TAMPEREEN YLIOPISTO

Lauri Kokkonen

SOSIAALINEN MEDIA VIRANOMAISEN
KRIISIVIESTINNAN VALINEENA

Tiedotusopin pro gradu —tutkielma

Huhtikuu 2015



TAMPEREEN YLIOPISTO

Viestinndn, median ja teatterin yksikko

KOKKONEN, LAURI: Sosiaalinen media viranomaisen Kriisiviestinnin vélineen4.
Pro gradu —tutkielma, 72 s.

Tiedotusoppi

Huhtikuu 2015

Téssd pro gradu —tutkielmassa tarkastelen sosiaalista mediaa viranomaisen ulkoisen kriisiviestinnidn
nikokulmasta. Pyrin selvittimain, millaisia uusia viestintdkdytdntdjd internet ja sosiaalinen media
ovat mahdollistaneet, seké kuinka niitd voidaan hyodyntda kriisiviestinnin toteuttamisessa.
Verkkoviestinnédn aikakaudella viranomaisen kriisiviestinnin odotetaan olevan yhd nopeampaa, ja
sosiaalinen media tarjoaa tdhén osaltaan mahdollisuuden. Toisaalta tutkimus korostaa, ettei
sosiaalisen median voida ajatella kokonaan korvaavan muita medioita, vaan kriisiviestintdd tulee
jatkossakin toteuttaa kaikkien mahdollisten kanavien vélityksella.

Tutkimuksen empiirinen osuus koostuu laadullisen siséllonanalyysin keinoin toteutetusta
tapaustutkimuksesta, jossa tarkastelen viranomaisen ulkoista kriisiviestintdd Yhdysvalloissa vuonna
2013 tapahtuneen lento-onnettomuuden osalta. Tutkin viranomaisen Twitter-viestejd seké pyrin
eritteleméén, millaisia tarkoituksia niiden voidaan katsoa tiyttineen. Analyysin perusteella
tapauksesta on eriteltdvissd nelji tapaa, joilla sosiaalista mediaa sen yhteydessd hyddynnettiin.
Ensinnékin onnettomuutta tutkiva viranomainen tiedotti Twitterin vélitykselld omasta toiminnastaan
ja tutkinnan kulusta. Toisekseen se kuvaili onnettomuuden vaiheita ja kulkua viesteissdan.
Kolmanneksi viranomainen vastasi yleison esittdmiin kysymyksiin Twitterin vélityksella.
Neljanneksi Twitterissé tiedotettiin, milloin ja missd viranomainen jakaisi lisdinformaatiota
onnettomuuteen liittyen.

Tyon keskeisid johtopadtoksid on, ettd lukuisten mahdollisuuksien lisdksi sosiaalinen media
aiheuttaa viranomaisen kriisiviestinnélle myos tiettyjd haasteita. Vaatimus yhd nopeammasta
viestinndstd on helposti ristiriidassa tiedon paikkansapitdvyyden kanssa. Lisdksi kithtyneen
julkisuusrytmin ajatellaan usein johtavan tilanteeseen, jossa asioiden kasittely julkisuudessa jaa
vaistimattd pinnalliseksi, eikd perusteellisille tulkinnoille siten jd4 tilaa. Ndma seikat yhdistettyna
yhi pirstaloituneempaan mediakenttddn saattavat hankaloittaa kriisitilanteessa tarpeellisen
yhteisollisyyden tuottamista.
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1. Johdanto

Sosiaalisesta mediasta on viime vuosina tullut olennainen osa kriisiviestinnédn tyokaluvalikoimaa.
Sen merkitystd on korostettu alan tutkimuskirjallisuudessa, ja organisaatioiden
kriisiviestintisuunnitelmia on pdivitetty ottamaan huomioon sosiaalisen median tarjoamat
viestintdmahdollisuudet. Liséksi sosiaalisen median soveltuvuudesta kriisiviestinnidn
harjoittamisessa on jo kdytdnnon esimerkkejd. Vuoden 2004 tsunamikatastrofi oli ensimmadisia
kriisitilanteita, jossa internetillé ja sosiaalisella medialla voidaan katsoa olleen tiedonkulun kannalta
keskeinen rooli (ks. Huhtala ja Hakala, 2007, s.76, 144-148). My6hemmin internetin merkitys
viestintdvélineend on vain vahvistunut. Kasvavan suosionsa myota sosiaalisen median sovelluksista
on tullut yha tarkedmpi osa globaalia viestintdkenttdd, ja niiden avulla on mahdollista tavoittaa suuri

joukko ihmisié nopeasti, paikasta riippumatta.

Monet kriisit vaativat viranomaisen reagointia, mukaan lukien viestintdd. Luonnonmullistukset,
onnettomuudet, rikokset ja epidemiat ovat ilmeisimpid esimerkkejé tallaisista kriiseistd. Useissa
tilanteissa viranomaisen tiedotusvastuu myds pohjautuu erilaisiin lakeihin, suosituksiin tai
toimintaohjeisiin (ks. Huhtala ja Hakala, 2007, s.187-193). Yksityisen yrityksen kriisiviestintd voi
olla pitkélti maineenhallintaa (ks. esim. Karhu ja Henriksson, 2008). Viranomaisen kriisiviestinnélla
puolestaan on usein hyvinkin konkreettisia pddmadrid, etenkin kriisin akuutissa hoitovaiheessa.
Onnistuneella kriisiviestinndlld voidaan vakavimmissa tapauksissa vilttdd henkild- ja
omaisuusvahinkoja. Liséksi kriisiviestinndn avulla jaetaan tietoa niin uhrien omaisille kuin
laajemmalle yleisollekin, mikd vihentdd epdvarmuutta ja luo etenkin kriisitilanteessa tarpeellista

yhteisollisyytta.

Téassd tyossa tarkastelen sosiaalista mediaa viranomaisen kriisiviestinnidn nikokulmasta. Padamairani
on tehda selkoa siitd, kuinka sosiaalinen media voi vastata viranomaisen kriisiviestintdtarpeisiin.
Tarkemmin muotoiltuna tyoni tutkimuskysymys on: Millaisia viestintdkdytdntdjd internet ja
sosiaalinen media ovat mahdollistaneet, ja kuinka niitd voidaan hyodyntdd kriisiviestinndn

toteuttamisessa?



Tarkastelen kysymystd seké teorian ettd kidytannon tasolla. Kéyn ldpi aihetta koskevia aiempia
tutkimuksia ja pyrin niiden kautta havainnollistamaan tapoja, joilla sosiaalista mediaa on jo
hyodynnetty erilaisissa kriisitilanteissa. Tyoni empiirisessd osuudessa nostan esiin Yhdysvalloissa
vuonna 2013 tapahtuneen Asiana Airlines -lentoyhtiotd kohdanneen onnettomuuden, jonka
yhteydessd viranomainen kaytti aktiivisesti mikroblogipalvelu Twitterié tiedotuskanavanaan. Tama
mahdollisti vélittdmén viestinnin, joka palveli samanaikaisesti niin mediaa kuin tavallisia
kansalaisiakin. Aitheen havainnollistamiseksi olen toteuttanut laadullisen sisdllonanalyysin

viranomaisen onnettomuutta koskevista Twitter-viesteista.

Pohjustan tyoni tarkastelemalla ensin kriisiviestinnin teoreettista taustaa. Luvussa kaksi selvitin
mitd kriisi ja kriisiviestintd oikeastaan ovat, sekd médrittelen mité kriisiviestintd timén tutkimuksen
kontekstissa tarkoittaa. Sen jilkeen luvussa kolme kdyn lépi sosiaalisen median maailmaa ja eri
sovelluksia. Sijoitan sosiaalisen median osaksi muuttunutta mediamaisemaa, jossa perinteiset
tiedotusvilineet ja verkkoviestintd limittyvét yhéd enenevissd méérin yhteen. Lisdksi kiinnitidn
huomion sithen, milla tavalla sosiaalinen media on otettu huomioon kriisiviestintdd koskevassa
kirjallisuudessa. Tdmén osuuden tavoitteena on médritelld tarkastelun kohteena olevat kisitteet seka

muodostaa viitekehys, jonka avulla vastaan tutkimuskysymykseen.

Aihe on tété kirjoitettaessa ajankohtainen. Esimerkiksi Petteri Jarvinen (2014) perddnkuuluttaa
Helsingin Sanomissa julkaistussa kolumnissaan viranomaisen kriisitiedottamisen uudistamista ja
uusien teknologioiden parempaa hyddyntémistd. Internet on jatkuvasti muuttuva viestintdympaéristo,
jota kdytetddn yhi laajemmin monenlaiseen viestintddn. Loyhésti sddnneltyni ja ilman varsinaista
keskushallintoa toimivana mediana se kehittyy kéyttdjiensd ehdoilla. Tdma puolestaan asettaa
haasteita organisaatioille, mukaan lukien viranomaisille, niiden pyrkiessa kehittdiméaan viestintdinsa.
Korpiolan (2011, s.34) mukaan monet suomalaiset organisaatiot vierastavatkin edelleen sosiaalista
mediaa. Vaikka internetissd trendit ovat syklisid ja muuttuvat joskus hyvinkin nopeasti, tulisi
jokaisella organisaatiolla silti olla sosiaalisen median strategia kriisien varalta (emt. s.40-41). Tdhén
keskusteluun tutkimukseni pyrkii osaltaan ottamaan kantaa. Viestinnin tutkimuskentéssa tyoni

sijoittuu luonnollisesti kriisiviestinnién ja laajemmin organisaatioviestinndn piiriin.



Kari Koljonen (2013) on tutkinut vditoskirjassaan suomalaista kriisi- ja katastrofiviestintdd. Hanen
mukaansa kriiseistd on viime vuosina tullut viestinnén tutkimuksen piirissd suoranainen muoti-
ilmi0, siind missd aiemmin erilaisia onnettomuuksia pidettiin pddosin varsin triviaalina ja siten
akateemiseen tutkimukseen kelpaamattomana aiheena. Koljonen 16ytdd kolmenlaisia syitd
tutkijoiden kiinnostukseen aihetta kohtaan. Ensinnékin monet viime aikojen kriiseistd ovat olleet
mittakaavaltaan tai luonteeltaan sellaisia, joiden ei etukiteen ajateltu olevan mahdollisia. Aasian
tsunamissa kuoli tuhansia ihmisié, autolautta Estonia vaati upotessaan ldhes tuhat henked, ja
Suomessa 2000-luvulla tapahtuneet kouluampumiset olivat uhriluvultaan maamme rauhanajan
suurimmat joukkomurhat. Toisekseen median rooli ja viestinndn merkitys on korostunut
kriisitilanteissa. Mediaa on alettu pitdd puolueettoman tiedonvailittdjan sijaan aktiivisena toimijana
ja tarinankertojana, mink4 johdosta sen toimintaan on kiinnitetty entistd enemmén huomiota ja
my0s kritisoitu. Kolmanneksi syyksi Koljonen mainitsee viestinnén tutkimuksen kehityksen, mikéa
on tarkoittanut seké tutkimusmaiérien kasvua ettd entistd eriytyneempié tutkimuskohteita. Vallalla
on myos taipumus soveltavaan, kiytannonldheiseen tietoon, ja kriisitilanteiden viestintd sopii hyvin

sellaisten tutkimusten kohteeksi. (emt. s.19-21)

Omalta osaltani olen kiinnostunut kriisiviestinnasté juuri Koljosen mainitseman
kdytdnnonldheisyyden vuoksi. Toisaalta kiinnostukseni myds verkkoviestintdé ja sosiaalista mediaa
kohtaan teki ndiden kahden yhdistelméstd luontevan aiheenvalinnan télle tydlle. Liséksi tydssédni
litkkennelentdjénd olen seurannut ilmailun piirissd tapahtuvia onnettomuuksia ja niihin liittyvai
viestintdd. Ndhddkseni sosiaalinen media tarjoaa viranomaisen tiedotustoiminnalle uusia
mahdollisuuksia. Toisaalta tutkimuksen edetessd olen todennut, ettd viestintdteknologioiden kehitys
muodostaa sille my0s tiettyjd haasteita. Viranomaisen antaman tiedon oletetaan olevan ehdottoman
paikkansapitivdd. Viestinndn nopeutuminen ja vaatimus lihes reaaliaikaisesta tiedottamisesta ovat
kuitenkin helposti ristiriidassa timén perusolettamuksen kanssa. My0s tatd kysymystd pyrin

tydsséni varsinaisten tutkimusongelmien ohella kisitteleméan.

Aiheen kdytannonldheisyydesti johtuen tutkimukseni ei sisdlld mitdén tiettyd teoriaa, johon
nojautuisin tai jonka paikkansapitavyyttd 1htisin kokeilemaan. Monet tyoni teoreettisen osuuden
muodostavista teoksista ovatkin akateemisten tutkimusten sijaan kriisiviestintda késittelevid opas- ja
oppikirjoja. Néin ollen tutkimuksella on my6s hyvin vahva normatiivinen ulottuvuus. Se ei siis

tarkastele pelkéstidan millaista kriisiviestinta tietyissé olosuhteissa on, vaan millaista se voisi ja sen
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tulisi olla. Osaltaan tédhin on vaikuttanut myos se, ettei kriisiviestinnésté ole juurikaan olemassa
kattavia teorioita. Pyrinkin tarkastelemaan kriisiviestintdd ilmiona eri nédkdkulmien kautta ja
yhdistdmiin niitd internetid ja sosiaalista mediaa koskevaan kirjallisuuteen. Tétd on hankaloittanut
se tosiseikka, ettd niin kriisiviestintd kuin sosiaalinen mediakin ovat laajoja késitteitd, jotka voidaan

médritelld monella tapaa. Myos ndiden késitteiden tdsmentdminen on keskeinen osa tyotani.



2. Kriisi ja kriisiviestinté

Tyon ensimmadisessd luvussa tarkastelen kriisin ja kriisiviestinnén késitteitd sekd madrittelen, mita
niilld timén tutkimuksen kontekstissa tarkoitan. Esittelen Huhtalan ja Hakalan (2007) maaritelman
vhteiskunnallisista siviilikriiseistd, johon tutkimuksessani pitkélti tukeudun. Kiinnitin huomiota
my0s kriiseji koskevaan lainsdddéntoon ja pyrin tarkastelemaan kriisiviestintdd nimenomaan
viranomaisen ndkokulmasta. Lisdksi kidyn lyhyesti 1dpi eri nikemyksid viestinnastd seké tarkastelen,
kuinka niitd voidaan soveltaa kriisiviestinnén tutkimuksessa. Pdddyn toteamaan, ettd viestinndn
siirto-, yhteisyys- ja disseminaatiomallit ovat kaikki kadyttokelpoisia analyyttisia tydkaluja eivitka
ne siten sulje toisiaan pois. Tdman jdlkeen tarkastelen kirjallisuuden kautta kriisiviestinnén vaiheita
sekd nithin liittyvid toimenpiteitd. Luvun lopuksi kdyn l&pi Suomessa ilmaantuneita

yhteiskunnallisia siviilikriisejd sekd niiden pohjalta tehtyjd havaintoja.

2.1 Miki on Kriisi?

Tutkimuksen kannalta keskeinen termi Ariisi voidaan tulkita monella tapaa, eik sille ole olemassa
vakiintunutta méaaritelméa. Sanana kriisi tarkoittaa kohtalokasta hairiotéd, dkillistd muutosta tai
ratkaisevaa kddnnettd. Kriisi voidaan mieltdd myos prosessiksi, joka siséltdd uhan liséksi
mahdollisuuden. Kriisin lopputulos voikin siten olla inhimillisen katastrofin sijasta tai ohella myos
selviytymistarina. Tdmén vaihtoehdon toteutumiseen vaikuttaa olennaisesti ihmisten kokemus
tuesta ja ymmaérryksestd hidan hetkelld, ja siind viestinnilla on keskeinen rooli. (Huhtala ja Hakala,

2007, s.14)

Juholinin (2013, s.366) mukaan ’kriisillé tarkoitetaan tapahtumaa tai prosessia, joka uhkaa
yrityksen tai yhteison aineellisia tai aineettomia arvoja eli ihmisid, kiinteistdjd, irtaimistoa tai
mainetta.” Kriisit voidaan luokitella monin eri tavoin organisaation tyypin ja tapahtuman luonteen
mukaan esimerkiksi aineellisiin ja aineettomiin, sisdisiin ja ulkoisiin, sekd dkillisiin ja hiipiviin.
(emt. 2013, s.366, 374) Korpiolan (2011, s.12) mukaan kriisit ilmaantuvat useimmiten yllattéen ja

heréttdvit aina epavarmuutta.



Kriisin késite on my0s konteksti- ja organisaatiosidonnainen. Monet tapahtumat, jotka yhteiskunta
maédrittelee kriiseiksi, eivit esimerkiksi poliisin tai Suomen punaisen ristin ndkdkulmasta sellaisia
valttamattd ole. Kyse voi olla vain normaalia vaativammasta tapahtumasta, jonka hoitaminen
kuitenkin kuuluu organisaation perustehtdviin. Téllaisissa organisaatioissa kriisi voidaankin mieltda
tilanteeksi, joka uhkaa sen omaa toimintaa tai mainetta. Esimerkiksi SPR toimii niin ja kéyttaa
ohjeistuksessaan termeja katastrofi ja onnettomuus viitatessaan ympardivissa yhteiskunnassa
ilmeneviin tapahtumiin. Aihetta koskevaan terminologiaan liittyy siis edelleen paljon epaselvyytta,
ja eri organisaatiot voivatkin maéritelld kriisin omien ndkokulmiensa ja rooliensa perusteella.

(Tikka et al., 2010, 5.14-17)

Kriisit eivit vélttdmattd aina uhkaa vilittdmasti ihmisten henked tai terveyttd, vaan saattavat muuten
aiheuttaa levottomuutta ja turvattomuuden tunnetta. Erilaiset yhteiskunnalliset konfliktit, jotka
voivat johtua esimerkiksi poliittisista, uskonnollista tai etnisisti syistd, kuuluvat tdhin kategoriaan.
(Huhtala ja Hakala, 2007, s.14) Lisiksi kriiseiksi voidaan mieltdd my0s erilaiset poliittiset kriisit ja
skandaalit, taloudellisista ja tuotannollisista syisti johtuvat kriisit sekd mainekriisit (Korpiola, 2011,
s.12). Karhu ja Henriksson (2008, s.24-25) toteavatkin, ettd kriisi ymmarretdin usein liian
yksioikoisesti konkreettisena onnettomuutena tai rikoksena. Huonot uutiset, negatiivinen julkisuus
ja yleisen mielipiteen kdéntyminen organisaatiota tai henkil6d vastaan ovat prosesseja, joista saattaa

kehittyd niin kutsuttu julkisuuskriisi.

Kriisiviestintdd koskevassa kirjallisuudessa keskitytdankin pitkélti maineeseen ja sen varjelemiseen
erilaisissa kriisitilanteissa. Maine muodostaa merkittdvan osan yrityksen markkina-arvosta, joten
julkisuuskuvaan kohdistuvat kriisit voivat aiheuttaa myos taloudellisia tappioita yrityksille ja
osakkeenomistajille (Korpiola, 2011, s.48). Maineella on keskeinen merkitys myos politiikassa ja
viranomaistoiminnassa, jotka ovat yhteydessa toisiinsa. Valtionhallinnon ohjeistuksessa (VNK,
2013, s.23) todetaankin, ettd kriisitilanteessa epdonnistunut viestinti heikentdd luottamusta
viranomaista kohtaan, jolloin tilanne saattaa kérjistyd entisestdin. Huonosti hoidetut kriisit
johtavatkin nopeasti syyllisten etsimiseen julkisuudessa ja aiheuttavat siten herkésti kolhuja

viranomaistahojen ja poliitikkojen maineeseen.



2.1.1 Yhteiskunnalliset siviilikriisit

Huhtala ja Hakala (2007, s.16) kayttavit termid yhteiskunnalliset siviilikriisit kuvaamaan kriiseja,
joissa julkisella vallalla on lakisddteinen humanitdérinen pelastusvelvollisuus. Ne voidaan
ryhmitelld kolmeen paddtyyppiin. Ensimmaéisen kriisityypin muodostavat luonnononnettomuudet ja
katastrofit, ja ne vaativat valitontd pelastustoimintaa. Lisdksi nopea ja avoin viestintd usein vidhentda
uhrien ja muiden menetysten méérdi. Toiseen tyyppiin kuuluvat ihmisten aiheuttamat
onnettomuudet. Ne voivat olla tahallisia tai tahattomia ja vaativat usein pelastustoiden lisdksi myos
poliisitutkintaa mahdollisten syyllisten selvittdmiseksi. Timé asettaa omat rajoitteensa
kriisiviestinnélle, silld kaikkea ei valttiméttd voida kertoa heti julkisuuteen. Kolmannen ryhmén
puolestaan muodostavat eldinten ja ihmisten vélilla levidvit sairaudet. Niitd koskevan viestinndn

tdytyy myos olla tehokasta, mutta samalla pyrkid vilttdmiin aiheettoman pelon lietsontaa.

Valtioneuvoston kanslian julkaisema ohje Valtionhallinnon viestintd hdiriétilanteissa ja
poikkeusoloissa (VNK, 2013) puolestaan kéyttdd, otsikkonsa mukaisesti, kriisin sijasta termid

hdiriétilanne, ja se médritelldén seuraavalla tavalla:

"Hdiridtilanne on uhka tai tapahtuma, joka vaarantaa
yhteiskunnan  turvallisuutta, toimintakykyd tai  vdeston
elinmahdollisuuksia ja jonka hallinta edellyttdd viranomaisten
ja muiden toimijoiden tavanomaista laajempaa tai tiiviimpdd
yhteistoimintaa ja viestintdd.” (emt. s.10)

Ohjeistuksessa tehddin ero normaali- ja poikkeusolojen vililld. Normaalioloissa héiridtilanteet
hallitaan viranomaisen tavanomaisin resurssein. Poikkeusoloilla taas tarkoitetaan esimerkiksi
Suomeen kohdistuvaa aseellista hyokkéystd, suuronnettomuutta tai hyvin laajalle levinnytta
tartuntatautiepidemiaa. Poikkeusolot saatetaan voimaan, mikéli tilanteen hallitseminen vaatii
viranomaiselta tavallista laajempia toimivaltuuksia ja voimavaroja. (emt. s.10-11) Koska sotatilat ja
muut ddrimmaéiset yhteiskuntaa uhkaavat tilanteet kuitenkin ovat varsin poikkeuksellisia, rajaan
tutkimukseni késitteleméén valtionhallinnon viestinnén osalta vain ohjeistuksen kuvailemia

normaaliolojen héiridtilanteita. Mainittakoon kuitenkin, ettd sotilaallisissa kriiseisséd viestintaa



voidaan kiyttdd ja kdytetddn objektiivisen tiedonvilityksen ohella myds propagandatarkoituksiin

seka levittdmadn suoranaista vadraa tietoa (ks. Luostarinen, 1994).

Téssi tyoOssd tarkoitan kriisilld Huhtalan ja Hakalan méérittelemié yhteiskunnallisia siviilikriiseja.
Katson kisitteen vastaavan my0s valtionhallinnon ohjeistuksessaan kayttimaa mééritelmaa
héiridtilanteesta, olkoonkin ettd termit eivit ole yhtenevéisid. Niin ollen rajaan “pelkit” julkisuus-
ja mainekriisit tarkasteluni ulkopuolelle. On kuitenkin syyté pitdd mielessa, ettd siviilikriisien
hoitamiseenkin liittyy aina tietty mainendkokulma, joka viime kiddessi pelkistyy luottamukseksi tai
epéluottamukseksi viranomaisia kohtaan. Tutkimuksen kontekstissa kriisin voisi tiivistetysti
mddritelld ylldttdviksi tapahtumaksi tai prosessiksi, joka uhkaa konkreettisesti yhteiskunnan tai

kansalaisten turvallisuutta ja vaatii siten viranomaisten reagointia.

