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Abstract

The objective of this thesis was to discover how fire departments communicate via
social media at fire departments in normal situations. The aim was to examine what
kind of content the fire departments of North Karelia, South Karelia and North Savo
publish in social media and what kind of communication roles they have. The com-
munication of the fire departments in social media was studied trough common com-
munication practices.

The nature of the study is qualitative. The data of this study was collected from the
social media services used by the Fire Departments of North Karelia, South Karelia
and North Savo. Empirical data was collected in Facebook, Instagram, YouTube
and Twitter. The data analysis was done by using content analysis.

The findings indicate that the communication of the fire departments in social media
varies significantly. Each fire department had a different communication role in so-
cial media. They were able to create social media content on different publication
formats. Good communication practices appeared in the social media communica-
tion of the fire departments with varying success. The study findings can be used to
develop the usage of social media in the communication of fire departments.
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MAARITELMAT

Brandays — yleison mielipiteen muovaaminen tuotteesta, tavaramerkisté tai organisaa-

tiosta

Feedi — uutisvirta, jossa sosiaalisen median kéyttajan seuraamien kayttdjien julkaisut
esiintyvat
GIF-tiedosto — bittikarttagrafiikan tallennusformaatti, jolla voidaan esittdd myds lyhyité

animaatioita

Hashtag (#) — aihesana tai aihetunniste, jota voidaan kayttaa sosiaalisen median viestin-

tpalveluissa merkitseméan, mihin aiheeseen kayttajan tekema julkaisu liittyy

Kuvanjakopalvelu — sosiaalisen median palvelu, joka perustuu pitkélti kuvatiedostojen
jakamiseen (esimerkiksi Instagram)

Mikroblogi — sosiaalisen median palvelutyyppi, jonka elementteja ovat rajoitetut julkai-
supituudet, julkaisujen uudelleen lahettdminen sekd aihetunnisteet eli hashtagit (esimer-
Kiksi Twitter)

Sosiaalinen media — Web 2.0 -teknologioista, kdyttajien sisallista ja yhteisoista raken-

tuva viestinndn muoto

Twiitti — Twitterissa tehtéva julkaisu tai viesti, joka voi sisdltaa tekstid, linkin, toisen kayt-

tajan twiitin, kuvan tai videon
Tagays — jonkin kadyttajan, tuotteen tai yhteison merkitseminen omaan julkaisuunsa

Videopalvelu — videosiséltdjen jakamiseen ja kommentointiin painottuva sosiaalisen me-

dian sovellus (esimerkiksi YouTube)
Viestintd — viestimistd, tiedottamista, tiedonvalitysta tai kommunikaatiota

YhteisOpalvelu — sosiaalisen median palvelu, jonka tunnuspiirteitd ovat oman kayttajéa-
profiilin luominen, verkostoituminen ja toisten kayttdjien seuraaminen (esimerkiksi Fa-

cebook)



1 JOHDANTO

Sosiaalisen median merkitys on kasvanut yleisesti yhteiskunnassa sekd organisaatioiden
ulkoisessa ja sisdisessa viestinnassa. Meneillaan on merkittdva murros, jonka my6ta suuri
osa viestinnasta sdhkdistyy. Samalla monet perinteiset julkaisuformaatit menettavat mer-
kitystadn viestinnan kentélld. Muutos on vaajadmaton ja organisaatiot eivat voi jattaytya
sen ulkopuolelle. My0s pelastuslaitokset ovat viime vuosien aikana ryhtyneet kayttdmaan
sosiaalisen median palveluita osana organisaatioidensa viestintad. Jokainen pelastuslaitos
toteuttaa sosiaalisen median viestintaa itsendisesti omista lahtokohdistaan kasin, silla yh-
tendisté ohjeistusta viestinnan toteuttamiselle ei ole. Tdman vuoksi pelastuslaitosten so-
siaalisen median viestintd on Kirjavaa ja monitasoista. Pelastustoimen sosiaalisen median
kayttoa ei juurikaan ole tutkittu eika viestinnan hyvia kaytantoja ole viela koostettu laa-
jemmin yhteen. Osittain tdmén vuoksi pelastuslaitosten sosiaalisen median viestinta ei
ole vield saavuttanut tayttd potentiaaliaan ja vaatii kehittdmistd pysyékseen nopeasti

muuttuvan ympariston perassa.

Tama tutkielma on opinndytetyo Pelastusopiston palopaallyston koulutusohjelmaan. Tut-
kielman tavoitteena on selvittdd, millaisena pelastustoimen sosiaalisen median kéytté
nayttdytyy toimivan viestinndn nakokulmasta. Toimiva sosiaalisen median viestinta
koostuu viestinnan lainalaisuuksien, sosiaalisen median palveluiden seké sisallontuotta-
misen taitojen tuntemisesta. Tassa tutkielmassa keskityn tarkastelemaan Pohjois-Karja-
lan, Eteld-Karjalan ja Pohjois-Savon pelastuslaitosten viestintad sosiaalisessa mediassa.
Keskityn erityisesti siihen, millaisia viestijoitd naméa pelastuslaitokset ovat sosiaalisessa
mediassa, millaista sisaltdd ne tuottavat ja kuinka niiden tuottamaan siséltdon reagoidaan.
Tassa tutkielmassa pyritddn nostamaan esiin myos hyvia kaytantojé viestittdessé sosiaa-
lisessa mediassa. Pelastuslaitokset ovat ottaneet sosiaalisen median osaksi viestintdansa,
joten kéytannot keskittyvat alkeisiin ohjeistamisen sijasta edistyneempaan sosiaalisen
median k&yttoon viestinndssa. Tutkielman ulkopuolelle rajautuvat hairiétilanteisiin, ku-

ten onnettomuuksiin tai vaaratilanteisiin, liittyva viestinta.

Aloitan tutkielmani esittelemalld sosiaalista mediaa, sen palveluja ja sen kéayttéa Suo-
messa luvussa 2. Luvussa 3 kasittelen toimivaa viestintéa sosiaalisessa mediassa seka so-
siaalisen median roolia organisaatioiden ja pelastustoimen viestinndssa. Luvussa 4 esitte-
len tutkielman tutkimuskysymykset seka kerron tutkielman toteutuksesta, tutkimuskoh-

teesta, aineistonkeruusta ja aineiston analyysista. Luvussa 5 esittelen tutkielman keskeiset



tulokset ja nostan esiin aineistossa ilmenneitd hyvia sosiaalisen median viestinnan kay-
tantoja. Paatan tutkielmani pohdintaan viestinnastg, sosiaalisesta mediasta ja siihen liitty-
vistd mahdollisuuksista seka yleisluontoiseen tiivistykseen siitd, kuinka sosiaalisessa me-

diassa viestitaan tarkoituksenmukaisesti.



2 SOSIAALINEN MEDIA

Tassa luvussa avaan sosiaalisen median madritelmaa ja erittelen sosiaalisen median suo-

sittuja palveluita. Esittelen myds sosiaalisen median kdyttéd Suomessa.

2.1 Sosiaalisen median méarittely

Suomessa laajimmin kéytetyn méadritelman mukaan sosiaalisen median voidaan kasittaa
rakentuvan sisalloistd, yhteisoista ja Web 2.0 -teknologioista. Ndiden rakenteiden sisassé
sosiaalisen median palvelut perustuvat pitkalti kayttdjiensa tuottamaan sisaltoon tai kéyt-
tajien merkittavaan rooliin niiden toiminnassa. Helpommin ymmarrettdvana sosiaalisen
median (lyhennetddn usein some) voi méaaritell& verkkoviestintdymparistoksi, jossa jo-
kaisella kayttajalla tai ryhmalla on mahdollisuus tuottaa aktiivisesti sisélt4 tai vastaan-
ottaa sitd. Sosiaalinen media kasitteena yleistyi Suomessa vuonna 2009, ja sitd voidaan
pitdd erddnlaisena sateenvarjokésitteend, jonka alla sille annetaan erilaisia merkityksiéa.
(POnka 2014, 30-31.) Sosiaalista mediaa voidaan lyhyesti kuvata myods ilmioksi, jossa
verkon tasavertaiset kayttajat pyrkivét tuottamaan sisélt6a toisilleen. (Jarvi & Vainikai-
nen 2010, 143).

Sosiaalisesta mediasta puhuttaessa viitataan useimmiten sen suosituimpiin ja suurimpiin
verkkopalveluihin kuten Facebookiin, Instagramiin, Twitteriin, YouTubeen tai Wikipe-
diaan. Sosiaalisen median méaaritelman tayttavia elementteja 16ytyy nykyisin kuitenkin
ldhes kaikilta internetsivustoilta, mika kuvastaa hyvin sitd, kuinka laajalle levinneita so-
siaalisen median toiminnot nykyisin ovat. Sosiaalisen median verkkopalveluiksi voidaan
kuitenkin kutsua vain niita verkkopalveluita, joissa ensisijainen kayttotarkoitus perustuu
esimerkiksi keskusteluun, sisalléntuotantoon, verkostoitumiseen tai jakamiseen. Sosiaa-
lisen median palveluissa kayttdjat voivat seurata toisiaan, tilata toistensa julkaisuja tai
kutsua kayttajia kavereikseen. Tallainen verkostoituminen mahdollistaa uusiin ihmisiin
tutustumisen seké ajankohtaisen ja kiinnostavan tiedon saamisen useasta ldhteesta. Sosi-
aalisten verkostojen on néhty demokratisoivan verkossa tapahtuvaa viestintad, sill4 kuka

tahansa voi saada verkossa &&nensa kuuluviin. (P6nka 2014, 31 ja 136.)

Verkkopalveluiden ohella sosiaaliseksi mediaksi voidaan lukea erilaiset mobiililaitteiden
pikaviesti-, chat- ja yhteistydsovellukset sekd muut vastaavat sovellukset, joissa sosiaali-

sen median toiminnot ovat hallitsevina elementteind. Suurinta osaa sosiaalisen median



palveluista on nykyisin mahdollista k&yttdd myos erilliselld mobiililaitteeseen suunnitel-
lulla ladattavalla sovelluksella. Mobiililaitteiden nopea kehitys on viime vuosina johtanut
siihen, ettd sosiaalista mediaa kédytetdadn yhda enemmaén &lypuhelinten kautta. (P6nka,
2014, s. 31-32.) Useiden sosiaalisen median palveluiden ja sovellusten takana on voittoa
tavoittelevia yrityksié ja sovellusten sivustoilla on usein runsaasti mainoksia. Osa sosiaa-
lisen median sovelluksista myos kerda kayttéjistaén tietoa, jota voidaan kayttaa erilaisiin
markkinointitarkoituksiin. (Jarvi & Vainikainen, 2010, s. 143.)

Erilaisten sosiaalisen median palvelujen suosio vaihtelee alati. Uudet palvelut voivat ke-
rata pian miljoonia kayttajia, mutta jo muutaman kuukauden paasta palvelun suosio voi
kaantya laskuun. Kéayttajamaaraansa hitaasti vuodesta toiseen kerryttavilla palveluilla on
paremmat edellytykset kestdvaan suosioon. Suosion muutokset ovat vaikeasti ennustetta-
vissa. Kéyttajat saattavat hylata palvelun esimerkiksi silloin, kun palvelussa tapahtuu tek-
nisid ongelmia tai palvelussa tehdyt muutokset tai uudistukset eivat miellyta kayttajia.
(Ponka, 2014, s. 175.)

Monissa sosiaalisen median palveluissa kayttajien muodostama sosiaalinen verkosto toi-
mii tiedonvélityksen kanavana. Kayttajan osallistuessa johonkin keskusteluun tai julkais-
taessa uutta sisaltoa kayttajan kaverit, seuraajat, kontaktit tai tilaajat saavat nopeasti tie-
don kayttajan toiminnasta. Esimerkiksi tieto verkossa kaytavasta julkisesta keskustelusta

voi levitd nopeasti sadoille tai tuhansille kayttajille. (P6nké 2014, 139.)

2.2 Sosiaalisen median palvelut

Sosiaalisen median palveluiden méaré on todella laaja ja uusia palveluita valjastetaan ih-
misten kayttoon paivittain. Suomessa suosituimpia sosiaalisen median palveluita ovat Fa-
cebook, Instagram, Twitter ja YouTube. Sosiaalisen median palveluiden ryhmittely on
haastavaa, silla valtaosa palveluista jakaa kesken&&n useita ominaispiirteitd. Taman
vuoksi sosiaalisen median palveluiden ryhmittely eroaa alan keskustelussa vielé todella
paljon. Téhan opinndytetyhon olen jakanut tarkastelemani palvelut seuraavasti: Face-
book edustaa perinteistd yhteisdpalvelua, Twitter mikroblogia, Instagram mediapalvelua

ja YouTube videopalvelua.
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Facebook

Facebook on téll& hetkell& maailman suosituin sosiaalisen median palvelu, jonka toiminta
perustuu sen kéyttdjien tuottamaan siséltoon kuten tekstiin, valokuviin ja videoihin. Fa-
cebook on tunnetuin yhteisopalvelu, jolla Statistan vuonna 2018 julkaiseman selvityksen
mukaan on 2167 miljoonaa aktiivista kayttajad. Sovelluksen kayttajat voivat seurata esi-
merkiksi muiden heidan seuraamisensa hyvaksyneiden ihmisten (Facebook-kavereiden),
yritysten ja ryhmien julkaisemia sisaltoja, pelata peleja tai keskustella yksityisesti tai ryh-
méassd. Omalla Facebook-etusivullaan kayttaja nakee uutisvirran, joka siséltdd hédnen Fa-
cebook-kavereidensa sek& muiden seuraamiensa kayttajaprofiilien julkaisut. Kyseinen
uutisvirta ei siséalla kuitenkaan kaikkia julkaisuja kronologisessa jarjestyksessa, vaan Fa-
cebook seuloo algoritmillaan ne julkaisut, joiden se uskoo kayttajaansa kiinnostavan. Fa-
cebook ei ole endd ollut pelkastddn nuorten kayttdma palvelu, vaan sitd kdytetaan laajasti
eri ikdryhmissd, mik& mahdollistaa viestinnan Facebookissa myds perheiden ja sukulais-
ten valilla. (Ponké 2014, 75.)

Instagram

Instagram on 800 miljoonalla aktiivisella kayttajallaan suosituin kuvanjakopalvelu, johon
kayttajat voivat ladata kuvia ja videoita (Statista 2018). Kuvia ja videoita voi julkaista
kaikkien nahtaville tai vain seuraajiksi hyvaksytyille kayttajille. Seuraamisen liséksi In-
stagramissa voi myds kommentoida seka tykata toisten kayttajien julkaisuja. Palvelu
mahdollistaa myds suoraviestien lahettdmisen muille kéyttajille. Instagramia kaytetaan
ensisijaisesti mobiililaitteilla, ja se on saatavissa useimmille &lypuhelimille ja tableteille.
(POonka 2014, 101-102.)

YouTube

Yhteisopalveluiden jalkeen internetin toisiksi suosituimpia sosiaalisen median palveluita
ovat videopalvelut, ja ndiden joukossa kéytetyin jattildinen on laajasti tunnettu YouTube,
jolla on 1500 miljoonaa aktiivista kayttajaa (Statista 2018). Palvelu tarjoaa kayttéjilleen
alustan omien videoiden julkaisuun sek& omien ja muiden julkaisemien videoiden katse-
luun ja kommentointiin. YouTuben suosiosta kertoo myds sen nouseminen maailman
toiseksi suosituimmaksi hakukoneeksi heti Googlen jalkeen. Kayttdjat voivat YouTu-
bessa seurata myods haluamiensa kayttéajien videokanavia, jolloin he ndkevét seuraamiensa

kanavien uudet videot omalla YouTube-etusivullaan. Taman liséksi YouTube on myds
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paljon enemmaén kuin yksittédinen videopalvelu, silld YouTubeen ladattuja sisaltoja jae-
taan runsaasti myos muihin sosiaalisen median palveluihin. YouTube -videoita upotetaan
usein myos muille www-sivustoille. Naiden ominaisuuksiensa vuoksi YouTube -videoi-
den levidmispotentiaali maailmanlaajuiseksi ilmidksi on konkreettinen. (Pénké 2014, 96—
97.)

Twitter

Reaaliaikaisista mikroblogipalveluista merkittavdampana voidaan pitéda Twitterié. Se tun-
netaan 140 merkkia pitkisté viesteistaan, joita tuttavallisimmin kutsutaan twiiteiksi. Twit-
terilld on 330 miljoonaa aktiivista kéyttajaa (Statista 2018). Twitterin kayttdja voi seurata
ldhes ketd tahansa toista palvelun kayttajaa seka tulla itse seuratuksi. Palvelun avoin
luonne yhdistettyna matalaan verkostoitumiskynnykseen on synnyttanyt vilkkaan maail-
manlaajuisen sosiaalisen verkoston, jossa samalla tasolla viestivat niin presidentit kuin
kansalaiset. Twitterissa jokainen kayttdja nakee omassa uutisvirrassaan eli feedissa seu-
raamiensa kayttajien viimeisimmat twiitit. Twitterin tehokkuus viestintdvalineené perus-
tuu pitkalti sen yksinkertaisuuteen seka viestinndn ajantasaisuuteen. Sitd on luonnehdittu
julkishenkilokohtaiseksi viestintdmuodoksi, silla kaytt4jén vastatessa seuraamansa kéyt-
tajan twiittiin twiitin ndkevat myos lahettdjan seuraajat. Tamé mahdollistaa keskustelui-
hin osallistumisen kansainvalisesti. Eri aihepiireihin liittyvia viestejé voi seurata aihetun-
nisteiden (#) eli hashtagien avulla. (Ponk& 2014, 83-84.)

