-
kevéisyys,
lahjoitta-
minen

Perheelle, joka lahjoitti meille satukirjoja. Vaahteraméen avoin pé&i-
vdkoti (Ruusut vko 38/2012)

Akselin ja Oskarin aidille Gerbyhyn. Lapaset l[ammittavat kasien li-
saksi myos aidin sydanta. Akseli ja diti (Ruusut vko 37/2009)

OY Facman AB:lle saamastamme tuesta. Vaasan mielenterveystoi-
minnan tuki ry. (Ruusut vko 39/2009)

Kéytés-
tavat

Kylla oli taas harskia touhua Vaasan liikenteessa tiistaiaamuna Huu-
toniementielld. Suojatien eteen pysahtyneen auton takaa lahti seu-
raava auto ohittamaan vauhdilla, vaikka suojatielle oli juuri astu-
massa jalankulkija. Mieti omalle tai ldheisesi kohdalle (Risut vko
44/2008)

Ihmisenkuvatukselle, joka jatti kissanpentuja Rimaalan levahdysalu-
eelle su 10.10. Oksettava teko (Risut vko 41/2010)

Niille, jotka kirpparilla pudottavat vaatteita eivatké vaivaudu nosta-
maan. Lauantaina erdskin pudotti neuleen myyntipaikaltani ja kaveli
muina naisina pois. Teetkd kotonakin noin? Ei tarvi véalittdad kuin
omistaan (Risut vko 39/2009)

Sinulle alle 10-vuotias keltalippalakkinen poika, joka katkaisit sy-
reenipensaan taimen Voyrinkatu 9:n pihalla 12.9. Ilkivallan vastus-
taja (Risut vko 38/2012)
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Suhtautuminen ihmisiin -teema kokoaa yhteen seka ruusujen ettd risu-
jen antajia. Yhtaaltd tunteita kirjoittajissa herattdd ihmisten ystavallisyys,
rehellisyys ja vilpittdmyys, toisaalta ihmisten asennoituminen muihin, kuten
suvaitsevaisuus, kuten taulukon 5. esimerkit osoittavat. Lisaksi voimme ta-
man teeman alle lukea yksittdisinad tapauksina palstalla esiintyvat onnittelut,
toivotukset ja kiitokset seka muiden lehden lukijoiden varoittaminen, esi-
merkiksi kaahaajan ilmiantamisella.

Taulukko 5.

Suhtautuminen ihmisiin -teema

Rehellisyys

Sinulle, joka kolaroit autooni Vaasassa parkkipaikalla 25.8. repien
toisen peilin irti. Olisit voinut jattéa yhteystietosi. Toivottavasti oma-
tunto kolkuttaa. Kéyhé ja vihainen opiskelija (Risut vko 41/2008)

Pyo6ravaras vei poikani lukitun, 21-vaihteisen, punamusta, Scott-
merkkisen miesten maastopy6érdn ovemme edesta la-iltana. Milla
ajattelit poikani paasevan kouluun? Laitan pydran lukkoon, jos se
tulee vastaan. Vihainen maksaja (Risut vko 36/2012)

Henkilblle, joka osti 26.9. Muksukirppikselta yhdistelmavaunut. Ostit
vaunut ehjanda, hajotit vaunujen jarrun ja palasit muutaman tunnin
kuluttua vaatimaan rahoja takaisin vaittéden jarrun olleen ostohetkel-
& hajalla. Toivottavasti omatunto vaivaa (Risut vko 40/2009)

Asennoitu-
minen

Niille, jotka aina valittavat aanista ja hairidista kerrostaloissa. Sa-
nomattakin on selvaa, etta eldamisesta nyt vain ldhtee adanta. Mieti
siis tse, oletko kerrostaloasuja lainkaan. Kylldstynyt (Risut vko
39/2011)

Nainen vaaleanvihredssa Focuksessa voisi opetella, mita stop-merkki
tarkoittaa. Tulit merkin takaa harskisti eteen. Keskisormen naytta-
minen oli turhaa, silld virhe oli sinun. Ope (Risut vko 36/2012)

Eradilla on tapana pelata kahta peliautomaattia samanaikaisesti. Eikd
tata voi saada loppumaan? Kai muutkin saavat pelata kuin yksi. Si-
vusta seuranneet (Risut vko 38/2011)

Asiakkaille, jotka eivat jaksa tervehtia, valittavat kaikesta mahdolli-
sesta tai hermostuvat asiakaspalvelijan virheistd. Mekin olemme
vain ihmisid. Hymya huuleen ja rentoutta mieleen. Kaupan kassa
(Risut vko 39/2012)

Onnittelu,
toivotus,
kiitos

9.9.2012 olevan haapaivan johdosta aireelle ja iséalle. Jélkipolvi
(Ruusut vko 36/2012)