2.1.2 Viranomaisen velvollisuudet ja kansalaisen oikeudet kriisitilanteessa

Kriisitilanteessa kansalaisten tiedontarve kasvaa ja viranomaisilta odotetaan tavallista
tehokkaampaa toimintaa. Kdytdnnon pelastustyot, ladkintidhoito ja kuljetusten jirjestiminen ovat
esimerkkejd toimenpiteistd, joihin viranomaisten oletetaan ryhtyvin. Kansalaiset puolestaan
tarvitsevat tietoa siitd, kuinka viranomaiset nima asiat hoitavat ja mitéd kansalaisilta vastaavasti
odotetaan. Huonosti hoidetusta kriisistd voi pahimmassa tapauksessa olla seurauksena ihmishenkien
menetys. Kansalaisten turvallisuuden tunne perustuu viime kidessa tietoon siitd, ettd viranomaiset
kykenevit hoitamaan kriisejd tehokkaasti. Toisaalta voidaan my0s perustellusti kysyé, voiko
vastuun kansalaisten hyvinvoinnista asettaa tdysin viranomaisten kannettavaksi. Esimerkiksi
ulkomailla tapahtuvat onnettomuudet voivat olla hyvinkin haasteellisia viranomaisille, jolloin
kansalaisten oma-aloitteisuus tilanteen hoidossa nousee keskeiseen asemaan. Aasian
tsunamikatastrofi osoittikin, ettd kansalaiset kykenevit toimimaan kriisitilanteessa verrattain

tehokkaasti myos ilman viranomaisten ohjeistusta. (Huhtala ja Hakala, 2007, s.17-18)

Kun viranomainen toimii kriisitilanteessa, kyse on viime kédessi kansalaisen perusoikeuksien
toteutumisesta. Sellaisia ovat Suomessa esimerkiksi oikeus eldméén ja turvallisuuteen. Lisdksi
perusoikeuksiin kuuluu niin kutsuttuja 7SS-oikeuksia, eli taloudellisia, sosiaalisia ja sivistyksellisid
oikeuksia, joiden toteutuminen edellyttdd julkisen vallan aktiivista toimintaa. Suomessa perustuslain
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toinen luku velvoittaa julkisen vallan esimerkiksi turvaamaan perus- ja ihmisoikeuksien
toteutumisen, edistdmiin vieston terveyttd seka jarjestiméén kaikille riittdvét sosiaali- ja
terveyspalvelut. Kriisitilanteita ajatellen perustuslain toisesta luvusta mainittakoon myos, ettd se
velvoittaa julkisen vallan turvaamaan jokaiselle oikeuden terveeseen ympéristoon, sekd maarittaa
omaisuuden suojan olevan kansalaisen perusoikeus. My®os tiettyjen jarjestdjen, kuten esimerkiksi
Yhdistyneiden kansakuntien ja sen alaorganisaatioiden sekd Suomen punaisen ristin toiminnan
pddamidrana on viime kiddessd perusoikeuksien toteutuminen. (Huhtala ja Hakala, 2007, s.25-26,

Perustuslaki 731/1999)

Viranomaisen tarkempia velvollisuuksia on kirjattu muihin lakeihin. Esimerkiksi konsulipalvelulain
neljds luku madrittdd, millaisia palveluita Suomen edustustot ulkomailla kehittyvissé
kriisitilanteissa voivat tarjota. Edustustojen on muun muassa maird auttaa Suomen kansalaisia
heidén henkildkohtaisen turvallisuutensa suojaamisessa, avustaa tarvittaessa evakuoinnin
Jjarjestdmisessd, sekd edesauttaa yhteydenpitoa Suomessa oleviin ldhiomaisiin (Konsulipalvelulaki
498/1999, 15-18§). Laajamittaisissa kriiseisséd tehokas viestintd on keskeinen tekija ndiden

toimenpiteiden onnistumisen kannalta.

Viranomaisella on useissa tapauksissa lakiin tai ohjeistuksiin kirjattu vastuu kriiseihin liittyvasté
viestinndsti. Esimerkiksi turvallisuustutkimusten osalta laki mééraa yksiselitteisesti, ettd tutkinnasta
ja sen edistymisestd tiedottaa Onnettomuustutkintakeskus (Turvallisuustutkintalaki 525/2011, 38§).
Valtionhallinnon hiiridtilanneohjeessa (VNK, 2013, s.12-15) taas todetaan, ettd operatiivisesta
toiminnasta ja viestinnistd vastaa toimivaltainen viranomainen. Mikdli tilanne edellyttdd useamman
viranomaisen yhteistyotd eikéd johtovastuu ole selvasti méériteltavissa, asian ratkaisee
valtioneuvosto. Paikallisesta viestinndstd puolestaan vastaavat esimerkiksi kunnat,
sairaanhoitopiirit, alueelliset pelastuslaitokset sekd paikalliset viranomaiset. Ohjeessa korostetaan
koordinaation tirkeyttd, mikéli kriisi tapahtuu useamman toimijan vastuualueella. Liséksi
keskushallinnon tulee osaltaan antaa tukea paikallisille toimijoille. Kdytdnndssi tima tuki voi

viestinndn osalta olla esimerkiksi konsultointia tai viestintdkanavien yhteiskédyttod. (emt.)

Kansalaisen perusoikeuksiin kuuluu myos yksityiseldman suoja. Kriisit taas herdttavit valtavasti

huomiota mediassa, ja kriisiviestintii toteutetaan yhd enemmén julkisuuden ehdoilla. Oma
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kysymyksensa siis onkin, kuinka kansalaisten yksityisyys pystytdin turvaamaan kriisitilanteissa.
Vastuuta asiasta ei voida siirtdd vain median harteille, vaan myds kriisin johtamisesta ja viestinnista
vastaavien tahojen tulee olla siité tietoisia. (Huhtala ja Hakala, 2007, s.26) Suomessa media on
kriisien yhteydessé usein toiminut tavalla, jota voidaan pitdéd kansalaisten yksityisyyden
nikokulmasta kyseenalaisena. Estonian uppoamisen jilkeen toimittajat turvautuivat jopa
valeasuihin paistidkseen sairaaloihin haastattelemaan onnettomuudesta selviytyneitd (emt. s.55).
Jokelan koulusurmien yhteydessa paikalliset asukkaat, etenkin nuoret puolestaan kokivat median
toimivan paikoin epéeettisesti ja massdilevin ammuskelusta selviytyneiden ja uhrien omaisten

surulla (ks. Raittila et al., 2008).

2.2 Kriisiviestinnin méirittelyi

Kriisin tapaan my6skaan kriisiviestintd ei ole késitteend aivan yksiselitteinen, ja sitd voidaan
tarkastella eri ndkdkulmista. Termind se on jo suhteellisen vakiintunut, vaikkakin joissakin
yhteyksissd puhutaan edelleen kriisitiedottamisesta. Tiedottaminen mielletddn yleensi viestintéa
suppeammin yksipuoliseksi tiedonkuluksi, jossa informaatio virtaa 1dhetté;élta yhdelle tai
useammalle vastaanottajalle. Liséksi silld on sivumerkitys, joka viittaa nimenomaan virallisen tahon
lahettdmidn tietoon. Niin ollen tiedotuksen voisi ajatella olevan soveltuva termi kuvaamaan
viranomaisen kommunikaatiotarpeita kriisitilanteessa. Erilaiset tiedotteet ovatkin yksi viranomaisen

tyokaluista kriisin hoidossa (ks. VNK, 2013, 5.26-27).

Viranomaisen ohjeissa ja alan tutkimuskirjallisuudessa kédytetddn nykyéén kuitenkin ldhes
poikkeuksetta termid kriisiviestintd. Viestintd on késitteend tiedottamista laajempi, ja silld viitataan
yleensd tilanteeseen, jossa kommunikaation osapuolet ovat vuorovaikutuksessa keskendin. Tdma
vastaa paremmin nykyistd kasitysta siitd, millaista viranomaisen yhteydenpidon kansalaisiin tulisi
kriisitilanteessa olla. Huhtalan ja Hakalan (2007, s.15) mukaan viestintiteknologian kehitys ja
kansalaisten odotukset ovat muokanneet vallitsevaa kasitystd kriisiviestinnéstd, minké seurauksena
se mielletddin nykydén enemmaénkin strategiseksi viestinndksi kuin perinteiseksi tiedottamiseksi.
Strategisella viestinnélld puolestaan tarkoitetaan tavoitteellisuutta, jossa julkisella toiminnalla

pyritddn edistiméén ennalta asetettuja pddmairid (emt. s.23).
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Internet on ollut merkittéva tekija viestintdkdsityksen muutoksessa. Se on nopeuttanut viestintdi ja
antanut kansalaisille mahdollisuuden viestié paitsi keskendén, myos viranomaisten kanssa. Viestinté
tapahtuukin nykydan yhi enenevissd méérin keskusldhtoisen tiedottamisen sijaan erilaisissa
verkostoissa, jollaisiksi sosiaalisen median sovellukset voidaan mieltdad. Viestintdmaailman muutos
on otettu huomioon my®ds valtionhallinnon tasolla. Siind missi julkisen vallan yhteydenpito
kansalaisiin oli 2000-luvun vaihteeseen saakka pitkilti perinteistd tiedottamista, korostuu
uusimmissa viranomaisohjeissa monipuolisempi viestintdkasitys (ks. Huhtala ja Hakala, 2007, s.21-
28). Uusimmassa valtionhallinnon viestintdsuosituksessa (VNK, 2010, s.9) todetaankin, ettd
internetin ja sosiaalisen median myd6td pelkka kansalaisten informointi ei endi ole riittdvé tapa
viestid, vaan tilaa on annettava vuorovaikutukselle ja kansalaisten osallistumiselle. Vaikka kyseessa
on valtionhallinnon yleisohje eikd varsinainen kriisitilanteita varten luotu ohjeistus, kuvastaa se

muutosta julkisen vallan laajemmassa suhtautumisessa kansalaisviestintdd kohtaan.

Karkeimmillaan kriisiviestintd voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen. Valtionhallinnon ohjeistuksessa
(VNK, 2013) héiriétilanteiden viestintd puolestaan jaotellaan kohderyhmien tai yhteistyotahojen
perusteella kansalaisviestintdén, mediaviestintdédn, sidosryhmé- ja asiantuntijaviestintdin,
kansainvéliseen viestintddn sekd sisdiseen viestintdin. Eri kohderyhmét voidaan mieltdd myds
kriisissd aktivoituviksi toimijoiksi. Tdssd tutkimuksessa keskityn viranomaisen ulkoiseen
kriisiviestintdén. Huomioni kiinnittyy siihen, kuinka sosiaalista mediaa voidaan kdyttaa seka
suoraan kansalaisviestintdén ettd palvelemaan laajemmankin yleison tiedontarpeita eri medioiden
vilitykselld. Viittaan esimerkiksi viranomaisen sisdiseen viestintddn vain kohdissa, joissa athe on
kriisiviestinndn kokonaisuuden kannalta merkittavd. On selvaa, ettd sisdisen viestinndn ongelmat
heijastuvat myos ulkoiseen, mutta tdmén tyon pddpaino on jalkimmaiisessd. Toimijoista tarkasteluni
keskiOssé ovat siis viranomainen ja kansalaiset seké se, kuinka ndma kaksi kriisissa toisensa
kohtaavat (ks. Huhtala ja Hakala, 2007, s.16-17). Kansalaiset voidaan vield jakaa tarkemmin
asianosaisiin kansalaisiin eli heihin, joita kriisi koskettaa joko suoraan tai esimerkiksi omaistensa

kautta, sekd laajempaan yleisoon.

Huhtalan ja Hakalan (2007, s.164) mukaan viranomaisen kriisiviestinnélle voidaan kansalaisten

nikokulmasta médritelld seitsemén funktiota:

1. Kansalaisten antamien tietojen kerddminen
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2. Tiedottaminen asianosaisille kansalaisille kdytdnnon asioista

3. Sidosryhmien ja kansalaisyhteisdjen informoiminen ja ohjeistaminen
4. Median palveleminen ja median kautta tiedottaminen suurelle yleisolle
5. Kriisipuhelimen ja muun neuvonnan organisoiminen

6. Verkkoviestinndn organisoiminen

7. Viestinndn seurannan, tutkimuksen ja arvioinnin organisoiminen toiminnan kehittimiseksi

Kriisiviestintd ei voi olla organisaation muusta toiminnasta irrallinen osa-alue. Sen sijaan alan
kirjallisuudessa korostetaan, etté kriisiviestintd tulisi ndhdé osana organisaation kriisinhallinnan
kokonaisprosessia, joka pohjautuu riskien analysointiin ja hallintaan. Néin ollen olisikin kenties
mielekkddmpad puhua kriisijohtamisesta, jonka yksi osa-alue viestinti on. (Juholin, 2013, s.367;
Korpiola, 2011, s.102-103) Koska tdma tyo kuitenkin tarkastelee kriisejd nimenomaan viestinnin
nikokulmasta, rajaan kriisijohtamisen laajempana kokonaisuutena tarkasteluni ulkopuolelle ja

pitdydyn edelleen termissi kriisiviestinta.

2.2.1 Viestinndn mallit

Kriisiviestintdd voidaan 1dhestyé viestintdtutkimuksen perinteisen koulukuntajaon perusteella.
Ensimmaisen koulukunnan mukaan viestintd on sanomien siirtdmisté, jossa viestin ldhettdja pyrkii
vaikuttamaan vastaanottajan toimintaan jollain tapaa. Tarkastelun keskioon nousevat tilloin
erityisesti kdytetyt viestintdkanavat ja —vilineet, ja pddmaédrand on viestintdprosessin tehostaminen.
Viestinndn voidaan katsoa onnistuneen, mikili vastaanottajan toiminnassa tai mielentilassa tapahtuu
lahettdjdan haluamia muutoksia, kun taas poikkeava tai vajavainen vaikutus mielletdan helposti
viestinndn epdonnistumiseksi. (Fiske, 1992) Koulukunnan nédkemysta kutsutaan usein viestinnin
siirtomalliksi, ja se voidaan rinnastaa perinteiseen tiedottamiseen, jossa viestit litkkkuvat

yksisuuntaisesti ldhettdjdltd vastaanottajalle.
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Siirtomalli on korostetun yksinkertainen. Se on kuitenkin jéttdnyt vahvan jdljen julkishallinnon
viestintdin, jota toteutetaan usein linjaorganisaatiomallin mukaisesti. Viestit kulkevat tdlloin
padosin vertikaalisesti kdsky- ja alaissuhteita noudattaen, ja malli soveltuukin hyvin armeijan ja
poliisin kaltaisten organisaatioiden toimintaan. Téallaisissa organisaatioissa viestintd mallinnetaan
tavarantuotantoprosessin kaltaiseksi tapahtumaksi, jossa tietylla toimenpiteelld tulisi saada aikaan
ennalta suunniteltu vaikutus. Kriisitilanteita ajatellen viestintdjdrjestelmin tulee tilloin kyeta
toimittamaan tarvittava tieto nopeasti sitd tarvitseville ja toimia aukottomasti. (Huhtala ja Hakala,

2007, s.31)

Toisen pddkoulukunnan mukaan viestinti taas on ennen kaikkea merkitysten tuottamista ja
jakamista. Viestintd ndhdéén talloin sosiaalisena vuorovaikutuksena, joka kytkee sithen osallistuvat
tahot tietyn kulttuurin tai yhteison jaseniksi. Viestinndn avulla myds vahvistetaan sosiaalisia
suhteita ja jactaan yhteisid kokemuksia. Vadrinymmarrykset taas eivét valttdmatta tarkoita
viestinndn epdonnistuneen, vaan kyse voi olla 1dhettdjdn ja vastaanottajan kulttuurieroista.
Koulukunnan nikdkulmasta viestien merkitykset muodostuvat vasta vuorovaikutuksessa
vastaanottajan kanssa, ja ldhettdjan merkitys on vihdisempi. Viestit ovat siis osa suhdejarjestelméa,

jonka kautta 1dhettdja ja vastaanottaja luovat merkityksid. (Fiske, 1992)

Jalkimmaisen koulukunnan nikemyksen perusteella viestintd voidaan ndahda rituaalisena
yhteisyyden kokemisena ja laajemmin koko yhteiskuntaa koossa pitavand voimana. Télléin huomio
siirtyy ldhettdjédn sanoman ehdottoman perillemenon varmistamisesta vastaanottajien ja heidén
tarpeidensa tarkasteluun. Kansalaiset eivit siis olekaan pelkkid passiivisia viestinndn kohteita, vaan
luovat aktiivisesti merkityksid vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Kriisitilanteissa yhteisyys ja
sen tarve usein korostuvat. Median vélittdmat kuvat uhreista, turmapaikalta tai omaisista ovat
ritualistisia merkkejé surusta, ja niitd toistamalla tuotetaan todellisia tai koettuja yhteisoja.
Viestinndn kautta siis luodaan keinoja, joiden avulla kriisin heréttdmii tunteita voidaan késitelld

yhteisollisesti. (Huhtala ja Hakala, 2007, s.31-33)

Kuneliuksen (2003, s.14-17) mukaan viestinnén jaottelu siirto- ja yhteisyysmalleihin on
keinotekoinen, mutta silti hyddyllinen. Molemmat nékdkulmat ovat ldasné kaikissa

viestintitilanteissa, eikd yhtd voi siten maarittaa toista tirkeammaiksi. Kysymykset viestijoiden
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vilisistd suhteista ja kulttuurista ovat yhté olennaisia kuin se, mitd milldkin vélineelld kulloinkin
viestitddn. Viestintdtutkimuksen historiassa molempia malleja on vuoroin painotettu, riippuen
ajankohtaisista ongelmista seki viestintdteknologioiden ja —kdytidntdjen kehityksestd. Viime
kddesséd eri koulukuntien ndkemykset voidaan rinnastaa realismin ja konstruktivismin vilisiin
nidkemyseroihin todellisuudesta ja siitd, mitd kaikkea voimme todellisuudesta tietdd. Jyrkka
vastakkainasettelu on kuitenkin tarpeetonta, silld eri koulukunnat pyrkivét yksinkertaisesti
vastaamaan eri kysymyksiin. Juuri tdstd kumpuaakin jaottelun hyddyllisyys; sen avulla voidaan

pureutua erilaisiin ongelmiin ja kysymyksiin viestinnédn ilmidité tarkasteltaessa.

Huhtala ja Hakala (2007, s.33-35) nostavat kahden péddkoulukunnan rinnalle kolmannen
nikokulman, jonka mukaan viestintid voidaan ymmartdd disseminaationa eli sanomien levidmisena.
Télle mallille on olennaista viestien vapaa levidminen sekd maaperi, johon viesti kylvetdan. Malli
korostaakin sanoman vastaanottajan ja hdnen kontekstinsa merkitystd viestinndn onnistumisen
kannalta. Lahettdjdn nikokulmasta disseminaatiomallin mukainen viestintd tarkoittaa kdytdnndssa
sitd, ettd sanoman annetaan levitd vapaasti erilaisia verkostoja pitkin. Ongelmia saattaa synty4,
mikéli ldhettdjdn ja vastaanottajan kontekstit ovat liian kaukana toisistaan, jolloin viestin ei
valttdmatti ole mahdollista itdd. Toisaalta esimerkkejd disseminaatiosta ovat myo0s erilaiset huhut ja
védrinkasitykset, jotka levidvit etenkin kriisitilanteissa helposti ja saattavat vaikeuttaa niin

paidtoksentekoa kuin muuta viestintiékin.

Disseminaatiomalli on hyddyllinen véline viestinnén tarkasteluun ja suunnitteluun etenkin
verkkoviestinnin ja sosiaalisen median aikakaudella. Internetin myo6té jokaisella viestin
vastaanottajalla on mahdollisuus vilittda sitd nopeasti eteenpdin, ja ihmiset muodostavat keskendin
erilaisia toisiinsa lomittuvia verkostoja, joissa kommunikointi tapahtuu eri sovellusten vilityksellé.
Niin ollen puhtaasti teknisestd ndkdkulmasta sanoman levidmiselle on aiempaa enemmaén
mahdollisuuksia. Disseminaatiota ei kuitenkaan pidd mieltda pelkéstéén tavaksi, jolla sanoma
levidd. Télla tavalla tarkasteluna se ei nimittdin eroaisi juurikaan viestinnén siirtomallista. Kuten
yllé jo todettiin, disseminaatiomalli korostaa vastaanottajan merkitysta ja halukkuutta viestin
hyvéksymiseen. Verkkoviestinndn osalta mallin olennainen anti voikin olla siind, kuinka kéyttdjien
muodostamat verkostot koostuvat pitkalti saman kulttuurisen maaperdn omaavista henkildistd,
jolloin viestit myds levidvit samalla tavalla ajattelevien keskuudessa. Tétd aihetta késittelen

tarkemmin luvussa kolme.
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2.2.2 Kriisiviestinndn vaiheet

Seuraavaksi tarkastelen kirjallisuuden ja valtionhallinnon ohjeistusten kautta kriisiviestinnin
vaiheita, pddmaiirid ja sille eri yhteyksissd asetettuja vaatimuksia. Tavoitteenani on hahmottaa eri
nakokulmien kautta kriisiviestinnidn karkea ideaalimalli, ainakin siind méérin kuin sellaisen
ylipddtddn voidaan ajatella olevan olemassa. Tahdn malliin vertaan mydhemmin tutkimusaineistoa
sosiaalisen median ndakokulmasta. Lahden tarkastelussani liikkeelle ajatuksesta, ettd ylli esitetyt
viestinnén siirto-, yhteisyys- ja disseminaatiomallit eivit ole toisiaan poissulkevia. Sen sijaan ne
ovat kaikki kdyttokelpoisia ndkokulmia, joiden avulla kriisiviestintdd voidaan jasentéd ja sille
asettaa tavoitteita. Kriisiviestintdd voidaan pitdd viestinndn osa-alueena, jossa tarvitaan niin
tehokasta tiedonsiirtoa, sanoman levittdmistd kuin yhteisollisyyden tuottamistakin. Niinpé eri

koulukuntien nikemyksistd voidaan ammentaa keinoja sen tarkasteluun.

Prosessina kriisiviestinté jaotellaan usein kolmeen vaiheeseen: varautumiseen, kriisinaikaiseen
toimintaan seka jélkihoitoon (ks. Juholin, 2013, s.367). Muitakin variaatioita on olemassa. Karhu ja
Henriksson (2008, s.31) lisddvit ensimmaéiseksi vaiheeksi kriisin ennakoinnin. Korpiola (2011,
s.103) puolestaan hahmottaa kriisinhallinnan prosessissa viisi vaihetta, jotka ovat ennakointi, kriisin
kdynnistyminen, akuuttivaihe, kriisin ratkaisu seka jalkihoito. Ndiden rinnalla kulkee jatkuva
tilannekuvan muodostaminen ja péivitys. Myo0s valtionhallinnon viestintdohje héiridtilanteiden
varalta (VNK, 2013, s.23) jakaa viestinnédn vaiheet viiteen kokonaisuuteen. Nama ovat
varautuminen, varoittaminen, viestintd hdiriotilanteessa, hiiridtilanteen jédlkeiset toimenpiteen sekd

arviointi.

Eri malleissa kriisiviestintd voidaan siis pilkkoa osiin hieman eri tavoilla. Kolmivaiheinen malli on
ndhdékseni kuitenkin selvdjakoisin, ja siksi tukeudun tdssd tyossd samaan jaotteluun. Ennakointi ja
valmistautuminen voidaan kokonaisuutena mieltdd kriisid edeltdvéksi toiminnaksi. Samoin
jélkihoito ja arviointi yhdessé ovat vaiheita, jotka sijoittuvat varsinaisen akuutin kriisitilanteen
jélkeiseen aikaan. Niinpd selkeintd on mielesténi jaotella kriisiviestinta kriisid edeltiviin, sen
aikaisiin sekd sitd seuraaviin toimenpiteisiin. Kdytin vaiheista nimityksid varautuminen,

kriisinaikainen toiminta ja jdlkihoito. Seuraavaksi kdyn jokaisen vaiheen viestinnidn nikokulmasta
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lyhyesti lapi. Pyrin tarkastelemaan, millaisia viestinndn toimenpiteitd kuhunkin vaiheeseen liittyy

sekd millaisia tavoitteita kriisiviestinnélle niissd on méiéritelty.