2.3 Sosiaalisen median kéaytt6 Suomessa

Sosiaalisen median palveluita kdytetddn maailmalla ja Suomessa koko ajan enenevissa
maarin. Tilastokeskus on vuoden 2016 Véeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tutki-
muksessa selvittanyt yhteisopalveluiden kayttdd Suomessa. Yhteisépalvelulla tarkoite-
taan sosiaalisen median palvelua, jonka tunnuspiirteitd ovat oman kayttajaprofiilin luo-
minen, verkostoituminen ja toisten kayttdjien seuraaminen. Suurin osa sosiaalisen median
palveluista lukeutuu yhteisépalveluiksi. Tutkimuksessa ilmenee, ettd viimeisen kolmen
kuukauden aikana Suomessa yhteisopalveluita oli kayttanyt jo 59 prosenttia 16-89 - vuo-
tiaista vastaajista. Kasvua vuoteen 2015 oli tapahtunut kolmen prosentin verran. Yhteiso-
palveluiden kaytt6 Suomessa on tutkimuksen mukaan kasvanut tasaisesti kaikissa ika-
luokissa, paitsi vuoden 2016 tilastossa 16-24-vuotiaiden kohdalla on nahtéavissa lievaa

laskua. YhteisOpalveluiden kaytto yleistyy talla hetkell& nopeimmin 35-44-vuotiaiden ja
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45-54-vuotiaiden ryhmissd. Kuvassa 1. havainnollistetaan yhteisopalveluiden kayton ke-

hittymistd Suomessa vuosina 2103-2016. (Tilastokeskus.)

100 %
@ 2016

il

16-24 v. 25-34 v. 35-44 v. 45-54 v. 55-64 v. 65-74 v.

80 %

60 %

40 % |

20 %

Yhteisopalvelujen kaytto 2013-2016

Kuva 1. Yhteisopalveluiden kaytdn kehittyminen Suomessa ikaryhmittdin 2013-2016 (Someco).

Sosiaalisen median siséltéja oli viimeisen kolmen kuukauden aikana jakanut 37 prosent-
tia 16-89-vuotiaista suomalaisista. Sisaltdjen jakamisen aktiivisuudessa nuorten ika-
luokka oli huomattavasti muita ik&luokkia aktiivisempi. Sisaltéjen kuluttajina suomalai-
set olivat aktiivisempia, silla 60 prosenttia suomalaisista oli viimeisen kolmen kuukauden
aikana katsonut tai lukenut yhteisdpalveluiden jaettuja sisaltoja. Lahes viikoittain tata teki
47 prosenttia kohderyhmastd. Kun otetaan huomioon suomalaisten aktiivisuus jaettujen
sisdltdjen kuluttamiseen, voidaan todeta sosiaaliseen mediaan sisaltéd tuottavilla kaytta-
jilla olevan mahdollisuus saavuttaa tuottamilleen sisélldille hyvinkin laajaa nédkyvyytta.
(Tilastokeskus.)
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3 TOIMIVA VIESTINTA JA SOSIAALINEN MEDIA PELASTUSTOIMEN VIES-
TINNASSA

Tassa luvussa tarkastelen sitd, millaisista osatekijoista toimiva viestintd koostuu. Liséksi
kasittelen organisaatioiden sosiaalisen median viestintad seké sosiaalisen median tarpeel-
lisuutta osana organisaatioiden viestintdd. Tarkastelen my0s pelastuslaitosten sosiaalisen

median viestinnan rakenteen muotoutumista.

3.1 Toimiva viestinta

Toimiva viestintd koostuu useista eri osa-alueista. Viestinnan toimivuuden kannalta olen-
naisia tekijoita ovat kirjoitustapa, kriisiviestintd, markkinointi ja kaksisuuntainen vuoro-

vaikutus.
Kirjoitustapa

Kirjoitusasu sosiaalisessa mediassa ei voi olla sama kuin perinteisessa yritysviestinnassa,
silla yksisuuntaisen mainospuheen tilalle on tullut keskustelu, ja niin sanottu tiedonvali-
tyksen auktoriteettiasema on muuttunut siten, ettd jokaisella on oikeus viestid. Sosiaali-
seen mediaan tehtdvia teksteja luetaan kéytdnndssa aina ruudulta. Olipa kyseessa alypu-
helin, tietokone tai tablet-tietokone, verkkoviestinndn on oltava ennen kaikkea silmailta-

vaa, tiivista, lyhytta seka helppolukuista. (Kortesuo 2014, 15.)

Sosiaalisen median ytimen voi nahda olevan vuorovaikutuksessa, jolloin myos tekstin on
vastattava tahan vaatimukseen. Vuorovaikutteinen hyva teksti sosiaalisessa mediassa on
sopivan mittainen ja tiivis, jotta lukijat ehtivét ja jaksavat sen lukea. Sosiaalisessa medi-
assa helppolukuisuus korostuu, joten viestijan tulisi kirjoittaa luontevasti vélttéen vaikeaa
sanastoa ja virkakieltd. Tekstin ei useimmiten ole tarkoituksenmukaista olla absoluuttisen
kattava, vaan tilaa voi jattd4d muidenkin kommentoinnille. Kommunikoivan otteen lisaa-
minen kasvattaa vuorovaikutuksen todenndkdisyyttd, joten tekstin on hyvé kysyé, pohtia
tai siséltaa vastauksia aiemmin esitettyihin kysymyksiin. Sosiaalisen median viestinnéssa
tekstin ilmeen kuuluisi olla positiivista, rakentavaa ja kypsaa, olipa kirjoitettavasta asiasta
sitten mitd mieltd tahansa. Kritiikki ja eridvat mielipiteet ovat sallittuja, mutta rakenta-
vasti esitettyind. Myonteisen yleisilmeen liséksi rento ja humoristinen lahestymistapa toi-

mii paremmin kuin jaykan virallinen ote. Tekstin aihepiirien ajantasaisuus on myos aa-
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rimmaisen tarkedd, silla asian ajankohtaisuus herattdd keskustelua tehokkaammin. Hy-
valla tavalla markkinoiva teksti on aitoa ja innokasta, se sisaltad tehokasta retoriikkaa.
Hyva teksti kykenee myymaén asian lukijoilleen siten, ettd he ymmaértavat sen tarkeyden
ja alkavat toimia. (Kortesuo 2014, 16-17.)

Sosiaaliseen mediaan tehtévan paivityksen tekstissd on hyvan siséllon lisaksi kiinnitet-
tdva huomiota myos tekstin ulkoasuun. Ensiarvoisen tarkeda on pitdéd huolta siitd, etta
tekstimuoto on yhteensopiva kéytettdvan palvelun vaatimusten kanssa. Sama teksti ei
muotoilunsa puolesta valttamatta sovellu tai edes mahdu kaikkien palveluiden antamiin
vaatimuksiin. Teksteissd on hyvd muistaa kayttaa selkedd kappalejakoa, ja kappaleiden
pituus voi sosiaalisessa mediassa olla hieman lyhyempi kuin esimerkiksi printtimediassa.
Teksteissd saa ja tarpeen vaatiessa on kannustettavaa kéayttaa luettelointia tai numerointia
lopputuloksen selkeyttdmiseksi. Pitkdssé tekstissé voi kdyttad myos valiotsikoita. Kun
paivitysten yhteydessd kaytetddn kuvia tai videoita, niistd saa parhaan hyédyn, kun ne

linkittyvat myds tekstin sisaltoon. (Kortesuo 2014, 17-24.)
Vuorovaikutus

Sosiaalisen median palvelut eroavat toisistaan esimerkiksi siind suhteessa, miten kayttajat
verkostoituvat toistensa kanssa. Tama pitkalti teknisten ominaisuuksien maarittdma tekija
vaikuttaa paljon, sithen miten kahdensuuntaisen vuorovaikutuksen kontakti alkaa kéytta-
jien vélille muotoutua. Kahdensuuntainen eli vastavuoroinen yhteys syntyy kahden kayt-
tajan vélille, kun kontaktin luominen tietylla alustalla vaatii molempien osapuolten hy-
vaksyntad. Esimerkiksi Twitterissé kéyttdjat voivat alkaa seuraamaan toisiaan ilman tal-
laista vastavuoroisuutta, eli kontaktin syntymiseen ei tarvita molemminpuolista hyvak-
syntaa. Talldin syntyy yhdensuuntainen eli suunnattu yhteys. Onkin selvaa, etta néité yh-
densuuntaisia yhteyksia syntyy huomattavasti helpommin kuin kahdensuuntaisia, ja tal-

I6in puhutaan verkostoitumisen kynnyksesta. (Pénké 2014, 138.)

Kaksisuuntaisen, monenkeskisen ja reaaliaikaisen vuorovaikutuksensa kautta voidaan
parhaimmillaan saattaa tehokkaasti ja hedelmallisesti yhteen ideat, kehittdjat, investoijat
ja kansalaiset yhteen. Useassa organisaatiossa on vield nykypéivanakin havaittavissa
asenne, jossa todellisuutta pyritdadan hallitsemaan kommunikaatiota rajoittamalla tai siita
pidattaytymalla. Kommunikointi ndhd&én ylimaaraisena rasitteena muiden toiden péalle
ja kaksisuuntaisen vuorovaikutuksen pelataan lisadvéan tyotaakkaa. VVuorovaikutuksen

yhteydessé paljastuu, ettd asiakkaat tai asukkaat yleensa valittavat tai vaativat jotakin,
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mink& vuoksi poydalle kertyy ylimaaréista tekemistd. Tdma asenne kannattaa tunnistaa
jamuuttaa, silla vuorovaikutus tuo mihin tahansa organisaatioon valtavan resurssin, koko
yhteison tietotaidon kapasiteetin. Vuorovaikutus lisda kansalaisten ymmarrysté esimer-
kiksi hallinnon toimintaa ohjaavista sopimuksista ja sen toiminnan periaatteista. Ymmar-
ryksen liséadntyminen voi vahent&4 &rtyneitd epatietoisuudesta johtuvia yhteydenottoja tu-
levaisuudessa. Organisaatiot voivat hallita ymparoivaa todellisuutta vain kommunikoi-
malla, eivat rajoittamalla kommunikaatiota. Ne, jotka pyrkivat rajoittamaan kommuni-
kaatiota, saavat huomata todellisuuden ja kommunikaation menevan joka tapauksessa

omia menojaan odottamatta ketd&dn mukaansa. (Sauri 2015, 10.)

Teknisesti mahdollisuus yhteiskunnallisesti merkitykselliseen keskusteluun on uusien
viestintavalineiden avulla rajattomat. Elleivét julkishallinto eli valtiot, kaupungit, kunnat
ja niiden johdannaiset liity mukaan tahan keskusteluun, se on auttamattomasti kansalais-
keskustelun ulkopuolella ja tallin sen toiminnan oikeutus véistamatta rapautuu. Perin-
teisen hallinnon viestinnén ollessa yksisuuntaista tiedottamista ovat uudet kommunikaa-
tiovélineet lyhyessé ajassa avanneet maailman monenkeskiselle, kaksisuuntaiselle vuo-
rovaikutukselle ja muuttaneet tdmén maiseman perin juurin. N&iden muutosten jalkeen
julkishallinto ei voi en&é& yksin hallinnoida tai organisoida kansalaiskeskustelua, vaan sité
kaydaan lukemattomilla uusilla foorumeilla, joita nousee kaiken aikaa vanhojen tilalle.
Kun keskustelun rajoittaminen ja hallitseminen ei ole endd mahdollista, on ainoa mahdol-
lisuus vaikuttaa siihen osallistumalla itse. Tdma edellyttdd késitysta siitd, milla fooru-
meilla organisaation kannalta merkittavaa keskustelua kaydaan. (Sauri 2015, 31-33.)

Kun puhutaan kaksisuuntaisesta vuorovaikutuksesta, tulee ymmartaa, etta se edellyttaa
persoonan esiin tuomista kummassakin padssa keskusteluyhteyttd. Ei siis riitd, etta jul-
kishallinnon edustaja kopioi viranomaistiedotteista, vaan vastaus on kyettdvd muotoile-
maan ymmarrettavaksi omin sanoin. Tamén moni virkamies voi kokea pelottavana, sill&
koetaan, ettd raja tyOidentiteetin ja oman yksityisen identiteetin valill4 kaventuu. Tallai-
nen pelko kaikessa yleisyydessaan on kuitenkin turhaa, silla persoonallisuus viestinnéssé
ei tarkoita oman yksityisyytensa paljastumista, vaan kasilla olevan asian kertomisesta
omalla persoonallisella tavalla. Kukin kertoo ja saakin kertoa asioista omalla tyylill&én,
javiestinnan tyylilaji tai viestintatapa vapautuvat. Siltikadn ei ole olennaista, ett4 paattaja
tai muu vallankayttdjé hehkuttaa péivityksissdén esimerkiksi omia harrastuksiaan tai lem-
mikkej&an. (Sauri 2015, 42-43.)
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Kansalaisten osallisuuden ndkdkulmasta on olennaista, miten vallanpitdja tekee itseddn
ymmarrettdvaksi ja perustelee omia tai organisaationsa linjauksia, silla vallanpitgjan ar-
Kipdivan toiminta on useimmiten kansalaiselle enemman tai vahemman triviaa. Kun vies-
tintd muuttuu persoonalliseksi, herédd vuorovaikutukseen tiedon liséaksi myds tunnetaso.
Tata ilmiotd on kuvattu sanomalla tulevaisuuden demokratian olevan emokratiaa eli
emootioiden valtaa. Tunnetaso on viestintadn sitouttamisen ja sitoutumisen kannalta olen-
naista, ja vaikka sitoutuminen voi onnistuakin pelkén tiedon varassa, edellyttad innostu-
minen aina tunnekokemusta. Téllainen innostuminen ja sitoutuminen on myds useimmi-
ten tarttuvaa. Organisaation johtaja voi uskottavalla esimerkill&dan tartuttaa innostustaan
ja sitoutumistaan viestintdan organisaationsa muihin tyontekijoihin. (Sauri 2015, 42—43.)

Aktiivisessa ja persoonallisessa vuorovaikutuksessa tulee véistamatta nakyviin myos or-
ganisaation johtajien ja padttajien arvomaailma, joka tietoisesti tai tiedostamattomasti
heijastuu koko organisaation toimintakulttuuriin. Mit& aktiivisemmin ja avoimemmin
keskusteluun osallistutaan, sitd varmemmin arvot ja asenteet tulevat nakyville. Taman
seurauksena on hankalampaa teeskennella toisenlaisia arvoja kuin néitd, joiden pohjalta
valtaa péivasta toiseen kaytetdadn. Keskusteluihin osallistuva paattajé joutuu ja padsee pe-
rustelemaan kantojaan tai vastaamaan kysymyksiin useammin kuin keskustelusta pidat-
taytyva, silla hén antaa keskusteluun enemmén materiaalia muiden kommentoitavaksi.
Lyhyen ajan kuluessa pidattaytyva viestija voikin paasta keskusteluissa vahemmalld,
mutta pitkall aikavalilla avoimempi keskustelija mitd todennékdisimmin saavuttaa van-
kemman luottamuksen. Monenkeskisen ja kaksisuuntaisen vuorovaikutuksen maailmassa
vaikutusvalta ei enda valttamatta perustu muodolliseen asemaan. Organisaatio tai esimer-
kiksi virkamies on yhta uskottava kuin hanen viimeisin puheenvuoronsa. Vuosikymme-
nien aikana rakennetun hyvén maineen voi menettédd yhdella kohtalokkaalla molaytyk-
sellg, ja sen palauttaminen voi olla todella vaikeaa. Viestinnan harhalaukaus voidaan hel-
posti tulkita niin, ett4 henkilon todellinen, siihen asti piilossa pysynyt arvomaailma tuli
sen yhteydessé esiin. (Sauri 2015, 44-45.)

Viihteellinen sisédllontuotanto

Kortesuo (2014, 102) uskoo, ettd tiukka fakta ja perusteltu mielipide on mahdollista esit-
t&a yleisolle sosiaalisessa mediassa viihteellisesti ja etta asiantuntijan viihteellisyys on
enemmankin merkittava lisdarvo kuin faktan arvoa syova tekija. Sosiaalisen median jul-

kaisujen laajempi levidminen ja tehokkaampi ymmarrettavyys yleison tasolla saavutetaan
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viihteellistamalla julkaisuja. T&mén vuoksi sosiaalisen median viestijan on hyva tuntea
sisallonmarkkinoinnin perusteita ja ymmartaa viihteellisyyden merkitys julkaisujen me-
nestymisessd. Siséltdmarkkinoijan kannalta toimivaksi todettuja vinkkeja on monia.
Omien tuotosten ja téiden julkaiseminen on sisallontuotannon yksi peruspilareista. Oman
alan sisdiseen keskusteluun osallistuminen ja muiden eteenpéin auttaminen on aina hy-
vasta ja sopii esimerkiksi pelastustoimen tyylille. Ei ole hyddyllistd pantata tietojaan
muilta tai luoda vastakkainasettelua rinnakkaisorganisaatioiden valille. On hyvd myds
muistaa, ettd vaikka paine julkaista sosiaalisessa mediassa voi joskus kasvaa isoksi, ei
kannata julkaista merkityksetontd informaatiota. Omassa viestinnassa tulee sailyttaa ren-
nosta otteesta huolimatta tietynlainen relevanttius. Hyvaa sosiaalisen median sisélt6ad saa
my0s muista eri yhteyksiin toteutettavasta sisallosta. Esimerkiksi seminaaripuhevuorojen
tai omien sosiaalisen median ulkopuolisten kampanjoiden tuominen sosiaaliseen mediaan

tuo viestintéan lisdarvoa. (Kortesuo 2014, 95.)

