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Raportin/Opinnaytetyén nimi Sivu- ja liitesivu-
Valtionhallinnon kriisiviestinta Twitterissa Turun puukotusiskun maara
jalkeen. 34+6

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan valtionhallinnon kriisiviestintaa Twitterissa Turussa
18.8.2017 tapahtuneiden puukotusten jalkeen. Tutkimuskysymyksena on, millaista valtion-
hallinnon kriisiviestinta oli Twitteriss& Turun puukotusiskun jalkeen.

Sosiaalisen median kiistattomana etuna perinteisiin joukkoviestimiin nahden on kriisivies-
tinn&n ndkokulmasta, ettd se mahdollistaa reaaliaikaisen tiedon valittdmisen suoraan sita
tarvitsevalle laajallekin kohdeyleisélle. Yhteiskunnallisten siviilikriisien viranomaisviestin-

nassa tdman voi nahda olevan valtava mahdollisuus. Toisaalta sosiaalinen media on tuo-
nut kriisiviestinnélle taysin uudenlaisia haasteita, kuten informaatiovaikuttamisen torjumi-
nen. Yhteiskunnallisten kriisien yhteydessa oikean ja luotettavan viranomaistiedon saata-
vuuden merkitys korostuu entisestaan.

Opinnaytetydn teoriaperustassa kasitelldaén kriisiviestintdd, sosiaalista mediaa ja viestinnan
vaikuttavuuden mittaamista. Teoriaosuudessa esitelladn myds sisaministerién organisaatio
ja tehtavat, seka valtionhallinnon sosiaalisen median kayttoa ja viestintaa kriisitilanteissa.

Taman laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmana on kaytetty sisallonanalyysia, jonka
avulla tutkimusaineistona olleet 61 sisaministerion viestia, seka niiden kommentointia ana-
lysoitiin. Aineisto keréttiin sisaministerion Twitter-tililta ajalta 18.-22.8.2017.

Valtionhallinnon kriisiviestinta oli iskun jalkeen aktiivista, hyvin hallittua ja monialaista. Krii-
siviestinnassa painotettiin ajankohtaisen tiedon jakamista, mutta viestinnalla pyrittiin myos
muihin tavoitteisiin: osoittamaan myo6tétuntoa, auttamaan kriisista palautumisessa seka li-
saamaan jossain maarin myos yhteiskunnallista valmiutta.

Voidaankin todeta, etta valtionhallinnon kriisiviestinta toteutti Twitterissd melko hyvin onnis-
tuneelle kriisiviestinnélle asetettua paatavoitetta: oikean tiedon jakamista oikea-aikaisesti
oikealle kohderyhmalle.
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Kriisiviestinta, sosiaalinen media, strateginen viestinta, valtionhallinto
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1 Johdanto

Turun Kauppatorilla ja sen laheisyydessa tapahtui 18.8.2017 hyokkays, jossa mies puu-
kotti kymmenté ihmista. Kaksi uhreista menehtyi. Iskua alettiin melko pian tutkia kahtena
terroristisessa tarkoituksessa tehtyna murhana ja kahdeksana terroristisessa tarkoituk-

sessa tehtyna murhanyrityksena.

Tutkin tassa opinnaytetydssa valtionhallinnon kriisiviestintaa Twitterissa Turun iskun jal-
keen. Tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla poliittisen johdon ja eri viranomaisten kriisi-
viestintad vastaamalla asetettuun tutkimuskysymykseen: millaista valtionhallinnon kriisi-
viestint& oli Twitteriss& Turun puukotusiskun jalkeen? Valitsin tamén tutkimusaiheen sen

ajankohtaisuuden, seké yhteiskunnallisen ja viestinnéllisen kiinnostavuuden perusteella.

Halusin tarkastella viestintaa kriisin vakavuudesta johtuen riittdvan laajasta nakodkulmasta,
siksi en tehnyt tutkimusta vain yhden viranomaistahon, kuten esimerkiksi poliisin kriisivies-
tinn&sta. Toisaalta opinndytetyon laajuus huomioiden ei ollut tarkoituksenmukaista tutkia
kaikkien kriisista viestineiden viranomaisten, ministerididen ja poliittisten johtohenkildiden
sosiaalisen median sisaltgja. Sisaministerig, joka osana valtioneuvostoa vastaa Suomen
sisdisen turvallisuuden rakentumisesta lapi koko valtionhallinnon, oli néin ollen perusteltu
valinta tutkimuksen kohdeorganisaatioksi. Sen Twitter-tilin sisalt® kriisin yhteydessa toimii
uudelleentwiittausten myota kattavana lapileikkauksena valtionhallinnon eri viranomaista-

hojen seka valtiojohdon viestinnasta kriisin yhteydessa.

Opinnaytety®n teoriaperustaa varten perehdyin kriisiviestintaa, sosiaalista mediaa ja vies-
tinnan vaikuttavuuden mittaamista kasittelevaan kirjallisuuteen. Sosiaalisen median osalta
tarkastelin lisaksi niita mahdollisuuksia seké haasteita, joita se on tuonut kriisiviestinnalle.

Tutustuin kirjallisen lahdeaineiston avulla myds valtionhallinnon viestintédéan sosiaalisessa

mediassa seka erityisesti kriisitilanteissa. Koska tutkimusaineisto kerattiin siséministerion

Twitter-tililta, esittelen teoriaperustassa myds tarkemmin heidan organisaationsa raken-

teen ja tehtavat.

Empiirisessa osassa esittelen tutkimukseni, jossa tutkimusote oli laadullinen. Tutkimusme-
netelm&na kaytin siséllonanalyysia, jonka avulla kasittelin tutkimusaineistona olleet sisa-
ministerion Twitter-tililta keréatyt puukotusiskua kasitelleet twiitit tapahtumapaivéan ja neljan
sita seuraavan paivan ajalta. Aineistoon kertyi 61 twiittia ajalta 18.-22.8.2017. Twiittien li-

saksi analysoin myds niistd muutamien kommentointia.



Kaytan tdssa opinnaytetyossa yleiskielen termia kriisi, mutta valtionhallinnossa kaytetaan
nykyisin kriisin sijaan termi& héairidtilanne. Se maéaritellaan uhkaksi tai tapahtumaksi, ”joka
vaarantaa yhteiskunnan turvallisuutta, toimintakykya tai vaeston elinmahdollisuuksia ja
jonka hallinta edellyttdd viranomaisten ja muiden toimijoiden tavanomaista laajempaa tai
tilviimpaa yhteistoimintaa ja viestintaa” (Valtioneuvoston kanslia 2013a, 10).

Hairidtilanne voi olla esimerkiksi luonnononnettomuus, kuten tulva, tai ihmisen toiminnasta
aiheutuva, kuten terrorismi. Se voi olla laajuudeltaan valtakunnallinen, paikallinen tai liitty&
ainoastaan johonkin yksittaiseen toimintoon. (Sanastokeskus TSK 2014, 96-97.)



2 Kriisiviestintéd ja sosiaalinen media

Henriksson & Karhu (2002, 20) maarittelevat kriisiviestinnan olevan "tehostettua viestintaa
(akillisissa) tilanteissa, joissa yhteison toimintaedellytykset tai muu etu on uhattuna”.
Kriisiviestinnan perinteisten periaatteiden, nopeuden, avoimuuden ja rehellisyyden, lisaksi
tarkeita periaatteita ovat reaaliaikaisen tiedonvalityksen aikana myos aloitteellisuus, vas-
tuullisuus ja inhimillisyys (Henriksson & Karhu 2002, 18-19). Yhteiskunnallisten siviilikrii-
sien viestinta on muuttunut tiedottamisesta strategiseksi viestinnaksi uusien teknologioi-

den seka kansalaisten ja median kasvaneen huomion myéta (Hakala & Huhtala 2007, 15).

Valtioneuvoston kanslian julkaisemassa ohjeessa "Valtionhallinnon viestinta hairiotilan-
teissa ja poikkeusoloissa” (Valtioneuvoston kanslian maaraykset, ohjeet ja suositukset
1/2013) on kaytetty kriisiviestinta-termin sijaan termia "viestinta hairidtilanteissa ja poik-
keusoloissa”. Sanastokeskus TSK (2014, 111) mé&arittelee kriisiviestinnan viestinnéksi "ih-
misid, ympaéristoa tai organisaation toimintaedellytyksia tai mainetta uhkaavassa poik-
keuksellisessa tilanteessa”. Kriisiviestinté on yhteiskunnallisessa siviilikriisissa tilanteen
johtamista, jossa olennaisinta on oikean tiedon vélittdminen oikea-aikaisesti oikealle koh-
deryhmalle. Kriisiviestintéa toteutetaan lahinn&d samoissa viestintakanavissa kuin muul-
loinkin, mutta viestinta on kriisitilanteissa tehostettua ja nopeutettua. (Sanastokeskus TSK
2014, 111)

Organisaationakokulmasta on tarkeaa maaritella kriisi riittavan laajasti. Akillisten ja enna-
koimattomien kriisitilanteiden lisaksi on valmistauduttava organisaation toimintaan ja mai-
neeseen pidemmalla aikavalilla mahdollisesti vaikuttaviin uhkatekijoihin, kuten lainsaadan-
ndn muutoksiin. (Henriksson & Karhu 2002, 14-17.)

Yhteiskunnalliset siviilikriisit taas ovat yleensa &killisid, arvaamattomia, seurauksiltaan en-
nakoimattomia ja niissa on usein kysymys kansalaisten hengista, turvallisuuden tunteesta
ja heidan perusoikeuksistaan. Esimerkiksi poliittiset, uskonnolliset ja erilaisiin etnisiin kon-
flikteihin liittyvat kriisit voivat aiheuttaa levottomuutta ja turvattomuutta, vaikkei kriisi muo-
dostaisikaan suoraa uhkaa vaeston tai sen osan henkeen tai terveyteen. Yhteiskunnalli-
sella kriisilla on aina poliittinen ulottuvuus ja viranomaisten seka poliittisessa vastuussa
olevien edellytetaankin tarkastelevan kriisia eri ndkokulmista. (Hakala & Huhtala 2007, 13-
15.)

Hakalan & Huhtalan (2007, 16) mukaan yhteiskunnalliset siviilikriisit voidaan ryhmitella

kolmeen paatyyppiin, joista jokainen vaatii erilaisia toimenpiteita:



1. Luonnononnettomuudet ja katastrofit, vaativat heti pelastustoimintaa. Niissa viran-
omaisen nopea toiminta, hyva kriisinhallinta ja viestintd vahentavat uhrien maaraa
ja muita menetyksié. Viestinnan on kaikilta osin oltava avointa, nopeaa ja hyvin or-
ganisoitua.