2.2.2.1 Varautuminen

Varautuminen alkaa mahdollisten kriisitilanteiden kartoittamisella. Eri organisaatiot voivat kohdata
erilaisia kriisej4, ja liséksi eri viranomaistahoilla on omat vastuualueensa. Tarkedd on kuitenkin
varautua mahdollisimman laajalti erilaisiin tilanteisiin. Tdma on osa laajempaa organisaation
turvallisuusjohtamista, johon viestinté tdytyy integroida. Kriisitilanteita tulee liséksi simuloida ja
toimintaa niissa harjoitella. Avainhenkil6ille on myds annettava koulutusta median kanssa
toimimisen osalta. Konkreettisimmillaan varautuminen tarkoittaa muun muassa, etti
viestintdyhteydet ja —vilineet ovat kunnossa, asianmukaiset tilat kriisitilanteita varten tiedossa seka
riittdvd madra henkilokuntaa varattuna tilanteiden hoitamiseksi. (VNK, 2013, s.19; Korpiola, 2011,

s.103; Karhu ja Henriksson, 2008, s.31-33)

Kriisiviestintdsuunnitelma on olennainen osa kriisiin varautumista. Yleisesti ottaen viestinti
kriisitilanteessa perustuu valinnoille, jotka on tehty jo organisaation laajemman viestintistrategian
laatimisen yhteydesséd. Tarkemmat ohjeet tulee kuitenkin kirjata kriisiviestintdsuunnitelmaan. Se
tulee rakentaa kunkin organisaation omasta ndkdkulmasta ja vastaamaan organisaation yksilollisiin
tarpeisiin. (Juholin, 2013, s.373) Karhu ja Henriksson (2008, s.42-46) ovat tarkastelleet
kriisiviestintisuunnitelmia ja eritelleet niista tiettyja haitallisia piirteitd. Suunnitelmat voivat olla
esimerkiksi liian teoreettisia, yksityiskohtaisia tai toisaalta suppeitakin. Lisdksi vanhentuneet
yhteystiedot tai salassa pidettivi aineisto ja sen varjeleminen saattavat olla merkittavié

tiedonkulkua haittaavia tekijoitd kriisitilanteessa.

Tédmin tutkimuksen ndkokulmasta olennainen ongelmakohta on kriisiviestintdsuunnitelman
laatiminen ennen verkkoviestinnin aikakautta, jolloin internetin nopeutta ja voimaa
viestintdvélineend ei vilttimattad ole suunnitelmassa otettu lainkaan huomioon. Tdmi ei ole vain
tekninen puute, vaan se kuvastaa laajemminkin organisaation suhtautumista kriisiviestintda kohtaan.
Toisaalta ongelmia saattaa my0s syntyd, mikéli suunnitelma on olemassa vain sdhkodisend versiona.
Kriisi saattaa nimittdin aiheuttaa toimintahdiriditd organisaation tietojérjestelmissd, eikd
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ohjeistuksiin valttdmatta tilldin paédstd lainkaan késiksi. Ongelmakohdista mainittakoon vield
liiallinen keskusjohtoisuus. Viestinti kriisitilanteessa tulisikin jo suunnitteluvaiheessa muokata

paikallisiin olosuhteisiin ja kulttuuriin sopivaksi. (emt.)

Karhu ja Henriksson viittaavat viimeksi mainitulla enemmaénkin globaaleihin suuryrityksiin ja
niiden viestintdtarpeisiin kuin viranomaisviestintdén. Keskusjohtoisuuden vdhentdminen on
kuitenkin periaatteen tasolla rinnastettavissa aiemmin mainitsemaani yleiseen viestintdkésityksen
muutokseen, jonka seurauksena valtionhallinnon viestinté on alettu mieltdd vuorovaikutteiseksi ja
osallistavaksi perinteisen tiedottamisen sijaan. Internet ja sosiaalinen media taas voivat olla téssi
edesauttavia tekijoitd. Huhtalan ja Hakalan (2007, s.93) mukaan byrokraattinen, keskusl&htéinen
viestintdkéasitys on edelleen voimakas viranomaistoiminnassa, mikd on myds aiheuttanut ongelmia

kriisitilanteissa.

Suhtautuminen kriisiviestintdsuunnitelmiin vaihtelee eri tahojen vélilld. Karhu ja Henriksson (2008,
s.41, 46) ndkevit suunnitelmien orjallisen noudattamisen ongelmallisena. Heiddn mukaansa kriisit
ovat kaaottisia tapahtumasarjoja, eikd jokaisen tilanteen varalle siksi voida koskaan laatia
yksityiskohtaisia toimintaohjeita. Kriisiviestintiohjeiden ndkeminen ehdottomina kiskyind sitookin
thmisten ajattelutapaa ja vihentéd siten toiminnan aloitteellisuutta. Toisaalta Huhtala & Hakala
(2007, s.15) toteavat, ettd kauppakeskus Myyrmannin pommi-iskun kriisiviestintd onnistui pitkalti
siksi, ettd sitd toteutettiin harjoitellun suunnitelman mukaisesti. Edelleen he argumentoivat, ettd
Aasian tsunamikatastrofissa taas ei toimittu voimassa olleiden ohjeiden mukaisesti, ja viestinta siksi

ainakin osittain epdonnistui (emt.).

Valtionhallinnon ndkdkulmasta viestinnélliseen varautumiseen kuuluu my6s yhteiskunnan
viestintdkentin laajempi kartoittaminen. Tdma tarkoittaa median, eri sidosryhmien ja kansalaisten
viestintdtapojen tuntemista ja seurantaa. My0s yhteiskunnan yleisen riskitietouden ja mielikuvien
seuraaminen on olennaista. Tuntemattomat vaarat voidaan usein kokea hyvin uhkaaviksi, vaikka
niiden toteutuminen olisikin hyvin epdtodenndkdistd. Viestinnén avulla vaikeasti hahmotettavista
riskeistd voidaan tehdd ymmarrettavampid. Liséksi kriisiin varautumiseen siséltyvét
ennaltachkdisevind toimenpiteind erilaiset turvallisuus- ja toimintaohjeet seké viestintikampanjat,

joiden avulla ihmisten toimintaan pyritdén vaikuttamaan. Joissakin tapauksissa kriisitilanteen
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syntyminen ja paheneminen voidaankin pysdyttié tai jopa kokonaan ehkdistd tehokkaalla

viestinndlld. (VNK, 2013, s.19, 23)

2.2.2.2 Toiminta kriisin aikana

Kriisin akuuttivaiheeseen kuuluu useita toimenpiteitd. Kaikki kuitenkin alkaa tilannekuvan
hahmottamisesta, mikéd on vélttimétonta kriisijohdon tehokkaan toiminnan ja oikeiden ratkaisujen
takaamiseksi. Toimintaan tdytyy kyetd vilittomasti kriisin puhjettua, tai vaarana on tilanteen
hallinnan menettdminen. Kriisin laajuuden ja vaikutusten arviointi kuuluvat myds ensimmaéisiin
tehtiviin, samoin kuin alustavan toimintasuunnitelman laatiminen. Tilannekuvan osalta on syyta
muistaa, ettd sitd tulee paivittdd jatkuvasti, silld kriiseissad olosuhteet muuttuvat joskus nopeastikin.
Luonnollisesti myds kriisiviestinndn toimenpiteet on syyté aloittaa viivyttelemaéttd. (Korpiola, 2011,

5.104-105)

Monissa suurissa organisaatioissa kriisijohtaminen, ja sen myo6té kriisiviestintd, jakautuvat kolmeen
tasoon: strategiseen, taktiseen ja operatiiviseen. Pienemmissi organisaatioissa tai suppeammissa
kriisitilanteissa nditd voidaan tarpeen tullen yhdistdé sopivaksi katsotuilla tavoilla. Strategisella
tasolla kriisiviestinnén johto on kiintedsti yhteydessd organisaation muun kriisijohdon kanssa ja
siltd vaaditaan kykyd hahmottaa laajoja kokonaisuuksia. Tilannekuvaa péivitetddn yhdistdmalla eri
lahteistd saatuja tietoja, ja niiden pohjalta tehddén pditos siitd, millaisia viestinndn toimenpiteiti
tarvitaan ja missd vaiheessa. Strateginen taso antaa organisaation kriisiviestinnélle suunnan ja arvot,
joita muilla tasoilla toteutetaan. Olennaista on, ettd kriisiviestinnin johtamiseen on nimetty yksi

taho, joka vastaa siitd kokonaisuutena ja on jatkuvasti tavoitettavissa. (Korpiola, 2011, s.93-96)

Taktinen taso puolestaan tukee ja toimeenpanee strategisella tasolla tehtyjd ratkaisuja. Télloin on
kyse kédytdnnon viestinnén organisoimisesta ja toteuttamisesta, eli mité kerrotaan, kenelle, milloin ja
millé tavalla. Kriisiviestinnén taktiselta tasolta vaaditaan viestinnédn ja median kidytdnnon
tuntemusta, jotta tehtidvien delegointi ja tydnjaon organisointi onnistuvat tehokkaasti.
Viestintiresurssien jakaminen, erilaisten verkostojen ja intressien yhteensovittaminen seka

organisaatiorajat ylittdvan yhteistyon jdrjestiminen kuuluvat myds taktisen tason tehtiviin. Usein
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ongelmaksi muodostuu sisdisen viestinndn laiminlydnti mediasuhteiden hoitamisen kustannuksella,
jolloin organisaation jdsenet voivat saada kriisid tai omaa toimintaansa koskevaa tietoa ensisijaisesti
median vilitykselld. Kriisitilanteessa onkin tirkedd, ettd tismaéllistd tietoa jaetaan kaikille

osapuolille ja ettd viestinnén palautekanavat ovat auki myos organisaation sisélld. (emt.)

Operatiivisella kriisiviestinnélld taas tarkoitetaan kdytdnnon viestintddn liittyvié tehtdvid, kuten
tiedotteiden kirjoittamista ja verkkosivujen pdivittdmistd. Olennainen osa operatiivisen tason
tehtdviakenttdd on myos mediaseuranta, jonka tulee olla jatkuvaa ja kattaa tdnd paivdnd myos
sosiaalinen media. Seurannan avulla tuotetaan tietoa organisaation sisdiseen kéyttoon ja paivitetddn
muuttuvaa tilannekuvaa. Operatiivisen tason toiminnalle on tdrkeéd tarkka ohjeistus seka riittdva

miira sisdllontuotannon ja mediaseurannan hallitsevaa henkilostod. (emt. s.99-100)

Valtionhallinnon hiiridtilanneohjeistuksen (VNK, 2013, s.20-27) mukaan kriisissd viestinnin
viliton tehtdva on varoittaa ja pelastaa thmisié tiedossa olevasta vaarasta. Viestinnén tulee olla
aktiivista ja ennakoivaa, ja sitd tarvitaan heti ensimmadisten heikkojen signaalien ilmaannuttua.
Kansalaisille suunnattujen varoitusviestien ja toimintaohjeiden ldhettdminen voidaan toteuttaa
erityisilld vaaratiedotteilla tai viranomaisten muilla tiedotteilla. Toimivaltaisen viranomaisen tulisi
ldhettad mahdollisimman nopeasti ensitiedote, jossa kerrotaan tosiasiat, lisdtietoja antavat tahot seké
seuraavan tiedotteen ajankohta. Tiedotteet voidaan ldhettdd broadcast-tyyppisesti median
vilitykselld tai tarpeen vaatiessa kohdennettuina jakeluina eri kohderyhmille. Sopiva malli
ensivaiheen viestinnélle on ldhettdd lyhyité, virkkeen mittaisia sanomia tilannekuvan péivittymisen

mukaan. Nopealla viestinnilld voidaankin véhentd4 tarvetta reaktiiviseen toimintaan. (emt.)

Kriisin myohemmaéssé vaiheessa viestinndn avulla toistetaan tirkeitd toimintaohjeita, ja niiden
perillemeno pyritdén varmistamaan. Ndin toimimalla pyritdén estiméain lisdvahinkojen syntyminen
ja edesauttamaan tilanteesta toipumista. Valtionhallinnon ohjeistuksessa mainitaankin, etti jo
hiiridtilanteen aikana viestinndlld pyritdédn lisddmédan ymmarrystd tapahtumasta ja osoittamaan
myotituntoa asianosaisille. My0s kansalaisten tiedontarpeita ja asenteita tulee pyrkid seuraamaan ja
ottamaan huomioon viestinndssd. Samoin ohjeistuksessa korostetaan yhteiskunnan henkisen

kriisinkestdvyyden merkitystd sekd viestinndn roolia sen ylldpidossa. Selventdmaélld tapahtumia ja
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niiden syiti edesautetaan kriisitilanteesta palautumista ja lisdtdén valmiutta selviytyé tulevista

kriiseistd. (VNK, 2013, 5.20, 35)

Valtionhallinnon héiridtilanneohjeistuksesta voidaan siis 10ytdéd kahdenlaisia paamé&érid, jotka
vertautuvat aiemmin esitettyyn viestinnén koulukuntajakoon. Viestinnilld on kriisitilanteessa
yhtddltd hyvin konkreettisia tavoitteita, kuten thmisten varoittaminen ja lisdvahinkojen estiminen.
Naéiden tavoitteiden tdyttdmiseksi viestintd onkin hyodyllistd mieltdd sanomien siirroksi, jossa
olennaista on toimintaohjeiden ja muiden tietojen mahdollisimman tehokas perillemeno. Viestien
tulisi lahted liikkeelle nopeasti ja sisdltdd varmaksi todettua tietoa. Toisaalta viestinnille on myds
kirjattu pddmadria, jotka eivit liity kriisin akuuttiin hoitamiseen. Ymmarryksen lisdiminen,
myOtitunnon osoittaminen ja kriisinkestdvyyden parantaminen ovat tavoitteita, jotka voidaan
rinnastaa viestinnin yhteisyysmalliin. Niiden tarkoituksena ei ole vahinkojen vélttiminen, vaan
kriisin heréttdmien tunteiden késittely niin asianosaisten kansalaisten kuin laajemmin koko

yhteiskunnankin mittakaavassa.

Mediaviestinnin tulisi kriisitilanteessa olla avointa, nopeaa, totuudenmukaista ja saavutettavaa.
Kaikki kisilld oleva tieto tulisi saattaa julkisuuteen helposti saavutettavalla tavalla
kokonaisuudessaan, ei palanen kerrallaan. Julkaisun viivyttiminen johtaa helposti tilanteeseen,
jossa tietoa alkaa vuotaa julkisuuteen muita reittejd, esimerkiksi juuri sosiaalisen median kautta.
Organisaation tulisikin siis olla aktiivinen ja aloitteellinen kriisitilanteessa tarjoamalla medialle itse
tietoa. Mikali ndin ei toimita, saattaa tilannetta padtyd kommentoimaan ulkopuolinen taho, jolla ei
vélttdmaittd edes ole asiasta tdyttd ymmarrystd. Kriisitilanteessa organisaation tuleekin olla tdydessa
toimintavalmiudessa my0s median osalta. Toisaalta organisaation tulisi myds kertoa, mikali silla ei
vield ole riittdvisti tietoa jaettavaksi julkisuuteen. Avoimuudella rakennetaan luottamusta median ja
organisaation vilille. (Korpiola, 2011, s.31-32) Valtionhallinnon ndkdkulmasta media on keskeinen
viranomaistiedon vilittdjd, jonka avulla kansalaisille voidaan vilittdd mahdollisimman laaja ja
monipuolinen kuva niin itse kriisitilanteesta kuin viranomaisen toiminnastakin. Ohjeistuksessa
korostetaan, ettd vuorovaikutuksen median kanssa tulisi olla avointa, aktiivista ja palvelevaa.
Kriisitilanteessa on myds olennaista, ettd tilanteen johtamisesta vastaavat henkil6t ja asiantuntijat

ovat median kiytettdvissd. (VNK, 2013, s.24)
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Sisdisen viestinndn ja sidosryhmaéviestinnén avulla varmistetaan, ettd kaikilla tilanteen hoitoon
osallistuvilla tahoilla on riittdvét ja yhdenmukaiset tiedot tilanteesta. Toimiva sisdinen viestinté
muodostaakin perustan my0s ulkoisen viestinndn onnistumiselle. (VNK, 2013, s.20-26) Korpiola
(2011, s.110-111) korostaa sisdisen viestinndn merkitystd my0s organisaation oman yhteisyyden
kannalta. Onnistuneesti hoidettu kriisi saattaa parhaassa tapauksessa olla yhdessi voitettu taistelu,
joka sitouttaa henkildstod voimakkaammin organisaatioon. Luottamuksen lisddmiseksi sisdisen
viestinnan tulisi olla osallistavaa ja vuorovaikutteista. Esimiesten ldsnéolo ja johtajuus kriisissa

voivat vahvistaa yhteisollisyyden tunnetta organisaation sisall&.

2.2.2.3 Jdlkihoito

Jéalkihoito on osa kriisiin vastaamista, ja se tulee aloittaa vilittdmadsti kriisin akuuttivaiheen
laannuttua. Kriisid ei voi vdkisin tyrehdyttda, eiké se toisaalta myoskédédn pddty tapahtuman kadottua
median valokeilasta. Kriisiviestintdd tuleekin jatkaa ja sithen tulee kiinnittdd huomiota myos
jélkihoitovaiheessa, silld mielikuvat kriisijohtamisesta ja —viestinndstd ovat viime kiadessa tekijoita,
joiden avulla eri sidosryhmien luottamus palautetaan ja sitd pidetdédn ylld. Hyvinkin hoidettu kriisi
saattaa ndyttdytyd ulospdin tappiona, mikali viestintd ei toimi. Organisaation ndkokulmasta kriisi
tulisikin pyrkid paittdméén jollain tapaa asettamalla sille jonkinlainen symbolinen ratkaisu tai
paiatepiste. (Korpiola, 2011, s.107-108) Vaikka ylld mainitut yleisohjeet onkin kirjoitettu piddosin
yksityisten organisaatioiden ndkdkulmasta, voidaan niitd soveltaa myds yhteiskunnallisten
siviilikriisien yhteydessd. Toimivalla viestinnélld kriisin jidlkeen pidetdén ylla luottamusta
viranomaisia kohtaan, ja koko yhteiskunnan kannalta symbolinen ratkaisu kriisille voi edistdd
merkittdvilld tavalla asian késittelya ja tilanteesta toipumista. Huhtalan ja Hakalan (2007, s.164)
mukaan kriisijohtamista voidaan pitdd epdonnistuneena, jos kansalaisten luottamus viranomaisten

kykyyn vastata tilanteeseen horjuu.

Valtionhallinnon ohjeistuksessa (VNK, 2013, s.21) kriisitilanteen jélkeisiksi viestinnédn tehtaviksi
on mainittu jilkitoimien ohjeistaminen, tilanteen selventdminen sekd kansalaisten tietimyksen
lisidminen. Toimenpiteiden tavoitteena on edellisen vaiheen tapaan lisdtd ymmarrystd, edesauttaa
tilanteesta palautumista seké lisdtd yhteiskunnan valmiutta uusien kriisien varalle. Lisdksi

yhteiskunnan tiedontarpeita, mielipiteitd ja asenteita tulee seurata seké ottaa huomioon
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myohemmadssid toiminnassa. Seurannan avulla tuetaan viranomaisen paatoksentekoa ja ehkéistdén
virheellisen tiedon, vdérinkdsitysten ja huhujen syntymisti ja levidmisti. Viestintdi tarvitaan myos
kertomaan yleisolle mahdollisista korjaustoimenpiteisti sekd motivoimaan eri toimijoita

osallistumaan nithin.

Lopulta viestinndn onnistumista kriisitilanteessa tulee myos arvioida. Tdmé voidaan toteuttaa
itsendisesti, vertaisarvioiden avulla tai ulkopuolisten tahojen toteuttamina tutkimuksina. Arvioinnin
toteuttamiseksi viestintdmateriaalia tdytyy kerété jatkuvasti ja mahdollisimman paljon jo kriisin
aikana, jotta kaikki jdlkikéteen tarvittava aineisto saadaan varmasti talteen. (Huhtala ja Hakala,
2007, s.170-171) Karhu ja Henriksson (2008, s.94-95) korostavat, ettd jokainen kriisi on
organisaatiolle mahdollisuus oppia jotain. Viestinndssi tapahtuneet virheet tulee analysoida ja
korjata vastaavien tilanteiden varalle. Sen sijaan syyllisten etsiminen ja rankaiseminen eivét edistd

organisaation tulevaisuuden kriisiviestintdvalmiutta.

2.3 Aiempien kriisien opetuksia

Huhtala ja Hakala (2007, s.41-92) ovat tarkastelleet Suomea koskettaneita yhteiskunnallisia
siviilikriisejd ja kartoittaneet, millaisia onnistumisia ja ongelmia niissi on viestinnidn nakokulmasta
ilmennyt. Yleiselld tasolla voidaan todeta, ettd kriisit ovat syysti tai toisesta usein puhjenneet
epdsuotuisaan aikaan ja siten ylldttdneet viranomaiset. Tsernobylin ydinvoimalaonnettomuuden
aikaan Suomessa oli meneilldén virkamieslakko. Estonian uppoaminen ja Konginkankaan
bussionnettomuus taas tapahtuivat keskelld yotd. Myyrmannin pommirdjéhdys ajoittui perjantai-
illalle ajankohtaan, jolloin monet lapsiperheet olivat tekeméssé viikonlopun ostoksiaan.
Tyynenmeren tsunami puolestaan iski varhain aamulla joulupyhien aikaan. Ndmé esimerkit

korostavat kriisin yllattavad luonnetta.

Monet esimerkkitapauksista tapahtuivat aikana, jolloin verkkoviestintdi tai sosiaalista mediaa ei
vield ollut olemassa. Internetin laajamittainen ldpimurto tapahtui 1990-luvun puolivilissa, ja
sosiaalinen media nykyisen kaltaisena ilmioné alkoi levitd vasta karkeasti ottaen kymmenen vuotta

sen jalkeen. Menneité kriisejd tarkasteltaessa tiytyykin ottaa huomioon niiden aikainen
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viestintdympéristd ja —kisitys. Kuten aiemmin téssd tydssd on todettu, teknologisen kehityksen
myoté késitys viestinnéstd on myds valtionhallinnon tasolla muuttunut vuorovaikutteisempaan ja
osallistavampaan suuntaan. Aiempien kriisitilanteiden kautta voidaankin siis tunnistaa
ongelmakohtia, joihin nyt kdytettavissd olevilla viestintdteknologioilla on mahdollista 16ytaa

ainakin osittaisia ratkaisuja.

2.3.1 Tsernobylista Myyrmannin rdjihdykseen

Tsernobylin ydinvoimalaonnettomuudesta vuonna 1986 muodostui viranomaisten ndkdkulmasta
tiedotuskriisi, jonka seurauksena laadittiin ensimmaiset kirjalliset tiedotusohjeet koko
valtionhallinnolle. Ongelma syntyi, kun Suomen viranomaiset pyrkivét byrokraattiseen
toimintamalliin tukeutuen jakamaan kansalaisille vain virallisista ldhteistd varmaksi todettua tietoa.
Koska sitd oli Neuvostoliitosta saatavilla niukasti, toimi vdhéinen tiedotus otollisena maaperina
huhujen ja epdluulojen levidmiselle. Toimittajien keskuudessa syntyi epdilyji, ettd viranomaiset
salaavat tietoja, eivitkd viranomaisten epédselvit tiedotusvastuut ja tulkinnanvaraiset lausunnot
edesauttaneet epdilysten kumoamista. Onnettomuus ei vaatinut ainakaan suoraan suomalaisuhreja,
joten median ja kansalaisten mielenkiinto kohdistui onnettomuuspaikan olosuhteiden sijaan
vastasivat mediassa pddasiassa suurelle yleisolle tuntemattomat séteilyturvan asiantuntijat, joiden
kayttdima ammattikieli osoittautui toimittajille vaikeaselkoiseksi. Media toimi tilanteessa
viranomaisviestinnin kilpailijana, ei vélittdjand. Puhtaasti tekniselld tasolla ongelmiksi
muodostuivat virkamieslakon pahentamat, ennestdan heikot puhelinyhteydet muun muassa

Moskovaan. (Huhtala ja Hakala, 2007, s.41-92)

Siirtomallin mukainen viestintékasitys osoittautui ongelmalliseksi Tsernobylin onnettomuudessa,
koska tieto ei liikkkunut tehokkaasti eri valtioiden viranomaisten vililld eiké tiedotettavaa yleisolle
varsinkaan kriisin alkuvaiheessa juuri ollut. Yksisuuntainen tiedottaminen oli vaikeaa my6s aiheen
teknisesti monimutkaisen luonteen vuoksi, minké johdosta toimittajien oli vaikea esittda
lisdkysymyksid ja havainnollistaa aihetta yleisolle. Tapaus osoittaa, ettd tekninen tieto ei ole
hyodyllistd, jos sitd ei ymmaérretd. Tsernobylin onnettomuudessa viranomaiset ja myos media

epdonnistuivatkin kansalaisten tiedontarpeiden tiyttimisessi. (emt.)
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Siirtomallin mukainen viestintd osoittautui ongelmalliseksi ja virheille alttiiksi myds autolautta
Estonian uppoamisen yhteydessd vuonna 1994. Onnettomuuden hitiviesti levisi eri
viranomaistahojen ja valtioiden vélilla aluksi hitaasti, koska tilanteen varalle laadittuja ohjesdantsja
ei tdysin noudatettu. Tilanteen hoitamiseen osallistuneet asemat eivit hoitaneet Estonian
hitéliikennettd radio-ohjesdannon mukaisesti. Lisdksi meripelastuskeskuksen sisdinen tiedonkulku
ja hélytystoiminta tapahtuivat puhelimitse yksi taho kerrallaan, mika osoittautui liian hitaaksi
tavaksi toimia katastrofitilanteessa. Ndma tekijét johtivat siihen, ettd onnettomuuden tilannekuva oli
epéselvd ensimmadisen puolentoista tunnin aikana. Byrokratialla ja hierarkkisilla kdskysuhteilla on
paikkansa viranomaisen organisaatioissa. Onnistuakseen tillaisen organisaation viestintd kuitenkin
edellyttad, ettd annettuja ohjeita noudatetaan tarkasti. Viestiketjun katkeaminen yhdessi kohdin
esimerkiksi teknisten tai inhimillisten ongelmien vuoksi aiheuttaa ongelmia ja tiedonkulun

viivéstymistd ketjun myohemmissa vaiheissa. (emt. s.48-88)

Estonian onnettomuuteen liittyvé viestintd onnistui kuitenkin muilta osin varsin hyvin. Erityista
huomiota on kiinnitetty operaation johdosta ja alkuvaiheessa myds tiedotuksesta vastuussa olleen
kommodori Raimo Tiilikaisen toimintaan. Hén esiintyi tiedotustilaisuuksissa avoimesti, ja
pelastustoiminnan teknisten seikkojen korostamisen sijaan antoi omien tunteidensa ja surunsa
ndkyd. Tama oli poikkeuksellista viranomaisen tiedotustoiminnassa ja esimerkki yhteisyysmallin
toimivuudesta kriisiviestinndssi. Tiilikaisen esiintyminen antoi onnettomuudelle kasvot ja loi
yhteishenked pelastettavien, pelastustoimintaan osallistuvien ja yleison vélille. Mediassa
onnettomuudesta muodostui ndin ollen ensisijaisesti inhimillinen murhendytelma, jonka
aiheuttamaan suruun yleiso saattoi ottaa osaa ja jakaa sen uhrien omaisten kanssa.
Tiedotustilaisuuksien voidaan siis katsoa olleen informaation jakamisen ohella myds ritualistisia

tilaisuuksia, joiden avulla luotiin yhteisollisyyttd. (emt.)