Viihdemarkkinoinniksi kutsutaan markkinointia, jossa viihteen avulla levitetdén tietoi-
suutta tuotteesta, palvelusta tai yrityksesta. Tassa keskiossa ei siis valttamatta ole se, mita
halutaan mainostaa, vaan viihteellinen viesti, jonka sivussa oma asia saadaan leviamaan
asiakkaiden keskuuteen. Viihdemarkkinointi on sosiaalisessa mediassa sallittua, kunhan
mukana on myds sisdltomarkkinointia eli relevanttia asiaa. Toinen yleisesti kéaytetty keino
on tarinamarkkinointi, jossa kohdehenkildissa pyritddn saamaan aikaan tunne- ja muisti-
jalki. Ihmiset muistavat usein tarinat hyvin, joten tarinankerronnan on todettu olevan
useimmiten tehokkaampaa kuin yksittéisen hintatiedon tai tuotteen esittely. Sosiaalinen
media tarjoaa tarinamarkkinointiin hyvan alustan, ja sielld tarinaa on vaivatonta kertoa
tekstin, kuvan tai videon vélityksella. Yritysmaailmassa markkinoinnin yhteydessa puhu-
taan usein kampanjamarkkinoinnista. Kampanjan voi tehokkaasti valjastaa my®s sosiaa-
lisen median viestintdan. Kampanjamarkkinoinnissa keskeista on se, ettd markkinoinnilla
on tietty kesto ja paddmaara ja se useimmiten keskittyy useammalla eri markkinointikana-
valla samaan aihepiiriin. (Kortesuo 2014, 94-100.) Téllainen sisélléntuottamisen muoto
on tehokas myos sosiaalisessa mediassa (esimerkiksi teemaviikot, Varokaa heikkoja jaita
tai Viisaasti vesilla -kampanjat) ja sitd voi helposti varioida eri sosiaalisen median palve-
luiden valilla. Vaikka pelastustoimen tehtdvana ei sosiaalisessa mediassa ole niinkaan
myyda mitdan, sisdltémarkkinoinnin ohjenuorien hallitseminen voi auttaa sanoman te-
hostamisessa. Pelastustoimessa tdmén voisi ndhda tyon siséltod esitteleving julkaisuina,

joita voisi tuoda esille hyvien kuvien ja videoiden kautta.



18

Kriisiviestintd — jos mokaat

Tilanteessa, jossa oma toiminta sosiaalisessa mediassa tai sen ulkopuolella herattda kohun
sosiaalisen median sisallg, on tarkeda keskittya viestinnassa tilanteen rakentavaan ratkai-
semiseen. Tallainen sosiaalisen median kriisi osuu mit4 todennékdisimmin jokaisen or-
ganisaation kohdalle, mutta on aina hoidettavissa asiallisilla toimintatavoilla. Konfliktiti-
lanteessa sosiaalisessa mediassa tulisi pystya viestimaan luontevasti huomioiden tilanteen
asettaman tunnetilan. Kritiikin suuntaan tulisi kyetad olemaan myonteinen seka asiallisen
rakentava. Vihaista asiakasta tai tahoa tulisi kohdella asiaan paneutuen, rauhoitellen ja
empaattisesti. Huumoria voi tyylitajuisesti k&yttaa, mikéli kritiikki& esittava tahokin tekee
niin. Tarke&dd on ymmartad myontaé virheensa ja pahoitella rehdisti omaa toimintaa siiné
palvelussa, missa kohukin on syntynyt. Negatiivisia viesteja ei tule missaan nimessa pois-
taa, silla se ei ratkaise tilannetta, vaan useimmiten lietsoo kohua kasvamaan. On myos
tarkeda sailyttdd maltti, silla raivoaminen sosiaalisessa mediassa yleensa pahentaa tilan-
netta. Konfliktitilanteessa on turha myoskadn menng syyttelemaén muita. Kukin organi-
saatio vastaa itse omasta toiminnastaan. (Kortesuo 2014, 79-89.)

3.2 Organisaatiot sosiaalisessa mediassa

Sosiaalisen median avoimen toimintakulttuurin ja perinteisen hierarkkisen toimintakult-
tuurin valilla on merkittdva ero. Tdmé ero on niin jyrkka, etta siirtyminen perinteisesta
tarkkaan vastuita jakavasta ja rajoittavasta vuorovaikutuksesta avoimeen ja yhteisolliseen
toimintakulttuuriin ei ole helppoa. Ei olekaan mikaan ihme, ettd jahmeéén perinteiseen
toimintakulttuuriin tottuneet ihmiset karttavat sosiaalisen median vuorovaikutuskeinoja.
Organisaation toimintakulttuurin muuttaminen on yleensa hidas prosessi. Toimintakult-
tuurin muutoksen yhteydessé ilmenee aina muutosvastavirtaa, jonka syitd voivat olla uu-
sien asioiden pelko ja oman saavutetun valta-aseman menettdminen. Jos tarkeimmaksi
motivaatioksi organisaatiossa nousee omien etujen suojaaminen, on yhteisollinen tyos-
kentelytapa mahdottomuus. Johtavassa asemassa olevan henkilon asenne on koko orga-
nisaation tasolla merkityksellinen, silla mik&li suhtautuminen sosiaaliseen mediaan on
kielteinen, se vaikuttaa negatiivisesti myos alaisten asenteisiin seka mahdollisuuksiin ot-
taa sosiaalisen median palveluita kdyttdon organisaation sisalld. Sosiaalisen median mer-

Kitys ei ole vield lahesk&&n kaikille organisaatioille taysin kirkastunut, vaan pikemminkin
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kirkastumassa ja aiheuttamassa vastarintaa seka kielteista suhtautumista sosiaalisen me-
dian kayttoonottoon. (Sauri 2015, 34-35.)

Sosiaalinen media voidaan edelleen ndhdéd ohimenevana villityksend, jonka jélkeen pala-
taan perinteiseen toimintakulttuuriin. Sosiaalinen media on kuitenkin osoittautunut pysy-
vammaksi osaksi toimintakulttuuria. Se voidaan n&dhda osana merkittavéaa historiallista
kaannettd, joka liittyy kommunikaation ja tiedon avoimuuden merkityksen kasvuun. Nain
ollen sosiaalinen media ei ole vain viestien jakelukanava paéttéjien ja kansalaisten valilla
tai kansalaisten kesken. Sen avulla voidaan valjastaa tietoa laajasti eri osaamisalueilta
koko yhteison hyvéksi esimerkiksi paattdjilta, kansalaisilta, yrityksilta ja viranomaisilta.
(Sauri 2015, 10.)

Julkiseen kansalaiskeskusteluun osallistumista sosiaalisessa mediassa voidaan maineen-
hallinnan kannalta pitad myos julkisen hallinnon tapaturmavakuutuksena. Kohu sosiaali-
sessa mediassa voi syntyd muutamassa sekunnissa ja levita kulovalkean tavoin. Téllaiset
kohut tai kriisit perustuvat usein syvélle juurtuneeseen vakaumukseen, jossa hallinnolta
tai virkamiehiltd on lupa odottaa kaikenlaisia idioottimaisuuksia. Mitd jarjettomampi esi-
merkki tallaisesta hallinnon mielivallasta tai epdonnistumisesta kerrotaan, sitd todenna-
kdisemmin sitd pidetdan totuutena. Tyypillista téallaisissa tapauksissa on se, ettd toisen
osapuolen nakemysté ei yleensa kysyta tai edes haluta kysya, silla se saattaisi pilata hyvén
tarinan. Tietenkin organisaatioille sattuu l&hes péivittain pienempid tai suurempi virheitd,
ja kun toimiva palvelu ei kelpaa uutiseksi, herattavét poikkeamat ja pettymykset kiinnos-
tusta. (Sauri 2015, 41-42.)

Julkishallinnon ainoa tapa kohujen ehkaisemiseksi on olla mukana keskustelussa, missé
ikina se kaydaankaan. Sosiaalisessa mediassa on esimerkiksi tagaystoiminta, joka vélittada
asianomaiselle tiedon siitd, ettd hanet on mainittu jossain keskustelussa, miké helpottaa
oleellisten keskustelujen I6ytamista. Esimerkiksi vaéran tiedon oikaisussa voi olla joskus
kysymys jopa sekunneista, silla sosiaalisessa mediassa huhu tai vééra tieto voi lahteé kier-
tdmé&an todella nopeasti. On kaikkien asianomaisten etu, ett4 ristiriitaa tai kohua heratta-
van asian kaikki puolet tulevat selvitetyiksi. Silti kohu jaa usein kansalaisten mieliin pa-
remmin kuin myoh&ssa tehty oikaisu tai selonteko. Kaiken kaikkiaan vapaa keskustelu
rakentuu parhaiten perustellun ndkemyksen mukaan. Ellei ole itse keskustelussa mukana,
joku muu esittaa vallitsevan parhaan ndkemyksen, jonka mukaan yhteiso ajattelunsa ra-
kentaa. (Sauri 2015, 41-45.)
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Sauri (2015, 45-46) toteaa, ettd jokaisen organisaation johdon olisi syyté olla aktiivisesti
lasnd sosiaalisen median kansalaiskeskustelussa, mutta kokee viime aikoina joutuneensa
tarkistamaan vakaumustaan, silla myds sosiaalisen median viestintd on mahdollista dele-
goida onnistuneesti. Tallainen delegointi edellyttda onnistuakseen kuitenkin sita, etté kes-
kusteluun osallistujan on edustettava organisaation virallista ndkemysta ja samalla kes-
kustelijalla on oltava kuitenkin persoonallinen ja tunnistettava oma profiilinsa. Organi-
saation virallisen ndkemyksen edustaminen ei tietenk&én tarkoita sitd, etta sosiaalisen me-
dian vastaavan jokainen esitetty repliikki tarkastettaisiin etukateen, vaan ainoastaan epa-
selvyyttd aiheuttavissa tilanteissa asiasta keskusteltaisiin organisaatiossa. Sosiaalisen me-
dian ulkoistamisessa menetetd&n myos niin kutsuttu kasvoetu, jossa organisaatio saisi jul-
Kiset tunnistettavat kasvot. On nimittéin todettu hyddylliseksi, ettd organisaation johto on
mukana sosiaalisessa mediassa omana itsenaan. On tarkedd muistaa, ettei pelkka muodol-
linen vaikuttaminen ja ndkyminen riit4, sill& l&sndolo sosiaalisessa mediassa on osoitet-
tava uskottavasti, ellei sen halua k&&ntyvan itseédan vastaan. Organisaation alemmilla por-
tailla tydskentelevien ei ole pakko olla virkansa puolesta kansalaiskeskustelussa mukana,
mutta he ovat osallistuessaan organisaatiolle ehdottomasti lisdetu. Johdon olisikin hyvé
innostaa organisaation kaikilla tasolla tyoskentelevia aktiivisuuteen. Esimerkiksi kaupun-
gin palveluorganisaatioiden suorittavien tyontekijoiden kanta kiinnostaa varmasti kau-
pungin asukkaita. Pitdd myds ottaa huomioon, ettei kukaan voi hallita sosiaalista mediaa
kauttaaltaan, silla se muuttuu koko ajan kayttdjiensé toiminnan, uusien sovellusten ja uu-
sien kokemusten mukana. Se on loppujen lopuksi koko sosiaalisen median olennaisin
ominaisuus, ja tahén jatkuvaan muutokseen sosiaalisen median toimijan tulee sopeutua

parhaimman mukaan.

Yleinen asenne on usein se, etta viestintd, vuorovaikutus ja keskusteluun osallistuminen
eivét olisi oikeaa tyotd. Etenkin toimintansa oikeutuksen kansalaisten hyvaksynnasta saa-
vassa julkishallinnossa viestinta on todella olennainen osa johtajan tyota kaikilla organi-
saation tasoilla. Organisaation kaikki toiminta on kyettava kansalaisilleen perustelemaan
selkeésti viestien eri prosessien kaikissa vaiheissa. Etenkin, kun vuorovaikutukseen voi
nykyisin ottaa dlypuhelinten avulla osaa missé ja milloin vain, sitad ei voida enaa pitaé
ajankayttokysymyksend. Toki taytyy muistaa, ettei internetin viihdekayttd kuulu tyoai-
kaan. Sosiaalista mediaa ei voi pitd4d mindan erityisena viestintdhuoneena, jonne siirrytaan
vuorovaikutusta harjoittamaan silloin kuin halutaan. Keskusteluun tulisi osallistua silloin,

kun se on ajankohtaista ja mahdollista. Kielteinen asenne vuorovaikutukseen kumpuaa
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menneestd maailmasta, jossa oikeat tyot ja viestintd nahtiin kahtena eri asiana. N&in us-
kovat putoavat nykymenossa ennemmin tai myohemmin kyydistd. Kun sosiaalisen me-
dian vuorovaikutusta voi hoitaa liikkeessa missé ja milloin vain, voidaan todeta siihen
Ioytyvéan aikaa, mikali on vain asennetta ja halua. Kaksisuuntaisen ja monenkeskisen
viestinnan aikana johtaminen pelkéalla muodollisella asemalla ja johtosd&anndilla ei enaa
onnistu, silla johtamisen perustan muodostavat argumentointi ja esimerkin nayttdminen.
Jos johtaja ei kykene perustelemaan péaatoksidan, suunnitelmiaan ja toimenpiteitdan, on
hanet tuomittu epaonnistumaan niin organisaation sisalla kuin ulkopuolellakin. Viestin-

nan voi siis todeta olevan keskeinen osa kaikkea johtamista. (Sauri 2015, 47-48.)

Sosiaalisissa verkostoissa toimijoiden vélilla voi syntyda monimutkaisia yhteyksia, joita
voidaan tarkastella esimerkiksi sen mukaan, keiden kanssa he ovat yhteydessa. Tiiviissa
yhteydessé olevat kéyttajat voivat muodostaa vahvan yhteyden. Vahvoja yhteyksid, esi-
merkiksi kaveriryhmid, voivat yhdistad heikot yhteydet. TallGin kahdessa erillisessa ka-
veriryhmassa vain tietyt kaksi henkiléa ovat yhteydessa toisiinsa, mutta muut ryhmien
jasenet eivat ole tekemisissa toisen ryhmén henkildiden kanssa. Keskeisessa asemassa
tiedon leviamisessé laajoissa sosiaalisissa verkostoissa ovat erityisesti heikot sidokset.
Heikkojen sidosten kautta verkostossa oleva tieto paatyy verkoston eri osiin. Tdman
vuoksi on oleellista pyrkia laajentamaan sosiaalista verkostoa siten, etta verkostoon kuu-
luu eri-ikaisid, eri aloilla toimivia seka eri tavoin asioista ajattelevia ihmisia. (Ponka 2014,
138-139.)

Julkishallinnon kannalta Facebook ja Twitter ovat Saurin (2015, 50) mukaan edelleen
tarkeimmat sosiaalisen median kanavat. Kyseisten sovellusten kayttdjakunnat ovat koko
ajan enemman eriytyméssa toisistaan. Siind missé Facebookin néhdaan olevan palaa-
massa alkuperéiseen rooliinsa kavereiden valiseksi jakamisfoorumiksi, ovat Twitterissé
yh& enemman lasna tutkijat, journalistit, poliitikot, elinkeinoeldma seka viranomaistahot.
Twitter voidaankin nédhdé varsin tehokkaana tiedon jakamiskanavana asiantuntijayhtei-
sOissa. Siind missa kayttaja voi vuodattaa Facebook sivuilleen tajunnanvirtaa ilman pi-
tuusrajoituksia, tulee Twitterin kayttajan kyeté tiivistamaa ja kiteyttamaan keskeisen asi-
ansa 140 -merkkiin. Vaikka Facebookilla on Suomessa merkittavasti enemman kéyttajié,
vaikuttavat Twitterissa aktiivisesti toimivat olevan paremmin verkostoituneita. Twitter
on siis muuttumassa ainakin Suomessa tietynlaiseksi ammattilaisten ja asiantuntijoiden
foorumiksi, kun taas Facebook on jaddmassé valtavirtaiseksi keskustelualueeksi. T&mén

vuoksi julkishallinnon onkin pohdittava, mihin kanavaan tulisi keskittya.
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Vaikka sosiaalisen median vuorovaikutuksen ja osallistamisen mahdollisuuksista keskus-
tellaan laajasti, on hyva muistaa, ettd suurin osa kayttéjista kuitenkin etsii sosiaalisesta
mediasta ensisijaisesti viihdettd, virkistysta ja vaihtelua. Toki néin on aina ollut viestin-
tateknologiasta riippumatta, mutta voidaan ainakin varovaisesti todeta, etta sosiaalisen
median potentiaali on demokratian ja osallistamisen nakdkulmasta vield suurimmalta
osalta hyodyntamatta. Tarked kysymys onkin, kuinka ehdottomasti olemassa oleva val-
tava potentiaali otetaan kayttodn. Usein argumentoidaan, ettéd eivathén kaikki suomalaiset
ole sosiaalisessa mediassa. Tahan on helppo argumentoida vastaan kysymykselld, missa
ne “kaikki” sitten ovat. On todennakaista, ettei sellaista keskustelufoorumia enéa nyky-
paivana ole, jossa olisi mukana enemman kansalaisia kuin sosiaalisessa mediassa. (Sauri
2015, 52-53.)

