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Opinnaytetydn tilaajana oli Turun kaupunki ja tapahtumatutkimuksena se tutkii Turussa ta-
pahtunutta puukotusta joka on ensimmainen terroristisena tekona tutkittu vékivaltatapaus
Suomessa. Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda Turun kaupungin kriisiviestinnan onnistu-
neet sekd epéaonnistuneet osa-alueet. Tutkimuksessa kiinnitettiin arvioitaessa huomiota myos
siihen, etta kriisiviestinta kasitteena kattaa muutakin kuin vain kriisitapahtuman aikaisen
viestinnan. Tutkimus on tehty erityisesti Turun kaupungille ja sen sidosryhmille, kuten poliisi
ja pelastuslaitos. Tutkimuksesta voi kuitenkin hyotya muutkin julkiset seka yksityiset tahot.

Tutkimus toteutettiin laadullisin menetelmin ja tekemalla teemahaastatteluja kriisiviestinnan
ammattilaisille. Turun kaupungin kriisiviestinnan osalta tutkimus tehtiin perustuen toimeksi-
antajalta saatuun tutkimusdataan. Tutkimustulosten perusteella Turun kaupungilla oli merkit-
tavimmat vaikeudet kriisiviestintéprosessinsa aloittamisessa, johtuen tilanteen epéaselvasta
luonteesta. Turun kaupunki kuitenkin onnistui kriisiviestinnassaan erityisesti kriisiviestintapro-
sessin jalkihoidon vaiheessa. Tutkimustulosten avulla toimeksiantajan on mahdollista kehittéaa
toimintaansa kriisitilanteissa kayttamalla tyota apuna reflektoinnissaan.
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The thesis is a case study commissioned by the City of Turku. The incident in Turku was the
first to be investigated by the police as a terrorist attack. Thesis’ aim was to research what
aspects of Turku’s crisis communication had the most difficulties and where the city suc-
ceeded. Moreover, the aim was also to point out that crisis communication as a term covers
several other aspects on top the communication during a crisis. The research is specifically
done for the City of Turku and its stakeholders. However, other private and public sector en-
tities can also benefit from the research.

The research was carried out by qualitative methods including themed interviews with crisis
communication professionals. Analysis on Turku’s crisis communication was done based on
the data obtained from the client. Based on the results of the study, the City of Turku had
the most significant difficulties in initiating its crisis communication process, due to the am-
biguous nature of the situation. However, as a whole the city of Turku succeeded in its crisis
communication, especially in the post-crisis phase of the crisis communication process. The
study will provide the client with useful data to use in improving plans and actions for and in
crisis situations.

Keywords: Crisis, crisis communication, crisis communication plan, media, terrorism
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1 Johdanto

Turun kauppatorilla tapahtui puukotus perjantaina 18. elokuuta 2017, jossa menehtyi kaksi
henkilda ja loukkaantui kahdeksan (Keskusrikospoliisi 2017a). Poliisi sai tiedon tapahtumasta
klo 16.02 ja nopeasti paikalle saavuttuaan otti epdillyn tekijan kiinni klo 16.05. Poliisi kaytti
kiinniotossa ampuma-asetta. (Lounais-Suomen poliisilaitos 2017.) Puukotuksissa kuolleet hen-
kilot olivat Suomen kansalaisia, joiden lisdksi loukkaantuneiden joukossa oli myds yksi Italian

ja kaksi Ruotsin kansalaista. (Keskusrikospoliisi 2017a).

Keskusrikospoliisi (2018b) ilmoitti helmikuussa 2018, ettéd tapahtumaa tutkitaan terroristisessa
tarkoituksessa tehdyiksi murhiksi ja niiden yrityksiksi. Vaikka Suomessa on 2000-luvulla tapah-
tunut kaksi koulusurmaa, on Turun puukotukset ensimmainen tapaus, jota tutkitaan terroristi-

sena tekona.

Vastaavien tapahtumien aikana ihmisilla on valtava tarve saada tietda ajantasaisesti, mita on
tapahtunut ja miltd tulevaisuus ndyttdd. Tama luo myos tarveperustan téalle tutkimukselle,
silla juuri viestinta on véline, jolla ndma tarpeet kyetaan kriisinkin aikaan tayttamaan seka
palauttamaan turvallinen ilmapiiri. Aihe on lisdksi erityisen tarkea sen tuoreutensa vuoksi,

mista johtuen vastaavia tutkimuksia ei ole viela riittavasti tehty.

Molemmat kriisi, seka hairidtilanne termind tarkoittavat tilannetta, joissa yhteiskuntaan koh-
distuu epédvakaa ja turvallisuuden tunteen poistava tila. Opinndytetytssa kaytetaan hairioti-

lanteen sijasta termia kriisi, silla opinnaytetyo kasittelee kriisiviestintaa.

Tama opinnaytety6 on toteutettu toimeksiantona Turun kaupungin viestintdosastolle. Opin-
naytetyd tutkii toimeksiantajan toteuttamaa kriisiviestintda Turun puukotuksissa. Tutkimus
toteutettiin laadullisilla tutkimusmenetelmilla. Tutkimuksen rajaus on tehty perustuen aiheen
laajuuteen, silla ei olisi ollut tarkoituksenmukaista tutkia kaikkia viestineitd osapuolia. Turun
kaupungin toimia kriisiviestinndssa tutkittiin organisaation verkkosivujen julkaisujen, tapahtu-
malokin ja viestintdjohtajan Kuntaliiton kriisiviestintdseminaarin esitysmateriaalin perus-

teella.

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittda Turun kaupungin kriisiviestinndn onnistuneet seka
epaonnistuneet osa-alueet. Taman liséksi opinndytetydn tavoitteena on luoda lukijalle laa-
jempi ymmarrys kriisiviestinndsta kasitteenad sekéa osoittaa kriisiviestinndn olevan muutakin,
kuin ainoastaan tapahtumanaikaista viestintad. Opinnaytetyd pyrkii tarjoamaan tutkimustu-
loksien ja pohdinnan kautta esimerkkej&, milla tavoin ja minkalaisissa tilanteissa kriisiviestin-
taa voidaan monipuolisesti toteuttaa sek& miten organisaatioiden tulisi kriisitilanteisiin varau-

tua.



2 Tutkimusasetelma, tavoite, rajaus ja tutkimuskysymys

Opinnaytetydssa kriisiviestintaa kasitellaan kolmessa eri kontekstissa: kriisiviestinta yleisella
tasolla, Turun puukotuksien aikana tehtya kriisiviestintda sek& Turun kaupungin toteuttamaa
kriisiviestintdd. Tutkimusasetelman vuoksi lukijan on tarke& kyetd erottamaan kulloinkin kasi-
tellyn kriisiviestinnan konteksti. Kriisiviestinnasta puhutaan tassa tutkimuksessa aina yleisella
tasolla, ellei erillistd kontekstia ole luotu. Turun puukotuksien kriisiviestinnalla tarkoitetaan
tapahtuman aikana tehtya kriisiviestintaa yleisella tasolla, jota toteuttivat muun muassa Po-
liisi, pelastustoimi, KRP sekd Turun kaupunki. Turun kaupungin kriisiviestinnan yhteydessé tar-

koitetaan vain Turun kaupungin toteuttamaa iskuun liittynytté kriisiviestintaa.

Yleiset mielipiteet Turun puukotuksien kriisiviestinnasta olivat negatiivisia. Tapahtuman krii-
siviestinnassa oli runsaasti ristiriitaisia tietoja ja yleisesti vallitsi epatietoinen tila. (MTV
2017.) Taman kaltaiset negatiiviset tunnetilat tapahtuman kriisiviestintéda kohtaan seka jatku-
vasti yleistyvat vastaavanlaiset vékivaltaiset tapahtumat loivat tarpeen tapahtuman tarkem-
malle tutkimiselle. Turun puukotusisku oli ensimmainen laatuaan Suomessa, minka vuoksi ta-
pahtumaa tutkimalla voidaan saada mahdollisimman relevanttia dataa, jonka avulla organi-
saatiot voivat tehdd huomioita omassa varautumistoiminnassaan sekéa luoda riskienhallinnalli-

sia kehitystoimenpiteita.

Opinnaytetydn tavoitteena on pyrkia luomaan lukijalle laajempi ymmarrys kriisiviestinndsta ja
osoittaa, etta kriisiviestintd on muutakin, kuin ainoastaan tapahtuman aikana tapahtuvaa
viestintda. Opinnaytetyd pyrkii tarjoamaan tutkimustuloksien ja pohdinnan kautta esimerk-
keja, milla tavoin ja minkalaisissa tilanteissa kriisiviestintaa voidaan monipuolisesti toteuttaa

seké miten organisaatioiden tulisi kriisitilanteisiin varautua.

Tutkimusaihetta rajatessa on tarkeaa tietdd ennen aineiston keraamisté, mita halutaan tietaa
ja mihin kysymyksiin keratylla aineistolla halutaan vastata. Rajausta sdatelee myds usein kay-
tettdvissa olevan lahdemateriaalin saatavuus ja laatu, silla vastaus tutkimuskysymykseen l6y-
tyy usein tutkimuskirjallisuudesta. Lukija saa tutkimuksesta paremman ymmarryksen, jos tut-
kimus onnistuu kasittelemaan aihetta syvallisemmin, eiké vain pelkéastéan pintapuolisesti.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 81-83.) Tama opinnaytetyd on rajattu kasittelemaan toi-
meksiantajan Turun kaupungin Kkriisiviestintdd puukotuksiin liittyen. Rajaus yhteen toimijaan
on tutkimustuloksen kannalta tarkoituksenmukaisempaa paremman ymmarryksen saavutta-
miseksi. Vaikka tutkimus on rajattu kasittelem&an vain kohdeorganisaation kriisiviestintaa,

voivat tutkimuksesta hydtyd my6s muut organisaatiot.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimi kohdeorganisaatio Turun kaupungin viestintéosasto,
jonka yhteyshenkilona opinnaytetyon toteuttamiseksi toimeksiantajalta toimi Turun kaupun-
gin viestintajohtaja Saara Malila. Toimeksiantaja valikoitui aiheen vuoksi, silla tutkimukselle

tavoiteltiin mahdollisimman l&heisesti tutkimustapauksen kanssa tydskennellytta henkiloa.



N&in ollen saataisiin parempi ymmarrys rajatun tutkimuskohteen, Turun kaupungin kriisivies-

tinnasta.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys muodostui median kautta havaittuihin negatiivisiin mielipitei-
siin seka toimeksiantajan itsearviointiin tapahtuman kriisiviestinnéan laatuun liittyen. Opinnay-
tetydn tutkimuskysymys on Miten Turun kaupunki viesti puukotuksiin liittyen? Tutkimukseen
sisaltyy myos seuraavia sivukysymyksia, joilla pyritdan tasmentdmaan tutkimuksen paakysy-
myksen tavoitteita ja sisaltéon vastaamista: Miten Turun kaupunki epaonnistui kriisiviestin-
nassaan? Missa Turun kaupunki onnistui kriisiviestinndssdan? Mita Turun kaupunki olisi voinut

tehda paremmin?



3 Tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytety6 on tapaustutkimus, jonka kaltaisille tutkimuksille on Hirsjarven, Remek-
sen ja Sajavaaran (2013, 135.) tyypillisté valita kohteeksi jokin tapahtuma tai prosessi, jota
arvioidaan yhteydessa ymparistoonsa. Tapaustutkimus pyrkii tuottamaan yksityiskohtaista tie-
toa yksittaisesta tutkittavasta tapauksesta. Menetelmaa toteutettiin myds tassa opinnayte-

tydssa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 135.)

Opinnaytetyd hyddyntaa laadullisia tutkimusmetodeja, kuten kirjallisuuden ja tapahtuman
tutkiminen sek& teemahaastattelut. Laadulliset tutkimusmenetelmat valittiin tat4 tutkimusta
varten, silla ne tarjoavat tdman opinnadytetyon kaltaiselle tapaustutkimukselle tarkoituksen-
mukaisempia tutkimismetodeja. Laadullisten menetelmien avulla pyrittiin kerédmé&an oikean-
lainen aineisto sekd luomaan lukijalle laaja-alaisempi ymmarrys paatoksista, joita tehtiin tut-
kittavan tapahtuman kriisiviestinnédssa. Tutkimusta tehdessa pyrittiin mahdollisimman tark-
kaan ja luotettavaan tutkimustulokseen, kun valtettiin puolueellista tutkimista. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2013, 134.)

Laadullista tutkimusta tehdessé on tarkedéa kyeta tutkimaan tutkimusaihetta mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti ja objektiivisesti. Laadulliselle tutkimukselle on eduksi pyrkia hyddyntéa-
maan eri perspektiivejd mahdollisimman laajasti, jotta dataa kyetdan analysoimaan riittavén
monipuolisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 161.) Taylor (2016, 19) lis44a, etta suurin
ero laadullisten ja maarallisten tutkimusten valilla on juuri tuloksien mittaamisessa. Laadulli-
sen tutkimuksen tuloksen mittaaminen on aina riippuvainen tutkijan omasta arviointikyvysta,

kun maarallinen tutkimus osoittaa aina tarkan numeerisen tutkimustuloksen.

Tutkimuksen johtopaatoksia tehdessa oli otettava huomioon tutkittavien materiaalien narra-
tiivi. Narratiivin tutkiminen on yleinen laadullisen tutkimuksen menetelma, joka analysoi kir-
joittamis- ja kertomistyylid. Sité ilmenee esimerkiksi jokapéivaisissa teksteissa, kuten artikke-
leissa tai kolumneissa. (Taylor 2016, 29.) Metsdmuurosen mukaan (2000, 9) yleisimpi& ongel-
matekijoita laadullista tutkimusta tehdessa voivat olla tutkijan vahvat ennakko-oletukset tut-
kimusaiheesta, minka vuoksi objektiivisuuteen tulisi pyrkié tutkimusta tehdessa. Tésta joh-
tuen narratiivi pyrittiin huomioimaan tassa tutkimuksessa, etenkin teemahaastattelujen ana-

lysoinnissa.

3.1 Teoreettinen viitekehys

Teoreettisen viitekehyksen avulla kyetdaan luomaan selkeampaa nakékulmaa ja rajausta tutki-
mukselle. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 109). Metsdmuurosen mukaan (2000, 46) kirjal-
lisia lahteita tutkittaessa, on tarkeada pyrkia kriittisyyteen ja miettia, milta kannalta asiaa on

tarkasteltu ja onko data tutkimukselle soveltuvaa. Taylor-Powell ja Renner (2013, 2) lisdavat,
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ettd hyvan ja monipuolisen analyysin edellytykseksi, teoreettisen viitekehyksen tulee kyeta
valttdmaéan puolueellisia mielipiteitéd ennen datan keruuvaihetta seka sen aikana. Golafshanin
mukaan (2003, 604) puolueellisia nakékantoja voi esiintya etenkin artikkeleissa. Taman vuoksi
samaa aihetta kasittelevaa materiaalia pyrittiin keradmaan mahdollisimman monesta eri lah-

teesta.

Teoreettinen viitekehys hankittiin tdhan tutkimukseen tutkimuskirjallisuuden liséksi teema-
haastattelujen avulla. Hankitun tiedon perusteella opinndytetyolle kyettiin myés muodosta-
maan analyysi, pohdinnat seka esittdmaan jatkotutkimustarpeet. Luotettavan lopputuloksen
saavuttamiseksi lahteita valittaessa pyrittiin kriittisyyteen. Tutkimuskirjallisuutta valitessa
kiinnitettiin huomiota lahteen ikdan, alkuperaan ja uskottavuuteen seka puolueettomuuteen.
Hirsjarven, Remeksen ja Sarjavaaran (2013, 114.) mukaan saman tiedon toistumista useissa

eri lahteissa voidaan pitdd merkkina luotettavuudesta.

3.2 Turun kaupungin Kriisiviestinnan tutkiminen

Median julkaisuja pyrittiin valttamaéan tassa tutkimuksessa, niiden tulkinnanvaraisen narratii-
vin vuoksi. Medialla oli suuri rooli ihmisten yleisen mielipiteen muodostamisessa siitd, kuinka
kriisiviestinta Turun puukotuksiin liittyen hoidettiin, joten median julkaisuja ei voida tutki-

muksessa taysin sivuuttaa, silla sen rooli tutkimusongelman luomisessa oli merkittava. Median

julkaisuja kaytettiin lahteina lahinna tukemaan kasitysta yleisista mielipiteista.

Turun kaupungin kriisiviestintdan liittyen dataa kerattiin tamén opinndytetydn toimeksianta-
jan Turun kaupungin tapahtumalokista, jossa on tapahtuman kuvaus konserniviestinnan, sivis-
tystoimialan viestinnan ja Turun puukotuksen viestintaloki. Tapahtumaloki on koostettu sah-
kopostien, tekstiviestien ja puheluiden pohjalta. Tapahtumaloki siséltda Turun kaupungin
henkilokunnan havaintoja tapahtuma-alueelta, raportointia tilanteen etenemisesté asian-
omaisille seké sisaista ja ulkoista ohjeistusta kriisinhallintaan liittyen. Tapahtumalokia voi-
daan pitaa luotettavana lahteena tutkimusdatan keraamisessa, silla se on viranomaistahon ta-
pahtuman raportointiin ja arviointiin kayttdma dokumentti. Tapahtumalokin lisdksi Turun kau-
pungin Kkriisiviestintaa tutkittiin haastattelemalla Turun kaupungin kriisiviestinnan osallisia

henkildita.