Syyskuun 11. péivin terrori-iskuista New Yorkissa muodostui kansainvilinen poliittinen kriisi.
Lisdksi tapahtuma osoitti, ettd mediasta oli tullut informaatiosodankdynnin taistelukenttd, jonka
avulla terroristit pyrkivit saamaan toimilleen mahdollisimman suuren huomion. Lentokoneen
iskeytyminen World Trade Centeriin seki tornien romahtaminen néytettiin maailmanlaajuisesti
suorana ldhetyksena television vilitykselld. Syyskuun 11. pdivén tapahtumat ovatkin syopyneet
ithmisten mieliin kaikkialla maailmassa, ja niistd muodostui sukupolvea yhdistdvéd kokemus. Iskut

myd6s muuttivat késitystd sotilaallisista kriiseistd, joiksi aiemmin miellettiin 1dhinnd varsinaiset
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sotatilat tai sellaisen uhka. Suomen nikokulmasta kriisin suurin viestinnillinen ongelma oli
matkapuhelinyhteyksien katkeaminen New Yorkin kaaottisessa tilanteessa, minka seurauksena
alueella olleisiin suomalaisiin ei heti saatu yhteyttd. Lisdksi Suomen viranomaisetkin olivat aluksi
pitkédlti median vélittdimén tiedon varassa. Kun selvisi, ettei uhrien joukossa ollut suomalaisia,
Suomen viranomaiset ryhtyivit noudattamaan hyvin pidattyvéisti tiedotuslinjaa.
Viranomaisviestinnin keskeiseksi tehtidviksi muodostui aiempaa aktiivisempi tilanteen seuranta

kansainvélisen median avulla. (emt. s.57-64)

Kuten jo aiemmin on todettu, syksylld 2002 tapahtuneen kauppakeskus Myyrmannin
pommirdjdhdyksen osalta kriisiviestintdéd voidaan pitdd pddosin onnistuneena. Tapauksen
yhteydessi sovellettiin suuronnettomuuden varalta ennalta laadittua ja harjoiteltua toimintamallia,
joten eri toimijoiden, pelastuslaitoksen, poliisin ja sairaalan vélinen tyonjako oli selvi. Viestinté
nididen toimijoiden vilill ei kuitenkaan sujunut tiysin kitkatta, kun potilastiedotuksesta vastannut
sairaala ei saanut poliisilta riittdvan nopeasti tietoja rdjadhdyksessd menehtyneistd. Suurimmaksi
tekniseksi ongelmaksi muodostui tdssikin tapauksessa matkapuhelinverkon tukkeutuminen, kun
suuri joukko thmisid pyrki kdyttdmaan sitd samanaikaisesti. Tdimé haittasi my0ds pelastustoimen
viestintdd, koska viranomaisten oma Virve-puhelinverkko ei vield ollut toiminnassa. Myyrmannin
rdjdhdyksessé oli myds kyse rikoksesta, minké johdosta viranomaisviestinti ei kriisin alkuvaiheessa
voinut olla kaikilta osin tdysin avointa. Siitd huolimatta ensimmadinen tiedotustilaisuus pidettiin jo
akuutin pelastustoiminnan vield ollessa kdynnissi, ja tiedotusvélineille annettiin jatkuvasti
paivitettyd tietoa tapahtumasta. Media toimi kriisissé yhteisollisyyden rakentajana ja tarjosi
yleisdlle mahdollisuuden ottaa osaa uhrien omaisten suruun. Viranomaisten osalta tapahtumalle

antoivat mediassa kasvonsa pelastuspééllikko ja poliisi. (emt. s.64-87)

2.3.2 Tsunamista kouluampumisiin

Vuoden 2004 Aasian tsunamikatastrofista muodostui viranomaisille ennen kaikkea viestinnin
johtamisen ja tiedonkulun kriisi. Byrokraattiset viranomaisorganisaatiot eivét osanneet hyodyntia
kriisialueilta saatuja, kansalaisten vélittdmia epévirallisia tietoja nopeasti ja parhaalla mahdollisella
tavalla. Virallista ja varmistettua tietoa, johon viranomainen olisi voinut tukeutua, oli puolestaan
saatavissa hyvin vdhédn. Ndin ollen oikean tilannekuvan muodostaminen ja viestiminen eteenpéin

viivastyivit, ja esimerkiksi mediassa kerrottiin pitkdin vain yhden suomalaisen menehtyneen
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katastrofissa. Ulkoministerion kriisipuhelimen tukkeutuminen johti tilanteeseen, jossa asianosaiset
kansalaiset eivit saaneet puhelimitse yhteyttd viranomaisiin. Niin katastrofialueella olleet
kansalaiset kuin heiddn omaisensa Suomessa olisivat tarvinneet kiytdnnon informaatiota
esimerkiksi evakuointilentojen, passien ja erilaisten maksujen osalta, mutta viranomaiset eivét
kyenneet tayttimain nditd tarpeita. Viranomaistiedotteet suunnattiin palvelemaan ldhinnd mediaa ja
suurta yleisdd, mutta niidenkin osalta tiedonkulku oli hidasta. Myos tiedonkulku keskeisten
sidosryhmien, kuten matkatoimistojen ja lentoyhtididen kanssa oli alkuvaiheessa puutteellista.

(Huhtala ja Hakala, s.73-83)

Viranomaisviestinnén kangerrellessa aktiiviset kansalaiset ryhtyivit oma-aloitteisesti viestiméén ja
vélittdméén tietoa onnettomuudesta. Tietoa onnettomuusalueilla olleista suomalaista ja heidin
tilastaan lahetettiin esimerkiksi tekstiviestien avulla Suomeen ja julkaistiin sukellusharrastajille
suunnatulla verkkosivulla. Néin ollen omaiset saivat tietoa ldheisistdén viranomaisldhteiden sijaan
kansalaisten itse koostaman aineiston kautta. Sukellus.fi —sivustolla vierailikin viikon aikana yli
miljoona kdvijid, siind missd viranomaisilta kesti kymmenen péivad saada valmiiksi oma erillinen
katastrofiin liittyva verkkosivunsa. My0s suomalaisten Thaimaan ystdvien yhdistyksen Thairy.net —
verkkosivusta tuli merkittiva viestintdkanava tilanteessa. Sen keskustelupalstalle koottiin
uutissidhkeitd ja mediassa esiintynyttd tietoa katastrofista, ja sivustolla myds kyseenalaistettiin
viranomaisten antamaa tietoa. Voidaankin siis sanoa, ettd verkkosivuilla ja keskustelupalstoilla
katastrofin tilannekuva oli monin paikoin viranomaisten vastaavaa edelld ja tarkempi. (emt. s.73-83,

143-148)

Tsunamikatastrofi osoitti, ettd ainakaan vuonna 2004 viranomaiset eivit osanneet hydodyntii
verkkoviestinndn mahdollisuuksia kriisiviestinndssddn. Sen sijaan internet mahdollisti kansalaisten
oma-aloitteisen toiminnan, johon ryhdyttiin onnettomuuteen liittyvien tiedontarpeiden
tayttdmiseksi. Viranomaisen nojautuminen perinteisiin viestintdvilineisiin ja vahvistettuun tietoon
aiheutti ongelmia tilannekuvan muodostamisen ja sen myo6té kriisijohtamisen, tehtivien delegoinnin
seka sisdisen viestinnin osalta. Ndméa ongelmat puolestaan heijastuivat asianosaisille kansalaisille ja
yleisolle jaetun tiedon vihyydessd. (emt. s.101-105, 143-148) Tsunamikatastrofin viestintddn
liittyvit ongelmat kuvaavatkin hyvin tdmén tutkimuksen keskeistd kysymyksenasettelua: millaisia
viestintdkdytdntojd internet on mahdollistanut, ja mihin tarkoituksiin niitd voidaan kriisiviestinnin

osalta kayttaa?
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Myos Jokelan koulusurmista syksylld 2007 muodostui viranomaisen kriisitiedotuksen kannalta
ongelmallinen tapahtuma. Koska kyseessa oli ilmiselva rikos, ensisijainen tiedotusvastuu
tapahtumasta oli poliisilla. Kesken tapahtuman operaation johtovastuu kuitenkin siirrettiin
paikalliselta poliisilta keskusrikospoliisille. Tama tarkoitti myos tiedotusvastuun siirtymisté, eika
tiedottamisen jo aloittaneella ja sen jatkamiseen varautuneella Keski-Uudenmaan poliisilla ndin
ollen enéé ollut mahdollisuutta toimia asiassa. Myo6skéédn Tuusulan kunta, jolla oli hallussaan
suhteellisen paljon tietoa tapauksesta, ei voinut astua julkisuuteen tiedotusvastuun siirryttya.
Keskusrikospoliisi puolestaan noudatti, tapahtuman luonteen ja nuorten osallisuuden vuoksi kenties
ymmarrettidvastikin, hyvin pidéttyviista tiedotuslinjaa ja pitdytyi vain varmistettujen faktojen
julkaisemisessa. Varsinaisesta poliisioperaation etenemisestd ei kerrottu julkisuuteen juuri mitéan.
Alkuvaiheen tiedotteet tapahtumasta olivat hyvin lyhyitd ja niissd mainittiin 1dhinni erilaisten
kriisipuhelinten ja poliisin yhteystietoja. Ensimméiinen poliisin tiedotustilaisuus tapahtumasta taas
jarjestettiin yli kuuden tunnin kuluttua ammuskelun alkamisesta. (Raittila et al. 2008, s.30-40)
Myyrmannin rdjahdyksen tavoin matkapuhelinverkko ylikuormittui tapahtuman jélkeisessa
tilanteessa, mutta viranomaisilla oli omassa kdytdssidin Virve-puhelinverkko. Toisaalta eri
viranomaistoimijoiden vilinen viestinté ei Jokelassa toiminut ihanteellisesti. Tuusulan kunnan johto
ja viestinndsti vastaavat henkilot eivét saaneet poliisilta riittdvasti informaatiota vastatakseen
yleison ja median valtavaan tiedontarpeeseen. Kunnan verkkosivut myds tukkeutuivat

yhteydenottojen paljoudesta. (Hakala, 2008)

Jokelan koulusurmia voidaan pitdd ensimméisend suomalaisena kriisind, jonka uutisoinnin paépaino
oli internetissid ja tapahtumien reaaliaikaisessa raportoinnissa. Aiemmin mediayhtiot olivat
sadstdneet aineistoa julkaistavaksi esimerkiksi seuraavan pdivan painetussa lehdessé tai sdhkdisen
median padlahetyksissé. Jokelan tapauksessa valtaosa uudesta tiedosta taas julkaistiin ensimmaiisena
verkossa, ja mediat kilpailivat keskenéén kiivaasti tapahtumien uutisoinnissa. Internetin aiheuttama
julkisuusrytmin muutos ja reaaliaikaisuuden paine vaikuttivat niin toimittajien
tiedonhankintatapoihin kuin toimitusten julkaisupéatoksiinkin. Nama tekijét yhdistettyna
viranomaisten niukkaan tiedotuslinjaan johtivat tilanteeseen, jossa toimittajat kdantyivét paikalla
olleiden ja ampumisista selvinneiden nuorten puoleen hankkiessaan tietoa tapahtumasta. Monet
nuorista myos kokivat toimittajien aggressiivisen tiedonhankinnan héiritsevéksi ja loukkaavaksi.
Toimittajat puolestaan perustelivat toimintaansa ampumisten jarkyttavyydelld ja asian tiimoilta
litkkkuvien huhujen kumoamisella. Myohemmin niin Jokelan asukkaat kuin suuri yleisdkin ovat

kritisoineet tapahtuman uutisointia surulla mésséilyksi. Median nédkokulmasta viranomaisten
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tiedotustoiminta oli tdssé tapauksessa ja muuttuneessa mediakentdssé kuitenkin auttamattoman
hidasta. Tietoa ei jaettu operaation edetessd, mutta sen sijaan verrattain myohdin jérjestetyssi
tiedotustilaisuudessa paljastettiin kerralla varsin paljon. (Raittila et al., 2008) Tapaus osoittaa,
kuinka tarkedd viranomaisen ja median yhteisty0 kriisiviestinndssd on yhteisollisyyden tuottamisen

kannalta.

Internet liittyy olennaisesti Jokelan tapaukseen muutenkin kuin median toiminnan ja uutisoinnin
osalta. Ampumisista kerrottiin suositulla verkon keskustelupalstalla ennen kuin esimerkiksi
Helsingin Sanomat oli ehtinyt julkaisemaan ensimmadisen uutisensa niistd. Samoin verkossa liikkui
hyvin pian tapahtuman jidlkeen myohemmin oikeiksi osoittautuneita huhuja tekijin
henkilollisyydestd. Myos tekoihin syyllistynyt lukio-opiskelija itse oli julkaissut internetissi
etukdteen kuvia, videoita ja kirjoituksia, joissa hin kuvaili yksityiskohtaisesti tulevia tekojaan ja
niiden motiiveja. Tekijin materiaalia my0s levitettiin eteenpéin verkossa ja julkaistiin perinteisissi
medioissa taustoittamaan timén ajatusmaailmaa ja ampumisiin johtaneita vaiheita. (emt. s.12-13)
Passiivisen viranomaistiedotuksen voidaankin osaltaan ajatella johtaneen tilanteeseen, jossa Jokelan
ampumisten yhteydessa toteutui ensisijaisesti rikosten tekijén julkisuusstrategia, ja hin myos péasi
antamaan tapahtumalle kasvonsa (Hakala, 2008). Disseminaatiomallin mukaisesti tekija lahetti
viestinsd verkon vilitykselld otolliseen maaperdin, mikd mahdollisti sen levidmisen laajalle.
Levidmistd Suomen rajojen ulkopuolelle edesauttoi se, ettd monet teksteisté oli kirjoitettu seka

suomeksi ettd englanniksi. (Korpiola, 2011, s.112-120)

Kauhajoen kouluampumisten yhteydessd syksylld 2008 viranomaisen kriisitiedotus onnistui
paremmin kuin Jokelassa. Tapaukset olivat monilta osin samankaltaisia, ja molemmissa tekija oli
ladannut internetiin etukdteen ampumisiin liittyvaa materiaalia. Myos Kauhajoella media nosti
tekijén keskeiseksi tietoldhteeksi ja toisti hdnen kertomustaan. Kauhajoen tapauksessa viranomainen
oli kuitenkin huomattavasti aktiivisempi omassa tiedotuksessaan, jolloin ampumisista selvinneet
oppilaat ja uhrien omaiset eivit joutuneet samanlaiseen mediapaineeseen kuin Jokelassa. Jokelaan
verrattuna viranomaisen ensimmadinen tiedotustilaisuus jirjestettiin huomattavasti nopeammalla
aikataululla, ja myGs valtionjohto tuli nopeammin julkisuuteen osoittamaan mydtituntoa ja
ottamaan vastuuta. Kauhajoella eri viranomaisten vilinen yhteistyd oli tehokkaampaa ja tyonjako

selkedmpdi, mika heijastui my0s tiedottamisessa. Kaiken kaikkiaan Jokelan tapauksen kritiikisti ja
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epdonnistumisista oli otettu opiksi, ja myds media toimi Kauhajoella huomattavasti maltillisemmin.

(Hakala, 2009, s.47; Raittila et al. 2009, s.13-15)

Internet on toiminut kouluampumisten yhteydessd monella tapaa merkittdvana viestintavélineend.
Verkon eri keskustelupalstat kerdsiviat huomattavan madran kévijoité iskujen jélkeen, ja niiden
avulla seurattiin tapahtumien kulkua kokoamalla yhteen tietoa eri medioista sekd muista ldhteista.
Keskusteluun osallistuneet myds kommentoivat tapahtumia joskus hyvin karkevastikin. Liséksi
keskustelupalstat, kriisichatit ja sosiaalinen media toimivat alustoina, joiden vilitykselld kansalaiset
saattoivat ilmaista jarkytyksensa seki jakaa kollektiivisen surukokemuksen ampumisista. Heti
ampumisten jdlkeen verkkoon alkoikin muodostua iskuissa menehtyneiden uhrien muistolle
omistettuja yhteisdjd. Internet siis toimi vélineend, jonka avulla paitsi koottiin ja vélitettiin tietoa,
my0s tuotettiin yhteisollisyyttd jarkyttdvien tapahtumien seurauksena. Toisaalta myos tekijdt itse
olivat aktiivisia verkossa ja kéyttivit sen tarjoamia mahdollisuuksia levittdikseen omaa
nikokulmaansa ja motivaatioitaan. Téllaisen tiedon levidmistd on my0s kdytdnndssd mahdoton
estdd, silld merkittdviin tapahtumiin liittyvdd materiaalia kopioidaan, jaetaan eteenpdin ja
kierrdtetddn internetissd lukemattomia eri kanavia pitkin. Verkkoviestinnin osalta kouluampumisten
yhteydessi toteutuivatkin kaikki kolme aiemmin mainittua viestintdmallia: siirto, yhteisyys ja

disseminaatio. (Hakala, 2009, s.99-118)

2.3.3 Havaintoja kriiseistd

Edella kasitellyista siviilikriiseistd voidaan nostaa esiin muutama huomionarvoinen seikka.
Ensimméinen on toistuvat tekniset ongelmat, joita on esiintynyt myds langattoman viestinnén ja
internetin aikakaudella. Verkkosivustot kaatuvat ja matkapuhelinverkot tukkeutuvat kriisitilanteissa
yhteydenottojen paljoudesta. Huomio on timén tutkimuksen kannalta olennainen, koska sosiaalinen
media on paitsi internetiin, myds langattomaan viestintiteknologiaan kiinteésti sidottu ilmid. Mikéli
kriisiviestintdd harjoitetaan jatkossa laajemmin sosiaalisen median kautta, tulee huomiota siis
kiinnittdd my0s eri jarjestelmien toimintavarmuuteen. Huhtala ja Hakala (2007, s.84) toteavatkin,

ettd teknisiltd ongelmilta tuskin valtytddn tulevienkaan kriisien kohdalla.
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Karhu ja Henriksson (2008, s.115-119) puolestaan muistuttavat, ettd nykyaikainen viestinti on
taysin riippuvaista sdhkostid. Matkapuhelimet toimivat jonkin aikaa sdhkdverkon kaaduttua ja
tukiasemilla on usein vdhintdén akkuvarmennus niiden toimintakyvyn takaamiseksi, mutta
pidempéén kestavissd sahkonsaannin ongelmatilanteissa viestintiyhteydet ovat vaajadmaétta
vaarassa. Radion avulla tapahtuva tiedotus on ainakin jossain méiérin vihemman altis hdirioille, silla
radiovastaanottimet toimivat usein myds paristoilla, ja lisdksi sellainen on asennettuna kaytinnossa
kaikkiin autoihin. (emt.) Vaikka timén tutkimuksen huomio onkin verkkoviestinndssa ja
sosiaalisessa mediassa, on paikallaan todeta, ettd kriisiviestintdd ei tule suunnitella toteutettavaksi
vain yhden viestintdvélineen kautta. Kaikkia mahdollisia kanavia hyddyntavalla kriisiviestinnalla
varaudutaan erilaisiin héiridtilanteisiin ja tavoitetaan mahdollisimman suuri osa véestosta.
Kriisiviestintdd suunniteltaessa onkin syyté pitdd mielessd myos digitaalisen kuilun késite (ks. esim.

Huhtala ja Hakala, 2007, s.157-158).

Toinen huomionarvoinen seikka on viranomaisen aktiivisen tiedottamisen tarpeellisuus
kriisitilanteessa. Aihe osoittautui ongelmaksi jo Tsernobylin onnettomuuden yhteydessd, mutta
kuten Jokelan tapaus osoittaa, verkkoviestinnén aikakaudella viranomaisen odotetaan antavan tietoa
julkisuuteen korostetun nopeasti ja oma-aloitteisesti. Tdma on seurausta viestintdteknologioiden
kehityksestd ja sen aiheuttamasta muutoksesta median toimintalogiikassa. Esimerkkitapaukset
osoittavat, ettd viranomaisen vaietessa julkisessa keskustelussa ja mediassa nousee helposti esille
vaihtoehtoisia, usein viranomaisen toimintaa kyseenalaistavia nikdkulmia tapahtumiin. Toisena ei-
toivottuna esimerkkind vaihtoehtoisista nakokulmista ovat kouluampujien laatimat viestit ja heiddn
padsynsd tapahtumien selittdjiksi. Huhtala ja Hakala (2007, s.153) toteavat, ettd kriisitilanteessa
olennaista on se, mitka asiat julkisuuteen piésevit, kenen ehdoilla julkista keskustelua kidydéén ja
kuka kayttia valtaa julkisuudessa. Aktiivisen tiedottamisen puute johtaa nopeatempoisessa,
verkkoviestintddn nojautuvassa julkisuudessa tilanteeseen, jossa viranomainen ei padse
médrittdmadn mitdén ndistd kysymyksistd. Korpiola (2011, s.30) korostaakin, ettd nykymaailmassa

minkd tahansa organisaation julkisuusstrategian on syyta olla aktiivinen.