Vaasan PTA:n kaikille hoitajille, labraan ja ladkareille. Voimia tyo6-
hénne. Vatsakipupotilas tarkk.huone peti 4, 20.9. (Ruusut vko
39/2011)

Ilmianto

Sinulle vaalean farmari-Mersun kuski, joka 29.8. n. klo 17.35 ajelit
pain punaisia vanhan linja-autoaseman kohdalla. Joku kerta voi sat-
tua pahasti. Tuollaisen takia kolarissa ollut (Risut vko 36/2012)
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Tapahtuman jarjestaminen on viides tunnistettu teema-alue Ruusut ja
risut -palstoilta. Tyypillisimmillaan tapahtumien jarjestamiseen liittyvat kir-
joitukset ovat ruusuja, joilla halutaan huomioida ja kiittdaa jarjestajien an-
tamaa panosta toteutuksessa mukavan kokemuksen ja tunnelman luomi-
sessa, kuten taulukon 6 esimerkit osoittavat.

Taulukko 6. Tapahtuman jarjestaminen -teema

Jérjestdjien | Seurojen PUS, VAATO, ja VAVA talkoovaelle sekd osanottajakouluille
kiittdminen | Vaasassa juostujen viestikarnevaalien onnistumisesta. Tunnelman
kokenut (Ruusut vko 38/2012)

Tapio Lae Oy:lle mahtavasta messumatkasta 11.10., kuljettajalle ja
iloiselle matkanjohtajalle. Seindjoen mummat (Ruusut vko 43/2008)

Jarjestelyt | Cotton Clubille mahtavista tiloista, hyvasta jarjestelysta ja herkulli-
sesta ruuasta haapaivanamme. Myds Ramonan Carolalle kauniista
kukista. Hadpari Kuusamosta (Ruusut vko 41/2008)

Ystavalliselle tummalle naishenkilélle Hubertus-tallilla, kun huomioit
pienen tyttdaremme Nouse Ratsaille pdivana, vaikka tulimmekin pai-
kalle ohjelman oltua jo ohi. Toivoisin ensi vuodeksi tarkempaa ilmoi-
tusta aikatauluista ja etté esimerkiksi poniratsastusta olisi vain tiet-
tyna kellonaikana. Mamma ja tytédr (Ruusut vko 36/2011)

RUUSUJEN OJENTAJAT JA RISUILLA PIISKAAJAT - ONKO
HEISSA MITAAN YHTEISTA?

Edelld esitettyjen luokittelujen ja teemoittelun sekd kirjoittajien antamien
nimimerkkien perusteella voimme tehda paatelmia myods itse ruusujen ja
risujen ojentajista. Keskeiseksi tulkinnan avuksi nousevat kirjoittajien kuva-
ukset niista tilanteista ja tuntemuksista, jotka ovat johtaneet ruusun tai ri-
sun lahettamiseen palstalle. Kiinnostavaa tdssa aineiston tyypittelyvai-
heessa on tarkastella kaupunkikulttuurin kanssakdymisia ikaan kuin kriitti-
sind tapauksina, jotka yhtdalta erinomaisesti onnistuessaan aikaansaavat
tyytyvaisyytta ja ilahtumista, toisaalta epdonnistuessaan tyytymattomyytta
ja pettymysta.

Tyypittelyn tarkoituksena ei ole tunnistaa yksittadisia kirjoittajia nimimerkki-
en takana, vaan nostaa esiin parhaiten aineistoa kuvaavat tyyppitilanteet ja
tunteet. Tassa hengessa tarkasteltuna tyytyvaiset ja tyytymattdémat Ruusut
ja risut -palstalle kirjoittavat voidaan taman tutkimuksen perusteella ryhmi-
tellda vastinpareittain kuudeksi toisistaan erottuvaksi tyypiksi: kohtelustaan
ilahtunut vs. mielensa pahoittanut, kiitollinen selviytyja vs. hermonsa me-
nettanyt ja iloinen puolestapuhuja vs. provosoitunut mielenosoittaja, ks.
kuvio 1. Seuraavaksi kdymme lapi nama kuusi ruusujen ja risujen antaja-
tyyppia esimerkkitapausten valossa.
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Mie!enséi Hermonsa Provosoitu-
pahoittanut menettinyt nut mielen-
ePalveluun oKyllastynyt osoittaja

pettynyt naapuri eVastineen
eVaaryytta eArsytetty antaja ja
kokenut asiakas hénen
eKiittamatta eKansalaispolii puolustajansa
jaanyt si/ilmiantaja eIroninen tai
eMennytta eKaytostapoja torgva'mu|den
haikaileva peraankuulut- valistaja

tava

Kiitollinen Iloinen
selviytyja puolestapuhuja
eTervehtynyt
potilas eAvainasiakas tai
eKadotetun takaisin yritys itse N
saanut *Onnittelija, hyvaa
eH&dassa autettu toivottava
ePelkonsa voittanut eIhastunut