3.3 Teemahaastattelut

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan (2013, 164) laadullista tutkimusta tehdessa pyri-
taan usein hyddyntaméan ihmista tiedonlédhteend. Yksi tapa tdhan on teemahaastattelujen te-

keminen, joita hyddynnettiin myds tata opinnaytetyd tehdessa.
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Metsa@muurosen mukaan (2000, 39) haastattelua suunniteltaessa on téarkeda tiedostaa, mika on
haastattelun tavoiteltava paamaara. Haastattelun tavoitteiden tukemiseksi, niiden kysymyk-
set suunniteltiin ennakkoon haastateltavan henkilén ennakkotietamyksen perusteella kasitel-
tavastéa aiheesta teorian kautta, tapahtuman kautta, tai jopa molempien. Mikali henkil6lla oli
ennalta vahva tuntemus kriisiviestinndsta, muttei tuntenut Turun puukotuksia tapahtumana,
luotiin hanelle tarvittavat ennakkotiedot, jotta haastattelusta saatava data olisi mahdollisim-
man luotettavaa. Ennakkotietojen jalkeen haastateltavalle esitettiin aiheeseen liittyvia sy-
ventavid kysymyksid. Taylorin (2016, 334) mukaan haastattelujen kysymyksiin taytyy olla
helppo vastata, mutta samaan aikaan niiden tulisi myos rohkaista haastateltavaa antamaan

pidempia, kuin vain yhden lauseen mittaisia vastauksia.

3.4 Tiedon analysointi ja tutkimustulosten muodostaminen

Taman opinndytetydn tutkimustulokset muodostettiin vertailemalla teorian tuomaa dataa ta-
pahtuman dataan. Analyysista pyrittiin tekemaan luova ja dynaaminen prosessi. Tutkimusta

tehdessa pyrittiin jatkuvasti kokonaisvaltaisempaan ymmarrykseen ja tulkintaan tutkittavasta
asiasta, kuten Taylor (2016, 160) suosittelee. Analysointimenetelma valittiin opinnaytetydlle,

silléa sen nahtiin olevan tapahtumatutkimuksen kaltaiselle tarkoituksenmukaisin vaihtoehto.

Opinnaytetyd pyrkii mahdollisimman analyyttiseen lopputulokseen, tarjoten esimerkkejé vas-
taamalla tutkimuskysymyksiin, kuinka Turun kaupunki onnistui ja epaonnistui kriisiviestinnas-
sdan. Opinnaytetyon tulokset on esitetty luvussa 8 seka tutkimustulosten pohdinnat luvussa 9.
Tutkimuskysymykseen vastaamisen lisaksi opinndytetyd esittaa tarpeelliset aiheet jatkotutki-

muksille, perustuen tutkimuksen toteuttamisessa ilmenneisiin jatkotutkimustarpeisiin.
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4 Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

Kriisi. Nopeasti eteneva tilanne, joka vaikutuksellaan aiheuttaa huomattavaa epavakautta,
mik& voi vaikuttaa negatiivisesti organisaation tai yhteiskunnan jatkuvuuteen. Moni kriisi on
alkujaan tapaturma, joka vaatii viipymatonta huomiota. (Klann 2003, 3-4.) Nykyisin kriisin si-
jaan kaytetaan myods termia hairidtilanne, mutta selkeyden kannalta tassa opinnaytetydssa

puhutaan kriisista, silla opinndytetyt kasittelee kriisiviestintaa.

Kriisiviestinta. Kriisitilanteessa tapahtuva viestinnan vuorovaikutusprosessi. (Juholin 2009,
20).

Kriisiviestintdsuunnitelma. Organisaation luoma suunnitelma kriisitilanteessa tapahtuvalle

viestinnan vuorovaikutusprosessille. (Korpiola 2011, 92-93.)

Media. Julkinen viestinnan sisélléntuottaja. (Korpiola 2011, 11).

Organisaatio. Ryhma ihmisia, jotka pyrkivat jarjestelmallisesti asettamiinsa tavoitteisiin. Or-

ganisaatio voi olla joko yksityinen tai julkinen toimija. (Harisalo 2009.)

Riski. Arkikielessa riskilla tarkoitetaan epavarmuuden tai epaonnistumisen uhkaa. Turvallisuu-
den nékdkulmasta puolestaan onnettomuuden todennékodisyyden ja seurauksen yhdistelmaa.

(Suomen Riskienhallintayhdistys.)

Sosiaalinen media. Viestintdkanava, jossa kenelld tahansa on mahdollisuus toimia sisallon-

tuottajana tai jakajana. (Korpiola 2011, 33).

Terrorismi. Vakivaltainen teko tai vakivallalla uhkailu, jonka tavoitteena on aiheuttaa levot-
tomuutta tai pelkoa. Motiivit poikkeavat esimerkiksi koulusurmista, joissa motiivina yleisem-

min henkilékohtaiset kostotoimenpiteet. (Sisaministerid 2017.)

Turun kaupungin kriisiviestintd. Tutkimuksessa Turun kaupungin kriisiviestinnalla tarkoite-

taan vain Turun kaupungin toteuttamaa puukotuksiin liittynytta kriisiviestintaa.

Turun puukotusten kriisiviestinté. Tassa tutkimuksessa kuvatessa Turun puukotusten Kriisi-
viestinnalla tarkoitetaan Turun puukotuksien kriisiviestintaa yleisella tasolla, jota toteuttivat

muun muassa Poliisi, pelastustoimi, KRP sekd Turun kaupunki.

Viestinta. Vuorovaikutusprosessi, jossa viestin lahettdja valittaa viestin kohteelle, viestinté-
kanavan avulla. (Juholin 2009, 20).

Viranomainen. Voi olla esimerkiksi valtion hallintoviranomainen, valtion virasto ja laitos, val-

tion liikelaitos, kunnallinen viranomainen tai eduskunnan virasto seka laitos. (Finlex 2017.)
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5  Kriisiviestinta

Téassa osiossa kuvataan kriisiviestinnan teoreettinen viitekehys, joka maarittelee kriisiviestin-
nélle asetettavat keskeiset tavoitteet, kuinka organisaatiot voivat ndma tavoitteet saavuttaa
seka mitka tekijat tavoitteiden saavuttamista voivat estéé. Lisaksi osiossa on kuvattu hairioti-
lanteiden hallintamalli Suomessa, kriisiviestintdsuunnitelman keskeinen sisalto, kriisiviestin-

nan prosessin eroavuus tavanomaisemmasta viestinnén prosessista, median ja sosiaalisen me-

dian tuoma vaikutus kriisiviestintaan seka kuinka ihmiset reagoivat kriisiviestintaan.

Juholin (2009, 20) kuvaa viestinnan olevan vuorovaikuttamista, jolloin siséallontuottaja tai sen
vélittaja jakaa tietyn viestin sen kohderyhmalle. Viestintaa ilmenee téna paivana joka puo-
lella: kotona, tydyhteistssa seka internetissa. Viestinnassa voidaan kasvokkain tapahtuvan
kommunikoinnin liséksi hyddyntaa apukeinoja, kuten lehtid, matkapuhelimia tai internetia.
Nykyajan monipuoliset viestinnan apukeinot antavat sisallén tuottamisen mahdollisuuden or-

ganisaatioiden liséksi myos yksittdisille ihmisille.

Merkittavia tapauksia kriisiviestinnan historiassa ovat olleet Tshernobylin ydinvoimalaonnetto-
muus vuonna 1986 ja Tylenolin tapaus 1982, jossa syanidia oli paatynyt ladkeyhtion laakkee-
seen. Tshernobylin onnettomuuden kriisiviestintaa pidetaan Suomessa ensimmaisena merkit-
tavana tiedotuskriisind, kun taas Tylenol toimii useissa eri yhteyksissa hyvana esimerkkina

siité, kuinka organisaatioiden tulisi hoitaa kriisijohtaminen ja -viestintd. (Pedak 2018, 33.)

Viimeistaan Syyskuun 11. paivan 2001 terrori-iskut muuttivat kriisiviestinnan tutkimista ja sita
alettiin tarkastella monimutkaisempana yhteiskunnallisena ilmiéna. 1990-luvun alusta lahtien
kriisiviestinta on otettu vakiintuneemmaksi osaksi organisaatioiden kaytantdja. Tana paivana
suurimman muutoksen kriisiviestintddn on tehnyt sosiaalisen median tuoma viestinnan sisallén

tuottamisen vapaus ja jatkuvasti kehittyva digitalisaatio. (Pedak 2018, 33.)

2010-luvulla viestinté, kuten myos Kriisiviestintédkin ovat muuttuneet hybridimaisemmaksi,
jolloin organisaatiot ovat laheisemmassa yhteydesséa sidosryhmiinsé. Pedakin (2018, 40.) mu-
kaan sosiaalisen median my&ta kriisiviestinnan yleisékin on saanut vahvemmin aanensa kuulu-
viin. Juholin (2009, 31) liséa, etta teknologiakehitys ja globalisaatio ovat pakottaneet organi-
saatiot seuraamaan ymparistdéaan yha valppaammin. Sidosryhmien laheisyys on pakottanut or-
ganisaatiot tarkastelemaan viestinnén strategioitaan uudella tapaa, jotta heidén tarpeensa
kyetaan tayttamaan. Kievikin mukaan (2017, 43) etenkin terrorismin kaltaiset tapahtumat,
joihin varautuminen on haastavaa, tuottavat ihmisten keskuudessa voimakkaita tunteita ja
nain ollen tiedontarpeenkin voidaan ndhda moninkertaistuvan. Liséksi terrori-iskujen viime
vuosien yleistyva luonne on pakottanut organisaatiot huomioimaan vastaavat tilanteet kriisi-

viestinnan suunnittelussa.
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Viestintakulttuurin muutokset ovat pakottaneet organisaatiot lahestymaan kriisiviestintaa uu-
della tapaa ja integroimaan sen osaksi paivittdista toimintaansa sekd valmiussuunnitelmiaan.
Voidaan nahda, ettei ole vélia, onko organisaatio syyllinen kriisitilanteeseen vai ei, silla kriisi-
viestinta luo organisaatiolle mahdollisuuden joko pelastaa tai parantaa mainettaan kriisin ai-
kana ja sen jalkeen. (Pedak 2018, 40.)

5.1 Kriisiviestinnan sisalto

Yleinen viestintaprosessi kulkee, kuten seuraavassa kuvassa on kuvattu (Kuvio 1): 1ahde tuot-

taa viestin, joka kulkee viestintdkanavan kautta vastaanottajalle.

. . Kanava . Vastaanottaja

Kuvio 1: Yleinen viestintédprosessi

Kriisin aikana organisaatioille ei kuitenkaan enaa riitd normaalin viestintaprosessin hallinta,
vaan organisaatioiden on kaynnistettava kriisiviestintaprosessi. Kriisit koskettavat usein mui-
takin tahoja, kuin vain organisaatiota, joten kriiseisté tulisi kyeté viestimaan mahdollisimman
tehokkaasti. Kriisiviestinnan kolme keskeisinté tavoitetta ovat: kokonaiskuvan luominen, va-
hinkojen hallinta ja informaation tuottaminen. Naihin tavoitteisiin padsemisté organisaatioita
usein vaikeuttaa se, etta viestinta joudutaan toteuttamaan nopeasti, mutta ilman selkeita
faktoja ja kokonaiskuvaa tilanteesta. (Juholin 2009, 270.) Pedakin mukaan (2018, 38) Kriisi-
viestinnassa korostuu organisaation sitoutuminen ihmisten auttamiseen. Kriisin alkaessa ei ti-
lanne ole enda estettévissd, joten katse on suunnattava tulevaisuuteen. Kriisiin voidaan suh-
tautua jalleenrakentavana mahdollisuutena. Vaitoskirjassaan Pedak tutkii (2018, 68-69) Joke-
lan ja Kauhajoen koulusurmien kriisiviestintda ja nostaa esille vastaavanlaisten yhteisokrii-
seiksi luokiteltavien tapahtumien kriisiviestintédd vaikeuttavia tekijoita. Naité olivat tietdmat-
tomyys, mediahuomio, yksityisen ja julkisen sekoittuminen sekd kuoleman lasnéolo ja henki-
sen ensiavun tarve. Jokelan ja Kauhajoen koulusurmat ovat tahanastisista kriiseisté lahimpéana

Turun puukotuksia, vaikkei niista voidakaan puhua terrorismina, kuten Turun tapahtumista.

Kriisiviestintad ei pida sekoittaa riskiviestintdan, vaikka molempien tavoitetilana onkin turval-

linen ymparistd. Riskiviestinnélle on tyypillista kuvailla tavoiteltavan turvallisen ympariston
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yllapitoon edellytettavia toimenpiteitd, kun taas kriisiviestinnéssa turvallinen ympéristd on jo
jarkkynyt ja se halutaan palauttaa. Lundgren ja McMakin (2013, 4-5) kuvaavat kriisiviestinnan

olevan riskiviestintaa valittoman tapaturman tai vaaran aikana seka sen jalkeen.

Kriisiviestinnan valmistumattomuus nékyy monella tapaa viestinnan vajavaisuutena. Kriisivies-
tinta on aina mahdollisuus yksittaiselle organisaatiolle ja sen johdolle osoittaa merkityksenséa
kriisitilanteessa. (Haastateltu A 2018.) Kriisiviestinnan tulisi olla integroitu osa organisaation
viestintaprosessia ja -valmiutta, eika sen nain ollen kuuluisi olla erillinen toiminto. Tama hel-
pottaa nopeaa siirtymista sujuvampaan viestintdan poikkeustilanteissa. (Korpiola 2011, 13-
14). Tehokkaaseen kriisiviestintdén voidaan organisaatioissa varautua esimerkiksi luomalla
kriisiviestintasuunnitelma, joka ohjaa kriisiviestinnan prosessia tehokkaasti. (Juholin 2009,
270). Myos Vaananen (2018) kertoo haastattelussa kriisiviestinnén olevan suunnitelmallista ja
tehostettua viestintaa. Nain ollen voidaan siis todeta suunnittelun ja sen integroinnin paivit-

taiseen toimintaan olevan térked osa organisaatioiden varautumista ja turvallisuuskulttuuria.

Kriisien yhtakkinen luonne tuo usein mukanaan kaaosmaisen, epavarmuuden ja hAmmennyk-
sen tayteisen ilmapiirin. Kriisi vaikuttaa useaan osapuoleen, joita kaikkia yhdistaa tarve saada
tietédd, mitd on tapahtunut ja mité tulee tapahtumaan. (Klann 2003, 8.) Tehokasta kriisivies-
tintaa usein haittaavat minimaalinen aikaresurssi, seka kriisin osapuolten yhteisymmarrys.
(Lundgren & McMakin 2013, 319). Aikaresurssit voivat johtaa viivastyneeseen viestintadan ja
myds media on jatkuvasti tiiviisti lasna tuottamassa omaa informaatiotaan. Viivastyneella
viestinnalla taas voi olla vaikutusta luottamuksen horjumiseen tai jopa menetykseen, milla on
merkittéva vaikutus Kriisiviestinnan tehokkuuteen, silléa ihmiset kuuntelevat mieluummin l&h-
teitd, jotka he kokevat luotettaviksi. (Lundgren & McMakin 2013, 19, 333-334.)

Vaananen (2018) kuvaa haastattelussa yleisimmén negatiivisen tunnetilan tuottajan kriisivies-
tinnan suhteen olevan tiedon niukkuus ja hitaus, sekd mikali viesti on valheellinen, eika us-
kottava. TAma patee kriisiviestinnan lisdksi myos pdivittiiseen viestintaén. Kortesuo (2018)
lisdd, ettd etenkin kriisien alkuvaiheessa olisi valtettava, etta ihmiset joutuvat odottamaan,
silléa kriisitilanteiden luoma paine tekee odottamisesta tavallistakin vaikeampaa. Tietoja olisi
kyettéava antamaan mahdollisimman nopeasti, mita kuitenkin vaikeuttaa se, etta tieto taytyy
kyeta verifioimaan ennen sen julkaisemista. Nain ollen ihmisten kysymyksiin vastaaminen on

vaikeaa tai joissain tapauksissa jopa mahdotonta.

Kriisitilanteiden aikaan spekuloinnit ovat yleisia. Spekulointia ei kuitenkaan saisi viestijan toi-
mesta tapahtua, silla tapaus voi lahted entistd nopeammin paisumaan vaaraan suuntaan. Spe-
kulaatioiden julkaisu on kuitenkin hyvin yleista juuri inhimillisyyden vuoksi, silla ihmisilla on
valtava tarve tietoon ja viestijoilla néin ollen valtava paine julkaista tietoa. Tasté voi aiheu-
tua ongelmia, mikali taysin faktoihin perustumaton tieto lahtee levidaméaan. Ongelmia voi il-

metd esimerkiksi poliittisten jannitteiden korostumisessa. (Kortesuo 2018.)
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Yksi kriisiviestinndn kannalta merkittéava tekija on liséksi viestittavan tiedon rajaaminen. Krii-
sitilanteet luovat herkén ja aran ilmapiirin, jolloin kaikkien miellyttdminen on mahdotonta.
Etenkin tilanteissa, jotka voidaan luokitella terrorismiksi, tietyn asian kertominen voi vaikut-
taa, ettd viestija valikoi puolia. Vastaavasti taas, mikali jotain jatetdan kertomatta, voivat
ihmiset kokea viestijan salailevan jotakin. Terrorismin kaltaisissa herkissa tilanteissa vasta-
puolet etsivat usein tukea argumentteihinsa poliittisessa keskustelussa ja nain ollen keskus-
telu voi helposti ajautua vaarille raiteille. Tama ei kuitenkaan aina ole yksinomaan viestijan
vika, silld aroissa ja etenkin poliittisiksi miellettavissa tilanteissa ihmisten tunteista johtuvat

mielipiteet ja toimenpiteet eivat aina ole kriisiviestijan hallittavissa. (Kortesuo 2018.)