Kolmas, jo johdannossa mainitsemani seikka, on ristiriita viestinnédn nopeuden ja luotettavuuden
vililld. Kunelius (2003, s.47) huomauttaa, ettd ndmai kaksi eivét valttimétti ole missddn suhteessa
toisiinsa. Viranomaisen vélittdmén tiedon oletetaan olevan ehdottoman paikkansapitivéa, ja

kriisitilanteessa vaarilld tiedolla saattaa pahimmillaan olla tuhoisia seurauksia. Myos vaariksi
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osoittautuneiden tietojen takaisinvetdminen ja oikaiseminen voi olla vaikeaa julkisuudessa, jossa
viestit ja kommentit levidvit vélittdmasti lukuisien eri medioiden vilitykselld. Kuten ylld on
todettu, kriisitilanteessa viestinnén tulee kuitenkin olla aktiivista eikd vaikenemista voida pitda
varteenotettavana viestintdstrategiana. Ndin ollen viranomaisen, kuten minké tahansa muun
kriisiviestintdd harjoittavan organisaationkin, voidaan katsoa olevan ristipaineessa ndiden kahden

viestinnén tavoitteen, nopeuden ja luotettavuuden yhteensovittamiseksi.
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3. Muuttunut viestintdymparisto ja kriisiviestinté

Edellisen luvun lopussa sivusin jo joitain tapoja, joilla verkkoviestinnén kehitys on vaikuttanut
kriisiviestintddn ja laajemmin koko viestintdikenttdén. Seuraavaksi tarkastelen verkkoa tarkemmin
viestintdvélineend ja —ymparistond, seké luon lyhyen katsauksen internetin asemaan yhteiskunnassa.
Kiinnitdn huomiota my6s laajemmin teknologioiden ja yhteiskunnan viliseen vuorovaikutukseen.
Taman jédlkeen ldhestyn viestintimaailman murrosta Korpiolan (2011) kdyttiman digitaalisen
julkisuuden késitteen kautta. Pyrin sen avulla hahmottamaan, millaisessa viestinté- ja
mediaymparistossa kriisiviestintia tdnd pdivana toteutetaan. Liséksi pyrin madritteleméin
tarkemmin, mité sosiaalisella medialla tarkoitetaan ja sijoittamaan sen ilmioné osaksi internetin
kehitystd. Lopuksi tarkastelen sosiaalista mediaa ja kriisiviestintidd koskevia tutkimuksia sekd
hahmottelen lyhyesti teorian tasolla nelji tapaa, joilla sosiaalista mediaa voidaan soveltaa

viranomaisen kriisiviestinndssa.

3.1 Internetin yhteiskunnalliset vaikutukset

Hinton ja Hjorth (2013, s.7) toteavat, ettd internet ei ole endé uusi ilmi6 eikd muusta maailmasta
irrallaan oleva todellisuus, kuten joskus ehka kuviteltiin. Sen sijaan verkosta on tullut arkinen osa
jokapdiviistd eldméd, ja dlypuhelinten sekd niiden avulla kéytettdvien sovellusten my6td se on myds
hyvin konkreettisesti lasné kaikkialla (emt). Internet ei mydskéddn poistanut muita mediamuotoja,
vaan on pikemminkin johtanut eri medioiden konvergenssiin eli yhdentymiseen. Tastd huolimatta
verkolla on omat piirteensé ja ominaisuutensa, ja se on myos mahdollistanut kokonaan uudenlaisia

tapoja viestid, muun muassa juuri sosiaalisen median kautta (Matikainen, 2012).

Vaikka internet onkin jo vakiinnuttanut paikkansa osana yhteiskuntaa, on sen aiheuttama
viestintdmaailman murros ainakin jossain méérin edelleen kesken. Niinpd verkkoa on kédytdnndllistd
ldhestyd tarkastelemalla millaisia muutoksia se on aiheuttanut niin yleisellé tasolla kuin
kriisiviestinndnkin osalta. Edelld on jo todettu, ettd monet perinteiset organisaatiot, mukaan lukien
viranomaistahot, hakevat edelleen paikkaansa suhteessa internetiin ja sosiaaliseen mediaan. Lisdksi
verkko muuttuu jatkuvasti ja usein nopeastikin, eiki sen ndin ollen voida ajatella ainakaan

ldhitulevaisuudessa tulevan valmiiksi tai saavuttavan pyséhdystilaa kehityksessididn. Muutokseen
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keskittyminen johtaa kuitenkin helposti siihen, ettd uusille viestintdvélineille annetaan tarkastelussa
oikeutettua suurempi painoarvo. Matikainen (2012, s.309-310) huomauttaakin, ettd verkko ja
sosiaalinen media mielletddn usein perinteisen median vastavoimiksi ja uhkaajiksi.
Tarkoituksenmukaisempaa olisi kuitenkin tarkastella eri medioiden ja verkon muodostamaa

kokonaisuutta, jolloin saavutetaan laajempi yhteiskunnallinen ndkékulma (emt.).

Historian tarkastelu osoittaa, ettd uusiin viestintdteknologioihin on toistuvasti suhtauduttu liian
optimistisesti. Levidmisvaiheessa teknologioihin liitetddn usein ldhes myyttisid odotuksia, ja niiden
odotetaan tarjoavan yksinkertaisia ratkaisuja monimutkaisiin yhteiskunnallisiin ongelmiin. Néin
tapahtui myo0s internetin kohdalla. Toiveikkaimmissa puheenvuoroissa verkon uskottiin tai ainakin
toivottiin esimerkiksi johtavan avoimempaan ja aidompaan demokratiaan seké korjaavan pysyvisti
monet talouseldmin ongelmat. Nama toiveet eivit kuitenkaan toteutuneet, ja arkipaivéistymisensa
myoté internetin ja yhteiskunnan on todettu muokkaavan toisiaan pikemminkin vuorovaikutteisesti
kuin yksipuolisen ja ennalta miéritellyn kaavan mukaan. (Mosco, 2004) Olisikin perusteetonta
uskoa, ettd internet ja sosiaalinen media tekisivit kriisiviestinnidstd helppoa ja ongelmatonta, eika
taman tutkimuksen tarkoituksena ole vaittda niin. Kuten edellisen luvun esimerkit osoittavat,
sosiaalinen media on toiminut my0ds koulusurmaajien viestintdvélineend, ja verkkoviestinnan
kiihtyvi tahti puolestaan johtanut negatiivisiksi luokiteltaviin seurauksiin median ja viranomaisen
vilisessd suhteessa. Toisaalta internet myos mahdollisti kansalaisten oma-aloitteisen

tiedonvilityksen tsunamikatastrofin yhteydessa.

Esimerkit vahvistavat kédsitystd, jonka mukaan teknologioiden vaikutukset yhteiskuntaan eivét ole
ennalta madrattyja eivitka pelkdstidén positiivisia tai negatiivisia. Téllaista ajattelua kutsutaan
teknologiseksi determinismiksi, ja sen edustajilla on tapana liioitella ja yksinkertaistaa teknologian
roolia muutoksen aiheuttajana. Tdma ei tarkoita, etteiko teknologia vaikuttaisi yhteiskuntaan usein
merkittidvistikin. Vaikutusmekanismit ovat kuitenkin hyvin monimutkaisia, ja myds yhteiskunta ja
siind vallitsevat olosuhteet vuorostaan muokkaavat teknologiaa sen kehittyessd. Ennustettavissa
olevien muutosten sijaan lopputuloksena on usein lukuisia erilaisia vaikutuksia, jotka saattavat
myos olla keskendén ristiriitaisia. Néin ollen perustellumpaa onkin kuvailla yhteiskunnan ja
teknologian vilistd vuorovaikutussuhdetta deterministisen sijaan dialektiseksi. (Fuchs, 2014, s.201-

203)
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Hinton ja Hjorth (2013, s.7) toteavat, ettd internetilld on termind lukuisia merkityksié, ja sitd
kiytetddn moniin eri tarkoituksiin. Fuchs puolestaan (2014, s.37-38) huomauttaa, etti internetilla,
kuten milld tahansa muullakin medialla, on seké teknologinen ettd sosiaalinen ulottuvuus. Internetin
voidaankin ajatella koostuvan toisiinsa linkittyneiden tietoverkkojen lisdksi myos sosiaalisista
verkostoista, ja teknisten ominaisuuksiensa kautta verkko mahdollistaa uusia sosiaalisen
kanssakdymisen ja yhteistyon kdytantdjd. (emt.) Tamén tutkimuksen ndkdkulma on nimenomaan
verkon sosiaalisessa ulottuvuudessa ja kriisiviestinndn kdytdnndissd. Ndin ollen en tarkastele
lahemmin internetin teknisid ominaisuuksia tai historiaa. Méaéaritelméllisen selkeyden vuoksi on
kuitenkin mainittava, ettd kiytdn termeji “internet” ja “verkko” varsin vapaamuotoisesti. Viittaan
niilla padosin world wide webiin, joka tarkkaan ottaen on vain yksi internetin palvelumuoto. Se
toimii myds teknisend alustana, jonka kautta monia sosiaalisen median sovelluksia kiytetddn.
Internet voidaan siis tdmén tutkimuksen kontekstissa ndhdé ylikésitteend, joka pitdd sisdllddn monia
erilaisia verkkoviestinndn muotoja ja palveluita. Sosiaalinen media on yksi ndist4, ja sen madrittelen

tarkemmin myShemmin.

Internetin kaikkien viestintdmuotojen kattava kuvaus olisi mahdotonta ja tarpeetontakin. Verkon
ominaispiirre kuitenkin on, ettd se yhdistii eri viestintdtyyppejd saman teknologian yhteyteen. Sen
avulla on mahdollista harjoittaa niin keskindis- kuin joukkoviestintdékin. Samoin internetin
vilitykselld voidaan kommunikoida niin reaaliaikaisesti eli synkronisesti kuin eriaikaisesti eli
asynkronisestikin. Esimerkkejd synkronisesta keskindisviestinnéstd ovat muun muassa internet-
puhelut tai erilaiset pikaviestimet, eriaikaisesta joukkoviestinnésté taas perinteiset verkkosivut,
jotka voivat sisdltdd pelkén tekstin lisdksi muitakin mediamuotoja. (Matikainen, 2012, 5.296-297)
Esimerkit havainnollistavat, kuinka monimuotoisesta viestintdilmidstd internetissd on kyse ja

kuinka haastavaa sen tarkka méérittely viime kddessa on.

3.2 Digitaalinen julkisuus

Korpiola (2011) kéyttdd termid digitaalinen julkisuus kuvaamaan internetin aiheuttamaa murrosta
viestintdkentdssd. Se voidaan mieltii julkiseksi tilaksi, jonka muodostavat valtavirtamedia,
sosiaalinen media seké verkon hakukoneet ja uudet mediasovellukset. Digitaalinen julkisuus toimii

my0s eri verkostojen, yhteisdjen ja toimijoiden kohtauspaikkana. Huomionarvoista siis on, etta
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perinteiselld, ammattimaiseen journalismiin perustuvalla tiedonvilitykselld on paikkansa my0s
uudessa viestintdympéristossad. Sosiaalinen media puolestaan on nostanut sen rinnalle joukon
palveluita, joiden avulla kuluttaja tai yleison jésen voi samanaikaisesti toimia myds
sisdllontuottajana. Uusilla mediasovelluksilla Korpiola taas tarkoittaa langattomasti tai internetin
vilitykselld toimivia palveluita ja laitteita, joiden avulla siséltdjd voidaan luoda, tuottaa ja jakaa.

(emt. s.18-20)

Digitaaliselle julkisuudelle keskeinen késite on sirkulaatio. Silld tarkoitetaan tilannetta, jossa samat
uutiset kiertdvét ja niitd kierrdtetddn eri medioissa. Viestintdvilineet ja median toimijat siis
lainaavat entistd aktiivisemmin toisiltaan sisdltdjd ja rakentavat niiden péélle omia uutisiaan.
Sirkulaatioon liittyy ldheisesti késitteend myds remediaatio. Silld viitataan prosessiin, jossa missd
tahansa formaatissa oleva mediasisidltd muokataan uudelleen oman nakokulman mukaiseksi ja
siirretddn toiseen mediaan esitettaviksi. Talloin uutinen voidaan myos irrottaa alkuperéisesta
asiayhteydestdin, mill4 taas saattaa etenkin kriisiviestinnin kannalta olla merkittdvidkin seurauksia.

(emt. s.19)

Perinteisen ja sosiaalisen median vélinen suhde on heréttanyt keskustelua niin viestinnin
tutkimuksen piirissd kuin julkisuudessakin. Ainakaan toistaiseksi sosiaalisen median nousu ei
kuitenkaan ole aitheuttanut perinteisten viestintdvilineiden kulutuksen romahtamista, ja luottamus
uutismediaa kohtaan on my0s sédilynyt korkeana. Liséksi on merkillepantavaa, etti perinteinen
media luo pitkalti sosiaalisen median agendaa eli méaarittdd, mitkd asiat nousevat
keskustelunaiheiksi sen piirissd. Rajanveto ndiden kahden vililld ei my06skdén aina ole tdysin
ongelmatonta. Perinteisen median edustajat ovat vahvasti ldsnd verkossa ja hyodyntavit
sosiaaliselle medialle ominaisia toimintoja myos omilla sivustoillaan. (Matikainen, 2012, s.302-
303) Kéytdnndssé kaikki uutissivustot tarjoavat kayttédjilleen mahdollisuuden kommentoida ja
keskustella sisdllostién, sekd esimerkiksi jakaa uutinen sosiaalisessa mediassa. Tdmd mahdollistaa
uutisten sirkulaation ja remediaation paitsi perinteisten tiedotusvilineiden kesken myos sosiaalisen

ja perinteisen median vélilla.

Digitaaliselle julkisuudelle on ominaista, ettd viestintd nopeutuu ja viestit levidvit samanaikaisesti

kaikkialle, minkd seurauksena ajan ja paikan kisitteet muuttuvat. Se my0s pirstaloi yleisoja
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pienempiin ja vaikeasti tunnistettaviin yksikoihin. Néin ollen maailman voisi ajatella muuttuvan
my0s median ja viestinndn osalta moniarvoisemmaksi. Toisaalta sanomien laaja ja salamannopea
kierrdtys myos tarkoittaa, ettd riittivén suuret tapahtumat, kuten juuri kriisit ja nithin liittyva
materiaali levidvit tehokkaasti globaalin yleison tietoisuuteen. Digitaalisen julkisuuden vaikutukset
yleisoihin ja yhteisollisyyden kokemukseen voivatkin siis olla seké pirstaloivia ettd yhdistivia.
(Korpiola, 2011, s.21) Kriisiviestinnin osalta yleison jakautumisen voidaan ajatella tarkoittavan,
ettd milldén tietylld viestintévélineella tai -palvelulla ei voida kuvitella saavutettavan koko yleison
tietoisuutta. Sen sijaan viestinndn tulisi olla monikanavaista ja tukeutua myos disseminaatiomallin

mukaiseen sanoman levidmiseen.

Korpiolan mukaan kriisiuutisen elinkaari on digitaalisessa julkisuudessa hyvin lyhyt, miké taas on
seurausta viestintdsyklin nopeutumisesta ja median tarpeesta tuottaa jatkuvasti uutta sisiltod. Néin
ollen merkittdavidkin tapahtumia, kuten kriiseja koskevat uutiset voivat hiipya julkisuudesta yhta
nopeasti kuin sinne nousivat. Toisaalta viestinnén reaaliaikaisuus on aiheuttanut tilanteen, jossa
tapahtumien analysointi, taustoittaminen ja syy-seuraussuhteiden hahmottaminen julkisuudessa
kdyvat yhd haastavammiksi. Niiden sijaan julkisuus tiyttyy usein nopeista tulkinnoista, jolloin
uutiskerronnan voidaan ajatella rapautuvan, eikd perusteltujen mielipiteiden muodostumiselle jaa
aikaa. Uutispimentoa on digitaalisen julkisuuden aikakaudella myds mahdotonta saada aikaiseksi.
Esimerkkind tdstd toimii vertailu Tsernobylin ja Fukushiman ydinvoimalaonnettomuuksista.
Jalkimmaisen kohdalla uutisvirta oli jatkuvaa ja ajantasaista, kun taas Tsernobylin tapauksessa
luotettavaa tietoa ei alkuvaiheessa ollut saatavissa pédivédkausiin. (emt. s.22) Vertailua voidaan
kuitenkin tdydentai toteamalla, ettd 2000-luvun Japani on monin tavoin huomattavasti avoimempi
yhteiskunta kuin kylmén sodan aikainen Ukrainan sosialistinen neuvostotasavalta, eikd muutosta
tapausten uutisoinnissa ja tiedotuksessa siten voi asettaa kokonaan vain viestintiteknologian

kehityksen ansioksi.

Kriisiuutinen kdynnistyy yhd useammin sosiaalisen median, blogien tai esimerkiksi
kdnnykkdkameroiden vilitykselld. Valtamedia ja hitaammassa tahdissa toteutettava laatujournalismi
ovat kuitenkin merkittdvassé roolissa tapahtumien selittdjini ja tulkitsijoina. Ne pyrkivét
selvittimién kriisien seurauksia ja vaikutuksia, etsimién virheitd ja mahdollisia syyllisid seké
kartoittamaan, olisiko kriisi voitu valttdd. Usein suurimman huomion saa kuitenkin nopeasti syttyva

pintajulkisuus, joka laantuessaan myos pyyhkii kriisin pois thmisten mielistid. Néin ollen kriisin
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jélkipuintiin ja kisittelyyn jd4 hyvin vdhén tilaa. TAma taas saattaa vaikuttaa heikentévasti
kollektiivisen menetyksen ja jarkytyksen kasittelyyn julkisuudessa. Mediassa esitetddn usein lyhyt
arvio tapahtumista joitakin kuukausia kriisin jilkeen, ja siiti eteenpdin aihe nousee pinnalle 1dhinna
vuosipdiviensd yhteydessd. (emt. s.22-24) Valtionhallinnon kriisiviestinnén erdiksi julkilausutuiksi
padmaiariksi todettiin aiemmin ymmarryksen ja mydtatunnon lisddminen seké yhteiskunnan
henkisen kriisinkestdvyyden parantaminen. Tapahtumien pintapuolisen ja nopean julkisen késittelyn
ei voida katsoa vilttaimétti edistdvin ndiden tavoitteiden saavuttamista. Muuttunut
viestintdympéristo saattaakin olla viranomaisen kriisiviestinnélle ongelmallinen erityisesti
yhteisollisyyden tuottamisen nédkokulmasta. Toisaalta Korpiola (emt. s.60-61) huomauttaa, ettia
esimerkiksi vuoden 2011 Norjan joukkosurmien kohdalla media onnistui nopeasta uutisoinnista

huolimatta rakentamaan solidaarisuutta ja yhdistimain kansaa kriisitilanteessa.

Sosiaalista mediaa koskevassa kirjallisuudessa korostetaan usein yksittdisen kayttéjén
mahdollisuutta muodostaa verkostoja ja viestid laajoille yleisoille. Kriisiviestinnidn nidkdkulmasta
olennaista kuitenkin on, ettd myos mille tahansa organisaatiolle tarjoutuvat samat mahdollisuudet.
Muuttuneessa viestintdympaéristossad padsy julkisuuteen ei endd valttimaétta tapahdukaan viélillisesti
vain tiedotusvélineiden kautta, vaan organisaatio voi oma-aloitteisesti tuottaa sisiltoa ja julkaista
sitd verkossa. Digitaalisen julkisuuden toimintaperiaatteiden mukaisesti perinteinen media
muodostaa uutisia myods muiden tahojen tuottamasta aineistosta, minké jalkeen ne ryhtyvét
levidméaan viestinndn disseminaatiomallin mukaisesti. Mikili kyseessd on kriisitilanne ja sisdltoa
tuottaa tilanteen viestinndsti vastaava viranomaisorganisaatio, on median ja laajan yleison huomion

saaminen myds kdytdnndssd varmaa.

3.3 Mita on sosiaalinen media?

Matikaisen (2012, s.297) mukaan “’sosiaalisen median kisitteelld viitataan median ja internetin
kehitysvaiheeseen, jossa sisdllontuotanto hajaantuu ja kéyttdjét tuottavat yhda enemmin siséltoad.”
Termind sosiaalinen media on ollut kdytdssd vasta muutaman vuoden, eivétka sen ldhtokohdat ole
tieteellisesséd keskustelussa. Sen sijaan kyseessd on kdytdnnon tarpeesta kumpuava ilmaus, jonka
avulla kuvataan erilaisia verkkopalveluita ja —ympaérist6jd. Sosiaalista mediaa voidaankin pitda

sateenvarjokisitteend, joka kattaa joukon erilaisia verkkoviestinndn nékokulmia ja ilmiditd. Néin
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ollen sen sisdlto ja rajat ovat myos vaikeasti hahmotettavissa. Matikainen huomauttaakin, ettd
sosiaalisen median ehdottoman tarkan rajauksen sijaan on hedelmallisempdd pyrkié 10ytdiméan sen

ydinsisélto. (emt. s.297-299)

Sosiaalinen media mielletdén joissain yhteyksissé internetin toiseksi vaiheeksi tai ainakin
keskeisimmaéksi osaksi sitd. Vaiheesta on kdytetty termid Web 2.0, ja silld viitataan teknisten
muutosten sijaan pikemminkin juuri hajautettuun, kayttdjaldhtoiseen sisdllontuotantoon, jonka
uudet sovellukset ovat mahdollistaneet. Verkon aiemmassa vaiheessa, jolle on vasta jilkeenpéin
annettu nimitys Web 1.0, pddpaino sen sijaan oli kdyttdjien osalta puhtaasti sisdllon kuluttamisessa.
Ajallisesti Web 2.0:n alkuhetki sijoitetaan yleensd vuoteen 2005, mink4 jélkeen sosiaalisen median
sovellukset ovat kasvattaneet suosiotaan huomattavasti. (Hinton ja Hjorth, 2013, s.16-18) Fuchs
(2014, s.48) puolestaan toteaa, ettd Web 2.0:n kisite ja siihen liitetty mielikuva uudesta”
internetistd syntyivét verkkoon sijoittaneiden yritysten tarpeesta 10ytda uusia liiketoimintamalleja
vuosituhannen vaihteen teknologiakuplan puhkeamisen jélkeen. Termin hienoisesta
ongelmallisuudesta ja keinotekoisuudesta huolimatta Web 2.0:n mydté internet on alettu mieltda
tilaksi, jossa thmiset ja organisaatiot kidyvét yhd enenevissd méérin keskustelua toistensa kanssa.
Tamai on merkittivd muutos aiempaan ajatusmalliin, jossa verkon kayttdjiin sovellettiin
ennemminkin perinteisten massamedioiden passiivisempaa yleisokasitystd. (Hinton ja Hjorth, 2013,

s.8)

Sosiaaliseen mediaan on terminé kohdistettu kritiikkid, koska sen on katsottu antavan ymmartia,
etteivit aiemmat mediamuodot vilttdmattd olisi luonteeltaan sosiaalisia. Esimerkiksi Fuchs (2014,
s.31-49) tarkastelee kisitettd eri sosiologisten teorioiden kautta pohtiessaan, onko etuliitteen
’sosiaalinen” kaytto todella perusteltua. Ndhdakseni tdimé on kuitenkin jossain mairin tarpeetonta,
ainakin mikali pidetddn mielessd Matikaisen (ks. ylld) toteamus termin alkuperdstd. Hyodyllisempaa
onkin mieltdd sosiaalinen media analyyttisen kisitteen sijaan tutkimuskohteeksi (Matikainen, 2012,
$.299). Suomisen (2013, s.17) mukaan kaikki viestintd on viime kéddessd sosiaalista ja perustuu
thmisten véliseen vuorovaikutukseen aikakaudesta ja viestintdvilineestd riippumatta. Sosiaalisen

median Suominen puolestaan méérittelee seuraavaan tapaan:
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“Sosiaalinen media — sellaisena kuin se tdlld hetkelld yleisesti
ymmdrretddn — viittaa siis tietyn aikakauden digitaaliseen
verkkoviestintddn sekd viestinndn multimodaalisuuteen eli
monikanavaisuuteen ja —aistisuuteen. Sosiaalinen media
ankkuroituu muutamiin kansainvdlisiin suosikkipalveluihin,
jotka perustuvat sisdltojen jakamiseen sekd verkostojen ja
yhteisojen rakentamiseen ja ylldpitimiseen.” (emt.)

Mairitelmé on yleiselld tasolla kattava. Suominen (emt.) itse tosin myds huomauttaa, etti se tuskin
on kovinkaan pysyv4, silld sosiaalinen media, sen palvelut ja kdyttotavat ovat jatkuvassa

muutoksessa.