2. Ihmisten aiheuttamat onnettomuudet voivat olla tahallisia, kuten pommi-isku, tai
tahattomia, kuten inhimillisesté virheesté alkunsa saaneet onnettomuudet. Nama
vaativat pelastustoiden ohella usein poliisintutkintaa alusta I&htien. Tama tekee
kriisiviestinnasta erilaista: kaikkea ei voida kertoa heti julkisuuteen.

3. Kolmannen laajan yhteiskunnallisen kriisityypin muodostavat eldinten tai ihmisten
valityksella leviavat sairaudet, kuten lintu-influenssa. Kriisijohtaminen tautiuhkati-
lanteissa edellyttaa viestinndllisesti laajaa mediajulkisuutta jo ennen pandemian tai
epidemian puhkeamista. Ennakoivassa viestinnassa viranomaiset joutuvat aina
pohtimaan, mika olisi viisain toimintatapa, jotta viesti vakavasta uhkasta saataisiin
perille lietsomatta samalla turhia pelkoja.

Erilaisten kriisien laajan vertailun tai kattavien maaritelmien sijaan voi kriisien hallinnan
kannalta olla olennaisempaa keskittya niita yhdistaviin tekijéihin. ”Jokaisella kriisilla on eri-
tyispiirteensa, mutta tiedonkulun, viestinnan ja organisoinnin monet kysymykset kriisien
hoidossa ovat usein samanlaisia” (Hakala & Huhtala 2007, 16).

2.1 Kriisiviestinndn suunnittelu ja prosessi

Kriisiviestinnan tarve tulee usein yllattaen ja vaatii nopeaa reagointia, joten organisaatiolla
tulee olla selkea suunnitelma ja toimintamalli niiden varalle. Kriisiviestintasuunnitelma
muokataan organisaation tarpeisiin sopivaksi. Siina varaudutaan kriiseihin ennalta kartoit-
tamalla mahdollisesti uhkaavat kriisit, maarittelemalla vastuuhenkil6t, sidosryhmat ja yh-
teistyokumppanit sekéa kaytettavat mediat ja foorumit. Kriisiviestintdsuunnitelmassa on
suositeltavaa olla kuvaus toimintaprosessista (Kuvio 1), seka toimintaohjeet ja suunni-
telma kaytettavista viestintakeinoista. (Juholin 2017, 257-258, 261.)



Toiminta,

viestinta ja . . Jalkihoito,
Hiipuminen,

Kriisin puhkeaminen, Tilannekuvan
havaitseminen, tdsmennys,
ensimmadiset toimet, toiminnan ja seuranta
yhteinen ymmarrys, viestinnan jatkuvana
alustava tilannekuva. kaynnistys. .
syklina.

loppuarvio ja

paatos. S,
oppiminen.

Kuvio 1. Kriisiviestinnan prosessi (Juholin 2017, 261)

Ensimmainen vaihe on usein kriisiviestintaprosessin vaativin, silla aluksi on kyettava no-
peasti laatimaan tilannekuva, kaynnistamaan suunnitelman mukaiset toimet ja pyrittava
ennakoimaan mita tapahtuu seuraavaksi. Eniten resursseja vaatii kolmas vaihe, joka voi

kriisista riippuen kestaa jopa useita kuukausia. (Juholin 2017, 261.)

2.2 Hyvan kriisiviestinnan piirteita

Kriiseissa toistuvat ongelmat liittyvat lahinna tiedonkulkuun, seka organisaatioiden sisalla,
ettd niiden valilla. Useissa kriiseissé kansalaiset eivéat ole saaneet viranomaisiin yhteytta,
eivatka siksi ole saaneet tarvitsemiaan tietoja. Eri viranomaistahojen keskindista viestintaa
voi vaikeuttaa mutkikas byrokratia seka paatoksenteon hitaus. Varsinaisen kriisin lisaksi
saattaa kehittya viestintékriisi, jos organisaatio ei tiedota lainkaan tai tiedottaa puutteelli-
sesti. (Hakala & Huhtala 2007, 151, 161.)

Hyvalta kriisijohtajalta vaaditaan ymmarrysta kriisinhallinnasta ja jatkuvasti muuttuvan oi-
kean tilannekuvan rakentamista (Huhtala & Hakala 2007, 15). Onnistunut kriisiviestinta on
hyvéksi organisaation maineelle, silla se tukee siihen liitettyja positiivisia mielikuvia. Maine
ja mielikuvat ovat yha tarkedmpia myos julkisille organisaatioille eivatka vain yrityksille.
(Hakala & Huhtala 2007, 161.)



Kriisin hetkella tiedontarve korostuu. Kansalaisten taytyy tietdd, mita on tapahtunut riippu-
matta siitd, ovatko he kriisin tapahtumapaikalla vai kotona huolissaan laheisistaan. Kansa-
laisten taytyy tietaa, ettd viranomainen toimii kriisissa, jotta oma mieli rauhoittuu eiké ha-

dassa synny lisavahinkoa aiheuttavaa yleista paniikkia. (Hakala & Huhtala 2007, 17.)

Kriisisivustoa tulee paivittdd mahdollisimman tihedan. Jos paivityksia tai tiedotteita ei tule,
voi syntya vaikutelma, etté sivut eivat ole ajan tasalla, ja ihmiset alkavat kuormittaa muita
organisaation viestintédkanavia hakiessaan tarvitsemaansa tietoa. Kriisinajan verkkosivut
voivat hyvin siséltaa viittauksia ja linkkeja my0s organisaation ulkopuolisiin sivustoihin, jos
niilté 16ytyy kohdeyleison tarvitsemaa tilannetietoa. On kuitenkin tarkeaa ilmaista selke-
asti, mik& on oman organisaation tietoa, josta ollaan vastuussa, ja mitka linkit taas ohjaa-
vat esimerkiksi yhteistydkumppaneiden sivuille ja naiden vastuualueen piiriin. (Hakala &
Huhtala 2007, 160.)

Onnistuneen kriisiviestinnan kannalta on tarkeaa, etta viestintdtoimet mitoitetaan oikein
kulloinkin kyseesséa olevaan kriisiin ja sen vakavuuteen nahden (Kuvio 2). Pienemmissa
kriiseissa riittaa, ettd organisaatiossa ollaan valmistauduttu vastaamaan asiaa koskeviin
tiedusteluihin, mutta vakavissa valtakunnallisissa kriisitilanteissa viestintatoimenpiteiden
tulee vastata laajaa ja akuuttia tiedonsaannin tarvetta myds infotilaisuuksien ja kansainva-

lisen tiedotustoiminnan muodossa. (Henriksson & Karhu 2002, 52-53.)

Salailusyytoksia

Alimitoitettu tiedotus

Tiedotus kangertelee

Tiedon kysynta ylittaa tarjonnan

Kriisin vakavuusaste

+ Tiedon tarjonta ylittaa kysynnan
» Ylimitoitetttu tiedotus

« Tiedotus liioittelee kriisia

« Itseaiheutettua paisuttelua

Vastausvalmius Rajattu tiedote Valtak.Tiedote Info Kv.tiedote Lehdistdkeskus

Tiedotuksen maara

Kuvio 2. Viestintatarpeen arviointi (Henriksson & Karhu 2002, 53)



On myos tarkeda pohtia, keta varten tietoa jaetaan. Sisaltojen tulee palvella kohdeyleison
tarpeita ja tiedotteet tulee muotoilla sekéa ajoittaa kohdeyleisén mukaan. Katastrofin uh-
reille suunnattujen tiedotteiden tulee puhutella heita ja tarjota konkreettisia toimintaohjeita
ja neuvoja. Medialle suunnattuihin tietoihin on luontevaa sisallytta& esimerkiksi yhteystie-
dot lisétietoja ja haastatteluja varten. (Hakala & Huhtala 2007, 160-161.)

Oman viestinnan lisdksi hyvaan kriisiviestintddn kuuluu myds mediaseuranta. Omaa orga-
nisaatiota koskevaa uutisointia seuraamalla on mahdollista havaita mahdolliset median
tuottamat virheelliset tiedot ja korjata ne. Tarkeaa tietoa voi olla myds kriisiin liittyva ylei-
nen tilannetieto tai kansalaisten toimintaan liittyvat tiedot. (Hakala & Huhtala 2007, 154-
155))

2.3 Twitter sosiaalisen median kanavana

Sosiaaliseksi mediaksi kutsutaan internetin erilaisia yhteisépalveluita, kuten Facebook,
YouTube tai Twitter, joissa niiden kayttajat luovat niiden sisallét paaosin harrastajamai-
sesti ja iimaiseksi. Nama palvelut auttavat verkostoitumaan ja muodostamaan yhteisdja,
joissa vuorovaikutusta ja sisalléntuotantoa ei voi erottaa toisistaan. (Seppanen & Valiver-
ronen 2014, 36.)

Sosiaalisessa mediassa on myos joukkoviestinnan piirteita ja eri palvelut eroavat toisis-
taan vuorovaikutuksen ja yhteisdllisyyden kannalta. Sosiaalinen media ei siis muodosta
yhta selkeda kokonaisuutta. Suosituimpia sosiaalisen median palveluita yhdistavia teki-
joitéa ovat sisallon omaehtoinen tuottaminen, jakaminen ja vuorovaikutus. Eri palvelut

myds lomittuvat toisiinsa monin tavoin, toisen palvelun sisaltdd voi esimerkiksi jakaa toi-

sessa palvelussa. (Seppéanen & Valiverronen 2014, 38.)

Mikroblogipalvelu Twitterissa julkaistaan lyhyita 140 merkin (280 merkki& syyskuusta
2017) mittaisia viesteja, joko omille ystaville tai kenen tahansa luettavaksi. Twitterin kayt-
tajat merkitsevat haluamansa muut kayttajat seurattavakseen "follow” -toiminnolla. Kun
Twitter-kayttaja julkaisee viestin, eli twiitin, se valittyy samanaikaisesti kaikille seuraajille.
Nama voivat halutessaan vastata viestiin julkisesti tai yksityisesti. Toisten twiitteja voi
myds lahettdd edelleen omalle verkostolleen, eli uudelleentwiitata niita (engl. retweet).
Tata mikroblogipalveluksikin kutsuttua yhteistpalvelua voi kayttdd seka verkossa ettd mo-
biilisovelluksen kautta. Omat Twitter-viestit on mahdollista ohjata julkaistavaksi myos

muualla sosiaalisessa mediassa, esimerkiksi Facebookissa. (Aalto & Uusisaari 2009, 66.)