Suomen ylivoimaisesti suosituin virastobrandi Twitterissa on Helsingin rakennusvirasto.
Saurin (2015, 60—63) haastatellessa tilin yllapitdja Lauri Hannistd, joka on todennut Twit-
ter aktiivisuudella olleen paljon hyétya viraston toiminnalle. Rakennusvirasto on twiit-
tiensd ansiosta saanut omia ndkokantojaan paremmin esiin, onnistunut perustelemaan toi-
mintaansa sekd oikomaan vaarinkasityksia. Samalla virasto on onnistunut tuomaan itses-
t&an esiin inhimillisemman ja hauskemman puolen, joka on tuonut paljon mydnteista jul-
kisuutta. Hanninen toteaa rakennusviraston pysyvan Twitterin avulla myos paljon parem-
min perilla siitd, mitd kaupungissa tapahtuu ja samalla saavan tietoa myos heita koske-
vista asioista. Ylipaatadn kaupunkilaiset ovat kehuneet viraston muuttuneen heille hel-
pommin lahestyttavaksi. Tulee kuitenkin muistaa, ettd sosiaalinen media ei missaan ni-
messé suoraan korvaa julkishallinnon virallisia vuorovaikutuskanavia. Virallinen palaute
ja oikaisuvaatimukset on aina edelleen ohjattava asianmukaista viranomaisreittia pitkin
vastaanottajille eikd sosiaalinen media ole téllainen muodollinen kanava. Sosiaalinen me-
dia on kysymyksiin vastaamista, tietojen jakamista ja hallinnon inhimillistdmisté varten.
Organisaation avoimessa sosiaalisen median kaytdssé piilee myos vaara, silla sosiaalisen
median tileihin on murtauduttu ja niité on kaytetty haittaohjelmien tai virheellisen agen-
dan levittdmiseen. Nama vaarat tuleekin erityisesti julkishallinnon ottaa huomioon toimi-

essaan sosiaalisessa mediassa.

Sosiaalinen media on aktiivinen seka nopeasti liikkuva ja muuttuva ilmid. Yksittdisen
palvelun suosio voi romahtaa hetkessa ja vanhojen palveluiden tilalle syntyy nopeasti
uusia palveluita. Tdméan vuoksi jokaisen yrityksen olisi elintarkedd asettaa suuntaviivat,

joita voidaan soveltaa mihin tahansa sosiaalisen median viestintd&n. Sosiaalisen median
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kayt0ssé voidaan soveltaa viitta perusohjenuoraa. Ensimmaiseksi yrityksen tai organisaa-
tion tulisi valita harkiten, missd sosiaalisen median palvelussa se haluavaa viestia, silla
kukaan ei pysty, eika edes tarvitse, olla mukana kaikissa mahdollisissa sosiaalisen median
viestimissa. Oikean palvelun valinnassa tulee ottaa huomioon, missa tavoiteltava kohde-
ryhma viestii ja milld tavalla organisaatio haluaa viestid. Joissain tapauksissa sopivaa pal-
velua ei valttamétta vield ole edes tehty. Tdman vuoksi etenkin suuremmat organisaatiot
voivat harkita tekevédnsa itse omia tarpeitaan vastaavan palvelun, joten toisena ohjeena
esiin nostetaan mahdollisuus luoda itse itselleen oma palvelu. Kolmantena ohjeena on
varmistaa aktiivinen kohdennus, jotta se on linjassaan kaikissa organisaation sosiaalisen
median palveluissa. Neljanneksi ohjeeksi esitetadn viestintdsuunnitelman integraatiota
tarkoittaen sitd, ettd sosiaalinen media otetaan osaksi muuta viestintda ja muu viestinta
osaksi organisaation omaa sosiaalista mediaa. Viidenneksi on tarkead antaa kaikille orga-
nisaation tyontekijoille mahdollisuus viestid sosiaalisessa mediassa, sillé sen kéyton ra-
joittaminen tyopaikoilla ei johda toimivaan viestintadn. Vuorovaikutuksen kehittdmisessa
pitéisi sosiaalisessa mediassa olla aktiivinen, kiinnostava, ndyra, joskus jopa epaammat-

timainen, mutta aina rehellinen. (Kaplan & Haenlein 2010, 65-67.)

3.3 Sosiaalinen media pelastustoimen viestinnassa

Tassa alaluvussa esittelen Suomen pelastustoimen ja sen toimintaa ohjaavat lait seka pe-
lastustoimen turvallisuusviestinnan strategiaa ja sosiaalisen median kaytostd aiemmin

tehtya tutkimusta.
Pelastustoimi Suomessa

Pelastustointa ja sen palvelujen saatavuutta Suomessa johtaa, ohjaa ja valvoo sisaminis-
terion pelastusosasto, joka huolehtii myds pelastustoimen valtakunnallisista valmiste-
luista ja jarjestelyistd. Kunkin alueen aluehallintavirasto puolestaan valvoo omalla alu-
eellaan pelastuslaitoksia seka pelastustoimen palvelujen saatavuutta ja tasoa. Kunnat puo-
lestaan omalta osaltaan vastaavat pelastustoimesta yhteistoiminnassa pelastustoimen alu-
eilla. Pelastuslaitoksia Suomessa on 22, ja ne hoitavat pelastustoimen tehtavia omilla alu-
eillaan. Omassa toiminnassaan pelastuslaitos voi kayttaa apunaan esimerkiksi vapaaeh-
toisia palokuntia, sopimuspalokuntia, laitospalokuntia, sotilaspalokuntia tai teollisuuspa-
lokuntia. Pelastustoimen visio on, ettd Suomessa on hyva turvallisuuskulttuuri ja Euroo-

pan tehokkain pelastustoimi. Tdma4 tarkoittaa yhteiskuntaa, jossa jokainen ottaa vastuuta
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yhteisesté turvallisuudesta sek& onnettomuuksia ennalta ehkaistaan tehokkaasti. Pelastus-
toimen organisaatiossa tyoskentelee padtoimisesti noin 4 800 tyontekijaa ja sivutoimisia
tai vapaaehtoispalokuntalaisia pelastustoimen kirjoilla on noin 14 600. Vuositasolla pe-
lastustoimen alueiden kustannukset nousevat noin 340 miljoonaan, misté on laskettu kus-
tannusten olevan noin 64 euroa asukasta kohden. Halytystehtavien vuosittainen luku-
mé&éra vaihtelee hieman, mutta on noin 110 000 tehtdvaa vuodessa. (Pelastustoimi 2013.)
Vuodesta 2020 lahtien pelastustoimen jarjestdmisesté vastaa 18 maakuntaa, joilla jokai-
sella on oma pelastuslaitoksensa. Kuvassa 2. esitetddn Suomen nykyinen pelastuslaitos-

jako. (Sisaministerio.)
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Pelastuslaitokset

1. Helsinki

2. Lansi-Uusimaa

3. Keski-Uusimaa

4. Itd-Uusimaa

5. Varsinais-Suomi
6. Kanta-Hame

7. Péijat-Hame

8. Kymenlaakso

9. Eteld-Karjala

10. Eteld-Savo

11. Keski-Suomi

12. Pirkanmaa

13. Satakunta

14. Eteld-Pohjanmaa
15. Pohjanmaa

16. Keski-Pohjanmaa ja
Pietarsaaren alue
17. Pohjois-Savo
18. Pohjois-Karjala
19. Jokilaaksot

20. Kainuu

21. Qulu-Koillismaa
22. Lappi

Suomen pinta-ala: 338000 km?
Vakiluku: 5435497 (23.5.2013)
Asukastiheys (31.12.2012):
koko maa 17,9 as/maakm?
Uusimaa 172,2 as‘maakm?’
Lappi 2,0 as/maakm?®

Ahvenanmaalla on
pelastustoimessa oma
maakunnallinen lainsdddédnténsd,

B MML, 2012

Kuva 2. Pelastuslaitokset Suomessa (Pelastustoimi).

Pelastustoimen toimintaa ohjaavat pelastuslaki (2011/379) seka Valtioneuvoston asetus
pelastustoimesta (2011/407), joiden mukaan alueen pelastustoimi vastaa pelastustoimin-
nan palvelutason riittdvyydestd, pelastuslaitoksen toiminnan sekd nuohouspalvelujen asi-
anmukaisesta jarjestamisestd. Tama tarkoittaa sitd, etta Pelastuslaitoksen tulee huolehtia

alueellaan seuraavista tehtévista (Pelastuslaki 2011/379, 27 8):
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1) pelastustoimelle kuuluvasta ohjauksesta, valistuksesta ja neuvonnasta, jonka tavoit-
teena on tulipalojen ja muiden onnettomuuksien ehk&iseminen ja varautuminen on-
nettomuuksien torjuntaan seka asianmukainen toiminta onnettomuus- ja vaaratilan-
teissa ja onnettomuuksien seurausten rajoittamisessa

2) pelastustoimen valvontatehtavista

3) vadeston varoittamisesta vaara- ja onnettomuustilanteessa seké siihen tarvittavasta ha-
Iytysjarjestelmésta

4) pelastustoimintaan kuuluvista tehtavista

Néiden lisaksi pelastuslaitos voi suorittaa alueellaan ensihoitopalvelun tehtavia, mikali
pelastustoimi on sopinut yhteistoiminnasta alueen sairaanhoitopiirin kuntayhtyman
kanssa. Pelastustoimi voi myos tukea pelastustoimen alueeseen kuuluvan kunnan val-
miussuunnittelua, mikali tastd on kunnan kanssa sovittu seké huolehtia éljyntorjunnasta
pelastustoimen alueella. (Pelastuslaki 2011/379, 27 8.)

Turvallisuusviestinta ja sosiaalisen median kayttd pelastustoimen viestinnassa

Pelastustoiminnan turvallisuusviestintaa suunnitellaan, arvioidaan ja kehitetdan Pelastus-
toimen turvallisuusviestinnan strategian mukaisesti. Tata ohjaustyota toteutetaan suunnit-
telujarjestelman, pelastuslaitosten palvelutasopédétosten, palvelutason kehittdmissuunni-
telmien sek& vuosisuunnitelmien avulla. Turvallisuusviestinnan suunnittelua pyritaén to-
teuttamaan sen vaikuttavuuden arvioinnin pohjalta. Vaikuttavuutta seurataan esimerkiksi
palveluiden kohdentumisen, turvallisuuskulttuurin muutosten, palautteen ja sosiaalisen
median palveluiden avulla. Turvallisuusviestinnan palvelut ovat pelastustoimessa osa on-
nettomuuksien ehkaisyn tehtdvdkokonaisuutta, ja turvallisuusviestinnan palveluita pyri-
tdan pelastustoimessa suunnittelemaan ja toteuttamaan yhteisty6tahojen kanssa. Strate-
gian mukaan menestyksekkéaan turvallisuusviestinnan edellytyksena on johdon sitoutu-
minen turvallisuusviestinnan strategiaan ja sen tavoitteisiin. Strategiassa taataan myos
riittdvat henkilo-, tybaika- ja materiaaliresurssit turvallisuusviestinnén toteuttamiseksi jo-
kapaivaisten kaytdnnon toimien kautta kaikissa tyotehtavissa. Mikali koulutuksen tarpeita
ilmenee, tulee pelastuslaitosten tunnistaa nama4 ja tarjottavan koulutuksen tulee kohdistua

néihin tarpeisiin yhteistyossa sidosryhmien kanssa. (Pelastustoimi 2012.)

Sosiaalisen median rooli turvallisuusviestinnan strategiassa on vield verrattain pieni. Stra-
tegiassa kuitenkin esitetddn tavoite onnettomuuksien ehkaisytydn kehittdmisesta otta-

malla kayttoon sosiaalisen median palveluita seké todetaan pelastustoimessa kéytettavan
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ja kehitettdvén sosiaalisen median palveluita aktiivisesti. Sosiaalisessa mediassa toimi-
misen todetaan olevan oleellinen osa turvallisuusviestintdd sek& nostetaan esiin sitoutu-
misen, aktiivisuuden ja vuorovaikutuksen merkitys sosiaalisen median viestinnéssa.
Ajantasaisilla sosiaalisen median palveluilla pyritddn ohjaamaan, neuvomaan ja opasta-

maan ihmisié edistdimdin omaa ja muiden turvallisuutta. (Pelastustoimi 2012.)

Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen palvelutasopaatoksessé sosiaalista mediaa ei varsinai-
sesti mainita. Siind kuitenkin kerrotaan pelastustoimen turvallisuusviestintdpalveluita
tuotettavan riskiperusteisesti, jarjestelmallisesti sekd suunnitelmallisesti. Turvallisuus-
viestintaa kerrotaan kehitettdvan saadun palautteen perusteella. Vuosien 2014-2017 pal-
velutasopéatoksen mukaan turvallisuusviestintd kohdistetaan erityisesti esikoululaisille,
4-luokkalaisille ja ikaihmisille. Turvallisuusviestintdd organisoi ja toteuttaa palvelutaso-
kauden aikana yksi paéllystoviranhaltija. Pelastuslaitoksen turvallisuusviestinté ja val-
vontatoiminta ovat tyovélineitd, joiden avulla huolehditaan pelastuslaitokselle kuuluvasta
ohjauksesta, neuvonnasta ja valistuksesta. Palvelutasopadtoksen mukaan valistus ja neu-
vonta ovat parhaita keinoja ihmisten asenteisiin vaikuttamisessa, varautumisessa erilai-
siin vaara- ja onnettomuustilanteisiin sekd onnettomuuksien ennaltaehkéisyssa. (Pohjois-

Karjalan pelastuslaitos 2014, 14.)

Pelastuslaitosten sosiaalisen median kéyttda on tutkittu verrattain vahan. Sen tutkimiseen
oman haasteensa tuo alalla seka ympéroivassa maailmassa késilla oleva murros, jossa
esimerkiksi juuri sosiaalisen median k&ytén kehitys on ollut jopa rdjahdysmaéista. Sipolan
(2015) Pelastusopiston palopaallyston koulutusohjelmaan tehdyssa opinndytetydssé on
tarkasteltu seitseman eri pelastuslaitoksen sosiaalisen median kayttda. Opinndytetydsta
kay ilmi, etta kaikki seitsemastéd kyselyyn vastanneesta pelastuslaitoksesta hyddynsi so-
siaalista mediaa omassa ulkoisessa viestinndssaan. Sosiaalisen median palveluista ndista
pelastuslaitoksista jokainen kaytti Facebookia, viisi oli Twitterissa, kaksi Instagramissa
jakaksi YouTubessa. Lisaksi jokaisella kyselyyn vastanneella pelastuslaitoksella oli kay-
tossadn omat www-sivut ja osalla oli hyvia kokemuksia blogien kéytosta. Opinndytetyon
mukaan yleinen mielipide sosiaalisen median kayttoon oli, ettd pelastuslaitoksen kuuluu
olla sielld, missé asiakkaatkin ovat, joten sosiaalisen median kayttd on perusteltua. Kuusi
seitsemaésta kyselyyn vastanneesta pelastuslaitoksesta harkitsi myods laajentavansa sosi-
aalisen median kéaytt6a osana omaa ulkoista viestintdansa. Pelastuslaitokset halusivat yhta
lukuun ottamatta liséé resursseja sosiaalisen median kayttoon, jotta ne kykenisivat paran-

tamaan palveluja seka niiden laatua. (Sipola 2015, 18-20.)
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4 TUTKIELMAN TOTEUTUS

Tasséd luvussa tarkastelen tutkielman menetelmallisia lahtokohtia, tutkimuskysymyksia
seka tutkielman kaytannon toteutusta. Esittelen tutkielman aineiston ja avaan aineiston

analyysimenetelmié.

4.1 Tutkimuskysymykset ja tutkielman lahestymistavat

Taman tutkielman tavoitteena on selvittd, millaisena pelastuslaitosten hairidtilanteiden
ulkopuolella tapahtuva sosiaalisen median kayttd nayttaytyy toimivan viestinnan nako-
kulmasta. Taméan laajuisessa opinnaytetydssé en kokenut tarkoituksenmukaiseksi tarkas-
tella yksityiskohtaisesti kaikkien Suomen pelastuslaitosten viestintad sosiaalisessa medi-
assa, joten valitsin tarkempaan tarkasteluun kolme pelastuslaitosta. Keskityn tarkastele-
maan Pohjois-Karjalan, Eteléd-Karjalan ja Pohjois-Savon pelastuslaitosten viestintad so-
siaalisessa mediassa. Valitsin edelld mainitut pelastuslaitokset, silla naiden pelastuslai-
tosten viestintatavat, palveluiden kéayttotavat, sisallontuotantotavat seka julkaisujen kieli
poikkeavat toisistaan.

Tutkielman tavoitteen pohjalta tutkielman tutkimuskysymys ja sen alakysymykset muo-

dostuvat seuraavanlaisiksi:

Millaisena pelastustoimen hairi6tilanteiden ulkopuolella tapahtuva sosiaalisen me-
dian kaytto nayttaytyy toimivan viestinnan nakékulmasta?
1. Millaisia sosiaalisen median viestijoitd Pohjois-Karjalan, Etela-Karjalan ja
Pohjois-Savon pelastuslaitokset ovat?
2. Millaista pelastuslaitosten sosiaalisen median viestintd on sisélloltaan?

3. Miten pelastuslaitosten sosiaalisen median julkaisuihin on reagoitu?

Tutkielmani edustaa laadullista tutkimusta. Jotta voisin saavuttaa kokonaisvaltaisen ja
syvemman késityksen pelastustoimen sosiaalisen median kaytostd, tutkielma vaatii laa-
dullista tutkimusotetta. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan ldhtokohtaisesti ymmaérta-
maan tutkimuskohteen ominaisuuksia, merkityksia ja laatua. Laadullista tutkimusta voi
toteuttaa monenlaisilla eri menetelmilla. Menetelmissa korostuvat etenkin tutkimuskoh-
teen tarkoitukseen, merkitykseen, kieleen ja ilmaisuun liittyvat ndkoékulmat (Jyvéskylan

yliopisto 2015.) Tutkimuskysymykseen ei ollut mahdollista vastata yksistaan teorian poh-
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jalta, joten tutkielman toteuttaminen vaati empiiristd tutkimusta ja ndin ollen tutkimusai-
neiston kokoamista. Empiirisessé analyysissa keskeisid ovat aineiston kerddmis- ja ana-
lyysimetodit, joita esittelen seuraavissa alaluvuissa. (ks. Tuomi & Sarajarvi 2004, 19—
10.)