Kortesuon (2018) mukaan viranomaisten tulisi kriisiviestinnassaan kertoa vain tapahtunut,
mahdollisimman totuudenmukaisesti. Vaikutusmahdollisuudet median ja poliitikkojen viestin-
taan ovat kuitenkin valitettavan pienet. Viranomaisten ei tulisi ottaa naihin kantaa ollenkaan,
vaan heidan olisi keskityttava tiedon jakamiseen. Kortesuon mukaan Kriisiviestinnén on kyet-
téva tuottamaan tarkan datan liséksi tunnejohtajuutta. Nama voivat tulla eri lahteista, jolloin
tarkka tapahtuman data tulisi kuntien ja viranomaisten puolesta, kuten poliisin tai pelastusvi-

ranomaisten. Tunnejohtajuutta odotetaan johtajilta, niin kaupungin kuin valtionkin osalta.

5.2 Hairiotilanteiden hallintamalli Suomessa

Suomessa etenkin valtionhallinnon osalta kriisitilanteista kaytetaan nykyaan myos termia hai-
ridtilanne. Suomessa hairidtilanteiden hallintamallin periaatteena on, etté kriisitilanteiden
viestinn&sté vastaa sen tutkinnasta vastaava viranomainen. Muiden viranomaisten vastuuseen
kuuluu tukea viestintavastuussa olevaa. Paikallisesti tapahtuvan viestinnan vastuu kriisitilan-
teissa on kunnilla, paikallisilla viranomaisilla ja alueellisilla pelastuslaitoksilla. Kriisiviestinnan
vastuunjaosta sopivat viranomaiset keskendan. (Valtioneuvoston kanslia 2013.) Terrorismiin
liittyvien ilmididen seurannan ja analysoinnin p&avastuu on Suojelupoliisilla ja esitutkinnassa

Keskusrikospoliisilla. (Sisaministerié 2017.)

Myos lainsaadanto on keskeisessa roolissa pelastusvaiheen jalkeen kdynnistettavissé tukitoi-
menpiteissa. Pelastuslaki (379/2011) velvoittaa kuntia ja kuntayhtymia tuen ja palvelujen jar-
jestamisesta uhreille, uhrien omaisille seka pelastajille. Kuntien kannalta keskeista on myds
Terveydenhuoltolaki (1326/2010), joka velvoittaa kuntia jarjestamaan hairidtilanteissa psyko-
sosiaalista tukea. (Pedak 2018, 69-70.)
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5.3  Kriisiviestintdsuunnitelma

Kriisiviestinnadn merkitys organisaatioiden turvallisuus- ja kriisijohtamisessa on korostunut
viime aikoina median ja organisaation sidosryhmien laheisyyden vuoksi. Tehokkaan kriisivies-
tinndn perustana on organisaation toimintaan kohdistettu strateginen valmiusajattelu, jonka
yhteydessa luodaan toimintasuunnitelmat kriisitilanteiden varalle. Organisaatioiden on téana
paivana edelld mainittujen syiden vuoksi tarkeéa sisallyttdd myds kriisiviestintdsuunnitelma

osaksi kriisinhallintasuunnitelmaa. (Korpiola 2011, 92-93.)

Kriisiviestintdsuunnitelman tavoitteena on luoda selkeat toimintaohjeet, roolit seka vastuut
kriisin ja kriisiviestinnan hallitsemiseksi. Onnistunut kriisiviestintasuunnitelma ja sen ohjeiden
noudattaminen luo edellytykset selkeélle ja rauhoittavalle informaation tuottamiselle organi-
saation sidosryhmille. Kriisiviestinnan ydinelementtej& Walkerin (2012, 379-380) mukaan ovat
kriisiviestintaryhman muodostaminen ja sen roolien seka vastuiden osoittaminen, viestinta-
prosessien kuvaaminen, yhteyshenkildiden tunnistaminen, henkilostén kouluttaminen ja har-
joitusten jarjestaminen seka suunnitelman katselmointi ja paivitys. Myds Heath ja O’Hair ku-
vaavat esimerkin (2010, 309), kuinka vuoden 2006 Hurrikaani Katriinaan liittyvasta tutkimuk-
sesta selvisi kriittisid haasteita kriisiviestintaan liittyen, joihin kyseisen tapahtuman kriisivies-
tintédorganisaatio olisi voinut varautua paremmin luomalla kriisiviestintdsuunnitelman siséllyt-

tden edelld mainitut ydinelementit.

Kriisiviestintaryhmé&n muodostaminen

Kriisiviestintdsuunnitelmaa aloittaessa taytyy tuntea organisaation toimintakenttd, sen sidos-
ryhmat, kriisin vaikutus edelld mainittuihin sekd ymmartaa kriisiviestinnan tavoitteet. Nama
tunnistettua tulisi muodostaa mahdollisimman vahvan substanssiosaamisen omaava ryhma,
joka kriisin sattuessa olisi vastuussa kriisiviestinnan toteuttamisesta. Ryhma voi sisaltaa henki-
16it&, joilla on vahvat yhteydet sidosryhmiin tai kokemusta viestinndn toteuttamisesta niin
kriisin aikana, kuin arjessakin, organisaation turvallisuudesta vastaavan henkilon sek& IT-osas-
ton. Esimerkiksi organisaation markkinointi- ja viestintaosaston sisallyttaminen kriisiviestinta-
ryhmaan voi olla joissain tapauksissa tarpeellista, silla he osaavat viestinnén periaatteet ja
tuntevat organisaation toimintakentan. Lisaksi organisaatiota johtavan henkildn tulisi aina
olla osa kriisiviestintdryhmaa, silléa han toimii median yhteyshenkil® kriisin aikana. (Walker
2012, 382-383.) Myds Korpiolan mukaan (2011, 94-95) on tarkeaa, ettd organisaatiossa olisi
nimetty, resurssit huomioiden yksi henkild, joka vastaa kriisiviestinnan kokonaisuuden toteut-
tamisesta. Kyseinen henkil6 olisi kyettéva tavoittamaan hairiottomasti ja hanella olisi suosi-

teltavaa, olla sujuvat kontaktit mediaan.

Oma tarke& osansa on myds organisaation turvallisuudesta vastaavalla henkil6lla, joka omalla
turvallisuusosaamisellaan ja -johtamisellaan viestii kriisiviestintdsuunnitelman koko organisaa-

tion tietoisuuteen ja varmistaa, etté organisaation henkiléstd ymmartad suunnitelman sisallén
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ja osaa toimia sen ohjeiden mukaisesti. Turvallisuudesta vastaava henkil6 on myds usein kou-
lutettu johtamaan organisaation turvallisuutta ennen kriisejé ja niiden aikana. Vastaavanlai-
nen substanssiosaaminen pitaa huolen, etté kriisiviestintdsuunnitelmaa noudatetaan myos
kriisien aikana systemaattisesti, tilanteen luonne huomioiden. (Walker 2012, 383.) Liséksi on
huomion arvoista, miten merkittavan sisdisen paineen kriisitilanteet luovat organisaatiolle ja
sen kriisinhallintaryhmille. Taman vuoksi kriisiviestintdé johtavan henkilon taytyy kyetéa ihmis-
vaikuttamisen taidoilla auttamaan ryhmaa padsemaan tavoitteisiin. My6s aikaisempi kokemus

kriisitilanteiden johtamisesta on eduksi vastaavissa tehtéavissa. (Korpiola 2011, 101.)

Koska nykyaan viestinta tapahtuu paljolti séhkdisend on organisaation IT-osasto myds hyva
osallistaa kriisiviestintasuunnitelmaan. Mikéli organisaation kriisi siséltaa teknologisia haas-
teita tai vaikeuksia, voi IT-osasto avustaa nadissa ongelmissa tehokkaan kriisiviestinnan takaa-
miseksi. Tama on tarkeaa kriisiviestinnan jatkuvuuden takaamiseksi ja tehokkuuden vuoksi.
(Walker 2012, 384.)

Viestinnan sisallén suunnittelu

Vaikka kriisiviestinnan sisdlto luodaan vasta kriisiviestinnan prosessin alkaessa, voivat organi-
saatiot silti varautua ja suunnitella sisallon tuottamista organisaation sisaisesti. Viestin sisal-
16n tuottaminen lahtee Walkerin mukaan (2012, 387) riskin luonteen arvioimisesta. Organisaa-
tioiden on suositeltavaa arvioida heihin kohdistuvat riskit ja miettid, mik& on ongelma, mika

sen vaikutuksen kohderyhma on ja minka laatuinen vaikutus on.

Kriisiviestinnén sisallén suunnittelun ei valttamatta tarvitse olla kovinkaan erilainen prosessi
esimerkiksi markkinoinnin suunnitteluun verrattuna. Yksinkertaistettuna siind valitaan kohde-
ryhma, arvioidaan tilanne ja maaritelldan viestinnan tavoite. Suurin ero markkinointiviestin-
nan ja kriisiviestinnan valilla on kuitenkin tilanteen luonne, jossa kriisi luo poikkeuksellisen

kovaa painetta organisaation suuntaan. (Walker 2012, 392.)
Koulutus

Kriisiviestinnan suunnittelua tulisi koskea samanlaiset koulutus- ja harjoituskaytannét, kuin
kaikkea muutakin yrityksen kouluttamista. Kriisiviestintasuunnitelma voidaan saattaa organi-
saation henkiléstdn tietouteen koulutustilaisuudella tai jakamalla organisaation sisaisilla verk-
kosivuilla tutustuttavaksi. Lahtokohtaisesti koulutustilaisuus on tehokkaampi, sen tiedon vas-
taanottamisesta varmistumisen vuoksi. Kriisiviestinté tulee koulutuksen lisdksi saattaa aina

uusien tyontekijoiden tietouteen. (Walker 2012, 392.)

Kriisitilanteita voidaan Walkerin mukaan (2012, 393) organisaation sisdisesti simuloida joko

luomalla stressittomampi tilanne tai sisallyttaa stressia harjoitukseen esimerkiksi aikapai-
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neilla. Harjoituksien jalkeen kriisiviestintasuunnitelmasta tulisi arvioida sen kayttdtehok-
kuutta, sen prosesseja seka suunnitelman puutteita. Harjoituksien my6ta voidaan myds tar-
kentaa suunnitelmassa osoitettuja rooleja ja vastuita. Myés sidosryhmat tulisi osallistaa har-

joituksiin niiden realistisuuden vuoksi.

Suunnitelman katselmointi ja paivitys

Kriisiviestintdsuunnitelmaa tulisi paivittda koulutusten ja harjoitusten tuoman palautteen pe-
rusteella seka kriisitilanteen tuoman reflektoinnin jalkeen. Liséksi suunnitelman katselmointi
ja paivitys pitéisi suunnitella riskienhallinnan vuosikellon mukaisesti, esimerkiksi vuosit-

taiseksi tai kvartaaleittain tehtavéksi prosessiksi. (Walker 2012, 394.)

Walkerin myés lisda, etta (2012, 395) tasaisin aikavalein tehtavan paivittamisen lisaksi suunni-
telmaa tulisi paivittdd mikali henkildstossa tai organisaatiossa tapahtuu merkittavia muutok-
sia. Lisaksi teknologian, lakien tai sdadéksien muutoksia on suositeltavaa seurata ja niiden

vaikutusta arvioida suunnitelmaan, seka tehda tarvittavat muutostoimenpiteet.

5.4  Kriisiviestinnan prosessi

Kriisinhallinnan ja sitd my6éten my®os kriisiviestinnan prosessin voidaan nahda jakautuvan vii-
teen eri vaiheeseen, joita yhdistaa jatkuva vaiheittainen tilannekuvan muodostaminen ja péi-
vittaminen (Kuvio 2). Prosessin kaikki viisi vaihetta on kuvattu ja avattu tassa osiossa. Nama
vaiheet ovat: kriisiin varautuminen, kriisitilanteen kaynnistyminen, kriisin akuuttivaihe, kriisin

ratkaisu seka kriisin jalkihoito ja katselmointi. (Korpiola 2011, 102-103.)

Tilannekuvan muodostaminen ja paivittaminen

Kriisiin
varautuminen

Kuvio 2: Kriisiviestinnan prosessi

Kriisiin varautuminen

Korpiolan mukaan (2011, 103) kaikki kriisijohtamiseen liittyvat toimenpiteet, kuten kriisinhal-
linta tai kriisiviestinnén suunnittelu lahtevat liikkeelle riskienhallinnallisista analyyseista, ku-
ten riskien arviointi. Organisaatioiden on suunniteltava toimenpiteet, joilla kyetdan ehkaise-

maan ja ennakoimaan tyypillisimpiin organisaatiota koskettaviin riskeihin, suunnitella tdman
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mukainen sisdinen ja ulkoinen Kriisiviestintd sekd toimenpiteet, joilla vastataan kriiseihin kay-

tannon tasolla.

Lahtdkohta kriisienhallinnassa on estaa kriisin syntyminen. Kuitenkin, kriisin kdynnistyessa or-
ganisaation aikaresurssit toimenpiteiden toteuttamiseksi ovat alusta alkaen minimaaliset, jo-
ten organisaation tehdyilla varautumistoimenpiteilld on suuri merkitys, miten kriisi tulee vai-
kuttamaan organisaatioon ja sen sidosryhmiin. Kriisin kdynnistyessa taytyy arvioida kriisin laa-
juus ja vaikutuksen kohteet, minka pohjalta toteutetaan kriisinhallinnalliset toimenpiteet.
(Korpiola 2011, 104.)

Kriisin kdynnistyminen

On kriisin luonteesta riippuvaista, kuinka nopeasti kriisin akuuttivaihe seuraa kriisin kaynnisty-
misesta. Joissakin tapauksissa esimerkiksi media voi olla hyvinkin nopeasti hankkimassa tie-
toja organisaatiolta. Media taytyy kuitenkin kyeta kohtaamaan, vaikkei tietoja organisaation
sisallakaan juuri olisi. Nain kyetdan valttaméaan kriisinhallintaa vaikeuttavien huhujen leviami-
nen. (Korpiola 2011, 104.) Kysymykset, joihin organisaation tulee kyeta vastaamaan kriisin
kaynnistyessa alkavat usein sanoilla: miten, milloin, kuka, missd, mité ja kuinka. Kysymykset
linkittyvéat tavalla tai toisella toisiinsa ja auttavat luomaan kokonaiskuvan kriisitilanteesta.
(Walker 2012, 188.) Vaikka vastauksia kysymysten hetkella ei olisikaan, tulisi Korpiolan mu-
kaan (2011, 104) keinolla milla hyvéansa valttdd antamasta lausuntoa, jossa tilanteen kulusta
ei tiedeta. Vastaavasti, tiedottajan olisi kerrottava organisaation tekevan kaikkensa tietojen

hankkimiseen pikimmiten.

Walkerin mukaan (2012, 192) organisaatioiden tulisi tavoitella kriisiviestinnassaan fyysisten
vahinkojen minimoimista. Mikali organisaatio keskittyy organisaation maineen suojelemiseen,
voivat kriisin vahingot olla jopa suuremmat. Organisaation maineen sailyminen voidaan néin

ollen néhda onnistuneen kriisiviestinnan tuloksena sen tavoitteen sijasta.

Kriisin akuuttivaihe

Kriisin akuuttivaiheessa on tarkeaa pyrkia hahmottamaan tilannekuva mahdollisimman nope-
asti, toimintasuunnitelman ja kriisiviestinnan kaynnistamiseksi. Jatkuvasti paivittyva tilanne-
kuva selkeyttéa organisaation paatoksentekoa ja tehostaa toimintaa. Akillisesti, alle muuta-
massa vuorokaudessa ohimenevissa kriiseissd on mahdollista jarjestéaa tilanteen kasittely orga-
nisaation sisdisesti. Taman kaltaisiin kasittelyihin tulisi sisdistdd myos kriisiviestinta. (Korpiola
2011, 105.)

Kun organisaatio on kdynnistanyt kriisiviestinnan prosessinsa, tulisi sen olla tilanteessa, jossa

kriisiviestintasuunnitelmaan nimetty kriisiviestinnan vastuuhenkild on aloittanut viestinnan.
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Walkerin mukaan (2012, 198) kriisiviestijan tulisi valttaa organisaation toimintakentélle omi-
naista, niin kutsuttua ammattijargonia ja pyrkid mieluummin selkokieliseen viestintdan. Vies-
tijan on oltava erityisen tarkka sanoissaan ja pyrkid mahdollisimman empaattiseen ja eetti-
seen lahestymistapaan, silla kriisin luonteesta riippuen organisaation sidosryhmét reagoivat
viestintdan vahvasti. Vaikeaselkoiset viestit, joita organisaation ulkopuolinen henkild ei hel-
posti ymmarra, aiheuttavat epéatietoisuutta ja voivat hankaloittaa organisaation kriisinhallin-

taa luottamuspulan vuoksi.

Organisaatioiden on myds oman toimialansa mukaisesti kyettava huomioimaan jokainen ihmis-
ryhma Kriisiviestinnassaan. Nailla ryhmilla tarkoitetaan henkildita, jotka eivat puhu organisaa-
tion kotimaan kielta, liikunta- tai nakdrajoitteisia seka muita syrjaytyneita henkildita, kuten
kodittomia. Etenkin julkisen sektorin puolella, jossa viestintéavastuu hairidtilanteissa kasittéaa
kuntaan liittyvan viestimisen, tulee ndma tekijat huomioida. Vaikka organisaatiot huomioisi-
vat edelld mainitut ryhmét onnistuneesti, voi viestin vastaanottaminen nailla ryhmilla olla
hankalaa heidan fyysinen ja sosiaalinen tilanne huomioon ottaen. Nain ollen organisaatiot voi-
vat vedota viestin vastaanottajiin, jotta he huolehtisivat lahimmaisistaéan ja henkildista, joi-

den nékevat olevan avun tarpeessa. (Walker 2012, 100-105.)