Twitterin kayttajille on tarjolla monia erilaisia ohjelmasovelluksia, joiden avulla voi esimer-
kiksi ryhmitella seurattavat Twitter-kayttajat erilaisiin ryhmiin tai tarkastella keskusteluissa
useimmin esiintyneita sanoja. Tama ominaisuus tekee Twitteristda my6s uuden ja kiinnos-

tavan uutisvalineen. (Aalto & Uusisaari 2009, 66.)

2.4 Viestinnan vaikuttavuuden mittaaminen sosiaalisessa mediassa

Viestinnan vaikuttavuudella voidaan tarkoittaa aineellista tai aineetonta, rahallista tai ei-
rahallista vaikuttavuutta (Juholin 2017, 74). Sita voidaan Juholinin (2017, 288) mukaan
selvittdd seuraavien kysymyksien avulla:

1. Millaisia vaikutuksia tai muutoksia on saatu aikaan? Ovatko ne tavoitteiden mukai-
sia?

2. Millaista vaikuttavuutta ei onnistuttu saamaan aikaan ja millaisia syita sille on?

3. Missa maarin ja miltd osin saavutukset palvelevat koko yhteison strategisia tavoit-
teita?

4. Miten viestintaa ja viestinnan osaamista on kehitetty? Millaista kehittamista tarvi-
taan jatkossa?

Vaikuttavuuden, kuten muidenkin viestinnan tavoitteiden, toteutumisen mittaaminen sosi-
aalisessa mediassa edellyttaa sieltd saatavan tiedon analytiikkaa. Sosiaalisen median val-
tavien tietomassojen analysoinnilla pyritaan paitsi Idytamaan tietoa nykytilasta, kuten kavi-
jamaarien kehityksesta tai keskustelujen siséllosta, myds ennakoimaan tulevaa. Analysoi-
tavan tiedon odotetaan antavan tietoa ihmisten tulevasta kayttaytymisesta ja organisaa-

tion toimintaympariston tai koko yhteiskunnan kehityssuunnista. (Juholin 2017, 277.)

Haasteena on analysoitavissa olevan tiedon valtava ja jatkuvasti kasvava maara, josta voi
olla vaikeaa erottaa oleellista epaoleellisesta. Onkin tarke&da maaritella ensin organisaa-
tion omat tarpeet ja tavoitteet seké niiden seuranta ja miettia vasta sitten millaista analy-
tiikkkaa mahdollisesti tarvitaan oman viestinnan kehittdmiseksi. Seuranta voi olla eri vies-
tinnan tavoitteiden, kuten sen vaikuttavuuden, osalta jatkuvaa, tietyin valiajoin tapahtuvaa
tai tapauskohtaista. (Juholin 2017, 277-281.)

Viestinndn mittaamiseen on tarjolla paljon erilaisia mittareita. Pelkastaan maarallisia mitta-
reita kayttamalla ei saavuteta syvallistd ymmarrystd, mutta niiden avulla voidaan muodos-
taa kokonaiskuva ja arvio ilmidsta. Viestinnan vaikuttavuutta sosiaalisessa mediassa mi-
tattaessa tulisikin hyodyntaa seka laadullista ettéd maarallistéa analyysia. (Juholin 2017,
289-290).

Juholinin (2017, 255-256, 301-302) mukaan sosiaalisen median laadullista analyysia teh-

daan:



- seuraamalla median liséksi niité verkko- tai mobiilipalveluja, joihin kayttgjat tuotta-
vat sisalt6d, kuten keskustelupalstoja, verkkoyhteisdja ja blogeja

- kuuntelemalla, eli tulkitsemalla mitd ihmiset verkossa puhuvat ja ajattelevat

- luotaamalla ennalta paatettyja teemoja heikkojen signaalien havaitsemiseksi en-
nen niiden muodostumista ilmidiksi (issues management).

Maarallisessa analyysissa kaytettavista sosiaalisen median mittaristoista ja mittaamisesta
on vuonna 2012 laadittu suositus digitaalisen mainonnan ja markkinoinnin kehittdmiseen
erikoistuneen IAB Finlandin toimesta. Sen sosiaalisen median tyéryhmén laatiman suosi-
tuksen tarkoituksena on ollut auttaa laatimaan vertailukelpoisia mittauksia sosiaalisen me-
dian markkinointitoimenpiteita varten ja siina esitellaén seuraavat nelja sosiaalisen me-

dian mittaamisen tyyppia:

Naytot: Yksisuuntainen nakyvyys brandista sosiaalisessa mediassa, jossa kayttaja
kohtaa tuotteen ja saa siita tietoa. Nakyvyys myos ohjaa kayttajaa toimenpiteisiin,
kuten jakamaan ja osallistumaan. Nayttoja kaytetddn mittarina myos perinteisessa

verkkomainonnassa.

Osallistaminen: Kaksisuuntainen suhde brandiin, jossa henkild osallistuu arvoa va-
littavaan sisaltéon tekemalla toimenpiteita sosiaalisessa mediassa. Naistéa ovat esi-
merkkeind kommentointi, sisallén luominen ja kilpailuun osallistuminen. Osallistumi-
sen tulisi olla kayttajalahtoista ja liittya sisaltoon, johon se tuotetaan. Laadullisesti
tulisi ottaa huomioon, ettd osallistuminen voi olla positiivista tai negatiivista. Osallis-
tumiseen lasketaan myo6s keratty yleisoé esimerkiksi brandin Facebookin tykkaykset,

Twitterin seuraajat.

Jakaminen: Siséllon jakaminen eli levittdminen on ihmisten tekemaa suosittelua
brandista tai sen tuotteesta/palvelusta muille kayttgjille. Markkinoija pystyy edesaut-
tamaan levittamista erilaisilla tydkaluilla kuten lisdamalla sosiaalisia kirjanmerkkeja
sisallon viereen. Huomioitavaa on, etteivat kirjanmerkit itsessaan ole aitoa jaka-

mista. Tarkeimpana tekijana ratkaisee sisallon laatu.

Toiminta: Toimenpiteet kuten myynti/kauppa, rekisteréitymiset, tiedon omaksumi-
nen ym. Toiminta voi tapahtua myos sosiaalisen median ulkopuolella, etenkin silloin
kun sosiaalisen median toimenpiteilla ohjataan kayttajia kauppapaikoille. Toimintaa
voidaan mitata seuraamalla liikennetté sosiaalisesta mediasta tai kayttajakyselyilla.
(IAB Finland 2012.)

Kaytettavasta mittaristosta ja analyysitavasta rippumatta, on verkkoaineiston analytiikan
pyrkimyksena yksinkertaisimmillaan selvittda sitd, missd maarin viestinnalle asetettuja ta-
voitteita on saavutettu ja miten viestintdan suunnatut panostukset ovat vaikuttaneet. Saa-

dun tiedon hyédyntdminen oman toiminnan suunnittelussa ja kehittdmisessé edellyttéda



Juholinin (2017, 282) mukaan myds kykya sen tulkintaan: "Data luo mahdollisuuksia mutta

se yksin ei riita, vasta tulkinta tuottaa ymmarryksen”. (Juholin 2017, 279-282.)

2.5 Sosiaalisen median haasteet ja mahdollisuudet kriisiviestinnalle

Sosiaalisen median etu perinteisiin joukkoviestimiin n&hden on, ettd se mahdollistaa reaa-
liaikaisen tiedon valittamisen suoraan sité tarvitsevalle kohdeyleisélle (Juholin 2017, 253).
Yhteiskunnallisten siviilikriisien viranomaisviestinnassa taman voi nahda olevan valtava
mahdollisuus, etenkin luvun 2.3 "Millaista on hyva kriisiviestintd” alussa kuvaillut aiem-
missa kriiseissa havaitut tiedonkulun ongelmat huomioiden. Toisaalta sosiaalinen media

on tuonut taysin uudenlaisia haasteita kriisiviestinnalle.

Sosiaaliset mediat ovat vuorovaikutuksessa perinteisten medioiden kanssa, kierrattaen,
kommentoiden ja kritisoiden niiden tuottamaa materiaalia. Perinteiset mediat taas poimi-
vat sisaltoja ja ilmaisun tapoja sosiaalisesta mediasta. Tata sisaltdjen kiertamista digitaali-
sen ja perinteisen median valilla kutsutaan sirkulaatioksi. Sisallén poimimista muokatta-
vaksi ja liitettavaksi toiseen yhteyteen kutsutaan remeditaatioksi. (Juholin 2017, 253; Sep-
panen & Valiverronen 2014, 37-38.)

Tiedon alkuperaisen asiayhteyden tai lahteen katoaminen remeditaation yhteydessa voi
aiheuttaa vaarinymmarryksia (Juholin 2017, 253). Sosiaalisen median palvelut tarjoavat
laajan julkaisualustan myos toisia tarkoituksella vahingoittamaan pyrkivélle viestinnalle.

Disinformaatio, valeuutiset, trollaus ja informaatiovaikuttaminen ovat sosiaalisen median

kadantdpuolia, jotka tuovat uudenlaisia haasteita viestinnalle. (Juholin 2017, 164-165.)