Kuvio 1. Kuusi tyypillista ruusujen ja risujen antajaa

Kohtelustaan
ilahtunut

ePalvelusta
eAvustamisesta
eYstavallisyydesta
eLahjoituksesta
eMuistamisesta

Kohtelustaan ilahtuneita yhdistaa mielihyvan tunne oli sitten kyse heidan
saamastaan palvelusta, avustamisesta, ystavallisyydesta tai lahjoituksesta.
Ilahtuminen syntyy etenkin ihmisten toiminnasta yksittdisessa tilanteessa
tai pitemman ajan kuluessa, ei niinkaan fyysisten puitteiden tai tavaroiden
kautta. Esimerkiksi kampaamo-, taksi-, myynti-, autokoulu- ja pankkitoi-
minnassa tarkedksi asiakkaan ilahtumisen aikaansaajaksi nousee asiakas-
palvelutaito kuten seuraavista kirjoituksista kay ilmi.

Studio Aleksandriaan Palosaarelle upeasta asiakaspalvelusta seka
loistavasta tukasta. Jatkossa asioin teilld! (Ruusut vko 40/2009)

Invataksi Seppaldlle. Ei voi enda palvelu parantua siitd, mita olemme
saaneet. Vakiasiakas (Ruusut vko 41/2010)

Laihian uimahallin mukaville "kassaneideille” hyvasta ja ystavallisesta
palvelusta ja siita, ettd he ehtivat vaihtaa muutaman sanasen asiak-
kaan kanssa. Rouva ja herra Santaloukolta (Ruusut vko 39/2011)

Autokoulu Kiviniemen Jarille mahtavista opetustaidoista ja karsivalli-
syydesta. Ann-Sofi (Ruusut vko 38/2011)

Nordean Carina Niemelle erinomaisesta palvelusta asuntoa ostaes-
samme. Jaana ja Toni (Ruusut vko 37/2011)

Asiakaspalvelutaidon ja ystavallisyyden raja on varsin hailyva, silla asiak-
kaat vaikuttavat pitdvan erinomaisena asiakaspalveluna usein sellaista toi-
mintaa, joka voitaisiin lukea pikemminkin [dhimmaisen auttamiseksi. Kir-
joittajat ovat ilahtuneet myds muunlaisesta avustamisesta, kuten lahjoituk-
sista ja ihmisten huomaavaisuudesta. Voimme huomata, etta pienetkin te-
ot, kuten naapurille tuotu piirakka voivat rakentaa yhteiséllisyytta nimen-
omaan ilahduttamisen kautta.
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Todellista asiakaspalvelua Ristinummen Siwassa ke 21.9. klo 21:n ai-
koihin. Minulta jéi uupumaan ostoksista n. 55 senttid. Talléin toinen
nuorista miehistd kassalla maksoi sen omalta kortiltaan. Tuli tosi hy-
va mieli. Centitén (Ruusut vko 39/2011)

Kymmenen pistettd pelisiimasta sille Minimanin lihatiskin ystavalli-
selle miesmyyjalle, joka hiljensi nalkdansa itkevan pikkumiehen
herkkunakilla. Esimerkillistéd asiakaspalvelua. C ja Pappa (Ruusut vko
38/2012)

Miehelle, joka tuli Prismassa tarjoamaan apua raskaiden kauppakas-
sieni kanssa. Hienoa, ettad I6ytyy ihmisia, jotka ovat valmiita autta-
maan. Typerana kieltdydyin avusta, vaikka olisin sita tarvinnutkin.
Kiitos (Ruusut vko 38/2011)

Lassila & Tikanojalle lahjoitetuista turvaliiveistd Palosaaren koulun
aamu- ja iltapaivakerholle. Ohjaajat (Ruusut vko 41/2010)

Mukavalle Tiina-naapurillemme, joka toi meille taivaallisen hyvaa pii-
rakkaa! Arvostamme sita suuresti. Kaarnatielld kelpaa asua (Ruusut
vko 39/2009)

Mielensa pahoittaneet kirjoittajat voidaan asettaa kohtelustaan ilahtunei-
den vastapariksi. Mielensd pahoittaminen juontuu analyysin perusteella
etenkin pettymyksesta ihmisten toimintaan, etenkin kun omat odotukset
petetaan, kohdataan eparehellisyytta tai koetaan, ettd ollaan tultu vaarin
kohdelluiksi. Tyypillisesti mielensa pahoittaneet risujen antajat ovat asiak-
kaita, omien sanojensa mukaan ”“entisid asiakkaita”, mutta myds palvelu-
tybssa toimivat ja yksityisesti loukatut tuovat mielipahaansa esiin palstalla.