Kriisin ratkaisu

Ihanteellista olisi, ettéd organisaatio kykenisi tarjoamaan kriisiin ratkaisun. Mikali néin ei kui-
tenkaan ole mahdollista tehd4, tulisi organisaation tarjota tilannekatsaus, milloin ratkaisu on
syntymassa. Mikali ratkaisu ei synny, on tiedottamisessa oltava nopea, silla se luo luottamuk-
sen siita, etta ratkaisu tulee syntymaan. Organisaation tulee kriisin ratkaisuvaiheessa pyrkia

mahdollisimman avoimeen viestintdan. (Korpiola 2011, 106.)

Pedakin mukaan (2018, 38) organisaatio on onnistunut kriisiviestintéastrategiassaan, kun se on
tulkinnut olosuhteet onnistuneesti, viestinta vastasi olosuhteista muodostuneita vaatimuksia
ja se on kyennyt vastaamaan sidosryhmien vaatimuksiin sek& odotuksiin. Léahtokohtaisena ti-
lana on, etté organisaatio on selvinnyt kriisistddn mahdollisimman vahaisin vaurioin, mikali

sen kriisijohtamisen ja kriisiviestinnén strategia on onnistunut sille asetetuissa tavoitteissaan.

Kriisin jalkihoito ja katselmointi

Kun kriisi on ratkaistu, alkaa kriisin jalkihoito. Mikali kriisin aikana on syntynyt luottamuspu-
laa, ratkeavat sen palautuminen kriisijohtamisen ja kriisiviestinndn mielikuvan perusteella.
Kriisin jalkihoidon aloittaminen on selked merkki kriisin paattymisestd, joka puolestaan
omalta osaltaan palauttaa turvallisuuden tunnetta. Kriisin vaikutusalasta riippuen voidaan
kriisiviestinnan avulla tarjota psykologista tukea, etenkin mikali kriisin seurauksena on synty-

nyt kuolonuhreja. Kriisin jalkihoito on jalleenrakentamista, toimintakyvyn palauttamista ja
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yhteisollisyyden kohottamista. Organisaatiot voivat suorittaa jalkihoitoa sisdisesti, 1api-
kadymalla tilanteiden kulun ja ulkoisesti osoittamalla tukensa ja lasnéolonsa ihmisille. (Kor-
piola 2011, 107.)

Kortesuon (2018) mukaan tapahtumien jalkeen organisaatioille ei enaa riitéa pelkka tarkka da-
tan antaminen, vaan talléin odotetaan jo kannanottoja. Esimerkkind Kortesuo tarjoaa Norjan
iskut vuonna 2011, jolloin Anders Behring Breivik tappoi autopommilla Oslon keskustassa ja
Utgyan saarella yhteensa 77 henkil6a. Tapahtuman jalkihoidossa Norjan silloinen Paaministeri
Jens Stoltenberg teki Kortesuon mukaan esimerkillisté tyotd toimien kansakunnan henkisena
johtajana, surren yhdessa maansa kanssa. Nain ollen, tapahtuman jalkeen tulisi kyeta kertaa-
maan tapahtumia ja tunteita seka osoittamaan empatiaa ja kertomaan, mitka ovat kansalle
yhteisesti tarkeité asioita ja arvoja. Tapahtuman jalkihoidon tavoitteena on saada ihmiset us-
komaan toivoon ja oikeuteen seka ohjata suruty®ta oikeaan suuntaan, jotta valtyttaisiin surun

vaaranlaiselta purkautumiselta, kuten kostoiskuilta.

Kriisin sisdiseen jalkihoitoon, eli katselmointiin, voidaan sisallyttaa tilanteiden lapikaynti esi-
merkiksi raportoimalla. Kriisiviestinndn onnistumisen ratkaisee se, miten organisaatiot katsel-
moivat tapahtuman ja mitd he oppivat siitd. Walkerin mukaan (2012, 401) organisaatiot ovat
usein todenneet sisaisen jalkihoidon yhteydessa viestinnan viestitiheyden olleen liian tiheaa.
Taman seurauksena viestinnan sisalto ei ole valttamatta ollut yhta merkityksellista, kuin olisi
toivottu. Viestinnan tiheyden ja sisallén liséksi organisaatiot voivat sisaisen jalkihoidon yhtey-
dessa kayda lapi muun muassa olivatko henkil6resurssit riittavat ja tiesivatko kaikki oman roo-
linsa ja vastuunsa tarpeeksi hyvin. Kriisiviestinnan katselmointiin tulisi osallistaa my6ds organi-
saation sidosryhmid, jotta viestinnén tehokkuutta voidaan arvioida luotettavasti. Kun organi-
saatio on tehnyt katselmoinnit, tulee havaitut puutteet huomioida ja péivittaa kriisiviestinta-

suunnitelmaan.

5.5 Media kriisiviestinnassa

Korpiolan mukaan (2011, 14) viimevuosien suuri ja ndkyva mediamaiseman murros on luonut
viestinnastéa aiempaa reaaliaikaisempaa median rajapinnalla. Tama on havaittavissa mediassa,
verkkoviestinnéssé ja etenkin sosiaalisessa mediassa, jossa jokaisella yksityisella henkil6ll& on
mahdollisuus viestia avoimesti. Jatkuvasti reaaliaikaisemmaksi muuttuva mediamaisema luo
organisaatioille haasteita tehokkaaseen kriisiviestintédn. Haastateltu A (2018) lisaa, etté or-
ganisaatiot eivat ole asian kanssa yksin, vaan my6s media hakee edelleen oikeanlaista, teho-

kasta tapaa kuvata kriisitilannetta.
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Korpiolan mukaan mediamaiseman murros nékyy suuresti viestinnan eri kanavien, sisallon ja

yleisén aiempaa tiiviimpéana vuorovaikutuksena. Taméan tuloksena on perinteisen joukkotiedo-
tusmallin véheneminen. Selkeasti maaritellyt viestintaroolit viestijan ja vastaanottajan valilla
ovat aiempaa valjempid, silla nykyisin yleiso voi luoda ja muokata omia kanaviaan esimerkiksi

sosiaalista mediaa hyédyntamalla. (Korpiola 2011, 15.)

Tiedon pirstaleisuus on yleisimpié haasteita organisaation tiedottamiselle kriisitilanteissa. Lu-
kijan taytyy osata analysoida sisallén narratiivia aiempaa tarkemmin, silla sisallén lahde voi
olla mika tahansa. Viestinndnvapauden ja tiedon pirstaleisuuden vuoksi organisaatioiden on
kyettava toimimaan itsekin mahdollisimman reaaliaikaisesti. Organisaation maineelle haitalli-
set viestit tulevat julki nopeasti sosiaalisen median avulla, eiké organisaatioille ole edullinen
tilanne kayttaa resursseja tapahtuneiden selvittémiseen, mahdollisimman ajantasaisen tiedot-

tamisen sijasta. (Korpiola 2011, 16.)

Kuttschreuter, Gutteling ja de Hond (2011, 203) kuvaavat, kuinka median uutisoinnille olisi
tarkeampéaa panostaa sisaltoon, maaran sijasta. Media harjoittaa runsaasti niin kutsuttua ke-
hystamistd, jossa ihmisille kerrotaan vain tietyt, valitut datat tapahtumasta. Vastaavissa ta-
pauksissa mediat jakavat tietoa paljolti ihmisten mielenkiinto ja poliittiset ndkokulmat
edelld, jattaen mahdollisesti tietyt yksityiskohdat kehysten ulkopuolelle. Media on usein se
taho, joka tuo esille ihmisten haluaman syyllisend, mika tukee vaitettd, etté organisaatioiden
tarpeesta olla nopeasti esilla omassa kriisiviestinnassaan. Crawford ja Finn (2013, 8) kuvaavat
kehystamisen tuottavan myds haittavaikutuksia, mikali uutisoinnin ndéhdéan jattavan esimer-
kiksi tietyt ihmisryhmat uutisoinnin ulkopuolelle. Tama voi vaaristaa ihmisten kasitysta tapah-

tumien laajuudesta ja vaikutusalueesta.

5.6 Sosiaalinen media kriisiviestinnassa

Puhuttaessa median vaikutuksesta kriisiviestinnéssé on ehdottomasti huomioitava myos sosi-
aalisen median vaikutusvalta. Sosiaalinen media on verkko- tai mobiiliviestintdymparisto,
jossa yksittainen kayttaja tai kayttajaryhma voi toimia siséllontuottajana seké tiedon vastaan-
ottajana. Suosittuja sekad organisaatioiden, etta yksityisten henkiléiden kayttamia kanavia
tutkimuksen kaltaisissa tapahtumissa ovat esimerkiksi Twitter ja Facebook. (Korpiola 2011,
33.)

Yksi keskeisimmisté sosiaalisen median ominaisuuksista ovat tunnisteet, kuten avainsanat ja
hashtagit, joiden avulla ihmiset voivat jakaa tai seurata jotakin tiettyd avainsanojen tai
hashtagien kautta kohdistettua tietoa. Taméa ominaisuus helpottaa ihmisia seka organisaa-

tioita tiedon kerédamisesséa ja jakamisessa. (White, 2012, 42.)
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Sosiaalisen media voidaan ndhda valtavana mahdollisuutena viranomaisviestinnassa kriisitilan-
teiden aikana. Viranomaisten on opittava hyddyntdmaéan sosiaalista mediaa ja sen tarjoamia
mahdollisuuksia. (Haastateltu A 2018.) My6s Korpiolan (2011, 34-35) mukaan sosiaalisen me-
dian tuoma viestinndnvapauden vaikutus on valtava. Nain ollen organisaatioiden on kyettava
hyddyntamaan sita paivittaisen toiminnan (kuten markkinoinnin) liséaksi myos kriisiviestinnés-
saan, silla sosiaalisen median organisaatiolle tuomat mahdollisuudet ovat yhta rajattomat,
kuin yksityisille kayttajillekin. Organisaatioiden on mahdollista valittaa lasnaolonsa ja valitta-
misensa sosiaalisen median avulla aiempaa tehokkaammin kriisien aikana, joiden vaikutus ih-
misiin on usein tunneperdinen ja he haluavat turvallisuuden tunteen palautuvan mahdollisim-
man nopeasti. Nain toimiessaan on todennakdisempad, ettéd organisaatiot onnistuvat sailytta-

maan kriisitilanteiden jalkeen ihmisten luottamuksen.

Vaananen (2018) painottaa haastattelussa, etta sosiaalisen median kaytto edellyttaa todella
nopeaa ja ajantasaista viestintaa seka oikeita, faktoihin perustuvien tietojen viestimista. Wal-
ker (2012, 256-257) kuvaa sosiaalisen median palvelujen tarjoavan organisaatiolle nopean ja
kustannustehokkaankin viestintapalvelimen, joka vie organisaation ihmisten lahelle. Palvelut,
kuten Facebook, tarjoavat myds kommentointimahdollisuuden, jota hydédyntamalléd organisaa-
tiot voivat vastata kriisitilanteista syntyviin lisakysymyksiin. Oikein hyédynnettyna sosiaalinen
media tarjoaa hyvan ja ajantasaisen ndkyvyyden kriisiviestinnalle, jolloin viesti saavuttaa te-

hokkaasti kohderyhmansa.

Kortesuo (2018) ei nde kuntien tai viranomaisten vaikutusvallan kriisiviestinndssa heikenty-
neen sosiaalisen median luoman viestinnanvapauden vuoksi, silla etenkin viranomaisten vies-
teja jaetaan tapahtumien aikana runsaasti. Talla tavoin kuntien ja viranomaisten viestit levia-
véat tehostetusti yksityisten kayttéjien avulla useissa tapauksissa nopeammin, kuin epéluotet-

tavammista lahteista tulleet viestit.

Palen (2013, 1) kuvaa tutkimuksessaan sosiaalisen median vaikutuksesta tapaturmien hoi-
dossa, kuinka ihmiset ovat usein ensimmaisia toimijoita tapaturmien selvittamisessa. Etenkin
Yhdysvalloissa luonnonkatastrofien aikaan ihmiset tarjoavat kodin menetténeille turvapaik-
koja ja ravintoa seka auttavat ladkintdapua tarvitsevia saamaan sita. Sosiaalinen media on
tiedon jakamisen kanava, jonka avulla ihmisid voidaan osallistaa kriisitilanteiden hoitami-
sessa. On kuitenkin tarkeda muistaa, etteivat kaikki hallitse turvallisia tyoskentelytapoja ja -

valineita, mika voi luoda lisaa vaaratilanteita etenkin luonnonkatastrofien hoitamisessa.

Sosiaalisen median palveluista etenkin Facebook on ollut merkittéavassa kaytdssa kriisiviestin-
nassa niin organisaatioiden, kuin yksityistenkin henkiléiden osalta. Hyvana esimerkkina téasta

on Pariisin terrori-isku marraskuussa 2015, jolloin iskun uhrit kykenivat jakamaan Facebookin
tilapdisen ominaisuuden avulla tiedon turvassa olemisestaan (Kuva 1). Ominaisuus ilmoitti en-

sin sovelluksen kayttéjalle tapahtuneesta iskusta, jonka jalkeen kayttaja kykeni ilmoittamaan
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olevansa turvassa. Pariisin iskuissa sovelluksen véliaikaisen ominaisuuden avulla 4 miljoona
henkilda ilmoitti olevansa turvassa 24 tunnin aikana. (CNN 2015.) Ominaisuutta alettiin suun-
nitella Japanin vuoden 2011 tsunamin jalkeen, kun havaittiin ihmisten sosiaalisen median hyo-
dyntdminen vastaavissa kriisitilanteissa. (Huffington Post 2015.) Ominaisuutta on jalkeenpdain
hyddynnetty my6s muun muassa Brysselin ja Lontoon terrori-iskujen yhteydessé, jolloin sosi-
aalisessa mediassa jaettiin Pariisin iskun tapaan tietoa, miten ihmisten on turvallista paeta
tapahtumapaikalta, esimerkiksi lahistolla liikkuviin apua tarjoaviin autoihin. Walker (2012,
259) tarjoaa lisdksi esimerkin vuodelta 2011, kun Meksikonlahden Deepwater Horizonin dljyka-
tastrofin aikana yksittaisten henkildiden yksi yleisimmisté viesteista oli ilmoitus halukkuu-

desta auttaa siivoamisessa.

v Notifications =

Paris Terror Attacks

Kuva 1: Facebookin turvassa-ominaisuus Pariisin terrori-iskun aikana (CNN 2015.)

Kortesuo (2018) nakee mahdollisen negatiivisen aspektin sosiaaliseen mediaan kriisitilanteissa
siind, etta joillakin ihmisilla on poikkeuksellisen suuri tarve olla esillé ja jakaa vaéaria tai muu-
toin epaluotettavia tietoja. Vastaavat viestit levidvat kriisin aikana erittain nopeasti, silla ih-

miset haluavat uskoa viesteihin, joista valittyvat tunnetilat vahvasti.

Kortesuon (2018) mukaan sosiaalinen media on myés yksi syy siihen, miten yhtendiskulttuurin
aika on ohi. Ihmiset ovat téna paivana entistd enemman eriavien viestintavalineiden saata-
villa. Esimerkiksi juuri Turun tapahtumien suhteen ihmisilléa on todella eridvia ndkemyksia ja

mielipiteitad tapahtumasta.
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5.7 lhmisten reagointi kriisiviestintaan

Aiemmin on kuvattu kriisiviestinnan keskeiset tavoitteet ja organisaatioiden tavat tayttaa
nama oikeanlaisella kriisiviestinndn suunnittelulla seka toteutuksella. Tassé kappaleessa kuva-
taan Extended Parallel Process Model (Kuvio 4), joka keskittyy tutkimaan ihmisten reagointia
riski- ja kriisiviestintdan. lhmisen reagointi riippuu monesta tekijasta, joita tutkitaan tassa

kappaleessa.

Patonin (2003, 210) mukaan malli on saanut alkunsa siitd, kun yleisen kasityksen mukaan te-
hokas riski- ja kriisiviestinta sisaltdé vain riskiarvion kaltaisen tilannekuvan luomisen, eli vaa-
ran ja varautumistoimenpiteet. Hanen mukaansa kasitykselle on vahan tieteellista tukea ja
viestinnassa olisikin kyettdva kuvaamaan tehokkaammin, mink&lainen vaara on kyseessa, min-
kélaiset tamén vaikutukset ovat ja kehen nama vaikutukset kohdistuvat. Mallia on kaytetty
useammin riskiviestinndssa, mutta sen voidaan nahda olevan erittain hyddyllinen myés kriisi-

viestintdan, silla se analysoi kohderyhméaénsa monipuolisesti.