Informaatiovaikuttamisella tarkoitetaan strategista toimintaa, jolla pyritaan jarjestelmalli-
sesti vaikuttamaan yleiseen mielipiteeseen, ihmisten kayttaytymiseen ja paatoksentekijoi-
hin seké sita kautta yhteiskunnan toimintakykyyn. Vaikuttamisen keinoja ovat esimerkiksi
vaarien tai harhaanjohtavien tietojen levittdminen ja painostaminen seka sindnsa oikean
tiedon tarkoitushakuinen kaytt6. Parhaat keinot vastata informaatiovaikuttamiseen ovat vi-
ranomaisten yhteisty6, kansalaisten hyva yleissivistys ja medialukutaito sek& hyvaan jour-
nalistiseen tapaan sitoutunut media. Harhaanjohtavien tietojen tarkoitushakuiseen levitta-
miseen tulee reagoida nopeasti oikealla tiedolla. Kriisien yhteydessa erityisesti oikean ja
luotettavan viranomaistiedon saatavuus on varmistettava. llmion kansainvalisyyden vuoksi
tietoa on varauduttava tuottamaan ja jakamaan my6s muilla kielilla. (Valtioneuvoston
kanslia 2016, 13.)
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Tiedon julkaiseminen internetissa laajan yleison ulottuville on vaivatonta ja nopeaa verrat-
tuna perinteisiin medioihin. Verkkoviestinndssa haasteeksi ei muodostukaan se, saa-
daanko viesti kuuluviin, vaan se, mita julkaiseminen tai julkaisematta jattdminen merkitsee
ja millaisia seurauksia tiedon julkaisemisesta on odotettavissa. Avoimessa ja lapinéky-
vassa toimintaymparistdssa organisaatiot ovat jatkuvan tarkkailun kohteena, joten eettisen
harkinnan ja vastuullisuuden merkitys korostuu. Verkkoviestinnassa tiedon julkaisijan on
ymmarrettava internetissa levittamansa viestin yhteiskunnalliset ja sosiaaliset seuraukset.
(Hakala & Huhtala 2007, 158; Juholin 2017, 16.)
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3 Sisaministerio viestii osana valtionhallintoa

Tassa luvussa esitellaan tarkemmin tutkimusaineiston lahdeorganisaatio, sisaministerio,
seka sen sisaiseen turvallisuuteen painottuvat tehtavat. Lisaksi esitellaan sosiaalisen me-

dian viestintaa seka kriisiviestintda valtionhallinnon ja viranomaisviestinnan nakoékulmasta.

3.1 Sisaministerion organisaatio ja tehtavat

Sisaministerio on sisaisen turvallisuuden ja maahanmuuton ministerid, joka osana valtio-
neuvostoa vastaa sisdisen turvallisuuden rakentumisesta lapi koko valtionhallinnon. Sen
tehtavakenttd on muuttunut nopeasti merkityksellisemmaksi turvallisuusymparistén muu-
tuttua aiempaa epavakaammaksi. Sisaministerion tarkeimpia tehtavia ovat sdadodsvalmis-
telu sekd oman hallinnonalan toiminnan strateginen suunnittelu ja ohjaus. Tarkeimpana
tehtdvanad on Suomen sisaisen turvallisuuden takaamineen. Sisaministerion hallinnonalan
viranomaiset ehkaisevat uhkia ennalta ja turvaavat avun saannin hadan hetkella. Sisami-
nisterion visio on, ettd Suomi on maailman turvallisin maa. Ministerién toimintaa ohjaavat
arvot ovat: luotettavuus, muutoskykyisyys, yhteistyokykyisyys ja avoimuus. (Sisaministerio
2017a.)

Sisaministeriota johtavat sisaministeri seka ylimpana virkamiehena kansliapaallikko. Mi-
nisteriossa tyoskentelee noin 200 tydntekijaa ja siind on viisi osastoa: poliisiosasto, pelas-
tusosasto, maahanmuutto-osasto, rajavartio-osasto, joka on samalla Rajavartiolaitoksen
esikunta, ja hallinto- ja kehittamisosasto. Suoraan kansliapaéallikdn alaisuudessa toimivat
kansainvalisten asioiden yksikkd, viestinta seka sisainen tarkastus. (Sisaministerit
2017b.)

Organisaatiokaavio (Kuva 1.) havainnollistaa sisaministerion hallinnonalan suuruuden. Mi-
nisterion alaisuudessa toimivat Poliisihallitus ja Maahanmuuttovirasto, jotka ohjaavat
oman toimialansa operatiivista toimintaa. Rajavartiolaitos vastaa koko Suomen rajaval-
vonnasta ja Hatakeskuslaitos hatékeskustoiminnasta Manner-Suomessa. Muita sisaminis-
terion alaisuudessa toimivia laitoksia ovat Pelastusopisto ja Kriisinhallintakeskus. Suojelu-

poliisi on sisaministerion alainen poliisiyksikkd. (Sisaministerié 2017c.)
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Sisdaministerion hallinnonala

Sisaministeri
Paula Risikko

Kansliapaallikko
Paivi Nerg

Palosuojelurahasto

Rajavartiolaitos Poliisitoimi Pelastustoimi Maaharuniitkios
hallinto

Rajavartiolaitoksen . i L Hatakeskuslaitos

esikunta

— Rajavartiostot Keskusrikospoliisi —— Pelastusopisto

. Poliisiammatti- Kuntien yllapitamat
Merivarticstol korkeakoulu pelastusiaitokset (22)
AAluehallintovirastojen
— Vartiolentolaivue Poliisilaitokset (11) — pelastustoimen ja
varautumisen vastuualueet
Raja-ja
merivartiokoulu
22.6.2016

Kuva 1. Organisaatiokaavio (Sisdministerit 2017c)

Maahanmuuttovirasto

Valtion yllapitamat
turvapaikanhakijoiden
vastaanottokeskukset

Kuntien ja jarjestojen
yllapitamat
turvapaikanhakijoiden
vastaanottokeskukset

Elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskusten
maahanmuuttoyksikot

3

SISAMINISTERIO
2 INRIKESMINISTERIET

Sisaministeriolla on muiden viranomaisten tavoin velvollisuus huolehtia siita, etta yhteis-

kunta toimii normaalioloissa, erilaisissa hairidtilanteissa ja poikkeusoloissa.

Poikkeusoloilla tarkoitetaan valmiuslaissa maariteltyja tilanteita, esimerkiksi erityisen

vakavaa suuronnettomuutta tai aseellista hyokkaysta Suomeen. Poikkeusoloissa vi-

ranomaisille voidaan antaa erityisia toimivaltuuksia. Hairitilanteet ovat lievempia

onnettomuuksia ja kriiseja, jotka voidaan hoitaa viranomaisten nykyisilla toimival-

tuuksilla. Yhteiskunnan turvallisuusstrategiassa luetellaan joukko strategisia tehta-

vid, jotka viranomaisten on pystyttava hoitamaan kaikissa tilanteissa. Ministeritt va-

rautuvat valmiussuunnittelulla ndiden tehtévien hoitamiseen kriisitilanteissa. (Sisami-

nisterio 2017d.)

Sisdministerion vastuulla olevat strategiset tehtavat ovat:

- siviilikriisinhallinta
- kansainvalinen pelastustoiminta

- yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden yllapitdminen

- pelastus- ja meripelastustoimen yll&pitaminen

- rajaturvallisuuden yllapitaminen
- maahanmuuton hallinta
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- laajamittaisen maahantulon hallinta (Sisaministerio 2017d).

3.2 Strateginen viestinta

Strateginen viestinta on organisaation strategiaan, sen sidosryhmien odotuksiin ja toimin-
taymparistén muutoksiin perustuvaa tavoitteellista viestintad, joka nykytilan lisaksi kuvaa
myds tulevaisuuden suuntaa. Viestintdvastuu on johdon ja viestintiammattilaisten lisaksi

jokaisella organisaatiossa oman tehtavansa puitteissa. (Juholin 2017, 37.)

Valtioneuvoston strategisella viestinnalla tarkoitetaan valtioneuvoston ulkoista viestintaa
medialle ja suurelle yleisélle. Toteutuksen perusta on eri ministerididen viestintdjen vali-
nen tiivis yhteistyo: viestinnén tilannekuvan jatkuva yllapito, aktiivinen tietojenvaihto, tuo-
tannollisen osaamisen jakaminen tarvittaessa seka sitoutuminen modernien viestintavali-
neiden hankintaan ja kayttoon. Yhteistyon tavoitteena on parantaa seké valtioneuvoston
yhteisen viestinnan vaikuttavuutta, etta yksittaisten ministerididen kokemusta oman vies-
tintdnsa vaikuttavuudesta. Tavoitteena on valtioneuvoston strategisen viestinnan kautta
nain tarjota ministereille, medialle ja kansalaisille tehokkaampaa viestintapalvelua. (Valtio-
neuvoston kanslia 2013b, 7.)

Viestintayksikdiden edustajat kokoontuvat viikoittain uutiskokoukseen, jossa kaydaan lapi
viikon tarkeimmat tapahtumat ja uutisaiheet. Strategisen viestinndn toimia ja valineita on
kaytetty esimerkiksi hallituksen rakenneuudistuksen, kunta- ja sote-koordinaatioryhman ja

Talvivaaran kaivosta koskevassa viestinnassa. (Valtioneuvoston kanslia 2017.)

3.3 Valtionhallinnon viestinta sosiaalisessa mediassa

Mukana olo sosiaalisessa mediassa on yhd useamman virkamiehen tyota. Viranomaiset
voivat sen avulla lisata tydnsa ja palveluidensa tunnettavuutta seka ohjata tiedontarvitsi-
joita tarkemman tiedon aarelle, esimerkiksi virallisiin asiakirjoihin ja tietoaineistoihin. Sosi-
aalisen median kanavien kautta viranomaiset pystyvat myos tehokkaasti avaamaan péaa-
tosten taustoja ja oikaisemaan tarvittaessa vaarinkasityksia. (Valtioneuvoston kanslia
2016, 12.)

Sosiaalinen media mahdollistaa suoran keskusteluyhteyden suuren yleison kanssa. Tata

mahdollisuutta hyddynnetaéan esimerkiksi nettipoliisin toiminnassa, jossa sosiaalisen me-
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dian palveluissa nakyvalla poliisitydlla pyritddn ennalta ehkaisemaan rikoksia, madalta-
maan kynnysta ottaa yhteytta poliisiin ja puuttumaan pikaisesti sosiaalisessa mediassa ta-
pahtuviin rikoksiin. (Juholin 2017, 153.)

Valtioneuvoston verkkosivulla "Valtioneuvosto somessa” (luettavissa osoitteessa:
http://valtioneuvosto.fi/some-uutishuone) on uutissyodtteet, joista voi seurata seka valtio-
neuvoston omia twiitteja, ettd poimintoja eri ministerididen viimeisimmista twiiteista naiden
Twitter-tilille. Sivulla on myos linkit valtioneuvoston omalle Twitter-tilille, seka listaukseen
eri ministerididen ja yksittaisten ministereiden Twitter-tileistd. Myos valtioneuvoston
Flickr-tilille "FinnishGoverment”, jolla julkaistaan kaikki tuoreimmat uutiskuvat, I10ytyy si-
vulta linkki. (Valtioneuvosto 2017.)