Sinulle Fyndiksen kirpputorimyyjd, joka myit lapsille rikkindisen
Muumi-tietokoneen 10 eurolla. Siihen menivat kaikki lasten saastot.
Oletko nyt tyytyvéinen (Risut vko 39/2012)

Intersportin miespuoliselle myyjélle, joka ei halua myyda asiakkaalle
sita, mitd tama on tullut ostamaan, vaan markkinoi kymmenia euroja
kalliimpaa tuotetta. Entinen asiakas (Risut vko 43/2010)

Nimimerkille "tyrmistynyt omainen”. Tiedoksi, ettd hoitajat eivat mil-
[dan lailla maarittele palvelutalojen maksuja tai palveluita, eivatka
maksu vaikuta hoitajien tydnkuvaan. Palvelujen maksut eivat myds-
kaan vaikuta hoitajien palkkaan. Asia, josta kirjoitit on taysin totta,
mutta risusi olit osoittanut aivan vaaralle henkilékuntaryhmalle. Hoi-
tajien tydaikaan ei ole mitoitettu ulkoiluttamista, valitettavasti. Hoi-
taja (Risut vko 39/2011)

Minun siskolle, joka kohtelee minua kuin roskaa. Missa Kkiitokset
avunannoista ja anteeksipyynnét loukkauksista? Kyllastynyt ja lou-
kattu. Keskimméinen sisar (Risut vko 43/2008)

Kiitosta tai anteeksipyyntda vaille jaaneet ovat erityisen edustettuja tassa

kirjoittajajoukossa. Oma sanansa on sanottavaan myds mennytta haikaile-
villa kirjoittajilla, jotka kokevat ettéd ennen kaikki oli paremmin. Toisaalta
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menneesta kaivellaan helposti myds vanhat epdonnistumiset esiin uuden
vastoinkdymisen kohdatessa.

Keskustan Citymarketin infossa pe 16.9. olleille kahdelle naiselle tdy-
kedsta asiakaspalvelusta. Annoitte ymmartéda minun kdyttaneen ken-
kia, jotka halusin palauttaa. Kengissa roikkui kaiken lisaksi vield hin-
talappukin. Minkdanlaista anteeksipyyntdéa en saanut. Entinen mak-
sava asiakas (Risut vko 38/2011)

H&M:n myyjalle. Kun veloitat asiakkaalta liikaa rahaa, on tapana pa-
hoitella asiaa tai pyytda anteeksi. Onneksi en ehtinyt kotiin asti... Iloi-
suus on pienesté kiinni (Risut vko 40/2009)

Edelliset sosiaalitydntekijat sentédan ihanasti tajusivat ja antoivat toi-
meentulotukea lapsenikin tapaamisiin. Lena Ek:lle ja S. Sulkakos-
kelle. Olitte enkeleitd (Ruusut vko 39/2009)

Vaasan Minimanille. Kinder-patukat, joissa paivays 19.10.2010 olivat
jo 6.10. ostaessani harmaita ja harskiintyneita. Vuosi sitten myitte
viikon vanhoja suklaamakeisia. Entinen asiakas (Risut vko 41/2010)

Hermonsa menettidneet kirjoittajat ilmentdvat mielipahan sijasta pikem-
minkin vihaa, turhautumista ja valien tulehtumista yhteisén jasenten kes-
kuudessa. Palstalla purkautuminen nayttaytyy yrityksena vaikuttaa omaan
ymparistéonsa ilmiantamalla, uhkakuvia maalailemalla tai yleisemmin vas-
tuunkantoon ja tapakasvatukseen vetoamalla, kun omat voimat muutok-
seen eivat yksin riitd. Tyypillisesti hermonsa menettaneiden kirjoitukset viit-
taavat vyksityisiin valienselvittelyihin, erityisesti liikennekayttaytymiseen,
kerrostalomeluun ja koirien pitoon, mutta myds kaupan ala saa palstalla
oman osansa.