Ulkoiset tekijat Viestin prosessointi Tulokset/Reaktiot Prosessi

Vaaran

kontroliointi
prosessi
Viestintdkomponentit
- Oma kyvykkyys
- Alttius
- Vakavuus
Koettu uhka Pelon

(alttius ja vakavuus) kontrollginti

prosessi

. Ei koettua uhkaa - Ei toimia

(Rifppuvainen yksilGiden eroista)

Kuvio 3: Extended Parallel Process Model

Extended Parallel Process Modelin (Kuvio 4) mukaan ihmisten reaktio ja kriisiviestinnan vas-
taanottohalukkuus riippuu koetusta uhasta ja omasta kyvykkyydesta. Koetulla uhalla tarkoite-
taan henkilon arviota siité4, miké& on todennékéisyys joutua uhriksi sek& kuinka vakavat seu-
raukset uhriksi joutumisella voisi olla. Omalla kyvykkyydella sen sijaan tarkoitetaan koettua
turvallisuuden tilaa seké tehokkuutta, kykyé ja taitoja suoriutua kriisitilanteesta suositellulla
tavalla. (Heath & O’Hair 2010, 286.) Paton (2003, 212) lisd&, kuinka media usein viestii kriisi-
tilanteet ja tapaturmat paisutellen. Tama luo ihmisille mielikuvan, ettei mitéan ole tehta-
vissd, mikali vaara konkretisoituu. Tama on nékdkulma Kriisiviestinnassa, jota olisi kyettava
jarkeistdmaan ja tarjoamaan ihmisille konkreettisempia ja toteutettavissa olevia esimerk-

kej&, kuinka varautua ja suojautua vaaralta.
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Henkildn toimintatavat ovat riippuvaisia hanen reaktiostaan, joka voi olla kolmenlainen: Ei
toimia ollenkaan, pelkotila tai vaaran kontrollointi. Se, mika téasté mallista tekee erityisen
tarkean organisaatioiden kriisiviestinnélle, sekd my®s riskiviestinnalle, on viestinnan vastaan-
ottavan henkilén koetun kyvykkyyden ja uhan suhde. Mikali henkilé kokee vahvan uhan ja ky-
vykkyyden, tai jopa suhteessa vahvemman kyvykkyyden, on han motivoituneempi toimimaan
kriisiviestinndn ohjeistusten mukaan. Juuri tasta syysta on erityisen tarkedd, etté organisaa-
tiot onnistuvat viestinnassaan kuvaamaan mahdollisimman selkean tilannekuvan tapahtu-
neesta sekd antamaan ihmisille selkeité, helposti ja tehokkaasti itsendisesti toteutettavia toi-
mintaohjeita kriisin hallitsemiseksi. (Heath & O’Hair 2010, 287.)

Paton (2003, 213.) mainitsee yksittaisista kriisiviestintdan vaikuttavista tekijoista luottamuk-
sen. Mikali organisaatio on suorittanut riski- tai kriisiviestintéansa viiveella tai muulla tavoin
vahingoittanut luottamussuhdettaan ihmisiin, ovat ihmiset epatodennakéisempia toimimaan
riski- tai kriisiviestinndn mukaisesti. Luottamuksen puute organisaatiota kohtaan vaikuttaa
viestin uskottavuuteen ja siihen, kuinka ihmiset edes huomioivat viestin. Talla taas on suora

vaikutus ihmisten toimintatapoihin.

Ihmisten reagointeja tutkittaessa on huomioitava jalleen median osuus, silla se, miten media
tapahtumista viestii, muokkaa joissain tapauksissa ihmisten reagointeja viela enemman, kuin
organisaatioiden viestinté. Organisaatioiden viestinndn voidaan ndhdé useissa tapauksissa ole-
van vaikutusvallaltaan isompaa riskiviestinnassa. Medialle on ominaista vahvistaa viestejaan,
joiden kautta tapahtumat voivat vaikuttaa suuremmilta, kuin ne todellisuudessa olisivat. Talla
on usein vaikutus tapahtumien eskaloitumiseen, jotka voivat luoda reaktioita ihmisten jou-
kossa, joita on vaikeampi hallita jalkeenpdin kriisiviestinnan avulla. Kuten aiemminkin téssa
opinndytetydssa on kuvattu, tulisi kriisiviestinnén keskittyd tapahtumien aikana tarkan datan
luomiseen. On suositeltavaa, etté vasta tapahtumien paattymisen jalkeen voidaan alkaa etsia
syitd tapahtumille sek& keinoja estda niiden uusiminen. Tapahtumien paisuttelu niiden ai-

kana, voi johtaa negatiivisiin seurauksiin. (Kuttschreuter, Gutteling & de Hond 2011, 202.)
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6  Turun kaupunki

Tassa osiossa on kasitelty Turun kaupungin kriisiviestintdd Turun puukotuksissa. Turun kau-
pungin kriisiviestinnan selvittamiseksi, osiossa on kuvattu kaupungin turvallisuusjohtaminen,
mik& kuvaa organisaation toteuttamat varautumistoimenpiteet. Tamén liséksi osiossa on ku-
vattu Turun kaupungin Kriisiviestinta prosessinhallinnan kautta, tapahtuman alkamisesta paat-
tymiseen saakka, jolloin kaupunki aloitti jalkihoidon ja sisdisen lapikdynnin, josta johdettiin

myds kehitystoimenpiteita.

Turku on Suomen vanhimpia ja suurimpia kaupunkeja. Vuonna 1229 perustetussa kaupungissa
oli vuoden 2016 lopussa yli 187 000 asukasta, joista yli 29 000 on opiskelijoita. Kaupungissa on
kaksi yliopistoa ja neljd ammattikorkeakoulua. Yhten&d Suomen kulttuuririkkaimmista ja suu-
rimmista kaupungeista Turku houkuttaa my6s vuosittain paljon turisteja niin Suomen sisalta,

kuin ulkomailtakin. (Turun kaupunki 2017e.)

Turun kaupungin hallintoa johtaa kaupunginjohtaja. Hallinto muodostuu konsernihallinnosta
sekéa neljasta toimialasta, joita ovat hyvinvointitoimiala, kaupunkiymparistétoimiala, sivistys-
toimiala ja vapaa-aikatoimiala. (Turun kaupunki 2017e.) 67 valtuutetun kaupunginvaltuusto
kayttad kaupungin ylinta paatosvaltaa. Kaupungin hallinnolliset paatokset toimeenpannaan
valtuuston paatoksesta kaupunginhallituksen toimesta, jossa on 13 valtuuston valitsemaa ja-
sentd. (Turun kaupunki 2017d.) Turun kaupungin konsernihallinnon toimipiste sijaitsee katu-
osoitteessa Yliopistonkatu 27. Kuten kuvakaappaus nayttaa, on toimipisteelta vain 400 metria

Turun kauppatorin keskelle, jonka ympéristossa puukotukset tapahtuivat (Kuva 2).
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Kuva 2: Kuvakaappaus - Turun kaupungin ja kauppatorin valimatkasta (Google Kartat 2018.)
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6.1  Turun kaupungin turvallisuusjohtaminen

Véahakuopuksen mukaan (2018.) puukotustapahtuman kaltaisiin tilanteisiin oltiin varauduttu
Turun kaupungilla, koska vastaavien tapausten yleistyvyys ympéri Eurooppaa oltiin tiedos-
tettu. Nain ollen, ei oltu voitu olettaa, ettd vastaavanlaisilta tapauksilta tultaisiin valttymé&an
myds Suomessa tai Turussa. Vahakuopus kuitenkin huomauttaa, etta varautumistoimenpiteita
suunniteltaessa, on aina mietittava kunkin toimijan vastuualueet ja laadittava varautumis-
suunnitelmat seka -toimenpiteet taman mukaisesti, oli kyseessa kriisiviestinta tai muut turval-
lisuuden toimenpiteet. Kaupungin Kriisiviestintdohjeessa muun muassa mainitaan, kuinka tie-

dottamisvastuu jakautuu Poliisin, Kunnan seka Pelastuslaitoksen kesken.

Turun kaupungilla on valmiussuunnitelma, jonka yleisessé osassa on lueteltu ne tapahtumat,
joihin kunnassa on yleisesti varauduttava. Yhten& valmiussuunnitelman keskeisend osana on
mainittu yhteiskunnan turvallisuusstrategia, joka muodostaa yhteiskunnan kaikille toimijoille
yhteisen varautumisen ja kriisijohtamisen perustan. Yhteiskunnan turvallisuusstrategia kuvaa
uhkamallit, joihin on varauduttava. Kyseiset uhkamallit luovat varautumisen perustan myds
kuntatasolle. Turvallisuusstrategian yhdeksi uhkamalliksi, johon myéds kuntatasolla on varau-
duttava, on kuvattu terrorismi ja muu yhteiskuntajarjestystéd vaarantava rikollisuus. Konkreet-
tiset toimintaohjeet on kirjattu eri toimialojen valmius- ja turvallisuussuunnitelmiin sek& krii-

siviestintdohjeisiin. (Vahékuopus 2018.)

Puukotustapauksen kaltaiset kriisitilanteet vaikuttavat etenkin kaupungin terveys- ja sosiaali-
toimeen. Muun muassa Pelastuslain 46§ (Yhteistyd pelastustoiminnassa) maarittaa kunnalle
osoitetut tehtavat yhteisty6toiminnan osalta pelastustoiminnassa. Puukotuksien kaltaisiin ti-
lanteisiin on olemassa toimintaohjeet hyvinvointitoimialan suunnitelmassa, seké viestinnan
osalta kaupungin kriisiviestintdohjeessa. Myds muut toimialat ovat huomioineet kriisitilanteet
osana omia turvallisuus- ja valmiussuunnitelmiansa, mutta suurimmat hallinnalliset toimenpi-
teet kohdistuvat vastaavanlaisissa tilanteissa juurikin hyvinvointitoimialaan ja kriisiviestin-
taan. (Vahakuopus 2018.)

Valtioneuvoston periaatepaatoksen sisdisen turvallisuuden strategiassa on kuvattu, etta Suo-
men keskeisin sisdisen turvallisuuden haaste on laajeneva monimuotoinen syrjaytyminen,
jonka aarimmaisené seurauksena on radikalisoituminen ja aériliikkeiden voimistuminen. Pai-
kallisella tasolla on varauduttu vakivaltaisiin ekstremistisiin tilanteisiin ja radikalisoitumiseen.
Turun paikallinen yhteistydverkosto aloitti Suomessa ensimmaisten kaupunkien joukossa toi-
mintansa vuonna 2012 ennaltaehkdistakseen vakivaltaisia ekstremistisia tilanteita. Verkoston
muodostavat Turun kaupungin eri toimialojen ja viranomaisten edustajat. Vastaavien tilantei-
den torjunnassa hyddynnetdén omalta osaltaan myds Ankkuri-toimintaa. Yksi ennaltaehkéaise-
van toiminnan osa on kotouttaminen ja siina tehtéva yhteistyo eri tahojen kanssa. (Vahakuo-
pus 2018.)
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6.2  Turun kaupungin Kriisiviestinta

Turun kaupungin rooli Turun puukotuksien kriisiviestinnassa oli hairidtilanteiden hallintamallin
mukaisesti viestid kaupungin toimintaan liittyvistd asioista. Naité toimia olivat muun muassa
kriisipéivystyksen aloittaminen heti iskun tapahduttua seka kriisiviestinnan jalkihoidon vaihe,
johon kuului paivakotien ja koulujen opastaminen tapahtuman kasittelyyn liittyen, surulipu-
tuksen ja Kirjastosillan valaisemisen jarjestdminen ja muistotilaisuuden organisoiminen Kaup-
patorille. Naiden lisaksi Turun kaupunki laski yhdesséa kaupunkilaisten kanssa tuhat neilikkaa
uhrien kunnioittamiseksi, vuosittain jarjestettavan Turun Paiva- tapahtuman yhteydessa, kuu-

kausi puukotuksen jalkeen. (Malila 2017b.)

Kriisiviestinnén operatiiviset toimet Turun kaupungilla alkoivat klo 16.31, jolloin viel& toissa
olleita ohjeistettiin olemaan poistumatta rakennuksesta. Radiosta oli saatu tieto, jonka mu-
kaan Turun kauppatorilla oli tapahtunut puukotus ja alueelta oli silminnakijéiden mukaan
kuultu laukauksia seké loukkaantuneita oli havaittu paikan p&alla. Tapahtuman alussa kenella-
kaan ei ollut selkeda kuvaa, mita on tapahtunut. Esimerkiksi tietoa puukotusten jatkumisesta
ei ollut saatavilla. Tietoa yritettiin kuitenkin hankkia sen mukaan, miten sité oli saatavilla
seka luomaan jatkuva tilannekatsaus kriisiviestintaryhmalle. Omat haasteensa loi myos se,
ettd moni tyontekija oli jo ehtinyt siirtymé&éan kotiinsa tydpaivan jalkeen. (Turun kaupungin
konserniviestinta 2017.) Malilan mukaan siséisen viestinnan kriisielementtia, eika kriisiviestin-
taa kaynnistetty virallisesti missaan vaiheessa tapahtumaa, kuten oli suunniteltu. Viestinta-
johtaja kiersi 1&pi toimitilan kerrokset ja vaihteen heti tiedon tapahtumasta saatuaan. Malila
kertoo myds sisdisen viestinnan olleen hajanaista ja paikoittain jopa olematonta, viestinta-
matriisin halyttdminen unohtui, kuten myds tiedotusvastaavan sahkdpostilistan huomioiminen

kriisiviestinnassa. (Malila 2017a.)

Poliisi ilmoitti pitdvénsa tiedotustilaisuuden klo 19.00, johon myds kriisiviestinndn henkildiden
oli tarkoitus menné informaation kerdédmisen vuoksi. Samanaikaisesti viestinnan henkil6sto,
jotka olivat ehtineet jo kotiin, aloittivat kriisiviestinnan paivittamisen kotoa kasin omilla lait-

teillaan. (Turun kaupungin konserniviestinta 2017.)

Noin tunti tapahtuman alun jélkeen, klo 17.32 oli avattu kriisipaivystys Turun kaupungin verk-
kosivuille, jota paivitettiin tilanteen mukaan ajantasaisesti. Twitterin kautta ilmoitettiin Kau-
pungin avanneen kriisipuhelimen seka kehotettiin seuraamaan Poliisin viestintdad. Puhelimen
avaamiseksi Turun kaupunki joutui odottamaan tarvittavia tietoja, mik& loi oman viivastyk-
sensd. Numeroita avattiin ensin yksi ja mybhemmin tapahtuman edetessa illalla lisada. Illan ai-
kana kriisiapua tarjonneita puhelinnumeroita oli toiminnassa yhteensa kolme kappaletta. (Tu-

run kaupungin konserniviestinta 2017.)
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Myds matkailijat huomioitiin VisitTurun sosiaalisen median palvelun kautta, silla Turun mat-
kailulla on runsaasti seuraajia sosiaalisessa mediassa. Lisaksi uhrien joukoissa oli kolme ulko-
maalaista, kuten aiemmin osoitettiin. Tasta ei kuitenkaan vield téssa vaiheessa ollut tietoa.

(Turun kaupungin konserniviestinta 2017.)

Tilanteen rauhoituttua kriisiviestintaryhma kutsuttiin takaisin toihin klo 17.56, missa sovittiin
tarkemmasta tyonjaosta ja luotiin tilannekatsaus. Kriisiviestinnan henkiléresurssit joutuivat
koville, silla tieto oli pirstaleista ja sen keradminen vei reilusti aikaa. Kriisiviestintaryhmaa
ohjeistettiin kuitenkin jakamaan Poliisin twiitteja niin suomeksi, kuin englanniksikin. Ihmisten
haluttiin seuraavan ja saavan tietoonsa Poliisin jakamia tietoja, silla samoja tietoja Turun
kaupunkikin olisi jakanut. Vastavuoroisesti myés Poliisi jakoi Turun kaupungin twiitteja. (Tu-

run kaupungin konserniviestinta 2017.)

Klo 19.09 tuli Poliisin vahvistama tieto, jossa kerrottiin kahden henkildén kuolleen seké kah-
deksan loukkaantuneen. Epailty oli saatu kiinni, mutta vield tahan aikaan selvitettiin oliko

puukotuksiin osallisena muitakin tekijoitd. Saman tiedon perusteella oli maara tehda Turun
kaupungin oma tiedote tapahtumasta. Téahan aikaan Poliisi oli vahvistanut Turun keskustan

olevan turvallinen. (Turun kaupungin konserniviestinta 2017.)

6.3 Tapahtuman jalkihoito

Turun kaupungin kriisiviestinnan jalkihoidon vaihe alkoi, kun Turun kaupunki julkaisi klo 19.36
tiedotteen Turun kaupunki tarjoaa kriisiapua keskustan tapahtumien takia” ja klo 21.21. Tu-
run kaupungin verkkosivuilla uutisen ”Pysytaan rauhallisina, pysytaan yhtendisina, eika anneta
pelolle valtaa”. Samat tiedotteet kddnnettiin myds ruotsiksi ja englanniksi. Lisdksi hieman klo
20 jalkeen tuli tieto, minkd mukaan Turun tuomiokirkossa jarjestettiin tapahtumapaivana klo
21 rukoushetki, jossa kaupunkilaisille tarjottiin keskusteluapua. (Turun kaupungin konserni-
viestind 2017.)

Turun kauppatorilla ja tuomiokirkossa jarjestettiin tapahtuman johdosta sunnuntaina 20.8.
klo 10 hiljainen hetki. Hiljainen hetki oli jarjestetty Turun kaupungin johdon, Turun poliisi-
johdon ja kirkon johtajien toimesta. Turussa jarjestettyjen hiljaisten hetkien lisdksi Suomen
hallitus sopi neuvotteluissaan koko maassa jarjestettavan hiljainen hetki maanantaina 21.8.
klo 10. (Turun kaupunki 2017a.)

Hiljaisten hetkien lisdksi Turun keskustassa jarjestettiin runsaasti suruliputuksia ja kaupungin
Kirjastosilta valaistiin Suomen lipun varein, uhrien kunnioittamiseksi. Nailla eleille pyrittiin

myds korostamaan kaupunkilaisten yhtenaisyytta. (Turun kaupunki 2017a.)
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Turun kauppatorille tuotiin tapahtuman jalkeen runsaasti muistokynttilgita ja -kukkia kunni-
oittamaan puukotuksen uhreja. 30.8. kynttildiden ja kukkien paikalle tuotiin valaistu muisto-
puu, joka istutettiin kunnioittamaan puukotuksen uhreja ja vahvistamaan yhteiséllisyytta tu-

levaisuuteen katsoessa. (Turun kaupunki 2017b.)