Tutut ja vakiinnutetut sosiaalisen median kanavat ovat edellytys onnistuneelle viestinnalle
verkossa myds hairidtilanteissa. Edellisessa kappaleessa esiteltyyn "Valtioneuvosto so-
messa” -verkkopalveluun linkitetdén keskeinen eri viranomaisten hairittilannetta koskeva
aineisto ja sivun uutisvirran kautta valittyvat kaikkien ministerididen tiedotteet ja ajankoh-
taisaineisto. Sosiaalista mediaa hyddynnetaan kriisiviestinnan alusta lahtien, koska kes-
kustelu alkaa verkossa heti. Huhut ja virheelliset tiedot pyritdén oikaisemaan nopeasti, ett-
eivat ne kertautuisi ja jaisi elaméaéan verkossa varsinaisen kriisin jalkeenkin. Ministeritt ja
eri hallinnonalat vastaavat kukin omien verkkosivujensa ja jakelukanaviensa toimivuu-
desta ja siséllosta. Verkkoviestinnan toimivuus pyritdan aina varmistamaan, mutta sosiaa-
linen media toimii tarvittaessa myos verkkoviestinnén varajarjestelmana. (Valtioneuvoston
kanslia 2013a, 29-30.)

3.4 Valtionhallinnon kriisiviestinta

Valtionhallinnon viestintd perustuu my6s poikkeusoloissa normaaliajan lainsaadantoon,
jota taydentavat eraat valmiuslain ja puolustustilalain séadokset. Yleisena periaatteena
valmiuslain mukaan on, etté valtionhallinnon viestinnan valitdn johto kuuluu valtioneuvos-
ton kanslialle. Poikkeusoloissa nopean tiedonkulun, luotettavan tilannekuvan seka selkei-
den viestintavastuiden ja viestinnan yhteensovittamisen merkitys korostuvat. Jokainen
hallinnonala vastaa lahtokohtaisesti omasta tehostetusta viestinnastaén. Viestintaval-
miutta nostetaan ja toimintakykya tehostetaan tarvittaessa tilanteen kiristyessa. (Valtio-

neuvoston kanslia 2013a, 31-32.)
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Valtioneuvoston strategisen kriisiviestinnan prosessissa hytdynnetaan 2013 julkaistua
"Valtionhallinnon viestinta hairidtilanteissa ja poikkeusoloissa’—opasta, jossa kriisiviestin-
nan vaiheet esitetdan viitena kokonaisuutena:

varautuminen

varoittaminen

viestinta hairidtilanteessa
hairidtilanteen jalkeiset toimenpiteet
arviointi.

S

Suunnittelun ja ennakoinnin merkitysta hyvalle kriisiviestinnélle korostetaan ja luotaami-
nen kriisien ennaltaehkéisyn valineena on huomioitu: On tarke&éa ennakoida, milloin hi-
taasti kehittyva tilanne on karjistymassa hairiotilanteeksi tai julkisuuskriisiksi. Talloin tarvi-
taan laaja-alaista sidosryhmaviestintaa seka aktiivista ja avointa vuoropuhelua.” (Valtio-
neuvoston kanslia 2013a, 19, 23.)

Kansalaisten ndkokulmasta viranomaisen kriisiviestinnalla voidaan Hakalan & Huhtalan
(2007, 164) mukaan nahda olevan seitseman funktiota:

1. kansalaisten antamien tietojen keraaminen

2. tiedottaminen asianosaisille kansalaisille kdytannon asioista (mm. tapahtumatie-
toja ja toimintaohjeita)

sidosryhmien ja kansalaisyhteisojen informoiminen ja ohjeistaminen

median palveleminen ja median kautta tiedottaminen suurelle yleisolle
kriisipuhelimen ja muun neuvonnan organisoiminen

verkkoviestinn&n organisoiminen seké

viestinnan seurannan, tutkimuksen ja arvioinnin organisoiminen toiminnan kehitta-
miseksi.

Noos~®

Hakala & Huhtala (2007, 22) esittavat, ettd 2004 tapaninpaivan tsunamin jalkeinen kritiikki
ja julkinen keskustelu viranomaisten kriisiviestinnan puutteista aiheuttivat uuden murrok-
sen valtionhallinnon viestinnassa: siirryttiin tiedottamisesta strategiseen viestintaan. Haka-
lan & Huhtalan (2007, 22) mukaan nykyinen avoimuusperiaate ja kommunikaatiovaati-
mukset edellyttavat viranomaiselta toiminnan lapinakyvyyttd ja kansalaisen kohtaamista

nopeasti ja monilla foorumeilla yhté aikaa.

Nama vaatimukset on huomioitu valtionhallinnon kriisiviestinnén suunnittelussa. Kansalai-
sille suunnatussa kriisiviestinndssa pyritaan kayttdmaan monipuolisesti eri keinoja kaik-

kien kohderyhmien tavoittamiseksi. Keinovalikoimaan kuuluvat: tiedotteet, tiedotus- ja kes-
kustelutilaisuudet ja niiden verkkolahetykset, mobiili-, verkko- ja puhelinpalvelut, verkko-

viestinta, sosiaalinen media ja sdhkodposti seka pitkakestoisissa tilanteissa myds kampan-
jat, esitteet ja muut julkaisut. Kansalaisviestinnassa korostuvat erityisesti verkkoviestinnan
ja sosiaalisen median keinot, koska verkkoviestintda mahdollistaa kansalaisten osallistami-

sen seka tiedon valittAmisen tehokkaasti laajalle yleistlle. Tiedonsaanti on kuitenkin tur-
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vattava myos niille, jotka eivat kayta internetia tai sosiaalista mediaa. Viranomaisten tuot-
taman keskeisen aineiston on oltava saatavilla suomeksi ja ruotsiksi. Jos julkaistava ai-
neisto koskee paaosin saamelaisia, tai on jokin muu erityinen syy, on aineiston oltava
saatavilla my0s saameksi. Tarvittaessa julkaisuja tehdéaén myods englanninkielisina. (Val-
tioneuvoston kanslia 2013a, 23-24.)

Kansalaisten huoleen ja tiedontarpeeseen vastaaminen toimivalla viestinnalla on yksi osa
kansallista henkisen kriisinkestavyyden kokonaisuutta. Muita osia ovat mm. poliittisen jar-
jestelman toimivuus, toimiva kansalaisyhteiskunta sek& maanpuolustustahto. Toimivalta
viestinnalta edellytetdén avoimuutta, totuudenmukaisuutta ja aktiivisuutta. Siihen kuuluu
my06s kansalaisten, median ja sidosryhmien tiedontarpeiden, mielipiteiden ja asenteiden
seuraaminen seka huomioiminen toiminnassa. Tilanteiden ja tapahtumien syiden selven-
tamisella lisdtdan ymmarrysta, osoitetaan myoétatuntoa, edesautetaan tilanteesta palautu-
mista seka lisataan yhteiskunnan valmiutta hairiétilanteiden varalle. Ylimmalla valtionjoh-
dolla on tarkea rooli kansakunnan henkisen kriisinkestokyvyn yllapitdmisessa ja vahvista-
misessa vakavissa hairidtilanteissa tai poikkeusoloissa. (Valtioneuvoston kanslia 2013a,
35-36.)

Viranomaisviestinnassa tehdaan yleensa tytnjako poliittisen ja hallinnollisen valilla. Viran-
omaiset toimivat virkavastuulla, joten he perustavat toimintansa varmoihin tosiasioihin.
Poliittisessa vastuussa oleva ministeri voi sen sijaan kertoa myds sellaisia arvioita, nake-
myksia ja uutisia, jotka eivat viela ole vahvistettuja tietoja. Vastuunkantamisen nakokul-
masta onkin tarkedd, etta vastuu operatiivisesta toiminnasta sailyy seka viranomaisella
ettd poliittisella johdolla. (Hakala & Huhtala 2007, 27.)
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4  Turun iskun kriisiviestinnan tutkimus

Tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla poliittisen johdon ja eri viranomaisten kriisiviestin-
taa vastaamalla asetettuun tutkimuskysymykseen: "Millaista valtionhallinnon kriisiviestinta
oli Twitterissa Turun puukotusiskun jalkeen?”. Tassa luvussa kuvaillaan tarkemmin tutki-
musaineisto seka tutkimusmenetelma, jonka avulla téastd aineistosta haettiin vastausta

asetettuun tutkimuskysymykseen.

4.1 Tapahtuman kuvaus

Lansi-Suomen poliisi sai ilmoituksen Turun Kauppatorilla riehuvasta puukottajasta perjan-
taina 18. elokuuta kello 16.02 ja otti miehen kiinni kello 16.05 ampumalla hanta reiteen
Kauppatorin laheisyydessa. Ennen kiinniottoa mies oli ehtinyt puukottaa kymmenta sivul-
lista. Uhreista kaksi kuoli ja kahdeksan haavoittui. (Yle Uutiset 2017.)

Ensihoito sai halytyksen kello 16.04 ja viidessa minuutissa paikalle saapui ensimmainen
hoitoyksikk®. Turun yliopistollisessa keskussairaalassa annettiin suuronnettomuushalytys
ja viisi leikkaussalitiimia oli kaytettavissa alle puolen tunnin. Tehohoitoon joutui kahden
uhrin lisaksi epdilty puukottaja, vuonna 1994 syntynyt marokkolainen mies. Han oli saapu-
nut Suomeen vuonna 2016 hakemaan turvapaikkaa. Ylen saamien tietojen mukaan han
oli saanut kielteisen turvapaikkapaatoksen, josta han oli valittanut. Miehen radikalisoitumi-
sesta oli ilmoitettu poliisille tammikuussa, mutta ilmoitus ei johtanut mihink&én. (Yle Uuti-
set 2017.)

Rikosnimikkeiksi vahvistettiin melko pian kiinnioton jalkeen terroristisessa tarkoituksessa
tehdyt murhat ja murhanyritykset, joista epailtyné paéepailty vangittiin. Han myonsi poliisi-
kuulusteluissa tehneensa puukotukset, mutta Kiisti syyllistyneensa terroristisessa tarkoi-
tuksessa tehtyihin murhiin. (Yle Uutiset 2017.)

Poliisilla oli aluksi tekijan liséksi vangittuna kolme ulkomaalaistaustaista miesta epailtyna
osallisuudesta puukotuksiin. Sittemmin heidat vapautettiin. Yhdesta miehesta annettiin li-
saksi kansainvalinen etsintdkuulutus. Hanta ei toistaiseksi (12/2017) ole tavoitettu. Tois-
taiseksi poliisilla ei mydskaan ole tiedossa, ettd mikdan ryhma olisi ottanut vastuuta is-
kusta. (Yle Uutiset 2017.)
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Puukotukset koskettivat paitsi tavallisia suomalaisia, myds maan ylintd johtoa. Sisaminis-
teri Paula Risikko valitti tuoreeltaan Turussa koko valtiovallan osanoton puukotuksen uh-
rien omaisille ja laheisille. Turun tapahtumista uutisoitiin nopeasti myds kansainvalisesti.