Naiselle Asevelikylassa, joka haukkui koiraa ulkoiluttavia tyttariani
kakaroiksi. Tytar hallitsee koiran paremmin kuin sina kayttaytymisen.
Koira ei tehnyt mitdan pahaa, aantd mahtuu maailmaan. Tavat kun-
niaan (Risut vko 40/2009)

Sinulle asukas Hietalahdessa, jonka koira ulvoo ja vinkuu taukoa-
matta paivat pitkat ja hairitsee asukkaita. Olisi mukavaa, jos ko-
tonaolosta pystyisi nauttimaan. Korvatulpat(ko) (Risut vko 43/2010)

Fiatilla Vaasan ja Laihian valilld maanantaina 18.10. ennen kahdek-
saa ajaneelle naisautoilijalle. Ajonopeutesi vaihteli 55 ja 95 valilla,
vaikka nopeusrajoitukset olivat 80-100 km/h. Opettelisit ajamaan.
Aamuruuhkassa ei edes paase ohitse. Kyllastynyt kuski (Risut vko
42/2010)

Kivihaan Citymarketille pitkista jonoista. Kylldstynyt (Risut
vko40/2009)

Kuten edelld olevista esimerkeista kay hyvin ilmi, tyypillisesti hermonsa
menettdneiden kirjoitukset on osoitettu tarkoin tuntomerkein kuvaillulle ta-
holle, mutta hermonsa menettdneet kohdentavat risujaan myds laajem-
malle joukolle ryhmatasolla, kuten autoilijoille ja vaatekauppojen myyjille.
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Muistakaa ihmiset turvavalit liikenteessa. Tama koskee kaikkia: bus-
seja, takseja, rekkoja, henkildautoja ja mopoja. Miksi roikkua pe-
rassa kiinni, kun ette paase yhtaan sen nopeammin kulkemaan. Ko-
laririski kasvaa, jos edelld ajava joutuu yhtakkia jarruttamaan. Edes
jarruvaloja nayttdmallda ei mene jakeluun. Arsyyntynyt (Risut vko
36/2011)

Vaatekauppojen myyijille. Myyntitydssa on hyva olla avulias, mutta
kun avusta kieltédydytaan, se pitaisi mydés ymmartaa. Monet ihmiset
haluavat vain katsella tuotteita ja sovittaa rauhassa, ilman myyjan
mielipidetta ja tuputusta. N&rkéstynyt (Risut vko 37/2012)

Kaikille vahtaajille. Nykypadivana taitaa uusioperhe olla aika uusi jut-
tu. Taytyy vahdata, kun se lapsi ei olekaan ihan "isénsa” nakdinen.
Tyhmakin ymmartaa, mita katsotte. Taytyyko teetattad paidat: "lap-
sen aiti”, "lapsen isapuoli” jne. Lopettakaa kyttdédminen, ihmisi& me-
kin ollaan (Risut vko 41/2010)

Hermonsa menettaneiden kirjoituksille leimaa antavaa on niiden tuomitseva
ja toruva savy. Tamankaltainen hampaiden Kkiristely lehden palstalla on
omiaan tekemaan sardja kanssaelon sopuisuuteen ja johtamaan valien sel-
vittelyyn vastineiden kirjoittamisen muodossa.

Paljon ei mahda liikkua sen teinipojan paassa, joka kesken rullasuk-
silenkin pysahtyi heittelemaan nukkuvia sorsia kivilla Vaskiluodon ka-
velysillan kupeessa. Mitds, jos kivi kolahtaa joskus omaan taka-
raivoon? Silmé& silméstd (Risut vko 40/2009)

Punatakkiselle miehelle Minimanissa 7.9. Menin senttipokerille, laskin
ostokset ja kaivoin rahaa, niin juoksit kassalta lujaa koneelle ja tungit
rahasi sisaan. Eikd ollut aikaa odottaa tai valita muita koneita, jotka
kaikki olivat vapaina? Toivottavasti hévisit ja hdviét jatkossakin (Ri-
sut vko 41/2010)

Itselleni. Olin tulossa Palosaaren sillalta pain ja olin tdysin omissa
maailmoissani, kun risteyksessa oikealta tuli auto. En huomannut
vaistaa sinua ja oli lahella, ettei tullut kolaria. Ensi kerralla olen tark-
kaavaisempi. Renault Megane (Risut vko 43/2010)

Kiitolliset selviytyjéat osoittavat ruusunsa eritoten terveyden- ja sairaan-
hoitoalan toimijoille. Koska aiemmassa kirjallisuudessa on todettu, etta
WOM-viestintd liittyy ennen kaikkea poikkeuksellisiin ja mieleenpainuviin
tilanteisiin eli niin sanotusti aarikokemuksiin, on luontevaa |6ytaa palstalta
tervehtyneiden potilaiden onnellisia selviytymiskertomuksia. Kiitolliset sel-
viytyjat erottautuvat siis kohtelustaan ilahtuneista erityisesti kohtaamiensa
tilanteiden harvinaislaatuisuudessa.