4.2 Aineisto ja sen kokoaminen

Laadullisella aineistolla viitataan pelkistetyimmillaén tekstimuotoiseen aineistoon. Teks-
timuotoisia aineistoja voivat olla muiden muassa haastattelut, havainnoinnit, paivékirjat,
yleisdnosastokirjoitukset seké aéani- ja kuvamateriaalit. Laadullisen aineiston tieteellisyy-
den kriteerind on pidetty kasitteellistdmisen kattavuutta sek& tutkimuskohteen sijoitta-
mista yhteiskunnallisiin yhteyksiin. Aineisto kerdtd&n harkinnanvaraisella otannalla. (Es-
kola & Suoranta 1998, 15-18.)

Koska laadullisen tutkimuksen aineisto voi olla periaatteellisesti loppumaton, aineiston
mahdollisimman tarkka rajaus on oleellista (Eskola & Suoranta 1998, 65). Tutkielman
ulkopuolelle olen rajannut hairi6tilanteisiin, kuten onnettomuuksiin tai vaaratilanteisiin,
liittyvén viestinndn. Tdma keskittaa viestinnan tarkastelun organisaation sisdisiin uutisiin,
kohderyhméa osallistavaan viestintdén, organisaation imagon luontiin sek& ennaltaehkai-
sevaan viestintadn kuten valistukseen. Sosiaalisen median palveluiden maaré on suuri ja
uusia palveluita kehitetdan jatkuvasti. Taman vuoksi tutkielmassa kasiteltavat palvelut on
rajattu Suomessa suosituimpien joukossa oleviin sosiaalisen median palveluihin Face-
bookiin, Instagramiin, Twitteriin ja YouTubeen. Naiden palveluiden valintaa puoltaa
my0s eroavaisuudet niiden kayttotavoissa. Facebook edustaa yhteisopalvelua, Twitter
mikroblogia, Instagram mediapalvelua ja YouTube videopalvelua. Sosiaalisen median
maailmassa muutos on nopeaa ja palveluiden elinkaaret voivat olla lyhyet. Tietyt palve-
luiden erityispiirteet kuitenkin sdilyvét. Ne ovat myos viranomaisten yleisimmin kaytta-

mi& sosiaalisen median palveluita ja niilld on suuri kayttdaste Suomessa.

Kéytan tutkielmani padaineistona Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen Facebook-sivun, In-
stagram-tilin, Twitter-tilin ja YouTube-kanavan julkaisuja ajalta 1.1. —26.3.2018. P&é&ai-
neiston lisdksi kerésin Eteld-Karjalan pelastuslaitoksen ja Pohjois-Savon pelastuslaitok-
sen julkaisuja samoista sosiaalisen median palveluista ajalta 1.3. —26.3.2018. Valitsin laa-
jempaan tarkasteluun Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen viestinnan, koska olin kiinnos-

tanut erityisesti asuinpaikkakuntani pelastuslaitoksen viestinnastd. Suppeampia Etela-
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Karjalan ja Pohjois-Savon pelastuslaitosten viestinndn aineistoja hyodynnan tuomaan ko-
konaisaineistoon monipuolisuutta ja eroavaisuuksia. Tat4 kautta pystyn tuomaan esille

sosiaalisen median erilaisia kayttdtapoja pelastustoimen sisélla.

Kerasin systemaattisesti tietoa pelastuslaitosten sosiaalisen median julkaisuista tauluk-
koon. Taulukoin julkaisujen paivamaarat, keskeiset sisallot seka reagoinnit eli tykkayk-
set, jaot ja kommentit. Taulukossa 1 on esimerkki Facebook-sivun julkaisujen aineiston-

keruusta.

Taulukko 1. Aineistonkeruutaulukko

Organisaatio | Paivamaara Siséltd Reagointi
tykkaykset, jaot, kom-
mentit

P-K Pela 8.3.2018 Kuva, teksti, naistenpdiva, arvot, ajankohtai- | 893/18/20

suus

P-K Pela 7.3.2018 Linkki (Heili), heikot jaat, ajankohtaisuus 57/4/0

P-K Pela 5.3.2018 Kuva, teksti, pelastustie, valistus, ajankoh- 36/1/0

taisuus

Aloitin Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen sosiaalisen median julkaisujen seuraamisen
tammikuussa ja jatkoin seuraamista maaliskuulle tutkielmani loppuvaiheeseen asti. Tassa
ajassa Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen Facebook-sivun julkaisuja kertyi yhteensa 56
kappaletta, Instagram-tilin julkaisuja 18, Twitter-tilin julkaisuja 9 ja YouTube-kanavan
julkaisuja 3. Tassa vaiheessa aineisto alkoi my0s toistaa itsedan eli kyllaéntya, jolloin
aineiston laajempi kerda@minen ei olisi enéda tuottanut tutkimusongelman kannalta uutta
tietoa (Eskola & Suoranta 1998, 62). Liséksi Etela-Karjalan pelastuslaitoksen julkaisuja
kertyi aineistonkeruun aikana Facebookissa 40, Instagramissa 14 ja Twitterissa 51. Var-
sinaista suuremmalle kohderyhmaélle suunnattua YouTube-kanavaa Eteld-Karjalan pelas-
tuslaitoksella ei ole. Pohjois-Savon pelastuslaitos julkaisi aineistonkeruun aikana Face-
bookissa 14 julkaisua ja YouTubessa yhden julkaisun. Pohjois-Savon pelastuslaitoksella
ei ole kaytdssa Twitterid eikéd Instagram-julkaisuja tehty aineistonkeruun aikana. Taulu-

kossa 2 esitetddn pelastuslaitosten tekemat sosiaalisen median julkaisut palveluittain.
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@pohjoissavonpe-

lastuslaitos

@pohjoissavonpe-

lastuslaitos

Pohjois-Karjalan pelastuslaitos
1.1.-26.3.2018
Facebook Instagram Twitter YouTube
@pkpelastus @pkpelastuslaitos | @pkpelastus pkpelastuslaitos
56 18 9 3
Etela-Karjalan pelastuslaitos
1.3.-26.3.2018
Facebook Instagram Twitter YouTube
@ekpelastuslaitos | @firefigh- @ekpelastus
ters_south_karelia
40 14 51 -
Pohjois-Savon pelastuslaitos
1.3.-26.3.2018
Facebook Instagram Twitter YouTube

Pohjois-Savon pe-

lastuslaitos

14

0

1

4.3 Aineiston analyysi

Laadullisen aineiston analyysin on tarkoitus tehda aineistosta selked ja tuottaa uutta tietoa
tutkittavasta aiheesta. Analyysilla hajanainen aineisto tiivistetddn mielekkaédksi kokonai-
suudeksi. Laadullisten aineistojen analyysissé voidaan keskittya etsimaan yhtalaisyyksia
ja samanlaisuutta tai eroja ja moninaisuutta. Kokoamani aineiston analyysissa pyrin tar-
kastelemaan sosiaalisen median viestinndn hyvid kaytant6ja pelastuslaitosten julkais-
tuista teemoittelun ja koodauksen keinoin. Teemoittelu ja koodaus selkeyttavét aineistoa
ja auttavat tunnistamaan teemoja, jotka ovat keskeisié tutkimusongelman kannalta. Tee-
mojen pohjalta aineistoa voi tyypitella eli ryhmitelld tyypeiksi etsimélla samankaltaisuuk-
sia (Eskola & Suoranta 1998, 138, 153-157, 182).
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Teemoittelun ja tyypittelyn lisdksi hyddynndn aineiston analyysissa sisallonanalyysia.
Viestinndn tutkimuksessa sisallonanalyysin keinoin voidaan tarkastella viestinndn piir-
teitd seké sisallon syité ja seurauksia. Sisallonanalyysia voidaan hyodyntéa viestijan piir-
teiden (characteristics of the communicator), viestinnan piirteiden (characteristics of the
communication) ja viestinnén kohteiden piirteiden (characteristics of the audience) erit-
telyssé. (Berelson 1971, 26-27.) Téssé tutkielmassa viestijoiksi maéarittyvat Pohjois-Kar-
jalan pelastuslaitos, Etela-Karjalan pelastuslaitos ja Pohjois-Savon pelastuslaitos. Vies-
tinnén osalta tarkastelen edelld mainittujen viestijoiden sosiaalisessa mediassa julkaise-
mia viesteja ja materiaaleja. Tarkastelen myos sitd, millaisia reaktioita viestinta synnyttaa

viestinnan kohteissa eli viestijdiden seuraajissa.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa tarkastelen tutkielman tuloksia. Aluksi kuvaan lyhyesti pelastuslaitosten
aktiivisuutta Facebookissa, Instagramissa, Twitterissé ja YouTubessa. Sen jalkeen esitte-
len tuloksia tutkimuskysymyksen alakysymysten mukaisessa jarjestyksessa. Ensimmai-
nen alakysymys keskittyy pelastuslaitosten viestijaroolien maarittymiseen sosiaalisessa
mediassa. Toinen alakysymys kohdistuu pelastuslaitosten viestinnén sisaltoon kolman-
nen alakysymyksen keskittyessa viestinnan aiheuttamiin reaktioihin kohdeyleisdssa. Lo-
puksi nostan aineistosta esille nelja tapausesimerkkia onnistuneesta viestinnasté sosiaali-

sessa mediassa.

5.1 Pelastuslaitosten aktiivisuus sosiaalisessa mediassa

Tarkastelujakson aikana Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen sosiaalisen median viestinta
oli aktiivisinta Facebookissa. Kolmen kuukauden aikana pelastuslaitos julkaisi tililld&n
56 paivitystd, joista valtaosa sisélsi kuvan seké tekstin. Muita kaytettyjé péivitysmuotoja
olivat videojulkaisut, linkkien jaot sek& muiden kayttéjien julkaisujen uudelleenjaot. In-
stagramissa Pohjois-Karjalan pelastuslaitos julkaisi tarkastelujakson aikana 18 julkaisua,
joista kaikki olivat yhden tai useamman kuvan seka tekstin sisaltavia julkaisuja. Myos
hashtageja oli kdytetty tarkoituksenmukaisesti. Twitterissd Pohjois-Karjalan pelastuslai-
tos keskittyi 1&hinn& uudelleentwiittaamiseen ja oli tarkastelujakson aikana twiitannut ti-
lilldan vain 9 kertaa. YouTubessa Pohjois-Karjalan pelastuslaitos oli julkaissut kolme vi-

deota alkuvuoden 2018 aikana.

Etela-Karjalan pelastuslaitoksen sosiaalisen median kaytto oli tarkastelujakson aikana ak-
tiivista. Facebookissa pelastuslaitos julkaisi 40 péivitystd, joista suurin osa oli linkkien ja
muiden kayttdjien julkaisujen uudelleenjakoja. Muita paivitysmuotoja olivat kuvat seké
tekstit. Instagramissa Eteld-Karjalan pelastuslaitos ei esiinny omalla nimell&d&n, mutta pe-
lastuslaitoksen kotisivujen Instagram-linkki vie @firefighter_south_karelia -nimiselle ti-
lille, jossa ilmeisesti pelastuslaitoksen palomiehet olivat julkaisseet tarkastelujakson ai-
kana 14 padosin kuvan ja tekstin sisaltavaa julkaisua. Twitterissd Eteld-Karjalan pelas-
tuslaitos oli 51 twiitill&&n aineiston aktiivisin pelastuslaitos. YouTubessa Etel4-Karjalan

pelastuslaitoksella ei ollut suurelle yleis6lle suunnattua kanavaa.
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Pohjois-Savon pelastuslaitos julkaisi tarkastelujakson aikana YouTubessa 14 kertaa ja-
kaen toisten kayttajien julkaisuja ja linkkeja seké lisaten myos omia kuviaan ja tekstejaan.
Muissa palveluissa Pohjois-Savon pelastuslaitoksen aktiivisuus oli tarkastelujakson ai-
kana minimaalista, silla Instagramissa julkaisuja ei tarkastelujakson aikana tehty lain-

kaan, Twitter-tilid pelastuslaitoksella ei ole ja YouTubessa julkaistiin yksi video.

5.2 Pelastuslaitokset sosiaalisen median viestijoiné

Tarkastelemieni pelastuslaitosten viestinta sosiaalisen median palveluissa oli kirjavaa ja
erot organisaatioiden viestintatapojen valilla olivat huomattavia, vaikka kaytettavét so-
vellukset olivat kuitenkin samoja. Tdman vuoksi tarkastelen pelastuslaitosten viestintaa
laitoskohtaisesti. Kaikkien pelastuslaitosten viestintd painottui selkeasti eniten Faceboo-

kiin, minka vuoksi Facebook nousee tutkielmassani eniten kasitellyksi sovellukseksi.

Viestijan piirteitd voidaan tarkastella sen mukaan, millainen rooli viestijalla on, millai-
sessa asemassa viestija on seka millaisia lahtokohtia ja tavoitteita viestijalla on viestinnén
suhteen (ks. Berelson 1971, 27-28). Péngan (2014, 142-147) mukaan viestijalla on sosi-
aalisen median palveluissa erilaisia rooleja, jotka muotoutuvat viestijan oman toiminnan
mukaisesti. Nama madritellyt roolit ovat kuitenkin p&aosin suunniteltu kuvaamaan yksit-
taisen viestijan asemaa sosiaalisen viestinnan yhteisoissa, silla ne eivét tunnu taysin ku-
vaavan laajan organisaation viestinnéllista roolia. Taman vuoksi méérittelen pelastuslai-
tosten viestijarooleja aineistolahtdisesti. Pelastuslaitosten asema sosiaalisen median yh-
teisGissa vaikuttaa aineiston perusteella olevan jossain tiedonvélittdmisen ja arvojohtami-
sen vélilla. Lahtdokohta pelastuslaitosten sosiaalisen median viestinnélle voidaan siis
nahda olevan yhteisolle hyddyllisen tiedon tuottamisessa, sen jakamisessa ymmarretta-
valla tavalla, yhteison ajattelutapojen muovaamisessa yhteista turvallisuuskulttuuria edis-
tavalla tavalla sekd oman organisaation brandin muovaamisessa. Tavoitteena lienee myods
tavoittaa mahdollisimman paljon ihmisid omalta toimialueeltaan, jotta organisaation tuot-

tamat ja yhteisolle hyodylliset tiedot saataisiin valittymaan laajasti.
Pohjois-Karjalan pelastuslaitos viestijana

Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen roolia sosiaalisen median viestinndssa voi aineiston
pohjalta kuvata aktiiviseksi sek& monipuoliseksi vuorovaikuttajaksi. Pelastuslaitos nosti

tarkastelujakson aikana esiin yhteistyokumppaneidensa viesteja, mutta viesti myos itse
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tehokkaalla sek& asianmukaisella tavalla sosiaalisen median viestintédkentalld. Pohjois-
Karjalan pelastuslaitoksen viestintd oli etenkin Facebookissa tehokasta, monipuolista
seka teknisesti toimivalla tavalla toteutettua. Organisaatio kykeni tuottamaan itsensa néa-
koista persoonallista viestintdd unohtamatta kuitenkaan asiasisallon tehokasta valitta-
mista. Erilaisia julkaisuformaatteja kaytettiin asianmukaisella tavalla ja videokuvan mah-
dollisuudet viestinndssa otettiin huomioon. Organisaatio toi paivityksiinsd myonteisen
rentoa otetta, huumoria ja arvojohtamista seka otti kantaa polttaviin ajankohtaisiin aihei-
siin. Viestintda kuvastaa sosiaalisen median palveluissa elintdrkedn ajankohtaisuuden
tunteminen seké asiantuntijaorganisaatiolle olennainen kyky viestid ymmarrettavasti suu-

relle yleisolle.

Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen sosiaalisen median viestinnéssé on varaa myos kehit-
tamiselle. Facebookin suhteen pelastuslaitos voisi olla aktiivisempi omassa julkaisutah-
dissaan, silla tiiviimpi julkaisutahti takaisi paremman nakyvyyden. Myds videoformaatin
erityinen korostaminen jatkossa osana omaa viestintaa tulee vaistamatta eteen sosiaalisen
median kehityksen seurauksena. Lisdseuraajien tavoitteleminen olisi hyodyllist, sill& pe-
lastuslaitoksen seuraajamé&ara ei vastaa palvelualueen ihmisten mééraan. Instagramissa,
Twitterissa ja YouTubessa oli ndhtavissa, ettei Pohjois-Karjalan pelastuslaitos panosta
viestimiseen samalla volyymilla tai osaamisella kuin Facebook-profiilissa. Julkaisumaara
Instagramissa, Twitterissé sekd YouTubessa jai huomattavan pieneksi, silld julkaisujen
viestinnallinen taso ei noussut yht& korkealle kuin muussa organisaation viestinnassa. Ai-
neiston pohjalta herad ajatus, ettd pelastuslaitos viestii ndissa palveluissa pakon sanele-
mana ja minimitasolla. Voidaan kuitenkin pohtia, kuinka tarpeellista pelastuslaitokselle
kaikkien sosiaalisten medioiden viestinndn optimointi kuitenkaan on. Tarkedmpéna voi-
daan pitaa sitd, ettd sosiaalisen median viestinti osataan ainakin aluksi silla suosituim-

malla palvelupohjalla, minka jalkeen toimintaa voi ldhted kehittdméaan eteenpdin.
Etela-Karjalan pelastuslaitos viestijana

Eteld-Karjalan pelastuslaitoksen rooli sosiaalisen median viestintayhteisgissa vaikuttaa
aineiston perusteella olevan aktiivinen tiedonjakaja. Pelastuslaitos pohjasi oman sosiaa-
lisen median viestintansa pitkalti muiden tuottamiin sisaltoihin, joita pelastuslaitos jakoi
eri palveluissa todella aktiivisesti. Etel&d-Karjalan pelastuslaitos oli kerédtyn aineiston pe-
rusteella ylivoimaisesti aktiivisin julkaisija lahes kaikilla sosiaalisen median alustoilla,

mutta passiivisin omien sisaltojen tuottaja. Alan ja yhteistyotahojen julkaisuja ja linkkejé
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jaettiin tarkastelujakson aikana kovalla tahdilla, mutta oman sisallén vahdinen méaéara ei
annasuurelle yleisolle kuvaa organisaatiosta. Persoonallisuus, organisaation arvojen esiin
tuominen ja vuorovaikutteisuus jaivat taman vuoksi vajavaiseksi sosiaalisen median vies-
tinnéssd, miké nakyi myods seuraajaluvuissa ja tykkayksissa verrattuna esimerkiksi Poh-

jois-Karjalan pelastuslaitoksen vastaaviin.