Mairitelmaéllisten ongelmien lisdksi timi saattaa osoittautua organisaatioille haasteelliseksi myds
kaytdnnon kriisiviestinnén tasolla. Korpiola (2011, s.41) toteaa, ettd koska sosiaalisen median
trendit voivat muuttua nopeastikin, tulee organisaatioiden jatkuvasti seurata uusien sovellusten
suosiota ja niissé rakentuvia verkostoja seké pdivittdd toimintaohjeitaan. Kriisiviestinnén strategiat
tuleekin laatia tavalla, joka varmistaa ettei riippuvuutta mihink&én tiettyyn sovellukseen péadse
syntymién (emt.). Esimerkin sosiaalisen median trendeistd ja niiden hiipumisesta tarjoaa
yhteisopalvelu MySpacen kayttdjdmaérien kehitys. Se oli vuosina 2005-2008 yksi sosiaalisen
median lippulaivoista ja kamppaili ajoittain Googlen kanssa internetin suosituimman verkkosivun
asemasta. Facebookin esiinnousu ja kasvu johtivat kuitenkin nopeasti MySpacen suosion
hiipumiseen, jota yhtio ei erilaisista paivityksistd ja profilointiyrityksistd huolimatta onnistunut
kdantdmdin. Vuonna 2008 Facebook ajoikin suosiossa MySpacen ohi, ja jilkimmaisen

kayttdjamadrit ovat sen jalkeen jatkaneet laskuaan. (Saarikoski, 2013, s.146-147)

On myds syytd huomioida, ettd kiytdnndssé katsoen kaikki sosiaalisen median sovellukset ovat
yksityisid yrityksid, joiden tarkoitus on tuottaa voittoa omistajilleen. Nédin ollen niiden toiminta
nojaa viime kaddessd puhtaasti markkinatalouteen, eikd sovelluksia kehitetd esimerkiksi
kriisiviestinnén tai viranomaisen muiden tarpeiden ehdoilla. Palveluiden ohjelmointia ja
toimintalogiikkaa voidaan muuttaa yritysten halujen mukaisesti, jolloin niiden soveltuvuus
kriisiviestinnén toteuttamiseen saattaa heiketd merkittdvastikin. Myds timé ndakokulma antaa tukea
ajatukselle, ettd kriisiviestinnén suunnittelussa tulee pyrkié valttiméén riippuvuutta yksittdisiin

sovelluksiin.
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Lietsala ja Sirkkunen (2008, s.13-14) ovat tarkastelleet sosiaalisen median ilmi6ti ja jdsentdneet sen

kuuteen tyyppiin esimerkkeineen:

1. Sisdllon luominen ja julkaiseminen (esim. blogit)

2. Sisdllon, kuten kirjanmerkkien, videoiden tai kuvien jakaminen (YouTube, Flickr)
3. Verkostoitumis- ja yhteisopalvelut (Facebook, LinkedIn, MySpace)

4. Yhteistuotanto (Wikipedia)

5. Virtuaalimaailmat (Habbo, Second Life)

6. Liitdnndiset (RockYou, Slide)

Lietsala ja Sirkkunen (emt.) myds toteavat, ettd eri kategorioiden rajat eivit aina ole kovin tarkkoja,
vaan palvelut saattavat sisdltia piirteitd useammasta tyypistd. Jaottelu kuitenkin havainnollistaa,
kuinka monitahoisesta ja vaikeasti madriteltavistd 1lmiostd sosiaalisessa mediassa on kyse. Vaikka
mainitut tyypit ja esimerkit palveluista sisdltdvit hyvin kirjavan joukon toimintoja ja mahdollistavat
varsin erilaista viestintdd, on niille kaikille yhteistd kayttédjien aktiivinen rooli toimijoina ja
siséllontuottajina annetun palvelualustan puitteissa. Ndiden liséksi erilaiset verkkokeskustelut
tayttaviat monissa madritelmissd sosiaalisen median kriteerit, ja ne voidaankin ndhdd yhtend

sosiaalisen median alalajina. (Matikainen, 2012, s.298)

Sosiaalisen median sovellusten kirjo on valtavan laaja. Esimerkiksi Lontoon vuoden 2012
kesdolympialaisten uutisia ja nettitelevisioldhetyksid oli mahdollista linkittda 318 eri sosiaalisen
median palveluun tai verkkosovellukseen (Suominen, 2013, s.13-14). Monet ldnsimaissa suositut
palvelut voivatkin olla suhteellisen tuntemattomia esimerkiksi Kiinassa tai Vendjalld, ja
painvastoin. Hinton ja Hjorth (2013) korostavat, ettd globaalissa mittakaavassa tarkasteltuna
sosiaalinen media ndyttdytyy varsin erilaisena kuin puhtaasti linsimainen nikdkulma antaisi
ymmaértdd. Tdman tutkimuksen konteksti on kuitenkin pitkdlti suomalainen, joten en késittele
ldhemmin Suomessa vihemmaén tunnettuja mutta muualla maailmassa suosittuja sosiaalisen median

palveluita. Vaikka kriisiviestintdd ei tulekaan sitoa vain yhteen tiettyyn sovellukseen, on selvéi etti
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organisaation tulee my0s painottaa niitd palveluita, joilla on eniten kéyttdjid sen omassa
toimintaympdristdssd. Matikainen (2012, 5.299-300) toteaa, ettd sosiaalisen median suosituimmiksi
palveluiksi voidaan mééritelld yhteisdpalvelu Facebook, videoiden jakamiseen tarkoitettu YouTube
sekd mikroblogipalvelu Twitter. Korpiolan (2011, s.41) mukaan nédiden kaikkien tulee tilla hetkelld
olla osa organisaation digitaalisen kriisiviestinnén tyokaluvalikoimaa sdhkdpostin ja verkkosivujen
ohella. Viime vuosina suosiotaan ovat puolestaan kasvattaneet kuvanjakopalvelu Instagram seki

dlypuhelimille tarkoitettu pikaviestisovellus WhatsApp.

Verkostoitumis- ja yhteisdpalveluista kéytetdén englanninkielisessé kirjallisuudessa usein termié
SNS (social network sites). Niiden voidaan ajatella muodostavan sosiaalisen median “kovan
ytimen”, silld suosituimmista palveluista esimerkiksi juuri Facebookin ja Twitterin katsotaan
kuuluvan tédhin kategoriaan. Verkostoitumis- ja yhteisopalveluja on erilaisia, mutta Hinton ja Hjorth
(2013, s.34-35) loytavit niille tiettyja yhteisid piirteitd. Nditd ovat esimerkiksi kayttijaprofiili
kuvineen ja muine tietoineen, luettelo kdyttdjén erilaisista yhteyksistd ja verkostoista seka
kommentointi- ja yksityisviestimahdollisuudet. Jotkut palveluista ovat jérjestyneet tietyn yhdistdvin
teeman ympdrille, kuten tydorientoitunut LinkedIn tai elokuvien ystéville tarkoitettu Flixster.
Toisilla, kuten vaikkapa Facebookilla, téllaista teemaa ei kuitenkaan ole. Myos kéyttdjien vilisissd
suhteissa on lievid eroja eri palveluiden vililld. Facebookissa muodostetaan “ystidvyyssuhteita”,
joka molempien osapuolien tiytyy vahvistaa. Sen sijaan esimerkiksi Twitterissd muita kayttdjid voi

seurata yksipuolisesti. (emt.)

Sosiaalinen media on myds synnyttdnyt joukon uutta terminologiaa kuvaamaan sen piirissi
esiintyvid ilmioitd. Lyhenteelld UGC (user-generated content) viitataan sosiaalisen median
keskeiseen kisitteeseen, kiyttdjien tuottamaan sisdltoon. Mikéli kyse on muualta lainatusta
siséllostd, puhutaan puolestaan kdyttdjan vélittimastd aineistosta, UDC:sta (user distiributed
content). Siséltdjen luomisen ja jakamisen liséksi sosiaaliselle medialle on ominaista
verkostomainen ja yhteisollinen toiminta. (Matikainen, 2012, s.297) Kéyttdjien muodostamat
yhteisot taas ovat vahvasti kytkoksissd verkon ulkopuoliseen maailmaan ja sen kautta syntyneisiin
suhteisiin. Tutkimuksissa on todettu, ettd henkil6t, joilla on vahva side internetin ulkopuolella, ovat
runsaasti yhteydessé toisiinsa my0s verkon vilitykselld. Tdmé on antanut tukea ajatukselle, ettd
”offline”-maailma mééarittad pitkélti myos verkossa tapahtuvaa sosiaalista vuorovaikutusta.

Sosiaalisessa mediassa vallitsevat verkostot ja ystdvyyssuhteet perustuvatkin usein esimerkiksi
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yhteiseen taustaan tai maantieteelliseen sijaintiin, ja niiden avulla l&hinné vahvistetaan internetin

ulkopuolisia suhteita. (Hinton ja Hjorth, 2013, s.37-38, 43-44)

Kriisiviestinnin osalta tima huomio voi olla merkittava. Digitaalisessa julkisuudessa kriisiviestinti
perustuu entistd vahvemmin viestinnin disseminaatioon, jolle keskeistd on sanoman levidminen
otollisessa maaperdssd. Koska sosiaalisen median verkostot koostuvat usein samoja kokemuksia
omaavista tai esimerkiksi samalta paikkakunnalta kotoisin olevista henkil6istd, voidaan niiden
ainakin teorian tasolla ajatella olevan disseminaatiolle suotuisa toimintaympdristd. Henkil6t, joilla
on yhteisié kiinnostuksen kohteita tai joita esimerkiksi tiettyyn paikkaan sidottu kriisi koskettaa,
viestivit ndistd asioista todennidkoisemmin keskenéén ja edelleen eteenpdin. Viranomaisviestinnin
ulkopuolella esimerkin tédsti tarjoaa niin kutsuttu Arabikevit eli arabimaissa 2010-luvun alussa
tapahtuneet kansannousut, jotka saivat alkunsa pitkilti sosiaalisen median vélitykselld (Korpiola,
2011, s.16-18). Globaalin luonteensa liséksi sosiaalisella medialla on siis hyvin paikallinen

ulottuvuus, joka perustuu jo olemassa oleviin sosiaalisiin suhteisiin.

Voidaan myos todeta, ettd langattoman teknologian kuten dlypuhelinten ja taulutietokoneiden
myoOté sosiaalinen media on yhd vahvemmin ldsné kaikkialla. Niihin on kéytdnndssé aina yhdistetty
digitaalinen kamera, ja niiden avulla on mahdollista kayttda erilaisia paikkatietopalveluja. Ndiden
avulla tuotettua informaatiota on puolestaan mahdollista yhdistd4 sosiaalisen median sovelluksiin ja
jakaa muille kayttdjille. (Hinton ja Hjorth, 2013, s.120-135) Juholinin (2013, s.330) mukaan
mobiililaitteet tuovat kriisiviestintdéin mukanaan vélittdmyyden, jota pelkédt verkkosivut eivét
kykene saavuttamaan. Esimerkiksi Haitin maanjéristyksessd vuonna 2010 onnettomuuden uhreja
autettiin tekstiviestejd, sosiaalista mediaa ja verkon paikannuspalveluja hyodyntamailld. Toisaalta
mobiililaitteiden ja sosiaalisen median mahdollistaman kaksisuuntaisen informaatiotulvan tehokas

hyddyntdminen voi my®0s olla kriisitilanteessa haasteellista. (emt.)

3.3.1 Sosiaalisen median ja kriisiviestinndn tutkimuksia

Sosiaalisen median hyodyntdmisté kriisiviestinndn vélineend on tutkittu jonkin verran, pddosin
ulkomailla. Bruns et al. (2012) tarkastelivat mikroblogipalvelu Twitterin kdyttd4 niin viranomaisten
kuin tavallisten kansalaistenkin toimesta Koillis-Australian vuoden 2011 tulvien yhteydessa.
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Tutkimuksen paddhavaintoina mainitaan Twitterin olleen merkittdva tiedonvalityskanava kriisissé, ja
viikon aikana yli 15500 kéyttdjaé lahetti sen vilitykselld runsaat 35000 viestié tunnisteella
#gldfloods". Viesteissd jaettiin tirkedd tilannetietoa, neuvoja ja linkkeji eri uutismedioiden
raportteihin tulvista. Pelastusviranomaiset ja media olivat aktiivisimmat viestien ldhettdjatahot, ja
heidén viestejddn myos vilitettiin runsaasti eteenpédin muiden kéyttdjien toimesta. Lisdksi
sosiaalisen ja perinteisen median vilinen sirkulaatio toteutui tapahtuman yhteydessi kdytinnossa,
kun Twitterissd ldhetettyjd viestejd kaytettiin lahteind eri tiedotusvilineissi ja ndiden tuottamia
raportteja puolestaan jaettiin edelleen sosiaalisessa mediassa. Kriisialueita 1dhelld olleet kansalaiset
raportoivat runsaasti omakohtaisista kokemuksistaan ja havainnoistaan, ja useissa viesteissé oli

linkki dlypuhelimella tai digitaalikameralla otettuihin kuviin. (emt.)

Poliisiviranomainen keskittyi ldhettiméaén Twitterin kautta tilannetietoa ja toimintaohjeita, jotka
levisivit edelleen ja saavuttivat tehokkaasti yleisonsa. Liséksi viranomaisen viesteilld oli tarkeé
rooli tapahtuman jirkeistdmisessi ja selittimisessé niin paikalliselle kuin laajemmallekin yleisdlle.
Vaikka tapauksesta laadittu tutkimusraportti ei esitdkddn juuri minkdénlaista kritiikkié sosiaalisen
median kaytostd kriisiviestinnéssi, todetaan siind aiheen tutkimuksen olevan vield alkutekijoissdan
ja ansaitsevan lisdhuomiota. Raportissa my0ds korostetaan perinteisen median merkitysti
kriisitilanteissa ja todetaan niiden olevan tehokkaita kokoamaan tietoa eri ldhteistd, mukaan lukien
kansalaisilta ja sosiaalisen median kdyttdjiltd. Viranomaisia raportti taas kehottaa huomioimaan
sosiaalisen median tarjoamat mahdollisuudet kahdenviliseen viestintddn, olemaan sen vélityksella
yhteydessa kansalaisiin sekd vastaamaan heidén tiedontarpeisiinsa. Lisdksi jokaisen sovellusten
vahvuuksia tulisi hyodyntda eri tilanteissa ja viestintitarpeiden tayttdmisessd. Eri viranomaisten
vilistd koordinaatiota tulee edelleen kehittdd ristiriitaisten viestien vélttdmiseksi, ja virheellisten
tietojen korjaamiseen kiinnittdd huomiota. Huolta puolestaan herdttdd mahdollisuus, ettd sosiaalisen
median valtava tietomaard muuttuisi maksulliseksi, kuten jotkin yhtiét ovat suunnitelleet. Tadma
hankaloittaisi tutkijoiden ja kriisiviestinndn suunnittelemisesta vastuussa olevien tahojen tyota.

(emt.)

Ylla esitelty esimerkkitapaus havainnollistaa, kuinka kriisiviestintd digitaalisessa julkisuudessa

kaytannossi toimii. Puhtaan vastaanottaja-ldhettdjad —mallisen viestinnén sijaan siind on useampia

! Twitteriss3 kdytetdan niin kutsuttuja hashtag -aihetunnisteita, joiden avulla tiettyyn aiheeseen liittyvat viestit ovat
helpommin ryhmiteltavissa ja [0ydettavissa.
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toimijoita, jotka aktiivisesti ldhettdvit ja jakavat edelleen informaatiota. Sosiaalinen media
mahdollistaa viranomaisen viestien tehokaan disseminaation, kun kéyttéjét ja perinteinen media
ryhtyvit kierrdttiméén viranomaisen tuottamaa sisdltéd. Viestinnén siirtomallin mukaisesti
Twitterin vélitykselld kyettiin jakamaan kriisiin liittyvid toimintaohjeita ja tilannetietoa
asianosaisille kansalaisille. Yhteisollisyyden tuottamisen voidaan puolestaan katsoa toteutuneen,
kun kriisialueen kansalaiset padsivit kertomaan omista kokemuksistaan, sekd paikan péélté jaetun
runsaan kuvamateriaalin muodossa. Néin ollen kaikki kolme aiemmin esiteltyd viestinnédn mallia
toteutuivat jossain muodossa tapahtuman yhteydessa. Olisi jilleen kuitenkin liian optimistista
ajatella sosiaalisen median tekevin kriisiviestinnésti helppoa tai tdydellistd. Tutkimusraportti
tarkasteleekin tapahtumia vain sosiaalisen median ndkokulmasta ja jattdd huomioimatta puhtaasti
perinteisen median varassa olevien kansalaisten tiedontarpeet. Toisaalta heidankin kohdallaan
sosiaalinen media oli merkittidva osa viestintdkokonaisuutta, josta materiaalia tiedotusvélineisiin
ammennettiin. TAdma korostaa kriisiviestinndn monikanavaisuuden merkitystd ja havainnollistaa,
kuinka informaatio levidé tehokkaasti eri mediamuotojen limittymisen ja aineiston kierrdttdmisen.

seurauksena.

Olennainen kysymys on my0s voiko sosiaalisessa mediassa levidvién tietoon luottaa, etenkin jos
sen ldhteend on jokin muu kuin viranomaistaho. Mendoza et al. (2010) tarkastelivat Twitterissa
ldhetettyjd viestejd Chilen vuoden 2010 maanjéristyksen yhteydessd. Havaintojen perusteella he
toteavat, ettd paikkansapitdmattomait huhut saivat kayttdjiltd huomattavasti enemmaén
kyseenalaistavia vastineita kuin oikeiksi vahvistetut faktat. Timén seurauksensa tutkijat paattelivét,
ettd huhut ja tosiasiat levidvit Twitterin vélitykselld eri tavoin, ja ettd paikkansapitiméton ja
vahvistamaton tieto voitaisiin tunnistaa sen saamien vastausten perusteella. Edelleen tutkimusryhma
argumentoi, ettd kdyttdjien yhteiso toimii sosiaalisessa mediassa ikdén kuin oikean tiedon
suodattimena, ja muiden kéyttdjien reaktiot voisivat ainakin suuntaa-antavasti kertoa kuinka

luotettavaa jokin tietty informaatio on. (emt.)

Hjorth ja Kim (2011) puolestaan haastattelivat pientd joukkoa Japanin vuoden 2011
maanjéristyksen ja sitd seuranneen tsunamin kokeneita opiskelijoita selvittddkseen, milld tavalla
langaton sosiaalinen media auttoi tai toisaalta haittasi tilanteesta selvidmisté ja yhteyden luomista
laheisiin thmisiin. Vaikka kaikki vastaajat tunnistivat dlypuhelinten ja sosiaalisen median hyodyt

yhteyksien luomisessa kriisitilanteessa, heidédn tapansa hyodyntia niitd vaihtelivat. Osalle ne olivat

44



tarked kanava, jonka kautta vastaanotettiin informaatiota, seurattiin tilanteen edistymisté seké
pidettiin yhteytté laheisiin. Toiset taas kokivat sosiaalisen median kautta vélitetyn tietomééran
ylivoimaisen suurena ja pééttivat sulkeutua tilanteessa kokonaan sen ulkopuolelle. Tutkijat paatyvit
viittdmadn, ettd vaikka sosiaalinen media tarjoaa uusia keinoja késitelld surua ja tuottaa ’langatonta
laheisyyttd” (mobile intimacy), ne eivit pysty kokonaan korvaamaan ja tiyttiméén tarvetta muille

tavoille, kuten kasvokkain kohtaamiselle. (emt.)

Suppeudestaan huolimatta edelld esitelty tutkimus nostaa esiin parikin huomionarvoista seikkaa.
Ensinndkin sosiaalisen median vilittdmén tietotulvan kokeminen liiallisena ja ahdistavana
havainnollistaa, ettd kriisin keskelld ihmisten kyky ja halu vastaanottaa tapahtumaa koskevaa tietoa
voi olla rajoittunutta. Tilanteessa, jossa sosiaalinen media tdyttyy uutislinkeista ja surunvalitteluista
viranomaisen voi my0s olla vaikeaa saada dénensé kuuluviin ja vilittdd olennainen tieto sitd
tarvitseville. Informaation ja viestien rajoittamatonta méaéraa voidaankin pitié kriisiviestinnén osalta
yhtend sosiaalisen median suurimmista ongelmakohdista. Toisekseen johtopddtds langattoman
laheisyyden” riittiméttdmyydestd on yhteisollisyyden tuottamisen ndkdkulmasta kiinnostava.
Laajemmassa mittakaavassa kyse on siitd, missd maérin tunteita ja osanottoa ylipditdan voidaan
jakaa medioiden vilitykselld, enka tissa tutkimuksessa ryhdy késitteleméén sitd laajemmin.
Todettakoon kuitenkin, ettd esimerkiksi Aasian tsunamikatastrofin yhteydessi vuonna 2005
kansalaiset kokivat piispa Eero Huovisen henkilokohtaisen ldsnéolon kriisialueella positiiviseksi

asiaksi (Huhtala ja Hakala, 2007, s.82).

Robinson (2009) on tarkastellut Yhdysvaltoihin vuonna 2005 iskeneeseen hurrikaani Katrinaan
liittyvid blogeja ja kansalaisjournalismia. Analyysin perusteella todetaan, ettd kansalaisten verkon
kautta vélittdma kuva tapahtumista poikkesi paikoin runsaastikin perinteisen uutismedian
vastaavasta. Kansalaisten kirjoitukset sisélsivdt enemmin henkil6kohtaisia kokemuksia ja tulkintoja
kriisistd ja sen vaikutuksista kuin ammattijournalistien. Tdémé havainnollistaa muutosta, jonka
verkko on aiheuttanut tiedon tuottamisen ja siihen liittyvien valtarakenteiden suhteen. Jatkossa
onkin todennékdistd, ettd kriisin kohtaavan yhteison kollektiivinen muisto tapahtumista on yha
vahvemmin sekoitus perinteisen median ja kansalaisten tulkintoja. (emt.) Tutkimuksesta voidaan
paitelld, ettd sosiaalinen media mahdollistaa my0s vaihtoehtoisten nikemysten padsyn julkisuuteen,
eikd aineiston sirkulaatio sosiaalisen ja perinteisen median valilld aina valttdmattd toteudu. Taytyy

tosin my0s huomioida, etti tapahtuma sijoittuu ajallisesti sosiaalisen median alkuvuosille, jolloin
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ammattijournalismin suhtautuminen kansalaisten tuottamia sisdltojd kohtaan oli todenndkdisesti
vasta muotoutumassa. Yhteisollisyyden tuottamisen ndkdkulmasta huomio kollektiivisen muiston
sirpaloitumisesta on kuitenkin merkittdava. Toisistaan voimakkaasti poikkeavat tulkinnat voivat
esimerkiksi ndhda eri tekijoitd kriisin taustalla seka asettaa mahdollisen syyn kriisisti ja toisaalta
sen ratkeamisenkin eri tahojen vastuulle. Tama ei tietenkddn ole kielteinen ilmid, silld sen voidaan
katsoa edistdvin viestinndn moniddnisyyttd julkisuudessa. Samalla se nostaa kuitenkin esiin myos
kysymyksen siitéd, voivatko kriisit jatkossa yhdistdd yhtd laajoja yleisdja kuin aiemmin on ajateltu ja

toivottu.

3.3.2 Néikokulmia sosiaalisen median hyédyntdmiseen kriisiviestinndssd

Luvun péitteeksi hahmottelen neljé tapaa, joilla sosiaalista mediaa voidaan hyddyntdd viranomaisen
kriisiviestinndssid. Nama ovat kahdenvilinen viestintd, tilannekuvan pdivittdminen, joukkotiedotus
ja keskustelun mahdollistaminen. Kéyn seuraavaksi jokaisen lyhyesti lipi ja pyrin myos 10ytdmain
niille kdytdnnon esimerkkejd. Eri mallien rajat eivit kuitenkaan ole kovin tarkkoja. Esimerkiksi
erilaiset verkkokeskustelut voivat samalla toimia liséksi tiedonvilityskanavana tai tilannekuvan
patvittdmisen tyokaluna. Samoin joukkotiedotus sosiaalisessa mediassa herittdd usein myos
keskustelua ja kommentteja. Hahmotelma onkin tietoisen karkea ja alustava, ja se on tarkoitettu
1dhinnd helpottamaan omaa ajatusprosessiani sekd toimimaan myds mahdollisena keskustelun

avauksena.

Kahdenviliselld viestinndlld tarkoitan tilannetta, jossa viranomainen ja asianosainen kansalainen,
esimerkiksi kriisin viliton uhri tai timén omainen, ovat yhteydessé ja kohtaavat toisensa sosiaalisen
median vilitykselld. Suuri osa sosiaalisen median sovelluksista, kuten esimerkiksi Facebook,
tarjoavat mahdollisuuden yksityisviestien lahettdmiseen kayttdjalta toiselle. Tétd ominaisuutta
voidaan kdyttdad kansalaisen tiedontarpeiden tdyttdmiseen ja viranomaiselle suunnattujen
tiedustelujen esittimiseen. Suomessa sitd on myds hyodynnetty jo kdytdnndssd. Ulkoministerion
(UM, 2011, s.10-11) mukaan Suomen Tokion suurldhetysto kéytti sosiaalista mediaa suomalaisten
tavoittamisessa ja turvallisuustilanteesta informoimisessa Japanin maanjéristyksen ja tsunamin
yhteydessd vuonna 2011. Yhteydenpidossa kdytettiin muun muassa Facebookin viestiominaisuutta,

minka lisdksi sosiaalisen median sovelluksista olivat kdytdssd myds Twitter ja LinkedIn.
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Ministerion oman kuvauksen mukaan Facebook oli merkittdva tdydentdvé kanava tapahtuman
kriisiviestinndn toteuttamisessa, ja sen ympdarille muodostui nopeasti yhteisd, jonka kautta lahetysto

piti yhteyttd kriisialueella olleisiin kansalaisiin. (emt.)