Turun kaupunki julkaisi verkkosivuillaan kriisipsykologi Salli Saaren kirjoittaman julkaisun,
jossa kirjoitettiin, kuinka tapahtuma kosketti koko kaupunkia. Saari kirjoitti, kuinka harvinai-
sia taman kaltaiset tapahtumat ovat sekd miten tarkeda on osata antaa aikaa tapahtuneesta
palautumiselle. Saaren mukaan on myds térkeda, etteivat lapset jaa vastaavien tapahtumien

jélkeen yksin ajatustensa kanssa. (Saari 2017.)

Turun ja sen lahikaupunkien kouluissa seka paivékodeissa lisattiin psykologista apua puukotus-
ten vuoksi. Kouluille ja paivakodeille myds tiedotettiin runsaasti tapahtumasta ja sen vaiku-
tuksesta arkeen palaamiseen. Ihmisille oli tarjottu henkistd apua jo heti tapahtuman jalkeen
muun muassa Kriisipuhelimen, Turun yliopistollisen keskussairaalan ja Suomen Punaisen Ristin
puolesta. Aiemmin mainittu Salli Saaren tiedote valitettiin myds kouluille ja asiaa pyrittiin ké-

sittelemaan mahdollisimman pian koulujen jatkumisen jalkeen. (Turun kaupunki 2017f.)

Maanantaina klo 9.12 Turun kaupungin kriisiviestinndn vastuuhenkild ilmoitti, etté viestintaor-
ganisaatio voi siirtya normaaliin viestintaan. (Turun kaupungin konserniviestinta 2017.) Taman
yhteydessd Turun kaupunki aloitti kriisiviestinndn itsearvioinnin, josta myods johdettiin kehi-

tystoimenpiteita.

6.4  Kriisiviestinnan itsearviointi ja johdetut kehitystoimenpiteet

Turun kaupunki aloitti tapahtuman lapikdynnin heti lauantaina 19.8. arvioimalla valmiussuun-
nitelman toimivuutta. Samassa luotiin tilannepaivitys kriisiviestinnén osalta ja raportointiin

kriisipaivityksen toimintaa.

Turun kaupungille perustettiin tapahtuman jélkeen uudet omat WhatsApp-ryhmat sisdisen
viestinnan toteuttamiseksi. Omat ryhmat luotiin kaupungin johtoryhmalle, viestintamatrii-
sille, tiedotusvastaaville ja konserniyhtitiden tiedotusvastaaville. Asianomaiset ryhmat seka
viestintavastaavan tarkistuslista lisattiin kaupungin kriisiviestintdohjeeseen. Samalla tdsmen-
nettiin kriisivalmiuden ja -viestinnan kaynnistadmista seka prosessia ja toimialojen kriisivies-
tintasuunnitelmia. Lisaksi selvitettiin omien kdantéjien ja ostopalveluiden valmius taata pal-
velu ymparivuorokautisesti, minka kuitenkin todettiin olevan liian kallista, joten vastaavien
tapahtumien uusiutuessa omat kaantgjat tulisi kyeta halyttdmaan. Oman viestinndn ammatti-
laisten halytysringin todettiin mydskin olevan liian kallis toimenpide jatkoa ajatellen. (Malila
2017a.)
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Turun kaupungille luotiin uudet elementit kaupungin verkkosivuille ja sisdisen verkon uuti-
sointiin. Tata kehitettiin muun muassa luomalla kriisiuutisen pohja tukemaan ja nopeutta-
maan kriisitilanteen alkuvaiheen verkkouutisointia. Kriisiuutisen pohjaan listattiin asiat, jotka
on muistettava kertoa. Muistilista késkee vastaamaan seuraaviin kysymyksiin: Mita on tapah-
tunut? Missa on tapahtunut? Jatkuuko tilanne edelleen? Mitka ovat tapahtuman syyt ja seu-
raukset? Mitd seurauksia tapahtuneesta on ja kenelle? Kuka on lisatietojen antaja? Milloin an-
netaan seuraavia lisatietoja? Liséksi Kriisiuutisen pohja kaskee lisatéa keskeisen info- tai yh-
teystiedon. Uutisesta on mahdollista tehda kriisiviesti-nosto, jolloin uutisen sisalté nakyisi
kaikkialla Turun kaupungin verkkosivustolla korostetusti. Samankaltainen ohjeistus tehtiin

kriisiuutisen tekemiseksi myds kaupungin sisaisessa verkossa. (Malila 2017a.)

Malila kertoi (2017a.) 2. marraskuuta 2017 Kuntaliiton jarjestaméssa kriisiviestintdéseminaa-
rissa, kuinka Turun kaupunki loi kriisiviestinnan tueksi oman tarkastuslistan. Tarkastuslistan
tavoitteena on kyeta ajantasaisesti seuraamaan, ettd toteutettu kriisiviestinta etenee sovittu-
jen ohjeiden ja toimintatapojen mukaisesti. Tarkastuslista antaa seuraavat ohjeet:

1. Halyta asianosaiset kriisiviestinnan vastuuhenkilot.

2. Aloita tapahtumaloki ennalta sovittuun sijaintiin.

3. Kaynnista kriisiviestinta ja selvita, miten viestintd hoidetaan seka vastuuhenkilot

4. Huolehdi tilannekuvasta ja mieti tiedonkulku hairidtilanteen johtoryhmaén ja viestin-
nan valilla.

5. Muista oikea viestintajarjestys: 1. sisainen viestintéd, 2. sosiaalinen media, 3. kaupun-
gin verkkosivut, 4. tienvarsitaulut ja media sek& mahdollinen tiedotustilaisuus.

6. Muista verkon kriisielementit On huomioitava sisaisen verkon kriisiviesti, kriisiuutis-
pohja seka siivottava markkinointielementit verkkosivuilta.

7. Jaa tyon vastuualueet viestinnan seuraamiselle ja toteuttamiselle. Vastuualueet ovat
viranomaiset, ulkoinen viestinta, sisdinen viestinta, media ja kdannékset.

8. Pida paa kylméana, ala spekuloi milldan, mita ei ole vahvistettu.

9. Huomioi inhimilliset rajoitteet, tarpeet seka kriisitilanteen stressi.

10. Lopeta kriisiviestinta ja ilmoita asiasta. Kriisiviestinta lopetetaan viestinnan matriisin
mukaisesti ja ilmoitus tehdéén kaupungin hairidtilanteen johtoryhmén toimesta henki-
I6kunnalle, joka viestii eteenpdin ulkoisen viestinnan kautta.

11. Jalkihoidon aloittaminen. Ulkoista viestintaa jatketaan vield pitkadn median kiinnos-

tuksen vuoksi. Sisdisesti suoritetaan lapikaynti seka arvioidaan kriisiviestintaohjeen
muutostarpeet.

My6s kaupungin sisdista henkiléston ohjeistusta tarkennettiin tapahtuman itsearvioinnin

myo6ta. Henkilokunnan huoneentauluun tehtiin muutoksia, johon keskeisimmat lisaykset tai
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muutokset olivat, ettd henkildston tulisi ensisijaisesti vastaavissa tilanteissa huolehtia ihmis-
henkien pelastamisesta ja yleiseen hatdanumeroon soittamisen jalkeen on tehtéava ilmoitus esi-
miehelleen. Esimiehen kautta aloitetaan kriisiviestintéprosessi. Kriisiviestinnan aikana henki-
16stdé on ohjeistettu olemaan levittaméatta huhuja tai vahvistamattomia tietoja. Kaupungin
nimissa lausuntojen antamiseen lupa on vain kaupunginjohtajalla, toimialajohtajalla, riskien-

hallintapaallikolla, viestintdjohtajalla tai erikseen maaratylla henkil6lla. (Malila 2017a.)

6.5  Turun kaupungin kriisiviestinnan nakyvyys

Kuten aiemmin on jo osoitettu, vastaavanlaisissa kriisitilanteissa ihmisten tarve tietoon on
valtava. Tasta hyvana esimerkkina toimii Lounais-Suomen poliisin yli 400 jaetun twiitin naky-

vyys, joita oli 5. lokakuuta 2017 mennessa 6,3 miljoonaa nayttokertaa. (Malila 2017a.)

Turun kaupungin tapahtumaa kasittelevia suomenkielisia twiitteja oli samaan paivamaaraan
mennessa nahty yli 600 000 kertaa. (Malila 2017a.) Englanninkielisia twiitteja oli luettu tapah-
tumaviikonlopun aikana yli 170 000 kertaa. Turun kaupungin kaikki Facebook-paivitykset ta-

voittivat kymmenia tuhansia lukijoita. (Malila 2017a.)

Muita Turun kaupungin verkkosivuilleen tekemia puukotukseen liittyvia uutisointeja oltiin lu-

ettu 2. marraskuuta mennessa seuraavasti (Malila 2017a.):

e Kaupunki tarjoaa kriisiapua Kauppatorin tapahtumien johdosta: 6125 lukukertaa.

e Randell: Pysytaan rauhallisina, pysytdaan yhtenaising, eika anneta pelolle valtaa: 2218
lukukertaa.

e Turun puukotustragedia on koskettanut ja jarkyttanyt monia: 1199 lukukertaa.
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7  Tutkimustulokset

Tutkimustulokset muodostettiin aiemmin kuvatun opinnaytetyon prosessin mukaisesti. Tassa
osiossa on esitetty tutkimustulokset, jotka pyrkivat vastaamaan tutkimuskysymyksiin tutki-
mukselle rajatun kohdeorganisaation Turun kaupungin kriisiviestinnan osalta: Miten Turun
kaupunki viesti puukotuksiin liittyen? Lisaksi tulokset pyrkivat vastaamaan opinnaytetyon sivu-
kysymyksiin: Miten Turun kaupunki epéonnistui kriisiviestinnassaan? Missa Turun kaupunki on-
nistui kriisiviestinnassaan? Mita Turun kaupunki olisi voinut tehda paremmin? Opinnadytety6n
tutkimuskysymys muodostettiin median kautta havaituista negatiivisista mielipiteista tapahtu-
man yleista kriisiviestintaa kohtaan seka toimeksiantajan kriisiviestinnan itsearviointiin perus-

tuen.

Arvio Turun kaupungin kriisiviestinnasté on tehty perustuen teoreettiseen viitekehykseen, héi-
ridtilanteiden hallintamalliin ja Turun kaupungin varautumiseen. Arvioinnissa on kaytetty kri-
teerind myds Turun kaupungin tahtotilaa sisdisesta- ja ulkoisesta kriisiviestinndstaan. Seka ne-

gatiiviset, etta positiiviset havainnot on tehty perustuen samaan havainnointimenetelmaan.

Teoreettinen viitekehys luotiin mahdollisimman monipuolisista alaa koskevista kirjallisista
lahteista. Lahteina kaytettiin muun muassa suomalaisista, hollantilaisista seka yhdysvaltalai-
sista lahteistd. Lahteiden vélisia eroja ei ole téssa tutkimuksessa havaittavissa, vaan kaikki
tuottavat kriisiviestinnan tutkimukselle samanlaisia tuloksia lahteen alkuperémaasta riippu-
matta. Kirjallisten lahteiden liséksi tutkimusta varten toteutettiin my6s teemahaastatteluja.
Haastateltujen henkildiden ndkemysten voidaan nahdé olleen yhtenevia kirjallisuuden lahtei-

den kanssa. Tama johtunee haastateltujen henkiléiden ammatillisesta patevyydesta.

Teoriapohjan kautta voidaan todeta, kuinka kriisien aikana ihmisilla on valtava tiedontarve.
Véite patee etenkin tapauksiin, joissa kriisitilanne on vaatinut kuolonuhreja ja kriisiviestintaa
seuraava henkild voi kokea olevansa potentiaalisesti tai realisoituneesti vaikutuksenalaisena.
Véitettd tukevat esitetyt luvut, joiden perusteella Turun kaupungin kriisiviestinta saavutti

runsaan nakyvyyden luomillaan ja jakamillaan paivityksillaan etenkin sosiaalisessa mediassa.

Aiemmin kuvattu kriisiviestinnén prosessi sisiltad seuraavat vaiheet: kriisiin varautuminen,
kriisitilanteen kaynnistyminen, kriisin akuuttivaihe, kriisin ratkaisu seka jalkihoito ja katsel-
mointi. Kriisit ovat usein luonteeltaan yllattéavia, mika tekee niihin varautumisesta haastavaa.
Varautuminen ei kuitenkaan ole mahdotonta ja organisaatiot voivat luoda muun muassa jatku-
vuussuunnitelman, misté johdettuna yhtena varautumisen osana voi myos olla kriisiviestinté-
suunnitelma. Kriisiviestintdsuunnitelma tekee organisaation kriisiviestinnastéa systemaattisem-
paa, mika on useissa tapauksissa edellytys nopeaan ja ajantasaiseen toimintaan nopeasti ete-

nevissa kriisitilanteissa.
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Turun kaupungilla kriisitilanteisiin oltiin varauduttu luomalla suunnitelma poikkeustilanteita
varten sekd kriisiviestintdohje. Turun kaupungin kriisitilanteiden varautumisen voidaan nahda
olleen valtaosin hyvélla tasolla. Kaupungilla oltiin ymmarretty vastaavien tilanteiden yleisty-
vyys, eikd endd oletettu, etteikd samanlainen voisi tapahtua Turussakin. Varautumisesta huo-
limatta kriisiviestintaprosessin kaynnistyminen alkoi hitaasti ja haasteita ilmeni muun muassa
vastuualueiden osoittamisessa. Yhtena syyna vastuualueiden haasteelliseen toteutumiseen oli,
ettd suurin osa tyontekijoista oli tapahtuma-aikaan ehtinyt jo siirtyméaéan koteihinsa. Turun
taksi- ja muukin liikenne oli kiireinen ja sekaisin tapahtumasta seka viikonlopun alkamisesta
johtuen, mik& hankaloitti kriisiviestintiryhman muodostamista. Kriisiviestinta kyettiin kuiten-
kin aloittamaan osittain etana yhteisella paatoksellda, ryhman hyédyntaessa kannettavia tieto-
koneita ja matkapuhelimiaan viestiesséan kodeistaan. Kriisiviestintdryhman muodostamisen
lisaksi kriisiviestintaa haittasi merkittavasti tiedon puute ja pirstaleisuus tapahtuman alkuvai-
heessa, eika tilannekuvaa kyetty luomaan Turun kaupungin toivomalla tavalla. Téhan vaikutti

merkittavasti vahainen tiedon maara.

Turun kaupungin kriisiviestintédprosessin hallintaa arvioitaessa on téarkedd huomioida kriisin
akuuttivaiheen nopeus. Poliisi pidatti puukottajan alle neljassd minuutissa halytyksen vas-
taanottamisen jalkeen, mista johtuen kriisiviestinnan vaiheet kdynnistymisen ja ratkaisun va-
lilld voidaan néhda lahempind, kuin pitempikestoisissa kriiseissd. Taman lisaksi tapahtuma al-
koi haastavaan kellonaikaan, silla on inhimillista ja tyypillista, etta suurin osa organisaation
tyontekijoista on jo kellonaikojen 16 ja 17 valilla siirtynyt pois tyOpaikaltaan viikonlopun viet-

toon.

Turun kaupunki kerasi kriisiviestinnassdén tietoa tapahtumasta resurssien puitteissa muun mu-
assa Poliisin julkaisuista. Kriisiviestintdsuunnitelmat harvoin asettavat jatkuvuussuunnitelman
tapaisia vasteaikojen vaatimuksia, joten Turun kaupungin Kriisiviestinndn nopeuden arviointi
on haastavaa, silla sitd ei voida verrata selkedén kriteeristéon, standardiin tai muuhun vaati-
mustasoon. Tasta syysta Turun kaupungin kriisiviestinnan nopeuden arviointi on enemman

subjektiivista.

Turun kaupungin viestinta oli osittain riippuvainen Poliisien tiedotteista, silla vastuu kriisitie-
dottamisesta on, kuten aiemmin kuvattu, kriisitilannetta tutkivalla viranomaisella. N&in ollen
Turun kaupungin kriisiviestinnan laatuun ja nopeuteen sateili suoraan yleinen tilanteen seka-
vuus ja tilannekuva pystyttiin muodostamaan osittain synkronoidusti Poliisin luomien tilanne-
kuvien perusteella. Tapahtuman jalkeisen I&pikdynnin pohjalta Turun kaupunki teki kriisivies-
tintédohjeeseensa kehittamistoimenpiteitda, mahdollisten tulevien tapahtumien tilannekuvan

luomisen helpottamiseksi. Puukotuksien kaltaisissa tapahtumissa, kuitenkaan tiedon pirstalei-

suuden vuoksi pelkastaan ohjeen noudattaminen ja seuraaminen eivat takaa yhtenaisen tilan-
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nekuvan luomista. Tasté huolimatta tutkimuksessa on osoitettu, kuinka systemaattisella ja or-
ganisoidulla kriisiviestinnan suunnittelulla ja sen toteuttamisella on merkittava vaikutus Kriisi-

viestinnan onnistumiseen.

Turun puukotuksia ja aiemmin lyhyesti esiteltyja Jokelan seka Kauhajoen koulusurmien luon-
netta yhdistaa tietamattomyys tapahtumien kulusta, median suuri huomio, kuoleman lasnéolo
seké henkisen ensiavun tarve. Vastaavat tapahtuman piirteet luovat organisaation viestijoille
valtavan sosiaalisen paineen, minka voidaan olettaa vaikuttaneen myés Turun kaupungin toi-

mintaan tapahtumien yhtaléisyyksien vuoksi.