A5-osaston hoitajille ja 1adkareille hyvasta hoidosta 18.-24.10. Huone
nro 1 (Ruusut vko 44/2010)

Viikolla 37 paivystaneelle eldinlaakari Tiinalle, joka asiantuntevasti ja

suurella sydamella otti hoitaakseen myds vahan pienemman eldinys-
tavan. Rotta kiipelissd (Ruusut vko 37/2009)
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Sille ihanalle pariskunnalle, joka pelasti minut ja tilasi ambulanssin
Mantymaentielld ti 20.9. Sokeriarvo oli pahasti pielessa (2,7). Mum-
meli menossa kirjastoon (Ruusut vko 39/2011)

Kiitollisiksi selviytyjiksi voidaan laskea kadottamansa takaisin saaneet ja
muutoin hdddssa autetut. Toisin kuin hermonsa menettdneiden kirjoituk-
sissa, lahimmaiset saavat toiminnastaan kiitosta ja arvostusta. Tehty hyva
tyé voi kantaa hedelmaa pidemmallekin, kuten viimeinen esimerkki pelon
voittamisesta kertoo.

Sille ystavalliselle ohikulkijalle, joka toimitti [6ytdméansa avaimet Ve-
tokannaksen Siwaan pe 8.10. S&ikdhdykselle selvinnyt (Ruusut vko
41/2010)

Kivihaan Citymarketin infoon vaalealle naiselle ja ISS Securityn var-
tijalle ripeastd toiminnasta, kun autoitte I6ytémaan eksyneen poi-
kamme. Sinitakkisen pikkupojan iséd ja &iti (Ruusut vko 39/2012)

Ihanalle naisihmiselle, joka maksoi puolestani kahden euron Tori-
parkkimaksuni to 23.8. Olin aivan paniikissa. Nainen ulos-
menopuomilla (Ruusut vko 36/2012)

Auttajalleni Maalahden tielld kovassa sateessa. Tuulilasinpyyhkijé ha-
josi hakaten tuulilasia. Oli pakko pysahtya tielle, kun en nahnyt etee-
ni. Tilanteen pelastajaksi ilmestyi Hondalla ajava mies. Téllaisia mie-
hia tapasin viime sodassamme (Ruusut vko 36/2012)

Hammaslaakari Virpi Saariselle. Nyt ei enda pelota menna hoitamaan
hampaita. Ex-pelko (Ruusut vko 44/2008)

Provosoituneet mielenosoittajat eivat palstalla sanojaan saastele. Tyy-
pillistd heidan teksteilleen on ironia ja karkeva kielenkayttd, kuten seuraa-
vista esimerkeista kay ilmi. Ironia onkin yksi yleisesti kaytetyistda mielipide-
kirjoittamisen keinoista (Rahtu 2006). Provosoituneiden mielenosoittajien
viesteissa ei useinkaan ole tarkoin kohdennettua saajaa, vaan risut osoite-
taan yleisemmin paattavalle elimelle vaarien paatdsten johdosta.

Sinulle, joka lehdessé ehdotit vankien ja vanhuksien paikkojen vaih-
tamista. Oli sitten niin osuvasti sanottu. Noin juuri se kuuluisi olla.
Paasisivat vanhuksetkin joskus ulos. Arvostetaan vanhuksiamme
edes hiukan enemmén (Ruusut vko 36/2011)

Onko uusi matkailukeskus jokin vitsi? Vai onko se aprillipila? Haha...
Naurattaapa kovasti. Mitoitusvirhe (Risut vko 39/2009)

Vaasan tyokkarille ja sen "asiantuntijoille”. Kun joutuu lomautetuksi,
niin kasketaan opiskelemaan. Sitten kun lédhtee opiskelemaan, niin
viedaan ansiosidonnainen, ja todetaan, ettd olet opiskelija. Kiitti
vaan, kun veitte toimeentulon! Pennitén (Risut vko 39/2009)

Niille paattajille, jotka haalivat lisda elatettavia Joutsenosta. Onneksi
vaalit ovat lahellda. Mommavaan (Risut vko 36/2012)
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Ei se ole kaahari, jos ripeasti liikkuu. Epdvarmat hidastelijat aiheutta-
vat itse vaaratilanteen, jos ei ole pelisilmaa. Vejjo (Risut vko
39/2012)

Mielipiteen osoittamisen henkeen kuuluu myo6s ongelman esittely, oman
kannan perusteleminen ja muutosten vaatiminen (Kankaanpaa & Piehl
2011: 125). Risujen syyksi nousevat etenkin ihmisten ajotaidot, lastenkas-
vatus seka palvelujen puute tai niiden epdaonnistuminen. On havaittavissa,
ettd kirjoittajat kokevat itsensa voimaantuneiksi vaikuttajiksi, jolloin heidan
aanellaan on painoarvoa esimerkiksi yrityksen paatoksenteossa.