(Yle Uutiset 2017.)

4.2 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineisto keréattiin sisaministerion Twitter-tililla julkaistuista Turun iskuun liittyneista
twiiteista. Aineistoon kerdttiin kaikkiaan 61 twiittia ajalta 18.-22.8.2017. Ajanjakson alku
maaraytyi luonnollisesti ensimmaisesta Turun iskua koskevasta twiitistd, joka julkaistiin ta-
pahtumapaivana klo 19:29. Tasta eteenpain sisaministerion Twitter-tilin viestit liittyivat
kaikki Turun iskuun 22.8. saakka, jolloin siella twiitattiin jalleen myds muista aiheista. Sisé-
ministerion 22.8.2017 jalkeen mahdollisesti julkaisemat iskua k&sittelevat twiitit on tassa
tutkimuksessa rajattu aineiston ulkopuolelle.

Aineisto tallennettiin kokonaisuudessaan seka kuvakaappauksin tilin viestivirrasta, etta lit-
teroimalla sen sisalto. Litteroinnin yhteydessa merkittiin jokaisesta twiitistd Excel-tauluk-
koon sen tyyppi (oma twiitti, uudelleentwiittaus tai twiitattu linkki), seka sen alkuperéainen
lahettdja, jos kyse oli uudelleentwiitatusta viestista. Lisaksi taulukkoon merkittiin twiittien
ulkoasusta ilmenevat, muiden kayttajien osallistumista kuvaavat numeeriset arvot: tyk-

kaysten, uudelleentwiittausten sekd kommenttien lukumaara.

Kommentointi muodostui padasiassa muiden Twitterin-kayttajien yksittaisista kommen-
teista, siséltden vahan mydos toisten kayttdjien kommentteihin vastaamista. Twiittien alla ei
kayty vuoropuhelua sisaministerion tai hallinnon edustajien toimesta. Tasta johtuen kaik-
kia aineiston twiitteihin tulleita kommentteja (yhteensa 1027 kpl) ei tallennettu, mutta ne
luettiin aineistoon tutustumisen yhteydessa. Rajaamattomasta kommenttiaineistosta nousi
esiin eroja eri twiittaajien saamien kommenttien savyssa. Naiden erojen osoittamiseksi
kommenteista rajattiin osa mukaan aineiston analyysiin. Sisaministerion ja sen uudelleent-
wiittaamien tahojen kommentoiduimpien twiittien kommenteista poimittiin mukaan tutki-
musaineistoon 20 ensimmaist, tai kaikki, jos kommentteja oli tarkasteluajankohtaan
(1.12.2017) mennessa kertynyt tatd vahemman. Mukaan otettiin ainoastaan kommentit al-
kuperaiseen twiittiin ja mahdolliset alkuperéisen twiittaajan vastaukset kommentteihin

(1kpl). Toisten twiittaajien vastaukset naihin kommentteihin rajattiin aineiston ulkopuolelle.
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Tamankaltainen aineiston harkinnanvarainen rajaaminen on laadullisessa tutkimuksessa
mahdollista, joskus jopa suotavaa, koska pyrkimyksena ei ole tilastollinen yleistettavyys

vaan tietyn tapahtuman tai ilmién kuvaaminen (Sarajarvi ja Tuomi 2002, 87-88.)

4.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusaineiston analyysissa kaytettiin siséllonanalyysia. Sisélldnanalyysin tarkoitus on
luoda sanallinen ja selkea kuvaus tutkittavasta ilmidsta. Sen avulla pyritaéan jarjestamaan
laadullinen aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon, kadottamatta sen sisaltaméaa informaa-
tiota. Sisallonanalyysissa aineiston kasittely perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan.
Aineisto pilkotaan aluksi, kasitteellistetaan ja kootaan sitten uudestaan uudella tavalla loo-
giseksi kokonaisuudeksi. (Sarajarvi & Tuomi 2002, 110.)

Sisélldnanalyysi valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska se soveltuu parhaiten tamén tyyppi-
seen tutkimukseen, jossa laadullisesta aineistosta haetaan vastausta tutkimuskysymyk-
seen millainen (jokin ilmi6 on). Sisallénanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa
edetddn empiirisesta aineistosta kohti kasitteellisempaa nakemysta tutkittavasta ilmiosta.
Siina pyritadn ymmartamaan tutkittavia heidan omasta nakdkulmastaan analyysin kaikissa

vaiheissa, myds johtopaatoksissa. (Sarajarvi & Tuomi 2002, 115.)

4.4 Aineiston analyysi

Aluksi esitetddn analyyseissa kaytetyt jaottelut perusteluineen koko aineiston analyysille,
sekd kommentoiduimpien twiittien kommenttien analyysille. Taman jalkeen esitellaén ai-
neistoa tehdyn jaottelun mukaisesti. Lopuksi esitetaan taulukoinnin avulla muiden palve-

lun kayttajien osallistumista sisaministerion viestintdan suhteessa tehtyyn jaotteluun.

Analyysissa aineiston twiitit ryhmiteltiin neljaan luokkaan:

1. Lis&a tietoa tai ymmarrysta

2. Osoittaa myotatuntoa

3. Auttaa palautumaan kriisista

4. Lisaa yhteiskunnallista valmiutta

Twiittien ryhmittelyssa kaytetyt luokitukset johdettiin luvussa 3.4 "Valtionhallinnon kriisi-
viestintd” esitetyn toimivan kriisiviestinnan kuvauksesta: "Tilanteiden ja tapahtumien syi-

den selventamiselld lisdtaan ymmarrysta (1), osoitetaan mydtatuntoa (2), edesaute-
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taan tilanteesta palautumista (3) seka lisatdan yhteiskunnan valmiutta (4) hairidtilan-
teiden varalle.” Luokitus auttaa osaltaan ymmartamaan valtionhallinnon nékdkulmaa lapi

koko analyysin.

Kommenttien ryhmittelyssa kaytetty luokitus johdettiin suoraan aineistosta sen lapikaynnin

yhteydessa. Muodostuneet luokat olivat:

1. Negatiivinen palaute, joka oli syytoksia tapahtuneesta, uhkailua, erokehotuksia,
henkilo& koskevaa kritiikki&, viranomaisten tai poliitikkojen toiminnan kritisointia ja
yleisia pettymyksen- seké vihanilmauksia esimerkiksi etnisia vahemmistdja koh-
taan.

Positiivinen palaute, jossa kehuttiin, kannustettiin tai osoitettiin tukea.

Neutraali kommentti, joihin luettiin myds ne ironiset tai humoristiset kommentit,
joissa ei suoraan osoitettu negatiivisia tai positiivisia tunteita.

Toimintaehdotus tai —kehotus.

Kysymys.

Oma kommentti, jota kdytettiin ainoastaan Maahanmuuttoviraston ja Keskusrikos-
poliisin twiitteja koskevien kommenttien analyysissa, koska muissa alkuperaiset
twiittaajat eivat kommentoineet omia twiittejaan.

wn

ook

Kahteen sisaministerion uudelleentwiitttaukseen ei tullut lainkaan kommentteja. Nama oli-
vat CMI:n seké Poliisin Tiedotteiden twiitit. Muiden osalta analysoitavaksi otettiin |ahetta-
jan kommentoiduimpaan twiittiin tulleita kommentteja luvussa 4.2 kuvatun rajauksen mu-
kaisesti. Jokainen kommentti sijoitettiin vain yhteen luokkaan. Jos samassa kommentissa
oli piirteitd useammasta luokasta, esimerkiksi positiivista palautetta ja kysymys, luokiteltiin
se kommentin kokonaisuutta arvioiden merkittdvamman sisallén mukaan. Taman tyyp-
pistd omaa harkintaa kaytettiin muutaman kommentin kohdalla, mutta paéasiassa sisallot
kuuluivat selvasti johonkin luokkaan. Kommenteissa olleita linkkeja ei avattu. Jos linkin si-
sallon pystyi varmuudella paattelemaan pikkukuvakkeesta, otettiin se luokittelussa huomi-

oon.

Valtaosa aineistosta (43 twiittid) ryhmiteltiin ensimmaiseen luokkaan ”Lisaa tietoa tai ym-

marrysta”. Tahan luokkaan ryhmitellyissa twiiteissa annettiin paéasiassa lisatietoa poliisin
toiminnasta tapauksen tutkintaan liittyen ja valtaosa twiiteista oli poliisiviranomaisten twiit-
tien uudelleentwiittauksia. Luokkaan kuului kuitenkin my6s muunlaista tietoa antavia twiit-
teja, kuten kriisiin liittyen ensimmainen sisaministerion lahettama twiitti, jossa kerrottiin si-
saministerin olevan matkalla Turkuun (Kuva 2). Tama twiitti oli sisdministerion omista twii-

teistd kommentoiduin neljalla kommentillaan.
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@Sisaministerio

Sisaministeri @paularisikko matkalla Turkuun

#turku

7.29 - 18. elokuuta 2017

25 uudelleentwiittausta 34 tykkaysta @y 90 6' 2 3 %", s 0
D a 0 2 O 3a

Kuva 2. Ensimmainen Turun iskuun liittyva twiitti

Toiseen luokkaan "Osoittaa myo6tatuntoa” ryhmiteltiin kahdeksan twiittia. Naisté kahdessa
esitettiin suora osanotto uhreille, heidan laheisilleen ja muille osallisille. Toinen naisté twii-

teistd oli sisaministerilta (Kuva 3). Se oli kolmanneksi kommentoiduin kaikista twiiteista.