Huomionarvoista on, ettei Etel&-Karjalan pelastuslaitos esiinny Instagramissa omalla ni-
mell&an, vaan pelastuslaitoksen Instagram-tili on nimeltaan firefighter_south_karelia. Ti-
lin julkaisuissa esiintyy vain pelastuslaitoksen palomiehia tydssaan. Ennen kaikkea mie-
lenkiintoista on tilin englanninkielinen nimeéminen, jolloin nimi voisi periaatteessa mah-
dollistaa hyvinkin laajan leviamisen Instagramin kayttdjien keskuudessa kansainvalisesti.
Tili ei kuitenkaan vield tarkastelujakson aikana tavoittanut laajaa yleisod. Kaiken kaikki-
aan kyseinen Instagram-tili oli aineiston paras toimivan teknisen toteutuksen seka rennon
valittéman viestintatavan ansiosta. Twitterissa Eteld-Karjalan pelastuslaitos oli pelastus-
laitoksista ylivoimaisesti aktiivisin. Pelastuslaitoksen kayttdmista sosiaalisen median pal-
veluista viestintd Twitterissa hallittiin parhaiten ja asiasisaltd esitettiin positiivisesti ja
viestinté oli aktiivista. Kaiken kaikkiaan Etela-Karjalan pelastuslaitoksen sosiaalisen me-
dian viestintad voisi kuvailla aktiiviseksi, mutta hieman persoonattomaksi tiedon jaka-
miseksi. Palveluiden tehokas kéayttdaste antaa kuitenkin hyvat valmiudet kehittéa viestin-

t&a jatkossa eteenpdin.
Pohjois-Savon pelastuslaitos viestijana

Pohjois-Savon pelastuslaitoksen sosiaalisen median viestijan rooli on aineiston pohjalta
passiivinen, silla pelastuslaitos ei ollut kovin aktiivisesti mukana misséén sosiaalisen me-
dian palvelussa. Pohjois-Savon pelastuslaitoksella on oma julkinen Facebook-profiili, In-
stagram-tili ja YouTube-kanava, mutta viestiminen ndissé jai huomattavasti véhaisem-
méksi kuin muilla tarkastelluilla pelastuslaitoksilla. Pelastuslaitoksen viestinta oli aktii-
visinta Facebookissa, jossa se toteutti sosiaalisen median viestintdd paaosin monipuoli-
sesti. Julkaisuissa kaytettiin eri formaatteja sekd niissa tuotettiin myds omaa sisaltod, joka
valitettavasti kuitenkin jai hieman jaykaksi seka vaikeasti lahestyttavaksi. Vaikuttaa silt,
ettd sosiaalisen median viestintaan tulisi panostaa pelastuslaitoksella enemmaén seka roh-

kaista viestimaan rennommalla ja vuorovaikutteisemmalla otteella.
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5.3 Viestinnén sisalto ja viestintdan reagointi

Viestinndn sisallon analyysissé voidaan keskittyd tarkastelemaan viestinnan piirteita,
viestijan tapaa kayttaa kielté ja viestinnan keinoja (Berelson 1971, 27-28). Toimivan so-
siaalisen median viestinnan keinoja on kasitelty muiden muassa Péngan (2014), Korte-
suon (2014) ja Saurin (2015) teosten pohjalta luvussa kolme. T&ss4 alaluvussa tarkastelen
Pohjois-Karjalan, Eteld-Karjalan ja Pohjois-Savon pelastuslaitosten sosiaalisen median

viestinnan siséltoja seka sitd, miten viestintaan on reagoitu.
Julkaisujen kieli

Aineiston perusteella toimivan sosiaalisen median viestinnan térkein tukipilari palvelusta
riippumatta on julkaisun kieli. Aineistossa toimivimmiksi julkaisuiksi nousivat jarjestaen
ne, joissa pelastuslaitos oli onnistunut viestimaén rennolla, helposti ymmarrettavalla seka
kantaaottavalla tai humoristisella tyylilla. Jaykka virkamiesmadinen lahestymistapa puo-
lestaan vahensi vuorovaikutusta sek& seuraajien reaktioita julkaisuihin. Selked, tiivis ja
helposti luettava teksti osoittautui toimivimmaksi tavaksi ilmaista asioita, mutta ndiden
vaatimusten tayttyessa itse tekstin pituudella ei ollut niin suurta merkitysta julkaisun me-
nestymisen kannalta. Toimivat kappalejaot muodostivat onnistuneimpiin péivityksiin sel-
kedn visuaalisen ilmeen, jolloin né&itd oli helppo lukea nopeasti nayttopaatteilts ja liik-
keessd. Vaikeaselkoista oman alan sisdista termistda yksikaan pelastuslaitoksista ei on-

neksi ollut lahtenyt julkaisuissaan kayttdmaan.

Onnistuneissa teksteissa asiasisaltd osattiin piilottaa viihdyttavan kerronnan alle, mika
toteutettiin monesti esimerkiksi tarinan tai huumorin keinoin. Tall4 tavalla julkaisut saivat
seuraajissa aikaan keskimaaraisesti huomattavasti enemman reaktioita. Paivitysten asia-
sisaltokin jadnee paremmin seuraajien mieliin silloin, kun se esitetdan viihdyttavasti.
Teksteissé ei aineistomateriaalin joukosta noussut yhtaan ylilyontid tai molaytystd, vaan
viestintd oli kaikin puolin asiallista ja organisaatioiden arvoon sopivaa. Tekstitoteutusten
suhteen oli huomattavissa, etta Facebookin vaatima kirjoitustyyli oli hyvin hallussa siina
missa muiden palveluiden kielellinen ilmaisu jai hieman vajavaiseksi. T&méa johtunee
padosin siitd, ettd jokainen pelastuslaitos tuntui mieluiten kayttavan sosiaalisen median
viestinndssaan Facebookia, joten sen kaytostd lienee myos eniten kokemusta. Tiiviimman

ilmaisun harjoitteleminen Instagramia ja Twitterid varten olisi siis paikallaan.
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Julkaisumuoto ja tekninen toteutus

Julkaisuformaatteja pelastuslaitokset kayttivat etenkin Facebookissa monipuolisesti. Jul-
kaisuissa osattiin hyodyntéa kuvia, videoita, tekstid, jaettuja linkkeja sekd muiden kayt-
tajien jo julkaisemia péivityksia. Aineiston perusteella ylivoimaisesti toimivimpia olivat
sellaiset julkaisut, joihin sisaltyi kuva tai video hyvalla kokonaisuutta yhteen nitovalla
tekstilla. Linkkien ja toisten kéyttajien julkaisemien paivitysten jaot eivat puolestaan he-
rattaneet lahesk&an niin paljon reaktioita tai vuorovaikutusta.

Facebookissa julkaisut olivat paasaantoisesti teknisesti hyvin toteutettuja. Parhaiten me-
nestyivat julkaisut, joissa julkaisun teksti oli palveluun ndhden sopiva, julkaisun kuvat tai
videot istuivat hyvin muuhun palvelun uutisvirtaan seka muita toimintoja, kuten esimer-
kiksi sijaintia ja julkaisuissa olevien yhteisty6tahojen tagaamistd, oli kaytetty oikein. Vi-
deomateriaalia siséltavista julkaisuista menestyksekkaimpié olivat julkaisut, joissa video
on ladattu suoraan Facebookin julkaisuun ja videota ei linkitetty mink&&n muun palvelun
kautta. On ensiarvoisen tarkead, ettd Facebookiin upotettu seka uutisvirrassa automaatti-
sesti kaynnistyva video on selkeasti tekstitetty, jotta sitd voi seurata myds ilman aanta.
Tama vaikuttaa videojulkaisun katsottavuuteen etenkin videota omalla mobiililaitteellaan
esimerkiksi julkisissa tiloissa tai kulkuvalineissa katsovan seuraajan nakékulmasta. Ai-
neiston perusteella on myds perusteltua ryhtya kayttdmaan seka kehittdmaén sosiaalisen
median viestintaa siihen suuntaan, etta viestia kyettaisiin valittdmaan enenevassad maarin

videomuodon avulla.

Muiden kuin Facebookin osalta julkaisujen tekninen toteutus ei vield taysin kohdannut
palveluiden vaatimustasoa. Kielellisesti tiiviimp&& ilmaisua vaativissa Instagramissa ja
Twitterissa pelastuslaitokset tyytyivét julkaisuissa kielellisesti usein vain otsikoimaan
viestittavaa asiaa. Hashtagien kaytto oli aktiivista, mutta niiden kéyttotarkoitusta aiheen
hakusanana ei ollut ymmarretty taysin, vaan hashtageja lisattiin julkaisujen yhteyteen
osittain sattumanvaraisesti. Instagramissa viestimisen kannalta tarkeimpid tekijoita ovat
hyvét kuvat, tiiviit oivaltavat tekstit sekd muiden teknisten ominaisuuksien kuten sijain-
titietojen, hashtagien ja tdgdysten oikeanlainen kaytto. Téllainen kaikilta osa-alueiltaan
onnistunut Instagram-julkaisu oli pelastuslaitosten viestinndssa aineistossa viel& harvi-
naisuus. Myos videoformaattia kéytettiin pelastuslaitosten Instagram-viestinnassa todella

vahan. Aineiston perusteella vaikuttaa siltg, ettd pelastuslaitokset eivat kéytd Instagramia,
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Twitterid ja YouTubea yht& aktiivisesti kuin Facebookia. Facebookiin tehdyissa julkai-
suissa viestintd oli padsaantoisesti laadukasta ja toimivaa, kun taas muissa palveluissa
viestintd hakee viel& muotoaan. Huomionarvoista on myos se, etta pelastuslaitosten toi-

minta oli YouTubessa todella vahaista.
Viestinnan keinot

Aineiston onnistuneimmissa julkaisuissa seuraajilta saatiin eniten reaktioita panostamalla
vuorovaikutukseen. Julkaisuissa pyrittiin tekstin avulla osallistamaan seuraajia keskuste-
luun esittdmalld kysymyksid ja kannustamalla seuraajia liittymddn aiheesta k&ytdvaan
keskusteluun. Onnistuneimmissa julkaisuissa vuorovaikutusta jatkettiin myos julkaisun
kommenttikentdssd, jolloin pelastuslaitos sai tehokkaasti valitettya tietoa seuraajilleen.
Néin pelastuslaitos antoi positiivisen kuvan itsestddn kohtaamalla seuraajansa valitto-
masti sekd luoden kahdensuuntaista vuorovaikutusta. Tallainen vuorovaikutus néytti to-
teutuvan ainoastaan Facebookissa. Muissa palveluissa se jatti sen sijaan vield parantami-

Sen varaa.

Aineistossa hyvan teksti-ilmaisun ja toimivan teknisen toteutuksen liséksi esille nousi
julkaisun teeman merkitys. Toimivia teemoja olivat useimmiten lapsiin, elaimiin, henki-
|6sto6n tai pelastuslaitoksen omiin arvoihin liittyvat teemat. Pelastuslaitoksen sosiaalisen
median viestinnén agenda ei sindllaén ole julkaista pelkéastdén naiden teemojen alla olevia
julkaisuja, mutta suosittujen teemojen kayttaminen on aineiston perusteella kannattavaa.
Toimivaksi teemaksi voi nostaa myds ajankohtaisuuden, silla aineiston onnistuneimmat
julkaisut olivat julkaisuhetkenddn hyvin ajankohtaisia. Pohdinnan arvoisia seikkoja ovat
aineiston perusteella myods pelastuslaitoksen ulkopuolisten yhteistyékumppaneiden te-
hokkaampi hyddyntaminen sosiaalisen median viestinnan sisélloissa, silla positiivisten

yhteistyokumppanuuksien esiin tuominen kasvatti julkaisujen suosiota.
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5.4 Toimivan sosiaalisen median viestinnan tapausesimerkit

Esimerkki 1: Liikkuva kuva, vuorovaikutteisuus ja osallistaminen

Pohjois-Karjalan pelastuslaitos
20. maaliskuuta kello 9:35 - €

Elipa kerran ensiapumies Ensio (nimi muutettu), joka jo vuosia oli nauttinut
hyvasta ruuasta kulutustaan enemman.

Eraana kauniina kevatpaivana han paatti muuttaa kertaheitolla elamansa ja
tulla mahdollisimman nopeasti kesakuntoon.

Auringonsateiden loisteessa han survoutui hiihtoasuunsa, joka viimeksi oli
ollut paalla edellisella vuosisadalla. Puku oli valitettavasti paassyt kaapissa
kutistumaan, joten taskuihin ei mahtunut mitaan ylimaaraista. Niinpa puhelin,
juomapullo ja muut turhakkeet joutivat jaamaan kotiin.

Voimiensa tunnossa Ensio aloitti suksimisensa tietenkin miehekkaasti
isoimmasta ylamaesta. Hiki virtasi, sydan tykytti kovasti, rinnassa korvensi ja
toinen kasikin tuntui oudolta. limeisesti nama olivat huonon kunnon
merkkeja, joten tahtia taytyi koventaa. Kaulaa alkoi puristamaan ja hengitys
tuntui poikkeuksellisen raskaalta. Tasta ne kesa- ja talvikilot karisevat,
tuumaili Ensio. Lammin hiki vaihtui kylmahikisyydeksi, ja viimeistaan silmien
sumeneminen ja nakokentassa nakyvat tahdet saivat ajattelemaan etta
vauhtia taytyy lisata.

Seuraava muistikuva onkin sitten oheisella videolla. Sita seuraava muistijalki
jostain erikoisesta paikasta kapealta sangylta, jossa iso maara ihmisia on
hanen ymparillaan ja laakari asentaa jotain valinetta hanen ranteestaan
sisaan.

Mika meni Enskallamme vaarin? Mita olisi kannattanut tehda toisin? Olisko
lopputulos ollut valtettavissa? Mihin han paatyi?

Kommentoi alle, mita tarkeita huomioita 10ytyy tarinasta. Kaikkien oikein ja
vaarin vastanneiden, julkaisusta tykanneiden, seka sen lukeneiden ja
jakaneiden kesken arvomme iloista kevatmielta ja auringonpaistetta
kevathangille seka turvallista kesan odotusta = ==

4 1. naytiokeriaa

Kuva 3. Esimerkkijulkaisu 1. Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen Facebook-profiili.
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oy Tykkaa () Kommentoi £ Jaa
Seppo Korpelainen, Kalja Lakio, Tikkanen JT ja 173 muuta Alkajanestyksesss «
tykiaavat 1asta
19 jakoa

Nayta viela 19 kommenttia

’ Susanna Lempola Urheilu on vaarallista | Rauhallinen aloitus,
eika heti 100 lasissa Hyvaa neuvoa toista. Itse tekee juuri samoin
fX3

1wk )

@ Pohjois-Karjalan pelastushitos Loistavia vastauksial

Ajatushan Ensiolla oli hieno. Lilkunnan Esaaminen ja terveeliiset
elimantaval ovat yleensa jarkevia ajatuksia Kuntoilu tulee pitkan
tauon jalkeen kultenkin aloittaa rauhallisesti tarvittaessa ensin
laakarissa kayden

Mukaan hilhtoretkelle tulea ottaa puheln ja juotavaa, mielellaan
valipalaakin, jos pidempi lenkki suunnitelmissa. Laheisille kannattaa
kertoa minne on menossa ja moneltake aikoo palata kotiin

Rasituksen aikana #maantui huolestuttavia oirelta, jotka voivat olla
sydanperaisid. Rintakipu, joka satedlee kaulalle/harticthin/kateen on
aind vakavasti otettava merkki. Samoin rytmihairidtuntemukset
poikkeuksellinen hengitysvaikeus ja kylmanhikisyys ovat suuren
riskin oirédta. Naiden Bmaantuessa taytyy rasitus lopettaa ja
hakeutua laakariin. Mikak cireet eivat helpota, nin vilmeistaan silloin
soitto 112

Tarinassamme onneksi valveutunut ohihiihtaja huomasi Enskan
hadan, soitti hatapuhelun #112-sovellukselia ja auttoi hanet lepoon
seka seurasi vointia avun tuloon asti. Potilaan luona ensihoitajat
totesivat sydanfilmista sydaninfarktin, lahettivat sen sahkoisesti
sydaniaakarile, joka vahvisti loydoksen. Potilas sai asianmukaiset
laakehoidot ja hanet kuljetettiin sairaalan sydankeskukseen Siella
hanelie tehtin sepelvaltimoiden varjoanekuvaus ranteen kohdakia
kulkevaa verisuonta pitkin ja tukkeutunut sepedvaltimo avattiin
Muutaman paivan sairaalassa olon jalkkeen han paasi takaisin kotlin

Ja sitten tarkein, el arvonta. Vedimme yhi 6500 arpaa hatusta ja
kaikki voittivat tanaan! Eli kaikki julkaisun nahnest saavat
amparillisen kevatmielta ja turvaliista kesan odotusta. onneal = ww

6 py - Muokatiu

Kuva 4. Esimerkkijulkaisu 1. Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen Facebook-profiili. Julkaisun
kommenttikentta.