Vaasan Sportille. Antakaa Valkulle kenkad, kun peli ei kulje. Jaan en-
nemmin himaan. Meiddn kolmen hengen poppoo ei tule matseihin
ennen kuin Valkku vaihtuu. Entinen katsoja (Risut vko 43/2008)

Vaasalaisten ajotaidot ovat sieltd, minne aurinko ei paista. Jos suoja-
tielle on astumassa tai siind on joku jo kdvelemassd, autoilijan vel-
vollisuus on pysahtya. Taallé autoilijat katsovat suu auki, jos astuu
suojatielle, ja osa ei edes huomaa suojatielld jo kavelevaa, vaan ajaa
pysahtymatta ohi. Kortit pois ja autokouluun (Risut vko 39/2011)

Potuttaa todella, kun Vaasasta ei milldan 16ydy isokokoisimmille hen-
kildille vaatteita. Ennen esim. H&M:std saattoi 16ytéaa jotain, mutta
nyt se osasto on kuulemma lopetettu. Luulisi, ettd 59 000 asukaan
joukosta joku muukin tarvitsisi reilumman kokoisia vaatteita. Mum-
meli (Risut vko37/2009)

Iloiset puolestapuhujat edustavat kirjoittajajoukkoa, jotka “provosoitu-
neiden mielenosoittajien” tavoin puhuttelevat lukijoita yleisemmin ilmoitus-
luontoisilla asioillaan. Tulkinnasta riippuen osaa viesteistd voidaan pitaa
suoranaisena mainontana asianomaisille ruusujen saajille.

Parhaat perunat ovat ylivoimaisesti Perkidmaen tilalta. Perunan ys-
tdvéd (Ruusut vko 38/2009)

Dianaan ’Babille’” Vaasan parhaista pizzoista ja kebabista. Vakka-
riasiakas (Ruusut vko44/2010)

Taxi Sjémanin Ossille. Olet paras taksikuski, mitd maa paalldaén kan-
taa. Hieno mies. Isolahtelaiset (Ruusut vko 38/2011)

Hietalahden terveysaseman terveydenhoitaja Marita Lehdolle. Am-
mattitaitosi on esimerkkind kaikille terveydenhoitoalan tydntekijoille.
22.9. (Ruusut vko 39/2009)

Kivihaan Lady Linen pirteille ohjaajille. Samanlaista tunnelmaa ja yh-
teishenkea ei muilta saleilta 16ydy. Vuosi jasenyytta takana ja loppua
ei nay. Heidi (Ruusut vko 42/2010)

Iloisten puolestapuhujien tekstit ovat ennen kaikkea kannustavia ja saa-
jansa mieltéa nostattavia. Muutoksen vaatimisen sijasta iloiset puolestapu-
hujat kiittavat nykyista tilannetta ja saamiaan kokemuksia. Osa kirjoittajista
kayttaa palstaa myo6s onnittelu- tai kontaktipalstana, kuten viimeisesta esi-
merkista paljastuu.
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Minimanin johdolle mukavasta paivasta Kalles Innissa. Taas jaksaa
painaa pikkujouluihin asti! Henkilbkunta (Ruusut vko 38/2009)

Kaikille, jotka osallistuivat Ingveksen Romanttinen Baijeri -matkalle.
Erikoiskiitos shaféori Lasselle. Lassen fanklubi (Ruusut vko 39/2011)

Promedin loistavalle [dakarille Bérje Snickarsille jélleen kerran nope-
asta reagoinnista ja oikean hoidon valinnasta. 6.9. klo 9.40 (Ruusut
vko 37/2011)

Sinulle aurinkoinen ja uljaan parrakas Hullun Pullon baarimikko taka-
tiskilla. Tositarkoituksella (Ruusut vko 44/2010)

LOPUKSI

Tassa tutkimuksessa paneuduttiin vaasalaisen kaupunkilehden Ruusut ja
risut -palstan avulla siihen, mika kaupunkiyhteisén arjen sosiaalisissa kans-
sakaymisissa erityisesti ilahduttaa ja harmittaa. Emme eld tyhjiéssa vaan
naapureina, asiakkaina, potilaina, ammatti- ja harrasteryhmien edustajina
sekda kaupunkiyhteisdén jasenina, minka Ruusut ja risut -palsta tuo hyvin il-
mi, paitsi asiakkaan ja yrityksen, myo6s yksityishenkildiden valisena vies-
tintdkanavana.