B Paula Risikko @ .
euraa

Syva osanottoni Turun uhreille ja heidan
laheisilleen. Poliisiylijohtajan kanssa matkalla
Turkuun. #Turku

" e ssivis GNP LOI00T

108

Kuva 3. Sisaministerin osanotto

Neljassa tahan luokkaan kuuluneista twiiteista osoitettiin kiitos tapahtumapaikalla olleille
ammattilaisille ja auttamaan tulleille sivullisille ja kahdessa kutsuttiin koko maata yhtei-
seen suruliputukseen, toisessa ruotsinkielella. Sisdministerion omista twiiteista eniten tyk-

kayksia sai suomenkielinen suruliputukseen kutsunut twiitti (Kuva 4).
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¥R Sisdministeric
“Lputan ,

Valtion virastot suruliputtavat tandan #Turku
tapahtumien johdosta.Koko maan toivotaan
yhtyvan liputukseen bit.ly/2vMOO0G

#liputus
Suruliputus Turun tapahtumien johdosta
Sisaministerid maaraa valtion virastot ja laitokset suruliputtamaan
eilisten kansakuntaa jarkyttaneiden Turun tapahtumien johdosta
lauantaina 19.8.2017. Suruliputus alkaa valittomasti ja paattyy

63 wseleeniavss 8k @ H OQPSOP O

Kuva 4. Suruliputus

Kolmanteen luokkaan "Auttaa palautumaan kriisista” ryhmiteltiin myds kahdeksan twiittia.
Niista kuudessa korostettiin kansalaisten yhtenaisyyden ja maltin merkitysta vastineena
vihalle, kuten paaministerin twiitissa, joka oli kaikista aineiston twiiteistd kommentoiduin ja

toiseksi tykatyin (Kuva 5).

@ Juha Slpl|a ( Seuraa V | ¥

Hallitus kokoontui neuv. rikosnimikkeen
muuttumisen vuoksi ja kuuli poliisin
selvityksen. Nyt on pidettava yhta, vihaan ei
vastata vihalla.

2 e w886 DOBE

335 1 152 D 749

Kuva 5. Aineiston kommentoiduin twiitti

Tassa luokassa oli liséksi 21.8. uudellentwiitattu, poliisiylijohtajan twiitti, jossa kerrottiin po-
lisin palaavan normaalivalmiuteen korotetusta valmiustasosta. Samana paivana oli uudel-
leentwiitattu myds Turun kaupungin twiitti, jossa on kuva Turun kaupunginjohtajasta ja si-

saministerion kansliap&éallikdsté ja jonka yhteydessa kerrotaan heidan keskustelevan per-

jantain iskun jalkeisista toimenpiteista.
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Neljanteen luokkaan “Lisaa yhteiskunnallista valmiutta” ryhmiteltiin kaksi twiittia. Naista
molemmissa kerrottiin uusista kanavista, joiden kautta voi ilmoittaa tietoja keskusrikospo-
liisille. Ensimmaisessa twiitissa jaettiin WhatsApp-numero silminnékijahavaintojen ilmoitta-
miseksi ja toisessa sdhkopostiosoite vihjeiden ilmoittamista varten.

Kommentoiduimpiin twiitteihin tulleiden kommenttien analyysin perusteella negatiivista pa-
lautetta annettiin eniten seitsemalle twiitille analysoiduista kolmestatoista. Sisaministerion
kansliapaallikon twiittiin tulleissa kommenteissa oli yhta paljon neutraaleja kommentteja
kuin negatiivista palautettakin. Tasavallan presidentin kanslian jakama linkki presidentin
lausuntoon oli saanut eniten neutraaleja kommentteja. Poliisiylijohtajan twiittiin oli kom-
mentoitu useimmin toimintaehdotuksia tai —kehotuksia, Maahanmuuttovirastolle taas kysy-
myksid. Rajavartiolaitos sai yhta paljon kysymyksia ja positiivista palautetta, yhden kum-
paakin. Lansi-Suomen Poliisi sai ainoana eniten positiivista palautetta. (Liite 2. Luokitellut

kommentit / alkuperainen twiittaaja.)

Negatiivisissa palautteissa korostuivat kommentoijien tyytymattdmyys viranomaisten toi-
mien voimakkuuteen (Kuva 7) seka henkilokohtainen kritiikki, syytdkset ja jopa uhkaukset

poliitikkoja kohtaan (kuva 8).

Taasko ollaa shokis ja ei tehdd asialle mtn? Ja odotellaa seuraavaa? Tehkda
tyénne ja suojelkaa kansalaisia. Karkottakaa uhat pois!!

6

Hienoa sindnsad mutta ja entds suojelu ja ldsndolo. Kansa tarvitsee nakyvin,
oikean poliisin, ei mitddn teeveesankareita!

- =

Kuva 7. Tyytymattdmyytta viranomaisten toimintaan

Eroa.

1

Ettds kehtaat julkaista tillaista, olet osasyyllinen tdhdn tapahtumaan! Eroa nyt
jumalauta jo!!

[

Kusipaa..

—

Q) 11 1 1

Kuva 8. Negatiivinen palaute henkil6lle
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Maan ylimmasté johdosta ainoastaan presidentin lausunto sai positiivista palautetta. Myds

viranomaiset saivat jonkin verran myds positiivista palautetta. (Kuva 9.)

Suomen poliisi on maailman paras, tiedotus toimii ja toimenpiteet aloitetaan
valittomasti.
Iso hatunosto.

O () Q 12

Osaanottoni uhrien laheisille @

Q 1 Q 2

Viisaita sanoja. Ja komppaan, sovinnollisuus on kaikkien yhteisojen perusta.
Kiitan herra Presidentti.

| Q a Qi

Kuva 9. Positiivinen palaute

Neutraaleissa kommenteissa vitsailtiin ja oltiin ironisia, mutta tuotiin toisaalta julki myos

omia huolia ja ndkemyksia tilanteesta (Kuva 10).

Kakka on housussa. Silloin ei pyyhkiminen auta vaan housut on pestava. Ja aina
menee jotain pesuveden mukana, mutta lopputulos on puhtaampi.

O (] Q

Maahanmuuttoasia on niin monisdikeinen. On oikeasti turvaa tarvitsevia, mutta
my0s radikaaleja. myos kantavaestossd, valitettavasti,
O T__l \‘,,“‘ 4

Toiv. taa ei lisdd pelkoa & vihaa #turvapaikanhakija.a kohtaan. Toiv. ketdan ei
pakkopal. vainon keskelle. Vrt 19v Jan koomassa #Afganistan

Oz A Q 1

s \/

Kuva 10. Neutraalit kommentit

Toimintaehdotuksissa ja —kehotuksissa vaadittiin pddasiassa kovempia toimenpiteita.
Osassa kommenteista oltiin kuitenkin maltin kannalla ja toivottiin paattajilta esimerkilli-

syytta tédssa suhteessa (Kuva 11).

vetoan mielipidejohtajiin — nyt on puhuttava ennen kaikkea maltilla ja tolkulla
sitd on vapaus ja sitd on vastuu

Q 2 al Q s

./ \/

Kertokaa nopeasti mita eduskuntapuolueet tekevat. Se rauhoittaa kiihkoilijoita

Q 2 1y Q 16

Suomalaisten ei pida vastata vihaan vihalla vaan massakarkotuksilla. Niista yli
5000 piilossa lymyilevasta on hyva aloittaa.

Q 0

W/

Kuva 11. Toimintaehdotukset- ja kehotukset
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Kommenteissa esitetyissa kysymyksissa korostui kriisin laukaisema huoli viranomaisten

toimien riittaméattomyydesta, kuten toimintaehdotustenkin kohdalla (Kuva 12).

Viha ei johda pelkoon, suomalainen yhteiskunta nujertuu, kun turvallisuuden
tunne haviaa. Milld toimenpitein turvallisuudentunne palautetaan

Q Q Q

Miké& on vastuusi ministerind? Milloin suomi alkaa noudattaa Dublin
sopimusta?

O 0 Q

Onko mitdan konkreettisia toimenpiteita tulossa? Vai onko se taas tata ei anneta
pelolle valtaa lassytysta!

Q a Q

Kuva 12. Kysymykset

Muiden Twitterin-kayttgjien osallistumista kuvaavat numeeriset arvot, kommenttien, tyk-
kaysten seka jakojen lukumaara taulukoitiin suuruusjarjestyksessa viiden eniten osallista-
neen twiitin ja niiden luokittelun kanssa. Kommentoiduimpia olivat "Auttaa palautumaan
kriisistd” —luokan twiitit (Taulukko 1).

Taulukko 1. Kommentoiduimmat twiitit

Paivamaarda  Alkuperainen Luokka Kommenttien

twiittaaja maara

19.8.2017 @juhasipila Auttaa palautumaan kriisista 335

19.8.2017 @paularisikko Auttaa palautumaan kriisista 137

18.8.2017 @paularisikko Osoittaa myétatuntoa 108
19.8.2017 @paularisikko Auttaa palautumaan kriisista 87
19.8.2017 @PaiviNerg Auttaa palautumaan kriisista 67

Eniten uudelleentwiitattiin "Lisaa tietoa tai ymmarrysta” luokan twiitteja (Taulukko 2). Jae-
tuin oli Keskusrikospoliisin englanninkielinen twiitti, jossa kerrottiin tutkintanimikkeiden

muuttumisesta terroristisessa tarkoituksessa tehdyiksi murhiksi ja murhan yrityksiksi.
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Taulukko 2. Useimmin uudelleentwiitatut

Paivamaara  Alkuperdinen Luokka Uudelleentwiittaus-
twiittaaja ten maaréa

19.8.2017 @krp_poliisi Lis&a tietoa tai ymmarrysta 431

19.8.2017 @krp_poliisi Lis&a tietoa tai ymmarrysta 407

19.8.2017 @paularisikko Auttaa palautumaan kriisista 225

18.8.2017 @suojelupoliisi Lisaa tietoa tai ymmarrysta 185

18.8.2017 @SuomenPoliisi | Lisaa tietoa tai ymmarrysta 169

Tykatyimpia olivat kommentoiduimpien tavoin "Auttaa palautumaan kriisista” —luokan twiitit
(Taulukko 3). Kaikkein eniten tykkayksia oli saanut sisdministerion kansliapaallikbn twiitti
(Kuva 6).