Uhrien joukossa oli myos ulkomaalaisia, mista ei kuitenkaan vielé tapahtuman aikana tie-
detty. Turun kaupunki otti kriisiviestinndssaan huomioon myos kaupungin vieraskieliset henki-
16t seka turistit ja viesti myds ruotsiksi sekd@ englanniksi. Nakyvimmén tiedottamisen uhreista

hoiti media.

Turun kaupunki hoiti kriisiviestintdnsa paéosin sosiaalisen median kautta, mika voidaan taman
tutkimuksen perusteella osoittaa tana paivana tehokkaimmaksi viestintédkanavaksi sen nopeu-
tensa ja tavoittavuutensa vuoksi, etenkin vastaavanlaisissa terrorististen iskujen kriisiviestin-
nassa. Sosiaalisen median osalta Turun kaupunki loi omia paivityksiaan seka jakoi runsaasti
Lounais-Suomen Poliisin paivityksid. Myos Turun kaupungin paivityksia jaettiin runsaasti ta-
pahtumaan liittyen, mika edisti kriisiviestintda riippumattomien tahojen puolesta. Sosiaalisen
median kaytto loi kuitenkin omat haasteensa kommentointien vuoksi. Paivityksiin ilmestyi ra-
sistisia ja muutoin asiattomia kommentteja, joiden hallinnointiin jouduttiin kdyttdmaéan tur-

haan resursseja ja huomiota.

Tutkimus osoittaa myds, etta kriisiviestinté ei ole pelkkaa kriisinaikaista tiedonjakamista ja
paivittdmistd, vaan myos kriisin jalkeistd tapahtumaa koskevaa jalkihoitoa, jolla pyritédan pa-
lauttamaan turvallinen ja yhtendinen ilmapiiri. Etenkin iskun kaltaisissa tapauksissa, missa ti-
lanne péaattyi hyvin nopeasti, kriisiviestinta keskittyy suurimmaksi osin kriisiviestintaprosessin
jalkihoidon vaiheeseen. Nain oli myds Turun kaupungin tapauksessa. Tama on osa-alue, missa
Turun kaupunki onnistui kriisiviestinndssaan parhaiten. Turun kaupunki loi useita tiedotteita
verkkosivuillaan, joissa pyrittiin palauttamaan rauhallinen ilmapiiri kaupunkiin ja turvallinen
tunne sen asukkaille. Lisaksi Kauppatorilla jarjestettiin hiljainen hetki uhrien muistoksi seka
suruliputus ja puukotuspaikalle tuotiin kynttil6ita sekd kukkia. Tama kaikki on suurimmaksi
osin kaupungin omasta aloitteesta ja silla tavoiteltiin olevan rauhoittava vaikutus kaupunki-

laisten arkeen palaamisessa.

Turun kaupungin kriisiviestinndn suurimmat haasteet olivat kriisiviestintaprosessin vaiheissa
kriisin kdynnistyminen, kriisin akuuttivaihe sek& jokseenkin kriisin ratkaisu, jolloin puukottaja

oli Poliisin toimesta saatu kiinni, mutta Turun kaupungilla vallitsi epatietoisuus tapahtu-



38

neesta. Kriisin ratkaisu voidaan kuitenkin ndhda pitkakestoisempana vaiheena, kuin kdynnisty-
minen ja akuuttivaihe. Nain ollen kriisin ratkaisu ja kriisin jalkihoito sek& katselmointi olivat
pitkakestoisimmat vaiheet taman kriisin tapauksessa. Haasteita kaynnistymis- ja akuuttivai-
heen hallinnalle loivat epatietoisuus ja tilannekuvan muodostaminen. Naiden ja sen arviointi,
mita Turun kaupungilla oltaisiin voitu tehda paremmin, perustuu osittain spekulaatioihin,
mistd johtuen kattavin arviointi ndille vaiheille kdydaén lapi tutkimustulosten pohdinnoissa.
Tilannekuvan luominen ei mydskaan ollut vain ja ainoastaan Turun kaupungin toimista riippu-

vainen, silla tietoa kerattiin runsaasti Poliisin ja muiden viranomaisten julkaisuista.

7.1  Johtopaatokset

Tutkimustulosten perusteella ihmisten tiedontarvetta kriisitilanteissa ei voida painottaa tar-
peeksi kriisiviestintaa tutkiessa. Kriisien sosiaalinen paine aiheuttaa suurta arviointia kriisi-
viestijoiden suuntaan, vaikkei sille valttdmatta olisi aihettakaan. Tama on yleinen ilmi6 kriisi-
viestinnassa, silla ihmiset muodostavat arvionsa vahvasti tunneperusteisesti ja etenkin kriisiti-
lanteissa, jotka ovat vaatineet kuolonuhreja, tunneperusteiset arviot useimmiten korostuvat

erityisen vahvasti.

Suurin tyytyméattomyys kriisiviestintddn Turun puukotuksien yhteydessa kohdistui kuitenkin
mediaan, sillda media on monelle ihmiselle se lahde, josta tietoa hankitaan. Medialla ei ole
kriisiviestinndssa samankaltaista vastuuta, kuin organisaatioilla joita kriisitilanne koskettaa.
Taman vuoksi median kriisiviestinnén sisaltd ja nakyvyys on monellakin tapaa erilaista, kuin

esimerkiksi Turun kaupungin tai Varsinais-Suomen Poliisin kriisiviestintd Turun puukotuksissa.

Miten Turun kaupunki viesti puukotuksiin liittyen? Turun kaupungin Kriisiviestinndsta voi-
daan havaita onnistuneita ja epdonnistuneita osa-alueita. Kriisitilanne alkoi epatietoisuuden
savyttamana ja kriisiviestintdohjeen mukainen toiminta oli haasteellista ja osittain haasteel-
lista l&ahes koko prosessin ajan jalkihoidon aloittamiseen asti, josta eteenpéin Turun kaupunki
onnistui hoitamaan kriisiviestinnan vaiheet onnistuneesti. Tiedonkeruun Turun kaupunki suo-
ritti Varsinais-Suomen Poliisin tiedotteista, joita organisaatio jakoi omilla sosiaalisen median

sivuillaan omien tiedotteidensa lisaksi.

Miten Turun kaupunki epdonnistui Kkriisiviestinndssaan? Suurimmat haasteet kriisiviestin-
nassa Turun kaupungilla oli kriisiviestintaprosessin vaiheissa: kaynnistyminen ja akuuttivaihe
seka osittain kriisin ratkaisu, jonka alkuvaiheessa epéatietoisuus oli vielé vallitseva tila. Haas-
teet nakyivat kriisiviestintaryhméan muodostamisessa seké tilannekuvan luomisessa. Tapahtu-
man nopea ja sekava eteneminen nakyi tapahtuman aikaisessa viestinnassa. Turun kaupungin
kriisiviestinnan vastuualueiseen kuuluu kaupunkia koskevista asioista tiedottaminen, mika tay-

tyy myos huomioida epaonnistumisia arvioidessa. Edella mainitut vaikeudet voidaankin nain
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ollen néhd&d enemmankin haasteena, kun huomioidaan se, miten kaupunki onnistui vastuualu-

eensa tayttdmaan kriisiviestintansa jalkihoidon vaiheessa.

Missa Turun kaupunki onnistui kriisiviestinnassaan? Edella mainituista epaonnistumisista
huolimatta Turun kaupunki jakoi runsaasti Varsinais-Suomen Poliisin julkaisuja tapahtuman
aikana. Tama on onnistunutta tilanteenkorjausta vastoinkdymisista huolimatta. Turun kaupun-
gin selkeésti vahvin osa-alue oli kuitenkin tapahtuman jalkihoito, mika kuuluukin eniten kau-
pungin Kkriisiviestinnan vastuualueelle. Turun kaupunki oli kriisiviestintaprosessin jalkihoidon
vaiheessa erittdin aktiivinen jarjestaen yhteistapahtumia seka tiedottaen verkkosivuillaan ta-

voitellessaan rauhallisen ilmapiirin palauttamista.

Mita Turun kaupunki olisi voinut tehda paremmin? Se, mita olisi voitu tehda paremmin, on
pitkalti spekulaatiota, joten nadita pohditaan tarkemmin tutkimustulosten pohdintojen osi-
ossa. Turun kaupungin oman reflektion perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta suurimmat
haasteet Turun kaupungilla olivat kriisiviestintdprosessinmukainen toiminta, etenkin Kkriisin
alkuvaiheessa. Kehitystoimenpiteena tata voidaan harjoitella muun muassa kriisihallintasimu-
laatioiden avulla, jolloin kriisitilanteen kéynnistyminen hallittaisiin paremmin. Tutkimus on
kuitenkin osoittanut, ettd Turun puukotuksien kaltaisten tapahtumien kriisinhallinnan arvoste-

lussa on huomioitava sen tuoman sosiaalinen paineen vaikutus.
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8  Pohdinnat

Tarve tutkimukselle syntyi aiheen tuoreuden ja ajankohtaisuuden vuoksi. Lisdtarpeen tapah-
tuman tutkimusaiheen tarkemmalle tutkimiselle loi myds Turun puukotuksien yleiseen kriisi-
viestintdan kohdistunut kritiikki. Koettiin, ettei ihmisilla valttdmatta ollut riittdvaa ymmar-
rysta siita, mité kaikkea kriisiviestinta pitaa sisalladn. Usealla ihmisella on vahva kasitys siita,
etta kriisiviestintd on tapahtuman ajankohtaisen tiedon jakamista, eik& nédin ollen esimerkiksi
tapahtuman jalkihoitoa tunnisteta osaksi kriisiviestinnan prosessia, vaikka juuri se on Kriisi-
viestinnan osa-alue, mika nakyy ihmisille kaikkein vahvimmalla tavalla. Nain ollen tutkimus
haluttiin kyeta toteuttamaan tavalla, jonka avulla lukijalle kehittyisi kokonaisvaltainen ym-
marrys Kriisiviestinndn osa-alueista, tutkimalla kohdeorganisaation kriisiviestintédprosessin hal-
lintaa tutkimuksen tapahtuman aikana. Tutkimustulosten muodostamisen voidaan nahda ole-
van luotettavia, silla tutkiminen kyettiin suorittamaan puolueettomasti ja tiedot kerattiin luo-
tettavista lahteista. Kirjalliset lahteet voidaan nédhda niiden julkaisuajan puolesta luotetta-
viksi seka toimeksiantajan ollessa julkinen viranomainen, voidaan tatakin pitaa riittavan luo-

tettavana opinnaytetyon tasoiseen tutkimukseen.

Vaikka Turun kaupunki ei ollutkaan missaan vaiheessa tapahtuman kriisiviestinnan suhteen
kritiikin kohteena, haluttiin tutkimuksen rajaus siitd huolimatta tehda kohdistuen tapahtuman
kanssa mahdollisimman laheisessd vuorovaikutuksessa olleen tahon kanssa. N&in ollen kriisi-
viestinnan ja kriisin vaikutus voitaisiin arvioida niin viestinnan kohderyhmien, kuin viestivan
organisaationkin osalta. Esimerkiksi median julkaisujen arvioinnissa kriisin sosiaalinen paine ei
olisi samalla tapaa verrattavissa Turun kaupungin viestintdosastoon, joka sijaitsi tapahtuma-

paikan valittdmassa laheisyydessa.

Tutkimuksen toteutuksen voidaan nahda onnistuneen, silla opinndytety6 onnistuu vastaamaan
tutkimuskysymyksiin. Tutkimus osoittaa ne organisaation sisdiset tekijat, jotka vaikuttivat
kriisiviestinndn toteuttamiseen seké kriisiviestinnén osa-alueet, jotka toteuttivat niille asete-

tut tavoitteet.

Turun kaupungin kriisiviestintéohjetta on arvioitu tutkimuksessa vain siind maarin, kuin ra-
jauksen puitteissa oli tarkoituksenmukaista. Tutkimuksessa olisi voitu arvioida tapahtumia
edeltavan kriisiviestintéohjeen sisaltéd tarkemmin, mutta sen ei ndhty olevan rajauksen puo-
lesta merkityksellistda. Merkityksellisemmaksi koettiin arvioida sitd, miten Turun kaupunki ky-
keni sisallyttdméaéan ohjeen toimintaansa sek&, miten tapahtumat kéytiin organisaation sisai-
sesti 1api ja kuinka ohjetta kehitettiin tapahtuman jalkeen. Kriisiviestintdohje voi toki joissain
tapauksissa olla syy huonosti toteutettuun kriisiviestintaan, vaikka se olisikin luotu, mikali se
ei tuota selkeité prosesseja ja toimintaohjeita kriisiviestintaryhmaélle tai sité ei ole katsel-
moitu ja paivitetty ajantasaisesti turvallisuusorganisaation vastuuhenkildiden toimesta. Nain
ei kuitenkaan ollut Turun tapauksessa, vaan kaupungin Kriisiviestinndn suurimmat haasteet

olivat tiedon vajavaisuudessa seka hajanaisuudessa.
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Turun kaupungilla oli kriisiviestinndn operaatioiden kaynnistamisvaikeuksia, johtuen siité,
ettd suuri osa henkildstosté oli jo ehtinyt siirtymaan koteihinsa, minka liséksi tapahtuman
luonne oli varsin epaselva viela pitkaan tapahtuman paattymisen jalkeenkin. Tapahtuma alkoi
haastavaan aikaan, mista johtuen viestinta jouduttiin aloittamaan eténa. Turun kaupunkia ar-
vioitaessa on huomioitava, ettei organisaatiolta voida yksiselitteisesti vaatia samankaltaisia
paivystavia kriisiryhmid, kuin esimerkiksi Poliisilta, jonka rooli ja vastuu kriisitilanteiden hal-

linnassa on merkittavampi.

Sitd, miten tapahtumasta oli tietoa saatavilla, on vaikea arvioida, silla on huomioitava, etta
tapahtuma yksinkertaisesti oli epaselvd, eika vastaavien tilanteiden hallinnasta ole Suomessa
juurikaan kokemusta. Turun puukotukset kestivat noin nelja minuuttia ja vield puukottajan
kiinnisaamisenkin jalkeen tapahtumat etenivat erittéin nopeasti. Hairiotilanteiden hallinta-
mallin mukainen viestintavastuu tapahtumista oli Poliisilla, jonka tietoja myds Turun kaupunki

jakoi omien viestintédkanaviensa kautta.

Tutkimuksessa kuvattiin ihmisten reagointia kriisiviestintdan kuvaava kuvio: Extended Parallel
Process Model (Kuvio 4). Kuvion mukaan ihmiset reagoivat kriisiviestintdan arvioimalla oman
vaikutuksenalaisuutensa. Ilmapiirin voidaan olettaa olleen Turun sisélla pelonsekainen seka
turvaton. Vastaavasti ndihin tuntemuksiin muilla paikkakunnilla voidaan olettaa siséaltyneen
Turkua enemman tuntemuksia, kuten vihaa, ahdistusta seka ndista johdettuja kannanottoja,
silla vaikutuksenalaisuus puukotusiskulle ei ole verrattavissa turkulaisiin. Myds Turun kaupunki
koki viestinndssdan rasistisia kommentteja sosiaalisen median julkaisuissaan. Tasta johtuen
kriisiviestinnan vastuunjako on tarkeaa, silla taman perusteella kaikille osapuolille ei voida
enal jakaa samaa viestid. Turun iskun yhteydessa Turun kaupunki jakoi kaupunkia koskevia

tiedotteita, kun taas Poliisi hoiti kriisiviestinnan kokonaisvaltaisemmin Suomen nakokulmasta.

Terroristisen tilanteen herkkyys on myds huomioitava kriisiviestinnan sisaltéa luodessa. Tasta
johtuen Poliisi joutui jokaisen julkaisunsa yhteydessé miettimdéan, mita seuraamuksia millékin
tiedolla on ja miten julkaisut muotoillaan. Vaarilla sanavalinnoilla on mahdollisuus tehda ti-
lanteesta vieldkin sekavamman, eiké resursseja luonnollisesti kayttéd korjailuun ja selvitte-
lyyn. Terroristisissa tilanteissa etenkin Turun ulkopuoliset asukkaat oletettavasti etsivat tur-
kulaisia enemman tukea omille poliittisille argumenteilleen, mik& voi ohjata kriisitilanteiden
surutyota taysin vaaraén suuntaan. Nain ollen, voidaan olettaa, etta kriisiviestinnan sisallon
arviointi hidasti omalta osaltaan tiedottamista, mista johtuen mydskaan Turun kaupungilla ei
ollut juurikaan jaettavaa tietoa tapahtuman kaynnistymisvaiheessa. Kriisiviestinnan laatua ar-
vioidessa ei tule arvioida vain viestinnan nopeutta, silla etenkin kdynnistymisen ja ratkaisun

vaiheiden valilla kriisiviestinnén tavoitteena on tarkan datan jakaminen.
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Aiemmin kuvattiin, kuinka Suomessa tapahtuneiden koulusurmien kriisiviestintda haittasivat
merkittavasti tietdmattémyys, median suuri huomio, kuoleman lasnéolo sekd henkisen en-
siavun tarve. Tapaukset ovat ominaisuuksiltaan lahimpéana Turun puukotuksia ja voidaan to-
deta, etta vastaavat tekijat haittasivat myds Turun kaupungin kriisiviestintaa tapahtumien ai-
kana. Kuoleman lasnéolo luo valtavan sosiaalisen ja psyykkisen paineen kriisiviestintaa suorit-
tavan organisaation henkildstolle. Kun huomioidaan, ettd nopeasti etenevissa kriisitilanteissa
median ja ihmisten suuren huomion vuoksi organisaatioiden tulisi viestia mahdollisimman no-
peasti, mutta tietoja ei juurikaan ole, on kriisiviestinnan toteuttaminen darimmaisen haasta-

vaa.