Tilannekuvan pdivittdminen puolestaan tarkoittaa mahdollisuutta keriti tietoa kriisitilanteesta
sosiaalisen median vélitykselld. Kuten edellisessd luvussa todettiin, mahdollisimman tarkka ja
jatkuvasti pdivittyvé tilannekuva on kriisiviestinnén olennainen ldhtokohta, jonka perusteella
tehdddn padtoksid muista toimenpiteistd. Aasian tsunamikatastrofi vuonna 2004 taas osoitti, ettd
kansalaisten mahdollisuus viestié ja tuottaa tietoa uusien teknologioiden avulla on tarpeen valjastaa
my0s viranomaisen kayttoon (ks. edelld s.26-27). Tietojen kerddminen voi tapahtua edellisen
kategorian tavoin kiyttdmalld sosiaalisen median yksityisviestejd tai esimerkiksi seuraamalla
kansalaisten julkaisemia paivityksid. Lisdksi tietoa voidaan vilittdd langattoman teknologian ja
kédnnykkékameroiden mydtd myds kuvien ja videomateriaalin muodossa. Ulkoministerion (UM,
2011, s.10-11) mukaan se myds kiytti sosiaalista mediaa tilannekuvansa péivittdmisessd Japanin
vuoden 2011 luonnonkatastrofin yhteydessd. Aiheeseen liittyy olennaisesti niin kutsuttu
crowdsourcing-késite, jota on suomeksi nimitetty esimerkiksi verkostotuotannoksi, parvidlyksi tai
talkoistamiseksi. Silld viitataan kansalaisten ja verkon kdyttdjien tuottamaan tietoon ja sen
hyddyntdmiseen. Esimerkiksi Japanin luonnonmullistuksia seuranneessa
ydinvoimalaonnettomuudessa tavalliset kansalaiset ryhtyivét tekeméén séiteilymittauksia ja
kerddméén niistd saatua tietoa, mikd edesauttoi viranomaisen tilannekuvan paivittdmista. (Korpiola,

2011, 5.37)

Joukkotiedotuksella viittaan mahdollisuuteen julkaista tietoa ja viestid laajalle yleisolle sosiaalisen
median vilitykselld. Néin toimimalla viranomainen voi itse vaikuttaa suoraan sanomansa sisiltoon,
sen sijaan ettd informaatio suodattuisi pelkéstddn tiedotusvélineiden kautta. Sosiaalista mediaa
seuraavat niin kansalaiset kuin perinteinen mediakin, ja viestinndn disseminaatiomallin mukaisesti
sanomat levidvit digitaalisessa julkisuudessa eri kanavien, verkostojen ja yhteisdjen vélityksella.
Verkon kéyttédjat jakavat niitd eteenpdin sosiaalisessa mediassa, ja tiedotusvilineet laativat uutisia
viranomaisen julkaisujen pohjalta. Viranomaisen julkaisemat viestit voivat sisdltdd esimerkiksi
vaaratiedotteita, paivityksid kriisitilanteen etenemisesté tai tietoa toimenpiteistd, joihin on ryhdytty.
Valtionhallinnon ohjeistuksen mukaisesti kriisitilanteessa viestinnén keskeisid padmairid ovat

lisdivahinkojen estdminen, ymmaérryksen lisdidminen sekd mydtiatunnon osoittaminen. Aktiivisella
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tiedonjulkaisulla voidaan siis tiyttdd eri tarpeita, ja sosiaalinen media tarjoaa sithen kdytinnon
mahdollisuuden. Viestinnén teorian ndkdkulmasta tima voidaan tilanteesta riippuen néhda niin
informaation siirtona kuin yhteiso6llisyyden tuottamisenakin. Liséksi kertomalla oma-aloitteisesti
toiminnastaan viranomaisorganisaatiot voivat pitda ylli ja edistdd kansalaisten luottamusta itsedén
kohtaan. Esimerkin sosiaalisen median kéytosti joukkotiedotuksesta tarjoaa edelld kisitelty tapaus

Twitterin kdytostd Koillis-Australian tulvien yhteydessa.

Keskustelun mahdollistamisella tarkoitan sosiaalisen median tarjoamia julkisia
keskusteluominaisuuksia, joiden avulla kriisitilanteen heréttdmia tunteita ja surua voidaan késitelld
yhteisdllisesti. Monet sosiaalisen median verkostoitumis- ja yhteisdpalveluista, kuten Facebook,
sisdltdvat mahdollisuuden tdhén erilaisten péivitysten, kommenttien ja keskustelun muodossa.
Lisdksi jo aiemmin todettiin verkon keskustelupalstojen kuuluvan myds sosiaalisen median
késitteen alle ja niiden aktivoituneen merkittavésti esimerkiksi Suomen kouluampumisten
yhteydessi. Kansalaisten oma-aloitteinen keskustelu ei tietenkdén ole tulkittavissa varsinaiseksi
viranomaisen kriisiviestinniksi. Viranomainen voi kuitenkin myds tukea tillaista toimintaa
esimerkiksi perustamalla ja ylldpitdmalla sithen tarkoitettuja yhteisoja tai keskustelupalstoja.
Lisédksi viranomainen voi ottaa niissd aktiivisen toimijan roolin. Esimerkkina tasti nettipoliisi
Marko Forssin toiminta nuorten suosimassa IRC-galleriassa, miké on katsottu padosin positiiviseksi

seikaksi (ks. Saarikoski, 2013, s.154-155).

Eri tapojen hyddyntdmisen mielekkyys riippuu viime kéddessa siitd, millainen kriisi kulloinkin on
kyseessd. Esimerkiksi maan rajojen ulkopuolella tapahtuvien onnettomuuksien yhteydessa
sosiaalinen media olisi luultavasti hyodyllisempi tyokalu kahdenvéliseen viestintdén ja tilannekuvan
paivittdmiseen kuin ldhialueella ilmenevissa kriiseissé. Jos taas kyseessd on vaikutuksiltaan rajattu
kriisi eika lisdvahinkojen syntymisestd endi ole vaaraa, voidaan viestinndn pdédmaériksi asettaa
ymmaérryksen lisddminen ja yhteisollisyyden tuottaminen. Tall6in my0s sosiaalinen media voidaan
valjastaa ndiden pddmadrien toteuttamiseen esimerkiksi joukkotiedotuksen ja erilaisten

keskusteluryhmien avulla.

Edellda hahmottelemani tavat perustuvat sosiaalista mediaa ja kriisiviestintdd koskevaan

kirjallisuuteen ja aiheesta aiemmin tehtyihin tutkimuksiin. Niitd voidaan pitdé karkeina
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yldkategorioina sosiaalisen median mahdollistamille kriisiviestinndn muodoille. Tyoni seuraavassa,
empiirisessd osiossa puolestaan tarkastelen 1dhemmin viranomaisen ulkoista viestintdd yhden lento-

onnettomuuden osalta. Tdméan avulla pyrin vastaamaan tyon tutkimuskysymykseen myos

konkreettisesti tapaustutkimuksen kautta.
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4.Tapaustutkimus — Twitter kriisiviestinndn vélineend

Tyon empiirisesséd osiossa tutkin Yhdysvalloissa vuonna 2013 tapahtuneeseen lento-
onnettomuuteen liittyvaid ulkoista viestintdd, jonka toteuttamisessa hyddynnettiin laajalti
mikroblogipalvelu Twitterid. Tapaus toimii havainnollistavana kdytdnnon esimerkkina siitd, kuinka
viranomainen voi kiyttdd sosiaalista mediaa kriisiviestinnédn vélineend. Tarkastelen onnettomuutta
tutkineen ja siité tiedottaneen liitkenneturvallisuusviranomaisen Twitter-viestejd ja pyrin
erittelemadn, millaisia tarkoituksia niiden voidaan katsoa tdayttdneen. Tutkimusmetodina kédytan
laadullista sisdllonanalyysia, jonka avulla ryhmittelen viestit neljdén kategoriaan. Vertaan analyysin
tuloksia my0s aiemmissa luvuissa esiteltyihin kriisiviestinnin ja sosiaalisen median teoreettisiin

nikokulmiin.

4.1 Tapauksen ja tutkimusaineiston esittely

Tarkastelun kohteena oleva onnettomuus tapahtui 6. Heindkuuta 2013, kun Asiana Airlines —yhtion
matkustajakone lentonumerolla 214 epdonnistui laskeutumisessa San Franciscossa Yhdysvalloissa
ja tuhoutui tdimén seurauksena. Tapauksessa menehtyi kolme henkildi ja loukkaantui vakavasti
ldhes viisikymmentd. Lopullisen tutkintaraportin mukaan onnettomuuden todenndkdisin syy oli
lentdjien tekemaét virheet, joihin my6tidvaikuttivat koneen lennonhallintajérjestelmien
monimutkaisuus, koulutuksen puute seki lentdjien vasymys. (NTSB, 2014) Huhtalan ja Hakalan
(ks. edelld s.8) yhteiskunnallisten siviilikriisien luokittelussa tapaus sijoittuu toiseen, thmisten
aiheuttamien onnettomuuksien kategoriaan. Vaikka onnettomuus oli vakava ja vaati myos
thmishenkid, rajoittuivat sen vaikutukset lentokoneen matkustajiin ja henkilokuntaan, eivitka
esimerkiksi alueen asukkaat olleet laajemmin vaarassa. Néin ollen onnettomuutta koskevalla
ulkoisella viestinndlld ei pyritty estiméddn lisdvahinkojen syntymistd, vaan tarkoitus oli kertoa
tapahtumasta ja viranomaisen toiminnasta laajalle yleisolle. Mikdli tapauksen viranomaisviestintia
verrataan aiemmin luvussa 3.3.2 hahmottelemiini sosiaalisen median hyddyntdmiskeinoihin,

voidaan se sijoittaa joukkotiedotuksen kategoriaan.
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Tapausta ryhtyi tutkimaan Yhdysvaltain liikenneturvallisuuslautakunta NTSB (National
Transportation Safety Board)?, joka my&s tiedotti osaltaan julkisuuteen onnettomuudesta ja
tutkinnan kulusta. Se hyddynsi viestinndssdédn laajalti sosiaalista mediaa, etenkin mikroblogipalvelu
Twitterid. Twitter on dlypuhelimissa ja tietokoneissa toimiva ilmainen sosiaalisen median sovellus,
jonka kayttdjit voivat julkaista korkeintaan 140 merkin mittaisia viestejd, yleiskielelld tviittejd.
Niihin liitetddn usein aihetunnisteita eli hashtageja, joiden avulla viestejd voidaan jakaa eri
kategorioihin ja tiettyd aihetta koskevat viestit 10ytdd helpommin. Kayttdjien on mahdollista myos
kommentoida ja vastata toistensa viesteihin seki jakaa niitd eteenpdin. Pelkén tekstin lisdksi
Twitterissé julkaistut sanomat voivat siséltdd myos kuvia tai linkkeja verkkosivuille. Twitterin etuna
viestintdvélineend voidaan pitdd sen keveyttd, jonka merkkien rajoitettu maard vaistamatta
aiheuttaa. Taémin vuoksi se soveltuu hyvin langattomaan, nopeatempoiseen viestintddn. Toisaalta
Twitterin kdytt6d on aiemmin my0s kritisoitu tarpeettomaksi ja turhaksi toiminnaksi, jota
harrastavat 1dhinna julkisuuden henkil6t (Saarikoski, 2013, s.159). Siitd huolimatta Twitter on
vakiinnuttanut asemansa suosittuna sosiaalisen median palveluna, jota kiytetdin hyvin

monenlaiseen viestintdén (ks esim. Saarikoski, 2013, s.158-159, 165-167).

Tutkimusaineiston olen koonnut NTSB:n onnettomuutta késittelevistd Twitter-viesteistd, joita kertyi
kaikkiaan 140. Aineisto kerittiin selaamalla l&pi kaikki NTSB:n Twitterissd julkaisemat viestit
alkaen onnettomuuspéivastd 6.7.2013 ja péddttyen 13.2.2015, sekd poimimalla niiden joukosta
tutkimuksen kannalta relevantit. Koska kyseessd on yhden tapahtuman ja siihen liittyvén ulkoisen

viestinndn tarkastelu, oli tutkimusaineiston rajaaminen varsin suoraviivainen prosessi.

Tarkastelun kohteena oleva onnettomuus ja siihen liittyvé viestintd tapahtuivat Yhdysvalloissa, ja
voidaan oikeutetusti kysyd, kuinka yhdysvaltalainen viestintdkulttuuri vertautuu esimerkiksi
Suomen vastaavaan. Toisin sanoen kyse on siitd, missd méirin tutkimuksen tulokset ovat
siirrettdvissd suomalaiseen yhteiskuntaan ja Suomen viranomaisen toimintaan. Liséksi kisittelen
kriisiviestintdd vain Twitterin osalta, vaikka sosiaalinen media késitteend kattaa laajan kirjon myds
muita viestintdmuotoja. Tarkoitukseni ei kuitenkaan ole 16ytdd yleispatevid totuuksia
kriisiviestinndstd, vaan tyoni on strategialtaan tapaustutkimus. Tapaustutkimuksen tavoitteena
voidaan pitdd ilmididen kuvailua. Siind missa kokeellinen tutkimus tdhtéa tavallisesti hypoteesien

testaamiseen, tapaustutkimuksen avulla tuotetaan useimmiten yksityiskohtaista ja intensiivista tietoa

2 s . . .
Suomessa ldhin vastaava viranomaistaho on Onnettomuustutkintakeskus.
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yksittdisestd tapauksesta. (Hirsjarvi et al, 2013, 134-135) Tdméa on myos oman tutkimukseni
tavoitteena. Pyrin yksittdistapauksen kautta eritteleméén, millaisia tarkoituksia sosiaalinen media

voi kriisiviestinnidssd mahdollisesti tayttaa.

4.2 Metodina laadullinen siséillonanalyysi

Kaytédn tyosséni tutkimusmetodina laadullista siséllonanalyysia. Sitd voidaan pitda
perusanalyysimenetelménd, johon monet muut laadullisen tutkimuksen menetelmit tavalla tai
toisella perustuvat. Yksittdisen metodin liséksi sisédllonanalyysi voidaan ndhdd myos véljdna
teoreettisena viitekehyksend, joka sopii erilaisiin analyysikokonaisuuksiin. (Tuomi ja Sarajirvi,
2009, s.91) Aiheeseen liittyva terminologia ei kuitenkaan ole tdysin vakiintunutta. Tuomi ja
Sarajdrvi (2009, s.105-106) esittivit, ettd sisdllonanalyysi termind viitattaisi nimenomaan
pyrkimykseen kuvailla tekstien sisdltod sanallisesti. Téalloin ”laadullinen” —etuliitteen kiytto olisi
my0s jossain madrin tarpeetonta. Samankaltaista maaréllistd tutkimusta he taas kutsuisivat siséllon
erittelyksi. Muissa lihteissi ja tutkimusoppaissa samoja termeja voidaan kuitenkin kayttd4 hieman

eri merkityksissa.

Krippendorfin (2013, s.24) mukaan sisdllonanalyysi on tutkimusmenetelmi, joka tuottaa toistettavia
ja paikkansapitivia padtelmid teksteistd tai muista aineistoista. Sisdllonanalyysin avulla voidaan
saavuttaa uusia ndkemyksid ja ymmaérrysté tarkastelun kohteena olevasta ilmiosti, ja sen tulokset
ovat erotettavissa tutkijan omista mielipiteistd. (emt.) Sisdllonanalyysi eroaa esimerkiksi
diskurssinanalyysista siind, ettd ensin mainitussa etsitddn aineistosta merkityksia, kun taas
jalkimmadinen tarkastelee sitd, kuinka néitd merkityksié tarkalleen ottaen tuotetaan (Tuomi ja
Sarajdrvi, 2009, s.104). Siséllonanalyysi voidaankin mieltdd vihemmain tulkinnanvaraiseksi
metodiksi kuin vaikkapa juuri diskurssianalyysi. Perinteisesti sisdllonanalyysin on katsottu
tarkastelevan aineistojen ilmisisiltdjd, ei niinkddn niiden pohjalta tehtyja tulkintoja. (ks esim.

Krippendorf, 2013, 5.25-26)

Sisdllonanalyysin avulla pyritddn aikaansaamaan tutkittavasta ilmidstd kuvaus tiivistetyssa ja

yleisessd muodossa. Sen kiytdnnon toteuttamiselle ei kuitenkaan ole olemassa yksiselitteisid
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ohjeita, vaan metodinakin siséllonanalyysi on jossain méérin héilyva. Keskeisessi osassa on yleensi
kuitenkin tutkimusaineiston pilkkominen ja ryhmittely erilaisten aihepiirien mukaan. Kyseisti
prosessia voidaan tietyin painotuseroin kutsua esimerkiksi luokitteluksi, teemoitteluksi tai
tyypittelyksi. Toisaalta monia sisdllonanalyysin keinoin toteutettuja tutkimuksia myos kritisoidaan
talle tasolle jadmisestd. Pelkkd aineiston jdrjestiminen ei vilttimattd ole kovinkaan merkittava
tutkimustulos, vaan olennaisia ovat sen pohjalta tehdyt johtopaitokset. (Tuomi ja Sarajarvi, 2009,

5.93, 103)

Sisdllonanalyysi voidaan jakaa edelleen aineistoldhtdiseen, teorialdhtdiseen sekd ndiden
védlimaastossa sijaitsevaan teoriaohjaavaan analyysiin. Hieman yksinkertaistettuna eri tyyppien
viliset erot voidaan tiivistdd siten, ettd aineistoldhtdisessa tutkimuksessa aineiston ryhmittelyyn
kaytettavit luokat eivit ole etukdteen sovittuja, vaan ne kumpuavat aineistosta tutkimuksen
edetessd. Teorialdhtoisessd tutkimuksessa puolestaan yksikdt muodostetaan jo valmiiksi ilmiosta
aiemmin tehtyjen havaintojen ja teorioiden pohjalta. Teoriaohjaavassa analyysissa taas on joitain
teoreettisia kytkentojé, ja teoria saattaa my0s toimia apuna analyysin etenemisessd. (Tuomi ja
Sarajirvi, 2009, s.95-100) Koska omassa tutkimuksessani ei ldhtokohtaisesti ole taustalla mitdén
ohjaavaa teoriaa, voidaan sitd kutsua aineistoldhtoiseksi siséllonanalyysiksi. Kaikessa
yksinkertaisuudessaan tutkimusprosessini eteni siten, etté tarkastelin tapauksen pohjalta kokoamiani
Twitter-viestejd sekd pyrin 10ytdmaéén niitd yhdistévii ja erottavia teemoja, joiden perusteella

ryhmittelin viestit.

Seuraavassa luvussa kdyn ldpi aineiston analyysin tulokset. Kuvailen ensin yleiselld tasolla
viestinndn kdynnistymista ja kulkua, minka jilkeen esittelen tarkemmin aineistosta
sisdllonanalyysin avulla laatimani ryhmittelyn. Sen kautta pyrin havainnollistamaan eri tarkoituksia,
joita sosiaalisen median avulla toteutetun viestinnén voidaan katsoa tapauksen yhteydessi
tayttdneen. Olen ryhmitellyt viestit tdlld perusteella neljdén kategoriaan, jotka ovat viranomaisen
toiminta ja tutkinnan eteneminen, onnettomuuden kuvailu, kysymyksiin vastaaminen seka
lisdinformaation jakaminen. Ryhmien nimet toistuvat seuraavien alalukujen otsikoissa. Twitter-
viestinndn havainnollistamiseksi esitin NTSB:n viestit kuvallisessa muodossa, miké tarkoittaa
niiden esiintyvin myds alkuperdiskielellddn englanniksi. Kuten edelld on jo mainittu, analyysini on
luonteeltaan puhtaasti laadullinen. Perustelen valintaa silld, ettd tarkoitukseni on kiyttid tapausta

esimerkkind sosiaalisen median mahdollisuuksista, eikéd esimerkiksi kuhunkin ryhméan kuuluvien
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viestien lukumaéirien erittely ole timén tavoitteen kannalta kovinkaan hyddyllistd. Tuomi ja
Sarajérvi (2009, s.85) toteavat, ettei laadullisessa tutkimuksessa pyriti tilastollisiin yleistyksiin,
vaan tavoitteena on tietyn ilmion tai tapahtuman kuvaaminen ja ymmaértdminen. Néin ollen katson

laadullisen ldhestymistavan vastaavan parhaiten my0s oman tutkimukseni tavoitteisiin.

4.3 Twitter-viestien analyysi

NTSB:n tiedotus kdynnistyi alle tunnissa onnettomuuden tapahduttua, kun se julkaisi Twitterissa

viestin tutkinnan kdynnistymisesta:

_ NTSB W Follow
M @NTSB

NTSB is gathering information about a plane crash on the
runway of San Francisco International Airport. More
information will come soon.

10:23 PM - & Jul 2013

154 reTweeTs 19 FAVORITES - 13 %

Kuva 1.

Noin tunti tdimén jdlkeen NTSB ldhetti viestin, jossa se kertoi jarjestdvansd lehdistotilaisuuden

onnettomuuteen liittyen:

_ NTSB W Follow
ﬁ @NTSB

NTSB go-team pre-departure press avail today at
Reagan Airport Hangar 6 at 5:30 p.m. EDT w/NTSB
Chairman Hersman.

11:31 PM - & Jul 2013

110 reTweeTs 15 FAVORITES - 3 %

Kuva 2.
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Lisdksi alle 12 tuntia onnettomuuden jilkeen l4hetettiin ensimmaiinen valokuva tapahtumapaikalta.
Téssid vaiheessa viesteihin liitettiin aihetunniste (hashtag) #Asiana214, jonka avulla tapausta

koskevat viestit olivat helpommin 16ydettavissd Twitterissa:

) NTSE W Follow
NTSB investigators conduct first site assessment of #Asiana214 in
S.F.
233 ReTWEETS 42 FAVORITES

Kuva 3.

Néiden esimerkkien ohella NTSB kertoi onnettomuuspéivind muutamalla viestilld tutkintaryhmén
toiminnasta. Kaiken kaikkiaan viranomaisen viestintdd voidaan alusta alkaen kuvailla erittdin
nopeaksi, aktiiviseksi ja oma-aloitteiseksi. Se tapahtui ldhes reaaliajassa tutkinnan edistymisen
myotd, ja vastasi siten pitkdlti kriisiviestinnidlle internetin aikakaudella asetettuja vaatimuksia.
Kahden seuraavan vuorokauden aikana NTSB l&hetti Twitterin vélitykselld suuren méérén kuvia
onnettomuuspaikalta, tiedotti uusista lehdistotilaisuuksista sekd julkaisi alustavia tietoja

turmakoneen ohjaamoddninauhurista ja lentoarvotallentimesta eli niin kutsutuista mustista
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laatikoista. Etenkin viimeksi mainittujen tietojen tuominen julkisuuteen hyvin varhaisessa vaiheessa
tutkintaa oli poikkeuksellista, silld tyypillisesti media ja yleiso joutuvat odottamaan tarkempia
tietoja onnettomuudesta huomattavasti pidempéain. Esimerkkina téllaisen tiedon julkaisemisesta

toimii seuraava viesti:

_ NTSB W Follow
M @MNTSE

The data indicate that the throttles were at idle and the
airspeed slowed below target approach speed during the
approach. #Asiana 214

11:47 PM - 7 Jul 2013

391 reTweeTs 34 FAVORITES

Kuva 4.

Esimerkit havainnollistavat myds Twitterille ominaista viestintdtapaa. Sanomat ovat vaistdmétté
lyhyité, ja viestintd perustuu enemminkin nopeaan rytmiin kuin syvéllisen tiedon jakamiseen.
Liséksi viestit levidvit eteenpdin muiden kéyttdjien vilitykselld, mistd osoituksena viestien alla
esiintyvét “retweets” —merkinnit. Tdmén voidaan katsoa vastaavan kisitystd viestinnista
disseminaationa, jossa sanomien annetaan vapaasti levitd otolliseen maaperdén. On kuitenkin syyti
muistaa, ettd muut sosiaalisen median sovellukset mahdollistavat erilaisia viestintdtapoja, eikd
Twitterille ominainen 140 merkin rajoitus ole kovinkaan yleinen. Ndin ollen muut sovellukset
saattavat ominaisuuksiltaan sopia paremmin esimerkiksi kahdenvéliseen viestintdén tai

yksityiskohtaisemman tiedon levittdmiseen.