Taulukko 3. Tykatyimmat twiitit

Paivamaara  Alkuperéainen Luokka Tykkaysten maara
twiittaaja

19.8.2017 @PaiviNerg Auttaa palautumaan kriisista 873

19.8.2017 @juhasipila Auttaa palautumaan kriisista 749

18.8.2017 @paularisikko Auttaa palautumaan kriisista 676

18.8.2017 @paularisikko Osoittaa myo6tatuntoa 653

19.8.2017 @paularisikko Auttaa palautumaan kriisista 526

Péivi Nerg ( — \‘> .
@PaiviNerg ~ /

Suomalaiset, emmehan lietso vihaa toisiamme
vastaan.Nyt tarvitsemme malttia ja yhteista
tahtoa maamme rakentamiseksi #turvallisuus

3.31 - 19, elokuuta 2017

165 uudelleentwiittausta 873 tykkaysta e “, e . ‘ a g a O

D 67 11 165 Q sn3

Kuva 6. Koko aineiston tykatyin twiitti

Twiitit taulukoitiin myos lahettdjan mukaan (Liite 1.) Osalle twiiteistd huomioitiin kaksi |a-
hettajaa. Naita olivat ne kolme sisaministerion tekema&a uudelleentwiittausta, joissa oli li-
sé&na ministerion omaa kommentointia. TAman tyyppiset twiitit taulukoitiin seka sisaminis-
terion etta alkuperéisen twiittaajan kohdalle. N&in ollen twiittien yhteenlaskettu méaéra on
twiittaajan perusteella taulukoituna 64 kpl.
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Sisaministerié uudelleentwiittasi eniten eri poliisiviranomaisten twiitteja. Eniten uudelleent-

wiitattiin Keskusrikospoliisin ja toiseksi eniten Suojelupoliisin twiitteja (Kuvio 3). Sisaminis-

terion ja sisaministeri Paula Risikon twiitit olivat seuraavaksi suurimpana ryhmana.

Julkaistut twiitit (kpl)

= Keskusrikospoliisi
(@krp_poliisi)

» Suojelupoliisi (@Suojelupoliisi)

= Sisdministerio
(@Sisaministerio)

= Sisaministeri (@paularisikko)

= Lounais-Suomen Poliisi
(@L_S_poliisi)

= Sisaministerion
kansliapaallikko (@PaiviNerg)

m Poliisi (@SuomenPoliisi)

Kuvio 3. Julkaistut twiitit (kpl) alkuperaisen twiittaajan mukaan jaoteltuna
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa vastataan aluksi tutkimustulosten perusteella tutkimuskysymykseen "Mil-
laista valtionhallinnon kriisiviestinta oli Twitterissa Turun puukotusiskun jalkeen?” Taméan

jalkeen arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.

5.1 Tulosten tarkastelu

Valtionhallinnon kriisiviestinta Twitterissa Turun puukotusiskun jalkeen oli melko aktiivista.
Twiittien kommenteissa kaivattiin vain muutaman kerran kriisin alkuvaiheessa lisétietoja
esimerkiksi tiedotustilaisuuden ajankohdasta, josta viestittiinkin pian sen ajankohdan var-

mistuttua.

Kriisiviestinta oli hyvin hallittua ja siita valittyi sen taustalla olevan strategisen viestinnan
suunnitelmallisuus ja monialaisuus. Eri viranomaistahojen yhteisty6 tehtiin myos naky-
vaksi uudelleentwiittaamalla eri hallinnon tasojen, seka eri viranomaisten olennaisimmat ja

ajankohtaisimmat viestit.

Kriisiviestinnassa painotettiin voimakkaasti tiedon jakamista, kuten hyvassa kriisiviestin-
nassa kuuluukin. Julkaistuista twiiteista ilmenin kuitenkin selvasti, etta viestinnalla pyrittiin
myds muihin tavoitteisiin: osoittamaan myoétatuntoa, auttamaan kriisista palautumisessa

seka lisddméaan jossain maarin myos yhteiskunnallista valmiutta.

Kommentit paljastivat, etta eniten tunteita heréttivat ne twiiitit, joiden tavoitteena oli auttaa
kriisista palaumista. Ne saivat eniten kommentteja, jotka olivat padasiassa negatiivista pa-
lautetta. Toisaalta ndma twiitit olivat myos saaneet eniten tykkayksia. Kenties positiivisesti
naihin viesteihin suhtautuneet Twitterin-kayttajat eivat halunneet osallistua niiden kom-

mentointiin melko aggressiivisen kommentoinnin vuoksi.

Viestinta ei ollut vuorovaikutteista niin, etta valtionhallinnon eri tahojen edustajat olisivat
vastailleet aktiivisesti twiittiensad yhteydessa esitettyihin kommentteihin. Omien ja uudel-
leentwiitattujen viestien sisallosta voi kuitenkin paatelld, ettd ne ovat vastauksia tai kom-
mentteja julkisuudessa tuolloin kaytyyn kansalaiskeskusteluun. TAssa mielessé valtionhal-

linnon kriisiviestintaa Twitterissa voi pitdd myos vuorovaikutteisena.
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Muutamat tarkeimmista twiiteista jaettiin ruotsinkielisina, valtionhallinnon kriisiviestinta
suosituksen mukaisesti. Myts englanninkielinen vaestd Suomessa ja ulkomailla, seka ul-
komaalaiset viestintavalineet oli huomioitu, jakamalla tapahtumien tutkinnan etenemisen
kannalta kaikkein olennaisin tieto my0s englanninkielisena. Keskusrikospoliisin englannin-
kielinen twiitti, jossa kerrottiin tutkintanimikkeiden muuttumisesta terroristisessa tarkoituk-
sessa tehdyiksi murhiksi ja murhan yrityksiksi, oli koko aineiston eniten uudelleentwiitattu

viesti.

Tiivistetysti voidaan todeta, etta valtionhallinnon kriisiviestinta toteutti Twitterissa melko
hyvin onnistuneelle kriisiviestinnélle asetettua paatavoitetta: oikean tiedon jakamista oi-
kea-aikaisesti oikealle kohderyhmalle.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus ja itsearviointi

Empiirisessa tutkimuksessa korostuvat tutkimusaineiston kerdamis- ja analyysimenetel-
mat. Naiden kuvailu on oleellinen osa tutkimustulosten uskottavuutta ja lukijan mahdolli-

suutta arvioida tutkimusta. (Tuomi 2007, 75.)

Noudatin tutkimusaineiston keréédmisessa vaadittavaa tarkkuutta dokumentaation laa-
juutta. Perustelin tekemani rajaukset tyon tavoitteiden kannalta ja avasin ne tassa rapor-
tissa. Aineiston analyysissa etenin johdonmukaisesti ja raportoin huolellisesti jokaisen vai-

heen lapinakyvyyden ja tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin varmistamiseksi.

Empiirisen tutkimuksen osalta aikataulu oli riittava tdman laajuisen aineiston analyysiin.
Pyrin minimoimaan tutkimusajankohdan mahdolliset vaikutukset tutkimustuloksiin otta-
malla aineistosta kuvakaappaukset. Toimin néin, koska kyseessa oli digitaalinen aineisto,
joka saattaa muuttua uusien esimerkiksi uusien kommenttien myota milloin tahansa. Ai-
neiston luonteesta johtuen otin selvaa niista eettisista periaatteista, jotka liittyvat julkisen
verkkokeskustelun kayttamista tutkimusaineistona. P&adyin poistamaan julkaistavasta ai-
neistosta kaikki kommentoijan tunnistamiseen liittyvét tiedot. Mielestani tdssa opinnayte-

tydraportissa kuvattu tutkimukseni on luotettava.

Koin itse tutkimusprosessin haastavana, mutta mielenkiintoisena ja palkitsevana. Aineis-
ton analyysin osalta olisi voinut olla hyva keskustella valinnoista enemmaén joko opinnay-
teydn ohjaajan tai muiden opiskelijoiden kanssa. TAma ei ehka olisi tuonut analyysiin mi-

tdan uutta, mutta olisi voinut helpottaa omaa tydskentelyd, joka nyt jai hyvin yksinaiseksi
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puurtamiseksi. Toisaalta uskon, etta itsenainen tyéskentelytapani toimii erityisen hyvin

juuri tutkimustydskentelyssa
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6 Pohdinta

Perinteisen median uutisten tai tarkasteltavan organisaation tiedotteiden sijaan halusin
tutkia tapahtuman kriisiviestintaa siella, missa nakyvilla on jaetun tiedon lisdksi myos tie-
don saama vastaanotto — sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisesta mediasta kiinnostavan
tutkimuskohteen teki myds sen kahtiajakoinen rooli juuri kriisiviestinnan nakékulmasta: se

voi toimia niin kriisin synnyinsijana kuin kriisiviestinnan kanavanakin.

Turun puukotusiskunkin ymparilla syttyi pieni sivukohu sisaministeri Risikon luonnehdittua
paaepailtya "ulkomaalaisen nakdiseksi” Twitterissa. Niin itse isku kuin ndma pienemmat
kohutkin tuntuivat jakavan kansan kahtia. Niinp& en yllattynyt, kun aineistoon tutustues-
sani huomasin monta kansan yhtenaisyyttéa painottavaa viestia. Tokihan myos valtionhal-
linnossa oltiin tietoisia kriisin aikaansaamasta asenteiden koventumisesta ja tasta seuran-
neesta vastakkainasettelun karjistymisesta. Sosiaalisessa mediassa maan poliittista joh-
toa ja turvapaikanhakijoita vastaan leimahtaneen ankaran arvosteluvydryn ennakointi ei
ollut mahdollista sen laukaisseen kriisin ennakoimattomasta luonteesta johtuen. Vaaristel-
lyn ja harhaanjohtavan tiedon leviamisen estamiseksi olikin ensiarvoisen tarkeaa, etta val-
tionhallinnon kriisiviestinnalla saatiin nopeasti oikeaa tietoa julki. Niin suoraan sosiaalisen
median palveluissa kuten Twitterissd, kuin myés median kautta televisiossa, lehdissa ja

verkkojulkaisuissa.

Se, kuinka vaikuttavaa valtionhallinnon kriisiviestintéd sosiaalisessa mediassa lopulta oli,
olisi haastava mutta mielenkiintoinen tutkimuskohde. Sen selvittamiseksi vaadittaisiin laa-
jaa verkkoaineiston analyysia ja jo ennen analytiikan puoleen kaantymista tulisi tarkkaan

maaritella ne tavoitteet, joiden toteumista lahdettaisiin selvittamaan.

Oman tutkimustyoni kehitysaskelet voisivat mielestani olla sisaministerion sosiaalisen me-
dian viestinndsta vastaavan henkildn haastattelu, seka twiittien kommentoinnin kattavampi
analyysi. Jonkin toisen sosiaalisen median palvelun ottaminen mukaan tutkimukseen olisi

my6s mielenkiintoista ja toisi lisda syvyytta aineistoon.

Jatkotutkimusaiheena itseéni kiehtoo erityisesti median roolin mukaan tuominen kriisivies-
tinnan tarkasteluun. Olisi mielenkiintoista tehda vertailua maan valtamedioissa julkaistujen
uutisten ja twitterissa tapahtuvan kommentoinnin valilla. Syntyivatko uutiset kriisin ympa-
rillda sosiaalisen median leimahduksista, vai syttyikd sosiaalinen media toimittajien teke-

mien uutisten johdosta?
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