Ruusut ja risut -palsta osoittautui ennen kaikkea WOM-kanavaksi, jolle on
ominaista omien positiivisten ja negatiivisten asiakaskokemusten muille ja-
kaminen. Taten keskeisia ruusujen ja risujen saajatahoja ovat julkinen sek-
tori: kaupunki (terveydenhoito, kaupungin tyontekijat, paattajat, kulttuuri-
ja sivistystoimi, pelastuslaitos, poliisi, kaupungin kunnossapito), yritykset
(ldakariasemat, ruokaravintolat, parturikampaamot, vahittaiskaupat, liiken-
nditsijat, pankit, asunnonvalittdjat, baarit) ja jérjestot/seurat (urheilu, viih-
de, taide, musiikki, hyvantekevaisyys). Yli puolet tutkimusaineistosta |6yty-
vista kirjoituksista koskettaa asiakaspalvelutilanteessa onnistumista, joskin
tarkeita teemoja palstalla ovat myos tuotteen markkinointimix, (epa-)ysta-
valliset teot, ihmisiin suhtautuminen seka tapahtumien jarjestaminen. Kes-
keisimmaksi seikaksi asiakaspalvelussa muodostuu kirjoitusten perusteella
asiakkaan yksildéllinen huomioiminen ja ilahduttaminen seka kiittamisen tai
anteeksipyynndn muistaminen. Sen sijaan hinnasta, tarjonnasta tai myyma-
[dymparistdistda palstalle kirjoitetaan suhteellisen harvoin. Tama kertoo
omaa kieltaan siita, etta viime kadessa liiketoiminta on inhimillista ja ihmis-
ten valistd toimintaa. Analyysin myo6ta nostettiin esiin tyytyvaisyyden ja
tyytymattdémyyden tekijoitd monipuolisten esimerkkien valossa korostaen,
ettd Ruusut ja risut -palstalle asti paatyvat kirjoitukset kertovat erityisen
hyvin juuri kriittisista tilanteista arkisissa kanssakdaymisissamme.

Ruusujen ja risujen Kkirjoittajien tyypittelyssa oli I6ydettavissa kolme kes-
keista vastinparia. Kohtelustaan ilahtuneet ja mielensd pahoittaneet viesti-
vat erityisesti onnistuneista tai epaonnistuneista palvelukokemuksistaan.
Kiitolliset selviytyjat ja hermonsa menettdneet puolestaan asettuvat toisil-
leen vastinpareiksi onnellisuuden ja toivon kokemisen suhteen. Kolmantena
vastinparina iloiset puolestapuhujat ja provosoituneet mielenosoittajat kayt-
tavat kummatkin hyvakseen julkisen aanen mahdollisuutta, mutta vastak-
kaisiin tarkoituksiin, toiset kannustaakseen ja toiset parjatakseen.
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Tutkimuksen keskeiseksi rajoitteeksi voidaan lukea sen vahva aineistolah-
tdisyys, jonka vuoksi l6yddokset ovat kontekstisidonnaisia ilmentden erityi-
sesti WOM-viestintda vaasalaisen kaupunkiyhteisén keskuudessa. Taman
vuoksi tyyppien siirrettdvyys muihin kulttuurisiin konteksteihin olisi suota-
vaa koetella jatkotutkimuksilla. On myds huomioitava, etta analysoitu Ruu-
sut ja risut -palsta on luonteeltaan erilainen keskustelukanava kuin tyypilli-
nen online-foorumi, jossa keskustelu kdydaan usein toisilleen taysin tunte-
mattomien ihmisten kesken ja maantieteellisesti laajalla alueella, mutta hy-
vinkin spesifisten teemojen ymparilta. Kaytettya aineistoa voidaan pitaa
verrattain luotettavana ja laadukkaana lahteena etenkin siitd syysta, etta
viestit ovat lapikdyneet lehdessa julkaisemiseen vaadittavan prosessin,
mutta niiden lahettdjat nauttivat kuitenkin anonymiteetin suojasta.

Tutkimuksen teoreettiset implikaatiot ovat johdettavissa ennen kaikkea siita
havainnosta, ettd kun kuluttajat jakavat kokemuksiaan ja mielipiteitdan, he
itse asiassa osallistuvat yhteiséllisesti arvon luomiseen ja sen toteuttami-
seen. Taman tutkimuksen I8ydokset ilmentavatkin hyvin tilannetta, jossa
yritystoimijoiden on kohdattava yhtaaltd kaupunkilais-kuluttajien yhteisélli-
syyden voimavaraisuus ja toisaalta sen mukanaan tuomat haasteet, kuten
negatiivinen WOM. Toivon mukaan tutkimus toi kaivattua vuoropuhelua ku-
lutustutkimuksen ja asiakaslahtdisen palvelututkimuksen valilla avartaen
nakemystdamme kokonaisvaltaisesta arjen rakentumisesta yksityisine ja jul-
kisine toimijoiden pelikenttana. Kaytanndssa tamankaltaisen kayttajatason
ymmarryksen ohjaamana niin julkisen kuin yksityisen sektorin toiminnan
kehittamisen on mahdollista pureutua aidosti ja vahvasti ihmisia kosketta-
viin teemoihin ja erityisiin kipupisteisiin.
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