Ensimmaisessa esimerkkijulkaisussa (kuvat 3 ja 4) Pohjois-Karjalan Pelastuslaitos on on-
nistuneesti luonut selkeén, vuorovaikutteisen ja sisalloltaan relevantin seké ajankohtaisen
paivityksen, jossa on onnistuneesti kaytetty liikkuvan kuvan voimaa. Paivityksen teksti
ei edusta yksipuolista mainospuhetta, vaan on tyyliltdan rentoa, sopivan pituista seka tar-
peeksi tiivistad. Vuorovaikutteisuus saadaan aikaan kommunikoivalla otteella ja erdanlai-
sen arvoituksen luomisella, johon lopun kysymysten avulla saadaan seuraajat mukaan

keskusteluun. Tekstin myonteisen lahestymistavan seka hyvin esitetyn asiasisallon lisaksi
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itse tekstimuoto on kappalejaoltaan selkedd ja istuu hyvin kéytetylle sosiaalisen median
alustalle. Paivityksessa on onnistuneesti kaytetty viihdemarkkinoinnin keinoja ja luotu
hyva tarina tukemaan oman valistuksen sisaltéd. Myos paivityksen yhteyteen lisatty GIF-
tiedosto on toimiva, silla se sopii hyvin yhteen péivityksen tekstin kanssa ja edistaa jul-
kaisun ndkyvyyttd huomattavasti enemman kuin pelkk& kuva. (Kortesuo 2014, 15-24,
94-100.)

Paivitys onnistuu luomaan aitoa kahdensuuntaista vuorovaikutusta tuomalla esiin pelas-
tuslaitoksen omaa persoonaa. Pelastuslaitos onnistuu tdssa tekemaan itsensd ymmarretta-
vaksi kansalaisten silmissa. Liséksi pelastuslaitoksen aktiivisuus julkaisun kommentti-
kentéssa on toteutettu ihanteellisesti, ja tdssa nahdaan, kuinka keskusteluihin osallistuva
organisaatio padsee vastaamaan kysymyksiin ja perustelemaan kantojaan vield pidem-
malle. (Sauri 2015, 42-45) Huomionarvoista on myos se, kuinka nain tehokas julkaisu on
luotu kayttamaélla yksinkertaisia toimivia elementteja. Esimerkiksi liikkuvan kuvan ei tar-
vitse olla ammattimaista videotuotantoa herattadkseen huomiota. Myds tekstin rento,

mutkaton ja helposti ldhestyttava tarinallisuus osoittaa toimivuutensa.
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Esimerkki 2: Yhteisty0, brandays ja videomateriaali

Pohjois-Karjalan pelastuslaitos jakoi kayttajan Joensuun Maila
videon.
16. maaliskuuta kello 3:35 - €

Palomiehet testasivat Joensuun Mailan pelaajien, liron ja Juhan, kisakuntoa
kesaa varten: leka ja letkut pysyivat herroilla testissa kasissa, joten eikhan
se mailakin kauden aikana tottele. s

ﬁ( Q‘O o
dousu Nﬂﬂﬂl KARELIA

Joensuun Maila
14. maaliskuuta kello 4:57 - €

Lost In North Karelia - Pohjois-Karjalan pelastusiaitos 1/2
Ensimmaisessa jaksossa huippupesapalloilijat liro Kuosa ja Juha Puhtimaki vaihtavat
pelivalineet palomiesten tayteen kentiavarustukseen, kun miehet kilpailevat Pohjois-

Karjalan pelastuslaitoksella

Tassa osassa vuorossa ovat palomiesten kenttatesti ja fyysista kuntoa mittaava
testipatieristo. Mita veikkaat, kumpi iaman kaksiosaisen ramow tulee voittamaan?

oy Tykkaa () Kommentoi & Jaa

Jonne Kemppainen, Isto Pakarinen, Timo Pakarinen ja 48 muuta tykkaavat tasta.

2 jakoa

Kuva 5. Esimerkkijulkaisu 2. Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen Facebook-profiili.

Toisessa esimerkkijulkaisussa Pohjois-Karjalan pelastuslaitos on tehnyt yhteisty6té pai-
kallisen Joensuun Mailan miesten pesapallojoukkueen kanssa (kuva 5). Paikallisella ta-
solla laajasti tunnettujen urheilijoiden esiintyminen yhteistyodssa tehdyll& videolla kasvat-
taa julkaisun huomioarvoa (ks. Ponka 2014, 144). Julkaisun tekstiasu on tiivis, helppolu-
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kuinen ja selked, toimien samalla hyvin pohjustuksena julkaistulle videolle. Hyvéan sisél-
tdmarkkinoinnin mukaisesti on hyvé tuoda esille omia toitadn, ja tdssa paivityksessd oma
tyénkuva tuodaan esille todella myonteisessa asiayhteydessa, kun luodaan vertailu palo-
miehen ja ammattiurheilijan valille. Oman tyon haasteellisuus seké korkea fyysinen vaa-
timustaso tulee ilmi viihteellisesti toimivassa videotarinassa. (Kortesuo 2014, 15-24, 95—
100)

Vaikka pelastuslaitos ei edelleenkaan ole voittoa tavoitteleva yritys, on kuitenkin hyva
muistaa tietynlaisen julkisen imagon luominen myds sosiaalisen median viestinndssa. Ta-
man julkaisun yhteydessé voidaan puhua myds brandayksesta, silla pelastuslaitoksen lin-
kittdminen ammattiurheilijoihin ja ylip&ataan kovaan urheilullisuuteen luo ihmisille ku-
van pelastuslaitoksen kovakuntoisesta henkilostostd, joka useimmiten ndhd&én positiivi-
sena piirteend organisaation julkisessa imagossa. Myo6s paikallisten toimijoiden kesken
tehtdva yhteistyd on useimmiten suuri voimavara, jota kannattaa vaalia parhaan mukaan.
Julkaisuformaattina video osoittaa tassakin julkaisuesimerkissa toimivuutensa tarinan-
kerronnassa ja kasvattaa julkaisun nékyvyytta. Erityistd huomiota tulee kiinnittd& videoon
laitettuun tekstitykseen, joka mahdollistaa videon seuraamisen ilman aanid, mika on ny-

kyisin ensiarvoisen tarkeaa videojulkaisuformaatissa.



Esimerkki 3: Arvojohtajuus, ajankohtaisuus ja kantaaottavuus

Pohjois-Karjalan pelastuslaitos

8. maaliskuuta kello 0:56 - €

"Herra 153, kaksi naista. Soitanko hatakeskukseen, etta saadaan lisaa apua
paikalle?"

"Mita. meniké se nainen ajamaan tuota ambulanssia?”

"Usein palopaikalla ihmiset menevat puhumaan sammutusauton kuljettajalle,
vaikka selassani lukisi selvasti "PELASTUSTOIMINNAN JOHTAJA".
Samanlaisia kokemuksia on myods muilla naispuolisilla kollegoilla,” kertoo
palomestari Tiia.

Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen vakinaisesta henkilostosta 10 % on
naisia. Maaraaikaiset ensihoitajat ja pelastuksen sopimushenkilét mukaan
lukien naisten osuus ambulansseissa ja paloautoissa kasvaa huomattavasti.
Meilla tyoskentelee ne, jotka osaa ja pystyy sukupuoleen katsomatia.

Aurinkoista kansainvalista naistenpaivaa toivottaa koko Pohjois-Karjalan
pelastuslaitoksen henkilosto!

{60HJO|S-KARJALAN ENSIHOITOPALVELU
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oy Tykkaa () Kommentoi
Janne Vuorela, Rilkka Attila, Mirka Varonen ja 861 muuta Aikajarjestyksessa «
tykkaavat tasta.
18 jakoa

Nayta kaikki 20 kommenttia

Kuva 6. Esimerkkijulkaisu 3. Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen Facebook-profiili.
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Kolmantena esimerkkijulkaisuna (kuva 6) on ehkédpa koko aineiston viestinnéllisesti on-
nistunein julkaisu. Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksen naistenpdivana julkaisema kuva
toimivalla kuvatekstilla on saavuttanut laajan nakyvyyden ja saanut seuraajissa aikaan
keskimaaraista julkaisua huomattavasti enemman reaktioita, jakoja sekd kommentteja eli
vuorovaikutuksen tavoite tayttyy erinomaisesti. Julkaisun toimivuus pohjautuu hyvéan ja
selke&én tekstiin, jossa nostetaan esiin oikeassa elaméssé kuultuja kommentteja seké
olennaista faktatietoa organisaatiosta. Julkaisussa oleva kuva tukee todella hyvin koko-
naisuutta. (Kortesuo 2014, 15-24)

Julkaisun viestinnallisesti merkittavin elementti on paivityksen aiheen onnistunut sitomi-
nen pelastuslaitoksen omaan arvomaailmaan. Pelastuslaitos on organisaationa sitoutunut
tasa-arvoisuuteen ja on oman statuksensa vuoksi nahtavissa jossain méarin yhteisgssaan
mya0s arvojohtajana. Ndiden arvojen esiin tuominen ja puolustaminen ajoituksellisesti on-
nistuneesti nostaa julkaisun uudelle tasolle ja herattda seuraajien mielissa organisaatiosta
positiivisen kuvan. Pelastuslaitoksella tydskentelevien viranomaisten esittaminen julkai-
sussa antaa organisaatiolle kasvot. Selkedsti ja napakasti, mutta paasaamatta esitettava
asia synnyttaa seuraajissa reaktiota tunnetasolla ja tuo hyvin organisaation omaa persoo-
naa esille. (Sauri 2015, 41-47.)

Huomionarvoista on se, etta julkaisuun ei ole ladattu suuria resursseja tai ammattilaista-
son valokuvausta. Tdma antaa mielikuvan tydpadivan lomassa spontaanisti tehdysta jul-
kaisusta. Julkaisussa erityisen hyvaa on vastakkainasettelu kentalla kummunneiden kom-
menttien ja organisaation oman arvomaailman vélilla. My6s kahden eri roolissa tyosken-
televan viranomaisen kéyttd onnistuu todella hyvin ja antaa kuvan myo6td tehokkaan
vasta-argumentin tekstissa esitettyjen naisviranomaisia véahattelevien sitaattien véitteille.
Julkaisu kokonaisuudessaan istuu etenkin pelastuslaitoksen tyylisen organisaation vies-

tintaan erinomaisesti.
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Esimerkki 4: Rentous, valittomyys ja viestintapalvelun hallinta

6 firefighters_south_karelia « Seuraa

firefighters_south_karelia @ Ja pelon takana
toivo, ett3 joku ottaa vastaan kun tipahtaa @8
- nain laulaa @haloohelsinki_official
kappaleessaan Tuntematon.

Mutta jos t33lta tipahtaa, niin siina ei ehdi
toivoa saatikka laulaa.@).

Joten allekirjoittanut pitda taalla turvavydn
kiinni ja pyyt3ad myds samaa teiltd
matalemmalla liikkuviltady.

#kesdhessukorkeuksissa #ohuttaylapilvea
#uptod0 #ekpelastuslaitos #nostolavaauto
#rek106 #palomies #pelastaja #tuntematon
#laulattaa #turvavydtkiinni #jouzeno
#maisemakonttori

© Q

263 tykkaysta

Kuva 7. Esimerkkijulkaisu 4. firefighters_south_karelia -Instagram-tili.

Neljannessé esimerkkijulkaisussa esitelladn Instagramiin tehtyé julkaisua. Hyvien julkai-
suesimerkkien I0ytdminen pelastuslaitosten sosiaalisen median viestinnastad Facebookin
ulkopuolella oli hankalaa, silla pelastuslaitosten aktiivisuus Instagramissa, Twitterissé
sekd YouTubessa oli verrattain vahaista, ja nakyi selvasti, ettei palveluiden kayttoon talla

hetkell& panosteta samalla volyymilla kuin Facebookin kayttoon.

Instagram-aineiston joukosta esiin nousi Etela-Karjalan pelastuslaitoksen palomiesten yl-
lapitaman firefighters_south_karelia -tililla tehty julkaisu (kuva 7). Siiné tuodaan kuvan
avulla hyvin esille palomiehen ty6té. Julkaisun tekstiasu on sopivan rento ja helposti l&-
hestyttdava. Julkaisussa Instagramia on kéytetty sosiaalisen median alustana teknisesti oi-
kein ja julkaisu nayttéa visuaalisesti hyvélta. Kuvat vélittavat palomiehen joskus hurjaa-
kin arkea korkealta kuvattuina ja antavat samalla kuvassa esiintyvéstd palomiehesté
myonteisen kuvan. (Kortesuo 2014, 15-24.)
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6 POHDINTA

Viestinnasta ja sosiaalisesta mediasta

Sosiaalisen median kiihtyvésti kehittyvén toimintaympériston peréssa pysyminen on
usein viestinnan ammattilaisillekin todellinen haaste, sill4 kokonaisuuden taydellista hal-
lintaa ei voi yhdeltdkaan yksittaiselta viestijaltd odottaa. Tamén vuoksi ei kannata ottaa
viestijana paineita siita, ettd jokainen uusi palvelu tulisi heti osata ottaa haltuun tai etta
jokaisessa kayttamassadn palvelussa tulisi heti olla hittik&ytt4j& tuhansine seuraajineen.
Sosiaalisen median viestinndssé voi nahda tarkedmpané sen, etta tietdd, missé palvelussa
oma asiakaskunta milloinkin viihtyy ja etta palveluita kykenee kéyttdmaan niiden luoman
vaatimustason mukaisesti. Yhdestakaan palvelutilista ei luoda jattimenestysta parilla jul-
kaisulla eik& organisaation ja etenkin asiantuntijaorganisaation viestinta voi olla lyhyen
tdhtdimen toimintaa. Viestinta tulisi nahda ennemmin pitk&n ajan tavoitteiden kautta,
jossa vuorovaikutussuhdetta omaan kohderyhmaan rakennetaan askel askeleelta parem-

paan suuntaan.

Sosiaalisen median palvelujen suosio vaihtelee alati, ja uudet palvelut voivat nopeasti
keratd miljoonia kéyttajia tai pitkaan suosittu palvelu saattaa romahtaa hyvinkin nopeasti.
Onkin tarkedd keskittya itse viestinnan kehittdmiseen. Tdmé tarkoittaa sité, ettd vaikka
sosiaalisen median muuttuvat palvelut luovat aina alustansa puolesta omat tekniset vaati-
muksensa viestimiselle, ovat ne kuitenkin aina perinteisten viestinnan lakien alaisia. Nai-
den perusperiaatteiden alla palvelut tulevat ja menevat jattden usein jalkeensa uusia tapoja
ja kaytantoja. Ei voi siis olettaa, ettd esimerkiksi Facebook on ikuinen ainakaan nykyi-
sessd muodossaan. On kuitenkin todennakdista, ettd sen kautta kehittynyt yhteisollinen
tapa viestid on pysyvaa. Taméan vuoksi nykyajan taitava viestija tietdd kehitysprosessin
olevan jatkuvaa ja pyrkii sopeutumaan hioutuneilla viestintataidoillaan ja edellisista pal-

veluissa mukaansa keraamilla viestintakeinoilla alustalle kuin alustalle.

Pelastuslaitosten sosiaalisen median viestinndssa on turvallista pitaytya perinteisilld ja
kayttajamaariltadn vakailla palvelualustoilla, mutta muistaa samalla myos katsella ympa-
rilleen seké seurata kehitysta ja uusien viestintatrendien nousua. Sosiaalisen median vies-
tinnan tutkimus ja sen pohjalta tehtdvé koulutus on haasteellista toimintaympariston no-
pean muutoksen kourissa. Pelastuslaitoksen kaltainen organisaatio ei liikkeisséan ole ai-
van niin nopea, etta se pystyisi kulkemaan sosiaalisen median viestinnan trendien aallon-

harjalla, eikd sen misséén tapauksessa ole tarkoituskaan kulkea. Kehitys ei kuitenkaan ole
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niin nopeaa, ettei pelastuslaitos kykenisi kehitystyon kautta muodostumaan tehokkaaksi,
ennen kaikkea oman organisaation sek& yhteison etua palvelevaksi sosiaalisen median

viestijaksi.

Tehokkaan ja tarkoituksenmukaisen viestinnan saavuttamiseksi tulee pohtia, miksi pelas-
tuslaitoksilla tehd&an viestintdd ja mitka ovat viestinnén tavoitteet. Organisaatioissa voi
edelleen esiintyd vastarintaa sosiaaliseen mediaan liittyen. Sen potentiaalia ei ymmarreta
tai haluta ymmartad. Sosiaalista mediaa, kuten myds muuta talla hetkelld varsin nopealla
tahdilla tapahtuvaa muutosta ympardéivéssa yhteiskunnassa, voidaan myos pelata. Tyos-
séni kayttdmissa lahteissa sosiaalisen median pakollisuutta organisaation viestintdka-
navana perusteltiin monipuolisesti. Pelastuslaitoksen kaltaisen organisaation kannalta
varteenotettaviksi argumenteiksi sosiaalisen median puolesta osoittautuu se, etta julki-
seen keskusteluun osallistuminen asiaankuuluvalla foorumilla muodostaa tapaturmava-
kuutuksen organisaatiolle, mutta myos estaa vaaran tiedon leviamista yhteison keskuu-
dessa. Toinen merkittdvd argumentti sosiaalisen median viestintdédn panostamisen puo-
lesta liittyy ihmisten tavoittamiseen. Pelastuslaitos ei milladn muulla foorumilla kykene
yht& kustannustehokkaasti ja yhté pienill& resursseilla tavoittamaan oman toimialueensa
ihmisia. ”Ole sielld, missa ihmiset ovat” on oiva ohjenuora viestimisessa ylipaataan. Kol-
mas argumentti kumpuaa siitd, ettd sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuuden organisaa-
tiolle olla itse oma mediatalonsa. Tdma mahdollistaa oikein toteutettuna sen, ett4 organi-

saatio saa oman viestinsé kuuluviin laajasti silla tavalla, kuin sen parhaaksi nakee.