NTSB;n julkaisemaa materiaalia viitettiin eteenpéin Twitteristd muihin verkkosovelluksiin kuten
erilaisille keskustelupalstoille ja uutissivustoille. Tdmé toimii kdytdnnon esimerkkind siitd, kuinka
aineistot levidvit ja kiertdvét sosiaalisen ja perinteisen median vélilld aiemmin esitellyn digitaalisen
julkisuuden toimintaperiaatteiden mukaisesti. Esimerkiksi NTSB:n Twitterissd julkaisemia kuvia
kaytettiin usean mediatalon verkkosivuilla (ks. esim. CBSNews, 2013). Onnettomuutta kisitelleissa
uutisraporteissa turvauduttiin kuitenkin usein perinteisissé lehdistotilaisuuksissa ja haastatteluissa
saatuihin tietoihin, sen sijaan ettd niissa olisi siteerattu suoraan viranomaisen Twitterissi

julkaisemia viestejd (ks. esim. CNN, 2013). Verkon keskustelupalstoilla, joilla onnettomuutta
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seurattiin tarkasti ja sen syistd esitettiin erilaisia teorioita, NTSB:n Twitter-viestit kuitenkin levisivét
ja niihin viitattiin hyvin nopeasti (ks. esim. Airliners.net, 2013). Keskustelupalstojen tapa kerdti
yhteen tietoa eri ldhteistd ja verkkosivuilta voidaankin ndhdé erddnlaisena kriisin tilannekuvan
ylldpitdmisend, joka lisdksi usein péivittyy nopeammin kuin esimerkiksi perinteisten

mediayhtididen verkkosivuillaan julkaisema tieto.

NTSB:n viestintd Twitterissd oli aktiivisimmillaan onnettomuutta seuranneen viikon aikana, jolloin
tapaus oli myo0s runsaasti esilld mediassa ja julkisessa keskustelussa. Tarkastelun kohteena olleesta
140 Twitter-viestistd yli puolet ldhetettiin tuona ajanjaksona. Kriisiviestinnén teoriaa soveltaen tdma
voidaan mieltdi kriisin aikaiseksi toiminnaksi, jolla pyritdin muun muassa lisddméain ymmaérrysta
tapahtumasta ja edistdmaiin siitd toipumista. Myohemmin NTSB kaytti Twitterid tiedottaakseen
onnettomuutta koskevien raporttien julkaisemisesta ja niiden tuloksista. Tutkinnan loppuraportti
julkaistiin noin vuoden kuluttua tapahtumasta, ja sen yhteydessd NTSB vilitti Twitterin kautta
muun muassa erilaisia johtopdatoksid, onnettomuutta havainnollistavia animaatioita sekd kuvia

julkaisemista koskevasta lehdistotilaisuudesta. Esimerkkind seuraava viesti:

Y, NTSE Sl Following

Cox: “Although the pilot flying was
experienced, he lacked critical manual
flying skills” #Asianabdmtg

35 15 <ROEEBEEDS

Kuva 5.
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4.3.1 Viranomaisen toiminta ja tutkinnan eteneminen

NTSB:n Twitter-viestit ovat ryhmiteltdvissd neljdin kategoriaan. Ensimméisen muodostavat viestit,
joissa se kertoi julkisuuteen omasta toiminnastaan ja tutkinnan etenemisesti onnettomuuden
yhteydessd. Kidytinnossé tdma tarkoittaa, ettd NTSB kertoi millaisiin toimenpiteisiin se on ryhtynyt
ja missa vaiheessa tutkinta milloinkin on. My0s valokuvat, joissa esitettiin viranomaisen toimintaa,
ryhmiteltiin tdhén kategoriaan. Esimerkin téllaisesta tiedotuksesta tarjoaa ensimmaéinen
onnettomuutta koskeva viesti, joka on esitelty edelld kuvassa yksi. Siind NTSB viesti julkisuuteen
olevansa tietoinen tapahtuneesta ja selvittdvinsi asiaa. Myds monet muut ensimméisind pdivina

lahetetyt Twitter-viestit kertoivat padosin NTSB:n omasta toiminnasta, kuten seuraavat esimerkit

havainnollistavat:
_ NTSE W Follow
M @MNTSE

NTSB investigative team on way to in S.F. will have
experts in structures, systems, ops, engines, and survival

factors.
3:35 AM - 7 Jul 2013
04 ReETWEETS 16 FAVORITES
Kuva 6.
_ NTSB W Follow
M @NTSB
An initial review of CVR data was conducted. #Asiana 214
11:41 PM - 7 Jul 2013
A6 RETWEETS 5 FAVORITES
Kuva 7.
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Y14 olevissa esimerkeissé kerrottiin millaisia asiantuntijoita onnettomuuspaikalle on ldhetetty, ja
myOhemmin ettd onnettomuuskoneen ohjaamoéénitallennin on kuunneltu alustavasti. NTSB toisin
sanoen selosti omaa toimintaansa Twitterin vilitykselld ldhes reaaliajassa. Tété tuettiin myos

lukuisilla kuvilla, joissa ndytettiin onnettomuustutkijoita tyossdédn:

r NTSB W Follow
* @NTSB
NTSB's Greg Smith with flight data recorder and cockpit voice
recorder from Asiana 777 in NTSB's DC lab.

6:00 PM - 7 Jul 2013

275 RETWEETS 33 FAVORITES - 3 &

Kuva 8.

Viranomaisen toiminnasta tiedottaminen korostui etenkin tutkinnan alkuvaiheessa, jolloin
konkreettista kerrottavaa itse onnettomuudesta ei vield ollut. Normatiivisesti tdiméin voidaan katsoa
vastanneen kriisiviestinnélle etenkin internetin aikakaudella asetettuja vaatimuksia. Kertomalla
avoimesti tutkinnan etenemisestd NTSB pystyi hdlventiméén kansalaisten epitietoisuutta niin
pitkélle kuin vélittdmasti onnettomuuden jilkeen oli mahdollista seké viestimdan julkisuuteen, etti

joihinkin toimenpiteisiin on ryhdytty. Mikéli tatd verrataan esimerkiksi Suomessa aiemmissa
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kriiseissd ilmenneisiin viestinnin epdkohtiin, ero viranomaisen toiminnassa on selvé. Jokelan
kouluammuskelun keskeisimpié opetuksia oli, ettd mikili viranomainen ei tiedota mitdan kriisin
yhteydessd, julkisuus tiyttyy poikkeavista tulkinnoista ja erilaisista huhuista. Kertomalla aktiivisesti
omasta toiminnastaan viranomainen lisdd ldpindkyvyyttd ja siten ainakin periaatteen tasolla

kansalaisten luottamusta itsedin kohtaan.

4.3.2 Onnettomuuden kuvailu

Toisen ryhmén muodostavat viestit, joissa NTSB kuvaili itse onnettomuutta, sen vaiheita ja sithen
johtaneita tekijoitd Twitterin vélitykselld. Tdhdn ryhmiin kuuluvat viestit olivat tutkimusaineistossa
yleisimpid, mikd on ymmarrettdvii, koska kyse on ikdén kuin tapahtuman ydinsiséllon
viestimisestd julkisuuteen. Kuten edelld on mainittu, NTSB ryhtyi tiedottamaan onnettomuuden
yksityiskohdista poikkeuksellisen nopeasti jo seuraavan vuorokauden aikana. Tyypillisesti tdllaista
tietoa kerrotaan julkisuuteen vasta suhteellisen pitkin ajan kuluttua, esimerkiksi erilaisten
viliraporttien julkaisun yhteydessd. NTSB:n viestinnissé on kuitenkin havaittavissa selvd pyrkimys
valittdd tutkinnassa saatua tietoa median ja yleison kdyttoon hyvin nopeasti. Edella esitelty kuva
neljd toimii esimerkkind tdhdn ryhméain kuuluvista viesteistd. Samoin seuraavat viestit, joissa

kerrotaan yksityiskohtia onnettomuudesta:

_ NTSB W Follow
M @MTSE

Examination of engines indicate that they were both
making power at the time of impact, which is consistent
with the FDR. #Asiana 214

amen o .
Q:49 PM - 8 Jul 2013

31 RETWEETS 7 FAVORITES

Kuva 9.
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_ NTSB W Follow
&" @NTSE

Asiana 214 reported airport in sight, cleared for a visual
approach, transitioned to tower#Asiana 214
9:45 PM - 8 Jul 2013

AQ RETWEETS 4 FAVORITES - 13 %
Kuva 10.
Lisdksi onnettomuuden seurauksia ja lopputulosta esittavit kuvat kuuluvat tdhadn kategoriaan.

NTSB vilitti julkisuuteen runsaasti kuvamateriaalia tilanteessa, jossa median edustajien ei vield

ollut valttaiméttd mahdollista paasté ldhelle koneen hylkyéd. Esimerkkini toimii seuraava viesti:

NTSBE

M_ W Follow
@MTSE
1:23 AM - 8 Jul 2013
A05 RETWEETS 65 FAVORITES “« 13 %

Kuva 11.
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Onnettomuuden kuvailun voidaan ajatella oleva viranomaisen viestinnin perustehtivi; kertoa
julkisuuteen mitd oikeastaan on tapahtunut, mista syysté ja milld seurauksilla. Sosiaalisen median
kdyttd on kuitenkin muuttanut tai ainakin mahdollistanut uusia kdytantoja timén toteuttamiseen,
kuten NTSB:n toiminta tapauksen yhteydessa havainnollistaa. Sosiaalinen media tarjoaa kenelle
tahansa ja mille tahansa organisaatiolle vélittdméan padsyn julkisuuteen kertomaan tapahtumasta
omasta nikokulmastaan. Ndin voidaan vastata yhteiskunnassa vallitsevaan vaatimukseen nopeasta
tiedonkulusta. Tutkittavan tapauksen yhteydessé tiedottamisen nopeus ei mydskdédn aiheuttanut
ongelmia vadridn, myohemmin korjaamista vaativan informaation suhteen, joten viranomaisen

sosiaalisessa mediassa vilittdmén tiedon voidaan katsoa olleen myds luotettavaa.

4.3.3 Kysymyksiin vastaaminen

Kolmannen ryhmén muodostavat viestit, joissa NTSB vastasi Twitterissé yleison esittdmiin
kysymyksiin. Koska niin kysymykset kuin vastauksetkin olivat yleisesti kaikkien Twitterin
kayttdjien ndhtivilld, voidaan tima toiminta mieltdd myos julkiseksi keskusteluksi, jota kédytiin
sosiaalisen median vélitykselld. Twitterin rajoitetusta merkkiméérésta johtuen keskustelut olivat
lyhyitd, eikd niitd voida kuvailla kovinkaan syvéllisiksi. Sen sijaan niissd ldhinna tarkennettiin
tiettyjd yksityiskohtia onnettomuuteen ja sen tutkintaan liittyen. Olennaista kuitenkin on, ettd
viranomainen vastasi sosiaalisen median avulla suoraan tavallisten kansalaisten tiedusteluihin. Néin
ollen kansalaiset saivat mahdollisuuden esittdd kysymyksid, joita perinteinen media ei tapauksen
yhteydessa esittidnyt. Esimerkkind onnettomuuden yksityiskohtien tismentdmisestd toimii seuraava

vastaus:

NTSB W Follow

M @NTSE

@haemaker - thanks for asking. The crew said it on the
flight deck, not to ATC. #Asiana214

e oana o —
3:43 AM - 8 Jul 2013

Kuva 12.
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Erddn kayttdjan kysyessd miksi Twitterissd julkaistiin kuvia rikospaikalta, NTSB vastasi toteamalla,

ettd kyseessé ei ole rikostutkinta:

W Follow

_ NTSB
M @NTSB

@OMLee - #Aasiana214 is not a crime scene. The NTSB is
an accident investigation agency, not a criminal
investigation agency.

3:53 AM - 8 Jul 2013
22 Al - o Jul 2U 1D

11 RETWEETS 16 FAVORITES

Kuva 13.

Lisdksi NTSB vastasi kysymykseen Twitteristd viestintdvilineend toteamalla, ettd sen kdyttd on osa

viranomaisen normaalia toimintatapaa:

_ NTSB W Follow
M @MNTSE

@ashleyv - It is not the first time - it is a part of our
standard operating procedure.

PM - 7 Jul 2013

16 RETWEETS 14 FAVORITES

Kuva 14.

Yleison kysymyksiin vastaamisen voidaan ajatella vihenténeen tapahtumaan liittyvaa
epdtietoisuutta ja ndin ollen osaltaan edistdneen kriisiviestinndn pddmadrien toteutumista.
Kysymykset ja vastaukset koskivat niin itse onnettomuutta kuin viranomaisen toimintaakin. Tdma
ryhmd muodosti kuitenkin varsin pienen osan kaikista NTSB:n Twitter-viesteistd. Lisdksi on
epaselvid, kuinka moni sosiaalisessa mediassa esitetty kysymys jéi vaille vastausta. Vaikka
kysymyksiin vastaaminen jai ainakin lukumaérélliseltd merkitykseltddn nyt tarkasteltavan tapauksen
yhteydessa véhiiseksi, on suora kommunikaatio yleison edustajien kanssa yksi keskeisimmisti

sosiaalisen median mahdollistamista uusista viestintitavoista.
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4.3.4 Lisdinformaation jakaminen

Neljas ryhma koostuu viesteistd, joissa NTSB tiedotti Twitterin vilitykselld missé, milloin ja milla
tavalla se tulisi jakamaan lisdtietoa onnettomuuteen ja tutkintaan liittyen. Kadytdnnossé tdma saattoi
tarkoittaa esimerkiksi lehdistotilaisuuksien ajankohdista tiedottamista, kuten aiemmin esitelty kuvan
kaksi esimerkki havainnollistaa. Liséksi viestit, jotka sisdlsivét linkkejd onnettomuuteen liittyviin
viranomaisen dokumentteihin tai muuhun materiaaliin kuuluvat tdhdn kategoriaan. NTSB julkaisi
esimerkiksi lehdistotilaisuuksiensa tallenteita sekd onnettomuutta kuvailevia animaatioita myos
muualla internetissé, pddosin videopalvelu YouTubessa. Linkkejé tdllaiseen materiaaliin jaettiin

Twitter-viestien vélitykselld., kuten seuraavassa esimerkissa:

; NTSB % Follow
M EMNTSE

Video of NTSB press briefing on Asiana flight 214 now
available at: youtu.be/XLYeUbeyfOg

3:25 AM - 8 Jul 2013

Chairman Hersman's briefs media on Asiana flight 214, July 7, 2013

B YouTube @YouTube

109 RETWEETS 49 FAVORITES - 13 %

Kuva 15.
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Joissain paitelaitteissa, kuten tietokoneissa, videomateriaalia on mahdollista katsoa myds suoraan
Twitterin kdyttoliittymasti, jolloin video on ikddn kuin upotettuna viestin sisédén. Téll6in on tietysti
hieman epidselvad, onko kyse sittenkddn Twitterin ulkopuoliseen aineistoon viittaamisesta. Toisaalta
ilmi6 havainnollistaa, kuinka vaikeaa sosiaalisen median sisdistenkin rajojen tarkka méérittely

saattaa olla.

Lisdinformaation saatavuudesta tiedottaminen Twitterin vélitykselld osoittaa, kuinka eri
viestintévilineitd ja sosiaalisen median sovelluksia voidaan kayttdé erilaisiin tarkoituksiin ja kunkin
vahvuuksien mukaisesti. Koska Twitterissd viestien pituus on hyvin rajattu, soveltuu se
luonnollisesti paremmin lyhyiden tiedotteiden ja tilannepaivitysten vélittdmiseen kuin laajempien
tietomédrien julkaisualustaksi. Twitterin vilitykselld voidaan kuitenkin osoittaa, missé laajempaa ja
tarkempaa tietoa on saatavilla. TAima palvelee niin perinteistd mediaa kuin niitd kansalaisiakin, jotka
seuraavat viranomaisen tiedotusta ja ovat kiinnostuneita onnettomuudesta. Toisaalta ilmid myos
korostaa, ettei mikédén yksittdinen sovellus tai edes sosiaalinen media kokonaisuutena voi korvata
kokonaan muita viestintimuotoja. Internetin aikakaudellakin esimerkiksi perinteiset

lehdistotilaisuudet ovat keskeinen osa viranomaisen viestintia.
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5. Yhteenveto

Tassa ty0ssd olen tarkastellut sosiaalista mediaa viranomaisen ulkoisen kriisiviestinnédn vélineena.
Olen ldhestynyt aihetta kriisin ja kriisiviestinndn kasitteiden kautta sekd hahmottanut muutosta,
jonka internet ja sosiaalinen media ovat viestintdkenttddn aiheuttaneet. Tiivistetysti voidaan todeta,
ettd verkkoviestinnin aikakaudella kriisiviestinndn odotetaan olevan yhi nopeampaa seki ottavan
huomioon kansalaisille tarjoutuneet mahdollisuudet esimerkiksi kahdenvéliseen viestintdén
viranomaisen kanssa. Muuttuneessa mediakentissé, jota olen ldhestynyt Korpiolan digitaalisen
julkisuuden késitteen kautta, viestinti ja uutisointi tapahtuvat liahes reaaliaikaisesti. Normatiivisesti
ajateltuna myos viranomaisen tulee sopeutua yhteiskunnan kiihtyneeseen viestintarytmiin, ja
sosiaalinen media tarjoaa tdhén osaltaan mahdollisuuden. Kriisiviestintdd tulee silti jatkossakin
toteuttaa kaikkien mahdollisten kanavien vilitykselld, eikd sosiaalisen median pidéd ajatella

kokonaan korvaavan muita viestintdvéalineita.

Teorian tasolla olen hahmotellut karkeasti neljé tapaa, joilla sosiaalista mediaa voidaan hyddyntdé
viranomaisen kriisiviestinndssd. Nama ovat kahdenvdlinen viestintd, tilannekuvan pdivittiminen,
Jjoukkotiedotus seka keskustelun mahdollistaminen. Kriisitilanteessa voidaan hyodyntéa kaikkia tai
vain osaa ndistd, riilppuen muun muassa kriisin luonteesta, vakavuudesta ja tapahtumapaikasta.
Tapojen moninaisuus havainnollistaa sosiaalisen median ja yleisemminkin internetin joustavuutta
viestintdvélineend. Niiden myo6td informaatio ei virtaa enédé vain yksisuuntaisesti viranomaiselta
median kautta yleiséOlle, vaan asianosaiset kansalaiset voivat my0s tuottaa ja levittia tietoa
kriisitilanteessa. Lisdksi sosiaalisen median avulla voidaan tukea kansalaisten
keskustelumahdollisuuksia sekd edesauttaa kriisitilanteen kisittelyd julkisuudessa. Uusien
viestintdtapojen hyddyntdminen edellyttidd viranomaiselta halua luopua puhtaasti keskusléhtoisesta,
byrokraattisesta tiedotusmallista. Suomessa pyrkimys kansalaisldhtdisempédén viestintddn onkin jo
kirjattu viranomaisen ohjeistuksiin. Tdstd huolimatta kriisitilanteessa on edelleen usein tarpeellista

my0s levittia tietoa tehokkaasti viranomaisilta kansalaisille.

Tyoni empiirisessd osuudessa olen ldhestynyt aihetta tarkemmin tapaustutkimuksen kautta ja
pyrkinyt erittelemdan, millaisiin tarkoituksiin sosiaalista mediaa yhta lento-onnettomuutta

koskevassa joukkotiedotuksessa hyddynnettiin. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettia
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onnettomuutta tutkinut viranomainen kéytti mikroblogipalvelu Twitterid ensinnékin tiedottaakseen
omasta toiminnastaan, toiseksi kertoakseen itse onnettomuudesta, kolmanneksi vastatakseen yleison
esittdmiin kysymyksiin ja neljanneksi tiedottaakseen lisdinformaation saatavuudesta. Tapaus
osoittaa, ettd sosiaalinen media on kriisitilanteessa tehokas tiedotuskanava, jonka avulla voidaan

tayttdd niin media- kuin kansalaisviestinnédnkin tarpeita.

Tutkimukseni empiirinen osio antaa kenties varsin optimistisen kuvan sosiaalisesta mediasta
kriisiviestinnédn vilineend. Koska aihetta ei ole aiemmin juurikaan tutkittu, olen keskittynyt omassa
tyossini ldhinna esittelemiin tapoja, joilla internetin mahdollistamia uusia viestintimuotoja voidaan
hyodyntéé kriisiviestinndssi. Ndin ollen aiheen problematisointi ja kriittinen tarkastelu ovat jaaneet
tyossdni vahemmadlle huomiolle. Teoreettisessa osuudessa olen kuitenkin nostanut esiin muutamia
mahdollisia ongelmakohtia, joita sosiaalinen media saattaa aiheuttaa. Internet on paitsi tarjonnut
vilineet yhd nopeampaan viestintdin, myos aikaansaanut vaatimuksen lihes reaaliaikaisesta
tiedottamisesta ja jatkuvasta informaatiovirrasta. Tdimén yhdistiminen tiedon paikkansapitdvyyteen
saattaa olla haasteellista viranomaisen tiedotustoiminnolle. Lisdksi viestit levidvit digitaalisessa
julkisuudessa hyvin nopeasti, joten vddran tiedon korjaaminen voi olla vaikeaa ja aiheuttaa herkésti

tahroja viranomaisen julkisuuskuvaan.

Ongelmallista saattaa olla my0s se, kuinka pirstaloituneen digitaalisen julkisuuden aikakaudella
kyetdédn tuottamaan kriisitilanteessa tarpeellista yhteisollisyyttd. Nopeutuvan viestinnin ajatellaan
usein johtavan tilanteeseen, jossa asioiden kasittely julkisuudessa jai vdistamaéttd pinnalliseksi, eika
perusteellisille tulkinnoille siten jdi tilaa. Voidaankin kysyé, onko viranomaisen kriisiviestinndn
tehtidvind tulevaisuudessa vain asiaan liittyvisté faktoista tiedottaminen sekd oman julkisuuskuvan
ylldpitdminen. Tapahtumien syvéllisempi kisittely vaatinee tulevaisuudessakin perinteisen median

ja ammattijournalismin aktiivista toimintaa kriisin selittdjiné ja tulkitsijoina.

Suomessa kriisiviestintdd koskeva kirjallisuus ottaa useimmiten lahtokohdakseen
viestintdtutkimuksen perinteisen jaottelun prosessi- ja yhteisollisyyskoulukuntiin. Syyni tdhén
lienee se, ettd aiheen parissa tydskentelee Suomessa varsin pieni miéré tutkijoita, jolloin tiettyjen
teemojen toistuminen tutkimuksesta toiseen on ymmarrettdvad. Vaikka jaottelu onkin sindnsa

hyddyllinen ja toimii analyyttisena tyokaluna varsin hyvin, voidaan kysyé, onko se ainoa
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mahdollinen 1dhtokohta kriisiviestinnén tarkasteluun. Erilaisia teorioita hyddyntdmaélla olisi kenties
mahdollista saavuttaa kokonaan uusia ndkokulmia aiheeseen. Toisaalta kriisiviestintd on
tutkimuskohteena hyvin kiaytdnnonldheinen, jolloin teorian yhdistdminen empiiriseen tutkimukseen

on ylipdétddn jossain méérin haastavaa.

Jatkossa aihetta voitaisiin tutkia tarkastelemalla esimerkiksi tiedotusvélineiden edustajien
kokemuksia sosiaalisen median kéytOsté kriisitilanteiden yhteydessd. Samoin olisi hyodyllista
selvittdd tarkemmin, kuinka eri sovellusten kautta 1dhetetyt viestit levidvét julkisuudessa. Tédhdn
liittyen olisi mahdollista toteuttaa myds analyysi kriisitilanteessa syntyvisté tai aktivoituvista
verkostoista. Mielenkiintoinen kysymys on myos, kuinka viranomaisen ldhettdmaét viestit
mahdollisesti muuntuvat tai vérittyvit perinteisessd mediassa, vai vilitetddnko ne sellaisenaan
eteenpdin. Aihe kaipaa lisitutkimusta paitsi sosiaalisen median uutuuden, myds sen jatkuvasti
kehittyvin luonteen ja vaikean méériteltaivyyden vuoksi. Uusien ndkdkulmien perusteella
kriisiviestinndn kdytint6jd on mahdollista kehittdd viestintdteknologian edelleen muuttuessa,

vadjaamatta.
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