Turun kaupunki toteutti kriisiviestintdansa runsaasti sosiaalisen median kautta, jossa myés ha-
vaittiin kommenteissa jonkin verran rasistisia ja muita negatiivisia kommentteja tapahtumaan
liittyen, joiden hallinta vei aikaresursseja. Vastaavien tekijoiden varalle voidaan miettia tule-
vaisuudessa ohjeistus, tulisiko kommentointi rajata. Tata on kuitenkin pohdittava tarkkaan,

silla sosiaalisessa mediassa on nimenomaan tarkoituksena luoda vuorovaikutusta organisaation
ja sen sidosryhmien valilla. Ihmisten voimakkaisiin tuntemuksiin ja ilmaisuihin on vain osat-

tava varauduttava ohjeistuksissa. Tama on juuri tutkimuksen osoittamia mahdollisuuksia orga-

nisaatiolle osoittaa lasnaolonsa sidosryhmilleen kriisin aikana.

Turun kaupungin kriisiviestinnan osalta voidaan todeta, etté valitettavasti vastaavanlaisten
tapahtumien hallinta kyetaan oppimaan parhaimmalla mahdollisella tavalla vain kokemuksen
kautta. Organisaatioiden on mahdollista luoda erinomaisia varautumissuunnitelmia seka har-
joitella kriisitilanteita simuloidusti. Kriisitilanne tuo organisaatiolle ja sen henkilostélle psyyk-
kisen ja sosiaalisen paineen, joiden hallintaa on haastavampi harjoitella. N&in ollen, tutki-
mustuloksia arvioitaessa on oltava kriittisia vaatimusten suhteen, silla Turun kaupungilla ei

kokemuksia vastaavanlaisista tilanteista ollut.

Opinnaytetyd ei ota kantaa Poliisin toimintaan, mutta sen voidaan todeta olleen &arimmaisen
tehokasta, silla tekija otettiin kiinni reilussa kolmessa minuutissa. Vastaavasti kriisinhallinnal-
liset toimenpiteet, etenkin kriisiviestinndn osalta hakevat vield muotoaan. Turun puukotusten
mydta Turun kaupunki on yhdessa muiden kuntien kanssa tehnyt muutoksia varautumissuunni-
telmiinsa, joten vastaavien tapahtumien yleistyvyys on huomioitu kehitystoimenpiteissa. Kun-
tien ja muiden kriisitilanteita hallinnoivien osapuolten olisi suositeltavaa jatkossakin sisallyt-
taa kriisiharjoituksia toimintaansa lisaten elementteja puukotusten kaltaisista tapahtumista.
Sosiaalista ja psyykkistéa painetta voidaan harjoituksissa simuloida esimerkiksi tiukkojen aika-

maareiden avulla.

Se, missa Turun kaupunki onnistui kriisiviestinnan prosessissaan poikkeuksellisen hyvin tapah-
tuman kriisiviestinnassa, oli tapahtuman jalkihoidon vaihe. Aiemmin tutkimuksessa osoitet-

tiin, kuinka julkisilta toimijoilta odotetaan henkista johtajuutta kriisitilanteiden aikana ja
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etenkin naiden jalkeen. Terroristiset tilanteet luovat hyvin vahvaa poliittista keskustelua
vield pitkaan niiden paattymisen jalkeen, mista johtuen on erityisen tarkeaa, etteivat ihmiset
ohjaa omaa henkildkohtaista kriisin jalkihoitoaan vihaan turvallisuuden palauttamisen sijasta.
Suruty6n ohjauksessa on suuri vastuu julkisilla toimijoilla, kuten Turun kaupunki. Tassa Turku
onnistui erinomaisesti jarjestéen useita tapahtumia, joilla tavoiteltiin rauhoittavaa ja yhte-

naistavaa vaikutusta tapahtuman jéalkeen, joka oli saanut kaupungin sekavaan tilaan.

Turun kaupunki kavi tapahtumat lapi organisaation sisdisesti reflektoiden, minka puolesta joh-
dettiin runsaasti kehitystoimenpiteitd, jotka ohjaavat kriisiviestinnan toimintaa verkkosivuilla
seka kriisiviestintdohjeen kautta. Aiemmin mainittiin, ettd valitettavasti vastaavat tapahtu-
mat opitaan parhaimmalla mahdollisella tavalla kokemuksen kautta. Tasta johtuen organisaa-
tion sisdisen reflektointi on edellytys toiminnan kehittdmiselle. Turun kaupunki harjoitti myds
hyvin avointa keskustelua omasta toiminnastaan esimerkiksi Kuntaliiton Kriisiviestintasemi-
naarissa. Tama on hyvéa tapa nostaa asian haasteet esille, jotta muutkin kunnat voivat huomi-
oida ongelmat ja arvioida niiden vaikutusta myds omaan toimintaansa. Terrori-iskujen yleisty-
vyys ympéri maailmaa on nayttényt, ettd varautuminen taman kaltaisiin tapahtumiin on valt-

tamatonta.

Luvussa 10 esitetaan jatkotutkimustarpeet kriisiviestinnélle. Jatkotutkimustarpeet on luotu
silla perusteella, etté organisaatiot voivat jatkotutkimuksen mahdollisesti tuoman lisdtiedon

perusteella kehittdd omaa kriisien- ja kriisiviestien hallintaansa.
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9  Jatkotutkimustarpeet

Tassa osiossa on kuvattu tarpeellisia tutkimusaiheita, jotka voidaan toteuttaa esimerkiksi
opinndytetydn muodossa. Osiossa kuvataan tutkittava aihe, minka vuoksi aihe olisi tarkea seka
mité tutkimuksen toteutuksessa olisi huomioitava. Tutkimusaiheiden tavoitteena olisi tarjota
tutkimus, jonka perusteella organisaatiot voisivat kehittdd omaa kriisiviestintdansa ja varau-

tumissuunnitteluaan.

Sosiaalisen median vaikutus kuntien ja viranomaisten Kriisiviestinnan vaikutusvaltaan

Kriisiviestinnédn teorian alussa kuvattiin viestinnan ja kriisiviestinnan merkittavimpia aikakau-
sia viestinnan murroksessa. Viimeisen kymmenen vuoden aikana sosiaalinen media on luonut
suuren murroksen viestintdan ja murros on havaittavissa myos kriisiviestinnéassa, etenkin viime
vuosien terrori-iskujen yhteydessa. Néin ollen jatkotutkimus olisi tarpeellista aiheelle, onko
kriisiviestinnan valta siirtynyt sosiaalisen median mydta enemman yksityisille ihmisille kun-
nilta ja muilta viranomaisilta. Vertailua voitaisiin suorittaa tutkimuksessa esitetyn Suomen

hairiétilanteiden hallintamallin ja nykytila-analyysin valilla.

Tutkimuksen toteutuksen kriittisyyden kannalta olisi huomioitava esimerkiksi vaeston ikaja-
kauma ja kuinka esimerkiksi nuorten sosiaalisen median aktiivisuus voi vaikuttaa siihen,
kuinka vanhemmat ihmiset saavat tietoa. Lisaksi olisi huomioitava, kuinka sosiaalisen median

viestinnan vapaus voi vaaristaa viestintad, etenkin kriisitilanteissa ja taméan vaikutus.

Sosiaalisen median tarjoamat ominaisuudet kriisiviestinnassa

Sosiaalista mediaa kriisiviestinnassa tutkittiin lyhyesti organisaatioiden mahdollisuuksia hyo-
dyntaa sosiaalista mediaa kriisiviestinnassaan. Tulevissa tutkimuksissa olisi tarpeen arvioida
sitd, miten ndma eri mahdollisuudet eri tavoin saavuttavat kohderyhméanséa sek&, kuinka hyo-
dylliseksi ja tarpeelliseksi ihmiset kokevat sosiaalisen median kriisitilanteissa. Vertailua olisi

siis tehtdva niin yksityiset ihmiset huomioimalla, kuin organisaatiotkin.

Tutkimuksen toteutuksen kannalta olisi huomioitava edellisen aiheen tapaan eri ikdjakaumien
sosiaalisen median kayttaminen. Kriisiviestinnén tavoitteena on saavuttaa sen kohderyhma,

joten t&ta olisi analysoitava sosiaalisen median mahdollisuuksissa.

Kriisiviestinta erilaisissa kriisitilanteissa

Tutkimuksen toteutukselle yhdeksi haasteeksi muodostui 16ytaa kriisiviestinnan teoriaa ni-
menomaisesti terrorismiksi luokitelluissa tilanteissa. Useat kriisiviestinnan kirjalliset lahteet
kasittelivat kriisiviestintdd suurimmaksi osin joko liian yleisluontoisesti tai keskittyen luonnon-

katastrofeihin. Tama on ymmarrettavaa, silla luonnonkatastrofit yleisesti kestavat pitemman
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aikaa, kuin terroristiset iskut. Terrori-iskut ovat kuitenkin yleistyneet viime vuosina niin mer-
kittavasti, etta kriisiviestinnan arviointi vastaavissa tapauksissa olisi tarpeellista tarkemmin ja

etenkin nykyaikaan verrattuna.

Terrori-iskujen kriisiviestintad tutkittaessa olisi huomioitava eri vaestéryhmien reagointia
viestintaan, silla terrorismilla on vahva poliittinen vaikutus. Nain ollen saataisiin luotua eroa
niille kriisiviestinnan teorioille, jotka ovat patevid esimerkiksi luonnonkatastrofien kriisivies-

tintaan.

Kriisitilanteiden sosiaalisen paineen vaikutus organisaatioiden kriisiviestintdan

Tutkimuksessa on moneen kertaan mainittu kriisin tuoma sosiaalinen ja psyykkinen paine. Ai-
hetta on tutkittu jo runsaasti, mutta tutkimuksen rajaus voitaisiin toteuttaa siten, etta ver-

tailtaisiin erilaisia kriisitilanteita, kuten luonnonkatastrofeja ja terrori-iskuja.

Tutkimuksen toteutuksen myéta olisi toivottavaa kyeta osoittamaan konkreettisia kehityseh-
dotuksia sille, miten kriisin painetta voitaisiin organisaation sisdisesti lievittaa. Talla voitaisiin

olettaa olevan kriisiviestintdaan tehostava vaikutus.
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10 Opinnaytetydprosessin ja oman tyon arviointi

Opinnaytetyoprosessi aloitettiin marraskuussa 2017 yhteydenotolla opinnaytety®én toimeksian-
tajaan Turun kaupunkiin, kartoittamalla heidan tarpeensa opinndytetyén laajuiselle tutkimuk-
selle. Yhteytt& otettiin kohdeorganisaation Viestintdjohtajaan, koska tavoitteena oli tutkia
aihetta sellaisenaan, kuin tdma opinnaytetyd toteutettiin. Tutkimusprosessi kaynnistyi nope-
asti ja ensimmaiset tutkimuksen ennakkomateriaalit vastaanotettiin jo samana péivana. Puhe-
limella ja sédhkopostilla suoritetun kommunikoinnin lisaksi pidettiin tutkimukselle lyhyt aloi-
tuspalaveri toimeksiantajan toimipisteella. Tarpeet tutkimuksen mahdollisimman nopealle
valmistumiselle kohtasivat molempien osapuolten osalta, joten tutkimuksen valmistumiselle
asetettiin tavoiteajaksi kevatlukukauden 2018 loppu. Tutkimuksen aiheen tuoreuden ja ajan-
kohtaisuuden voitaneen ndhdé vaikuttaneen merkittavasti tutkimusprosessin nopeaan kaynnis-

tymiseen.

Aiheeseen perehdyttiin tutkijan toimesta itsendisesti, jonka pohjalta muodostettiin tutkimus-
suunnitelma opinndytetyon toteuttamiselle. Tutkimuksessa kaytettéavien tutkimusmenetel-
mien valitsemisen jalkeen tutkimukselle ker&ttiin teoriapohjaa tutkimuksessa hyédynnetta-
véaksi. Kriisiviestinta on aiheena suhteellisen laaja kasite, joten ongelmaksi muodostui l6ytaa
nimenomaisesti terrorismiin soveltuvaa kriisiviestinnan teoriaa. Teoria muodostettiin alan kir-
jallisuudesta ja samassa yhteydessa pyrittiin my6s luomaan ymmarrys kriisiviestintaa edeltéa-

viin vaiheisiin, kuten riskiviestintdédn ja organisaation turvallisuuskulttuurin luomiseen.

Kirjallisuuden lisdksi teoriapohjaa luotiin teemahaastattelujen avulla. Haastatelluiksi henki-
16iksi 16ydettiin kriisiviestintda ja viestintaa tuntevia ammattilaisia. Osa haastatteluista hoi-
dettiin séhkopostin valitykselld, jonka yhteydessa haastatelluilta myds vastaanotettiin aihee-
seen liittyvaa lisamateriaalia, tukemaan keskustelussa esille nousseita aiheita. Myds puhelin-
haastattelua hyddynnettiin, jolloin keskustelunomaisempi haastattelu toi kattavampia tulok-
sia. My0s téssé yhteydessa tutkimuksen aiheen tuoreuden ja ajankohtaisuuden voidaan néhda
vaikuttaneen haastateltujen suhteellisen vaivattomaan hankkimiseen. Kaikille haastateltaville
annettiin mahdollisuus jattaa vastaamatta kysymyksiin, mihin he eivat haluaisi vastata seka
mahdollisuus olla antamatta lupaa kayttaa nimeéaan tutkimuksessa sen julkisuuden ja olete-
tusti korkean huomion vuoksi. Kieltaytymisia edelld mainittuihin kohtiin ei haastatteluvai-

heessa kuitenkaan ilmennyt.

Turun kaupungin kriisiviestintéan liittyva materiaali kerattiin toimeksiantajan jakaman mate-
riaalin liséksi median uutisista sek& viranomaisten tiedotteista. Toimeksiantajalta saatiin aloi-
tustapaamisen lisdksi Turun kaupungin kriisiviestintdohje, tapahtumaloki sekd materiaalia
Kuntaliiton jarjestamasta kriisiviestintdéseminaarista. Kaikki tapahtumaan liittyva data, mikéa
ei ollut uutisista kerattya, voidaan nahda erittain arvokkaana niiden tapahtuman laheisyyden

ja tiedon luotettavuuden vuoksi. Tutkimuksesta oltaisiin voitu hyvinkin tehda toiminnallinen
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opinndytetyo ja tuottaa toimeksiantajalle taysin konkreettinen lopullinen kehitysehdotus, esi-
merkiksi kriisiviestintédsuunnitelman muodossa. Tutkijan intresseissa oli kuitenkin pitda opin-
naytetydn muoto tapaustutkimuksena, mika sopi myods toimeksiantajalle, jolta tutkimuksen
toteutukseen saatiin muutenkin vapaat toimintatavat. Taman voidaan néahda palvelleen mo-

lempia osapuolia.

Kun teoriapohjaa ja tapauksesta luotua dataa oltiin keratty tutkijan ndkemyksen mukaan tar-
peeksi, ryhdyttiin muodostamaan ja kuvaamaan tutkimuksen tulokset seka esittamaan pohdin-
nat siitd, miten esitetty teoria seka tulokset keskustelevat keskendan, huomioiden tapahtu-
maan vaikuttavat tekijat. Viela tassa vaiheessa oli mahdollista keraté lisda teoriaa, mikali ha-
vaittiin, ettei tutkimuskysymyksiin kyeta vield vastaamaan. Tutkimus kuitenkin kykeni vastaa-
maan asetettuun tutkimuskysymykseen tulosten avulla sekd muodostamaan tulokset ja poh-
dinnat siten, ettd tutkimuksen toimeksiantajan on mahdollista jalostaa kehitysideoita niista.
Toimeksiantajan liséksi ndhdaan, ettd muutkin organisaatiot voivat hyédyntaa tutkimusta toi-

minnassaan.

Tulosten ja pohdintojen jalkeen kuvattiin tarpeellisia aiheita tuleville tutkimuksille. Naita
muodostettiin huomioiden tutkimuksessa esille tulleita aiheita, joihin vastaamiseksi voisi kasi-
tella oman tutkimuksen verran sekéa arvioiden tapahtumaan vaikuttaneita keskeisia ajankuvan

kautta muodostuneita aiheita.
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Liite 1: Asiantuntijoiden haastattelukysymykset

1. Mitkd mielestanne ovat tekijoita, jotka voivat aiheuttaa erityisen paljon epatyytyvai-
syytta ja vastareaktioita ihmisten keskuudessa Turun puukotusten kaltaisissa tapahtu-
missa? (Reaktiot yleisesti ja reaktiot kriisiviestintda kohtaan)

2. Mitka ovat kriisiviestinnalle kriittisimpia elementteja vastaavanlaisten tapahtumien
jalkeen?

3. Sosiaalisen median aspekti: Uskotteko, ettd vastaavanlaisissa tapahtumissa viestinnan
valta on nykyddn enemman yksityisilla henkil6illa, kuin kunnilla tai viranomaisilla.

4. Mita mielestanne kunnat ja viranomaiset voivat oppia tdméan tapahtuman kriisiviestin-
nasta?



55

Liite 2: Toimeksiantajan haastattelukysymykset

1. Minkélaisia varautumistoimenpiteita vastaavanlaisia tapahtumia varten Turun kaupun-

gilla oli tehty?

2. Oliko kriisiviestinta-/toimenpidesuunnitelma luotu vastaavanlaisia tapahtumia varten?

Kuinka tama oli saatettu henkildstdn tietoon?

3. Kuinka tehokkaasti kriisiviestinnan ryhman kokoaminen onnistui? (Oliko ryhma jo en-

nalta osoitettu ryhmé?) Minkalaisia haasteita tassa oli?

4. Miten kriisiviestinnan tapahtumien jalkipuinti hoidettiin organisaatiossa?

5. Minkalaisia sisaisia kehitysehdotuksia tapahtuman perusteella luotiin?
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