Voisiko siis ajatella, ettd esimerkiksi valistaminen voitaisiin merkittavalta osin siirta so-
siaalisen median ympadristoihin? Voisi kuvitella, ettd onnistuneesti toteutettu muutaman
ihmisen mobilisoima kampanja sosiaalisessa mediassa olisi hyvan video-, teksti- tai ku-
vatarinan kautta huomattavasti tehokkaampi ja kohderyhmélle mieleenpainuvampi kuin
henkiloresursseja syova perinteinen ja mahdollisesti tylsékin diaesitys oppituntimaisella
toteutuksella. Kaiken kaikkiaan mahdollisuus oman viestin saamiseksi oman asiakaskun-
nan kuultavaksi hyvinkin tehokkaasti ja pienilla resursseilla on mahdollista vain sosiaali-

sessa mediassa.

Tavoitteena sosiaalisen median hairi6tilanteiden ulkopuolisella viestinnalla kuuluisi pe-
lastuslaitoksilla olla ennen kaikkea onnettomuuksien ehkaisy ja ihmisten auttaminen.
Tata sosiaalisessa mediassa tulisi tavoitella jakamalla omaa tietotaitoa mahdollisimman

laajasti ja mahdollisimman hyvin viestittynd omalle kohdeyleisolle. Tastd muodostuu
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myds peruste sille, miksi sosiaalisen median viestinndn tulisi olla muodoltaan jossain
madarin viihteellista. Tylsa, jaykké ja virkamiesmainen viestinta ei valtavassa informaa-
tiotulvassa tavoita ketddn. Se ei mité todennékdisimmin ja& myoskaéan kohdeyleison mie-
leen, joten se useimmiten osoittautuu jossain maarin turhaksi tyoksi. Asiasisallon muo-
toileminen helposti vastaanotettavaan muotoon sen sijaan mahdollistaa sosiaalisen me-
dian viestinnan tavoitteen eli ihmisten auttamisen ja onnettomuuksien ennaltaehkaisyn

tayttymisen.
Sosiaalisen median viestinndn haasteista ja mahdollisuuksista

Sosiaalisen median viestinnassa pelastuslaitokset torméavat nopean kehityksen lisaksi
muihinkin haasteisiin. Yksi merkittava haaste on laajan tavoittavuuden saavuttaminen,
jossa oman toimialueen jokaiseen ikaryhmaan ja erilaisiin ihmisiin saataisiin muodostet-
tua vuorovaikutussuhde seké yllapidettya sitd. Tarkasteltuani pelastuslaitosten sosiaalisen
median viestintdad tutkielmaa varten huomasin nopeasti, ettd pelastuslaitosten seuraaja-
maaré eri sosiaalisen median palveluissa on verrattain pieni sithen ihmismaaraan néhden,
joita pelastuslaitosten toimialueilla el&é ja joita pelastuslaitosten tuottama sisaltd kosket-
taa. Lis&seuraajien hankkiminen on kuitenkin mutkikasta tyota ja pelastuslaitosten ei tie-
tenkaan ole edes mahdollista saada kaikkia alueensa aktiivisia sosiaalisen median kaytta-
jid tavoitettua. Voidaan kuitenkin pohtia, kannattaisiko sosiaalisen median viestintaan pa-
nostaa rahallisesti enemmaén esimerkiksi organisaation mainostamisessa sosiaalisen me-
dian palveluiden omien mainostytkalujen kautta kayttdjien tavoittamiseksi. Oikein koh-
dennetulla ja tuotetulla mainossiséllolld voi esimerkiksi Facebookissa tavoittaa muuta-
mien kymmenien eurojen sijoituksella ldhes kaikki maakunnan Facebookia aktiivisesti
kayttavat ihmiset. Erot ikdryhmien sosiaalisen median kéytosséa luovat merkittavid haas-
teita pelastuslaitoksille, silla vanhemmat ihmiset kéyttavéat palveluja vaihtelevalla aktii-
visuudella, kun taas nuoret liikkuvat nopeaa vauhtia kehityksen mukana palvelusta toi-

seen.

Jos sosiaalisen median mahdollisuuksia l&hdetd&n pohtimaan rohkeammin laatikon ulko-
puolelta, organisaation viestintdadn voidaan 10yt&4 taysin uusia ja tehokkaita viestintéta-
poja. Voidaan esimerkiksi kuvitella, ettd sosiaalisen median palvelu X tekisi yhteisty6té
pelastustoimen kanssa ja mahdollistaisi viranomaisviestinndlle palvelun uutisvirrassa

aseman, jonka kautta pelastustoimi voisi halutessaan tavoittaa kaikki palvelua kayttavat
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henkilot. N&din pelastuslaitoksen vaaratiedotteet ja muut korkeaprioriteettiset viestit na-
kyisivét sosiaalisen median palvelussa samalla tavalla kuin vaaratiedotteet nakyvat esi-
merkiksi televisiossa. Viranomaisten viestinnan voisi myos rakentaa osaksi palvelua, jol-
loin viesti tavoittaisi kaikki palvelun kayttajat. Viranomaisviestinnan tuominen lakisaa-
teisesti osaksi sosiaalista mediaa on kaikin puolin hankalaa, sill4 kaikkia kansalaisia ei
voida pakottaa kayttdmaan sosiaalista mediaa, jotta viranomaisten viestinta heidat tavoit-
taisi. Ymparoivéasta yhteiskunnasta voidaan kuitenkin enenevissa méarin ndhda esimerk-
keja siitd, kuinka kaikkia ihmisia koskettavasti palvelut, kuten pankkipalvelut, siirtyvét
séhkaisille alustoille ja pakottavat ihmiset k&yttdmaan uusia alustoja. Todellisella tasolla
tallainen pelastustoimen ja sosiaalisen median palveluiden pitkélle viety yhteisty6 on tie-
tenkin epdtodennakoistd. Tarkeaa talla hetkelld on pohtia, kuinka esimerkiksi 112-sovel-
lukseen voitaisiin liittdd entistd enemman sosiaalisen median elementteja ja kehittaa so-
vellusta viranomaisten ja kansalaisten vuorovaikutuksen ja onnettomuuksien ehkaisyn

edistamiseksi.

Sosiaalisen median viestinnan asemaa nyt ja tulevaisuudessa tulee pelastustoimessa pun-
taroida vakavasti. Mikéli sosiaalisen median kéyttd hyvaksytédan olennaiseksi osaksi or-
ganisaation viestintaa ja myonnetaan sen mahdollisuudet tehokkaana seké vakavasti otet-
tavana lakisaateisten tehtévien suorittamisen aputydkaluna, tulee myds sosiaalisen me-
dian viestinndn koulutukseen panostaa merkittdvasti enemman. Tama vaatii Pelastusopis-
tolta, pelastuslaitoksilta ja pisimmalle vietynda koko pelastustoimen organisaatioraken-
teelta muutoksia. Muutoksia voisivat olla esimerkiksi uusien virkojen perustaminen vas-
taamaan turvallisuusviestinndn muuttuvia tarpeita, uusien koulutussiséaltdjen luominen
alan oppilaitoksiin sekd uusien yhteistyotahojen hyddyntdminen turvallisuusviestinnén
kehittamisessé.
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Onnistuneen sosiaalisen median julkaisun elementit

Onnistunut sosiaalisen median julkaisu rakennetaan palvelusta riippumatta tiettyjen pe-
ruselementtien varaan. Né&it4 elementtejd olen koonnut kuvaan 8. Olen jaotellut onnistu-
neen julkaisun elementit neljaan eri kategoriaan, joita ovat teksti, sisaltd, asenne ja tekni-
nen osaaminen. Tekstin kategoriaan siséltyy julkaisun sanallisen ilmaisun toimivuuden
kannalta olennaisimmat asiat. Sisaltokategoriassa esiintyvat onnistuneen julkaisun sisal-
Iontuottamista ohjaavat piirteet. Asennekategoriaan on listattu hyvan viestijadn ominais-
piirteitd ja teknisen osaamisen kategoria siséltdé puolestaan julkaisujen teknisen toteutuk-

sen kannalta merkittavia asioita.

Teksti Sisalto

etiivis eajankohtainen

ehelposti luettava evuorovaikutteinen

ekappalejaoiltaan ja 'kantaaotta.va
asettelultaan selkea epersoonallinen

ekaikkien ymmarrettavissa sviihteellinen
eeched

esisaltaa kuva- tai
videomateriaalia

Asenne Tekninen osaaminen

erohkea epalveluiden tuntemus ja
eqito tarkoituksenmukainen

emyénteinen kaytto
easiallinen epalvelutrendien hallinta

s lfran emediatuotannon taidot

e|luova

Kuva 8. Onnistuneen sosiaalisen median julkaisun elementit.

Pieni ideapankki

Opinnaytetytprosessin lomassa kehkeytyi pienié palveluiden kayttod helpottavia ideoita.
Ideat eivét oikein istuneet tutkielman sisaan eivatka sinalladn mullista minkaan palvelun
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kayttdd, mutta voisivat olla pohdinnan arvoisia lisatyokaluja viestinnassa. Alla ideoita

sosiaalisen median viestintaan.

e Omaan profiiliin esimerkiksi Facebookissa olisi hyvé luoda erilliset ohjeet pelas-
tuslaitoksen seinélla tapahtuvalle keskustelulle. Ndin sivujen moderointi ja kes-
kustelun saannot olisivat kaikille luettavissa ja ongelmatilanteissa voisi vedota
naihin sdantoihin. Ta&méa helpottaisi toimintaa esimerkiksi tilanteessa, jossa joku
kayttdja kirjoittaa sopimattomia pelastuslaitoksen Facebook-seinélle.

e Pelastuslaitoksella olisi hyva olla sovittuna reagointitapa verkossa kaytaviin kes-
kusteluihin. Kaikilla pelastuslaitoksilla ei valttamatta ole maaritelty puuttumisen
Kriteereitd tai sitd, kenen vastuulla palveluihin tuleviin viesteihin vastaaminen on.
Hyvéa kommunikointi perustuu aktiivisuuteen ja vastaaminen tai asioihin puuttu-
minen tapaa helposti unohtua, jos asioista ei ole etuk&teen sovittu.

¢ Videotuotannon haasteet ja toisaalta kasvava vaatimus tehdé videosisaltoa sosiaa-
liseen mediaan voisivat helpottua kehittdmalla yhteistyota esimerkiksi media-alo-
jen oppilaitosten kanssa. Opiskelijat saisivat hyvia ja haastavia kuvausolosuhteita
ja pelastuslaitos apua siséllontuotannon ongelmiinsa. Lisaksi opiskelijoiden teke-
mat tuotannot olisivat hyvia oppimistehtavid. Tallaista toimintaa olisi erityisen
hyodyllisté kehittda etenkin valistuskampanjoiden yhteyteen.

e Sosiaalisen median viestinnassa torméataan usein tilanteeseen, jossa pitaisi saada
joku julkaisu laitettua, mutta ei ole siihen hetkeen ideoita tai siséltoa laitettavaksi.
Taman vuoksi jokaisessa organisaatiossa olisi hyvé olla ideapankki, jossa olisi
valmiina ajatuksia, kuvia ja videoita siitd, mita joskus voisi julkaista.

e Pelastuslaitosten on hyvé varmistaa, ettd kaytdssa olevat sosiaalisen median pal-
velut ovat helposti yleison 10ydettavissa. Loydettavyytta edistédé palveluiden sel-
ked linkittdminen pelastuslaitoksen kotisivuille. Palveluita olisi hyva myaos ristiin-
linkittad eli tuoda jokaisessa sosiaalisen median palvelussa nékyvasti esille myos
muita pelastuslaitoksen kayttdmia palveluita.

e Osaamisen johtaminen! Pelastuslaitoksilla tydskentelee jo talla hetkelld diginatii-
veihin lukeutuvaa ikdpolvea, johon kuuluu sosiaalista mediaa valtaosan elinids-
tdan kayttaneita aktiivisia sosiaalisen median kayttajid. Naiden henkildiden etsi-
minen ja hyédyntdminen nostaisi pelastuslaitosten sosiaalisen median viestinnan

uudelle tasolle.
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Oma opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetyoprosessi lahti osaltani konkreettisesti kayntiin kevaalla 2016, jolloin sain
idean tehd& opinnaytetydni sosiaaliseen mediaan liittyen. Opinnaytetydohjaajakseni vali-
koitui Raija Honkanen. Laadin tutkimussuunnitelman loppuun sek& osallistuin tutkimus-
suunnitelmaseminaariin heti samana kevaana. Taman jalkeen prosessi keskeytyi ja kayn-

nistyi uudestaan alkuvuodesta 2018.

Koin prosessin motivoivana ja tutkielman tekeminen sujui kivuttomasti maaliin asti. LOy-
sin hyvié teorialéhteitd tukemaan ty6téni ja aineiston kerd@minen sosiaalisesta mediasta
muutaman kuukauden ajalta onnistui hyvin. Tydn tekemisessé eniten auttoivat avoimen
yliopiston opinnot, joita suoritin samaan aikaan Itd-Suomen yliopistossa. Opin opintojen
ohessa tieteellisen tekstin kirjoittamista, mika sujuvoitti myds opinndytetyon kirjoitta-
mista. Sain yliopiston kirjoitusohjeista paljon tukea omaan tyéhoni, silla Pelastusopiston
opinndytetyot ja opinnaytetdiden ohjeistukset vaikuttivat varsin kirjavilta. Taman vuoksi
paadyin esimerkiksi kayttdmaan laajasti akateemisessa tekstissé kaytettyd APA-viittaus-
tekniikkaa tydssani, silla koin sen selkeimmaéksi vaihtoehdoksi. Myds oma kokemuspohja
sosiaalisen median viestinn&sta helpotti tyon tekemista.

Omassa tyossani koen onnistuneeni ennen kaikkea riittdvan laajan seka laadukkaan I&h-
demateriaalin ja aineiston kerddmisessé. Tyo on mielestani selked onnistuneen rakenteen
seka tekstin kappalejakojen puolesta. Myds aiheen rajaus, jonka koin suurimmaksi haas-
teeksi, onnistui mielesténi vaadittavalla tasolla. Tutkielman toteutus, tutkimuskysymyk-
set sekd aineiston analyysi kumpuaa teoriasta seké tieteellisen tutkimuksen vaatimuksista.
Ty6ssa vastataan tutkimuskysymykseen ja késitelld&n toimivaa sosiaalisen median vies-
tintda vuoropuheluna teoriatiedon kanssa. Liséksi koen olevani tyytyvainen esiin nostet-

tuihin tapausesimerkkeihin ja niiden analysointiin.

Kehitettdvaa tyossani olisi ennen kaikkea ajanhallinnassa, silla tdimén tyon olisi voinut
palauttaa jo kevéélla 2016. Parempi kuitenkin mydh&éan kuin ei milloinkaan. Tyodssani
olisin voinut k&yttaa laajemmin kansainvalisié lahteit4, silla kansainvalista tutkimustietoa
olisi 16ytynyt enemmaénkin. Tyoni on pitkalti toteutettu yksin ilman ohjausta tai yhteis-
tydorganisaatioita. Uskon, ettd yhteistyolla tyosté olisi saanut paremman. Ohjausta en oi-
kein missadn vaiheessa osannut pyytaa, silla koin selvidvani itsendisesti ja yhteistydtaho-

jen kanssa toimiminen jai alkutekijoihinsd niin sosiaalisen median tutkimushankkeen
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kuin Pohjois-Karjalan pelastuslaitoksenkin osalta. Nailté olisi varmasti tullut hyvié vink-
keja parempaan toteutukseen. Liséksi mietityttdd tyoni kaytannollisyys, silla se vaikuttaa
hieman keskimaéardista Pelastusopiston opinnéytetta tieteellisemmalta ja vahemman raa-
taloidylta otettavaksi kayttoon suoraan kentélld. Tahén ongelmaan ratkaisu olisi ollut
luoda erillinen opas tutkielman pohjalta, johon olisi keratty tietoa pelastuslaitoksen nako-
kulma enemmé&n huomioiden. Tosin oppaan puuttuminen ei sinalladn mielestani alenna

itse tutkielman arvoa.
Miten opinnaytetyon pohjalta voisi jatkaa aiheen tarkastelua?

Tutkielmani jalkeen olisi mielenkiintoista hypata aiheessa eteenpéin tarkastelemaan sosi-
aalisen median viestintad pidemmaélle. Pelastustoimen oman kattavan sosiaalisen median
kayttboppaan luominen on edelleen tekemattd, ja sen kokoaminen olisi mielestani enem-
man kuin hyddyllistd. Muita mielenkiintoisia lisatutkimuksen kohteita voisivat olla so-
velluskehitystyo joko 112-sovelluksen tai jonkin muun sosiaalisen median elementteja
sisdltdvan sovelluksen parissa, milla pyrittaisiin l6ytaméaéan viranomaisviestintdan uusia
keinoja sosiaalisen median kautta. My0s sosiaalisen median koulutussuunnittelusta saisi
tehtyd hyvan opinnéytteen joko pelastuslaitoksille toteutettuna pakettina tai jopa pelas-

tusopistolle tarjottavana kurssina.

Ylip&4taan sosiaalisen median tutkimus ja pelastustoimelle uusien yhteisty6tahojen luo-
minen sosiaalisen median viestinnan kehittamiseksi olisivat mielestani ajankohtaisia ja
tarkeita kehityskohteita. On selvaa, ettd verrattain ndin uudessa ja vieraassa toimintaym-
paristossa kaivataan suunnannayttajia. On oleellista tunnistaa oman tietotaidon rajallisuus
ja kyetd hakemaan apua ulkopuolelta haasteiden selattamiseksi. Kiihtyvéssa kehityksessé

pysymme perassa vain tiiviin yhteistyon avulla.
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