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1 Johdanto

Kriisi on &killinen, ennalta-arvaamaton tilanne, jonka kanssa toimiminen vaatii nopeita ja
tehokkaita ratkaisuja. Alkuvuodesta 2020 Eurooppaan saapunut koronavirus puhkesi
myOdhemmin kevaallda maailmanlaajuiseksi pandemiaksi. Suomessa maaliskuun 2020
alussa alkanut epidemiatilanne pakotti hallituksen tekemaan historiallisia, poikkeuksellisen

rajuja toimenpiteitd sen torjumiseksi ja hidastamiseksi.

Koronaviruspandemia vaikutti kevaalla jokaisen kansalaisen elamaan ja poikkeusolot toivat
yhteiskunnan ylle epavarmuutta ja huolta. Osansa pandemiasta sai myds K-ryhma, joka

joutui vastaamaan ja reagoimaan sen aiheuttamiin kysymyksiin ja haasteisiin nopeasti.

Opinnaytetydssa tutkitaan, kuinka K-ryhmé& onnistui ulkoisessa kriisiviestinndssaan
poikkeusolojen aikana maaliskuusta 2020 toukokuuhun 2020. Tyodn keskeisimmat
tutkimuskysymykset ovat: kuinka K-ryhman kriisiviestintd onnistui tavoittamaan
kohderyhménsa eli Suomen kansalaiset ja Suomessa asuvat sosiaalisessa mediassa ja

kuinka merkittavaa viestintd kohderyhman kannalta oli.

Tutkimuksessa kerataan materiaalia K-ryhman kriisiviestinnasta hyodyntden heidan
sosiaalisen median kanavistaan Facebookia, Instagramia seka Twitterid. K-ryhma viesti
aktiivisesti erilaisin viestinnan keinoin epidemian kiihtymisvaiheessa, ja sosiaalinen media
oli yksi merkittavimmista, ellei merkittavin véline jakaa ihmisille tietoa ja toimintaohjeita
epidemian ja sen aiheuttamien poikkeusolojen aikaisista jarjestelyistd organisaation

toiminnan kannalta.
1.1 Opinnaytetytn tavoite ja laajuus

Tyon tavoitteena on tutkia, kuinka K-ryhm& onnistui ulkoisessa kriisiviestinndssaan
koronavirusepidemian  aiheuttamien  poikkeusolojen aikana maaliskuusta 2020

toukokuuhun 2020. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:
1. Kuinka kriisiviestinta sosiaalisessa mediassa tavoitti kohderyhmansa?

2. Kuinka merkittavaa kriisiviestintd kohderyhméan kannalta oli?
1.2 Menetelmat ja rajaus

Opinnaytetyd on tutkimustyyppinen ja siind kaytetddn kvalitatiivista menetelmaa.
Tutkimusmenetelmana kaytetaan sisallonanalyysia K-ryhman sosiaalisen median kanavien
julkaisuja hyédyntaen. Tyo on rajattu kasittelemaan ulkoista kriisiviestintdd nimenomaisesti

K-ryhméan sosiaalisen median kanavista Facebookiin, Instagramiin sekd Twitteriin, silla



nama kolme muodostavat yhdessa merkittavimman kanavan K-ryhman ulkoisessa

tiedottamisessa.



2 Kiriisi, kriisiviestinta ja sosiaalinen media
2.1 Kriisi

Kriisilla tarkoitetaan tapahtumaa tai prosessia, joka uhkaa yrityksen tai yhteistn aineellisia
tai aineettomia arvoja eli ihmisid, Kiinteist6ja, irtaimistoa tai mainetta (Juholin 2013, 299).
Ne voivat siis olla joko akillisia ja yllattavia tapahtumia tai pitkaaikaisia kehityskulkuja, joiden
perinpohjaisuus ja seuraukset valkenevat yleenséd vasta pitkdn ajan kuluessa, kun
peruuttamaton vahinko on jo tapahtunut (Henriksson & Karhu 2002, 16). Kriisi onkin
olennainen osa kansantalouden ja yrityksen taloussyklien vaiheita seka ihmisyksilén
elamaa. Kun puhutaan persoonattomasta maailmasta, esimerkiksi taloustieteesta, voidaan
eritella taloudellisen kehityksen sykleja ja vaiheita, joissa kriisit toimivat muutosvoimina.
(livari 2011, 4.) Sana kriisi tarkoittaa myds kohtalokasta hairiota, &killistd muutosta tai
ratkaisevaa kaannetta. Se sisaltda aina kdannekohdan, uhkan ja mahdollisuuden, jonka

vuoksi kriisi voidaankin ymmartaa dynaamisena prosessina. (Huhtala 2007, 14.)

Englannin kielessd on suomeksi kdantyva ilmaisu issues management, joka tarkoittaa
organisaation toimintaan vaikuttavien ja sen mainetta mahdollisesti uhkaavien tekijéiden
hallintaa. Kriisin maaritelméaa on kuitenkin turha viilata loputtomiin. Erityisesti yrityksen
kannalta tallainen pohdiskelu on tarpeetonta, jos lehtiotsikoissa jo mainitaan sana kriisi, tai
vaikkapa tilanteen uhrit puhuvat television iltauutisissa. Olipa méaaritelma mika tahansa,
tarkeinta on, miten kriisitilanteisiin valmistaudutaan, ja miten niissé toimitaan. (Henriksson
& Karhu 2002, 15- 16.)

Kriisi on lahes poikkeuksetta kielteinen asia: se vaikuttaa todennakdisesti myds yhteistn
imagoon, tuotebrandiin sekd muihin tarkeisiin etuihin. Kriisitilanteissa yhteisén kyvyt ja
osaaminen seka muut ominaisuudet joutuvat koetukselle, ja kriisissa yhteisd seka sen
avainhenkilot punnitaan. Silloin on tarkead, etta yrityksen tai yhteison toimintaa arvioidaan
oikeiden seké asiallisten tietojen valossa ja etta sen oma nakemys tulee riittavan selkeésti
esille. (Henriksson & Karhu 2002, 20.) Kriisia tarkastellaankin usein organisaation, median,
poliittisten ja taloudellisen vallan kayton nakdkulmasta. Mikali kriisi ei ole poliittinen eika silla
ole merkittavia taloudellisia vaikutuksia yhteiskuntaan, kuten esimerkiksi Estonian
uppoaminen syksylla 1994, esiin nousevat yleensa vain uhrien surukertomukset.
Yhdysvaltain terrori-iskuja vuonna 2001 puolestaan voitiin tarkastella mitd suuremmissa
maarin niin poliittiselta kuin taloudelliselta kannalta, silla iskuilla iskettiin lansimaisuuteen ja
niilla oli valtavat taloudelliset seka poliittiset vaikutukset maailmassa vield kauan
tapahtumien jalkeenkin. (Huhtala & Hakala 2007,132.)



Kriisi vaatii aina ratkaisuja ja viestintda. Kriisijohtajan tulee tehda paatdkset nopeasti.
Verrannollisesti sama patee ladkéariin, jolla on kasissdan kuoleva potilas. Hukattavaksi
olevaa aikaa ei ole. Kriisit ovat piirteiltddn kesken&éan erilaisia, mikéa osoittaa, etta kriisia ei
koskaan voida taysin tdsmallisesti ja varmasti ennakoida. Sen luonne voi olla arvaamaton,

ja jokaisella kriisilla on oma erityispiirteensa. (Huhtala 2007, 16.)
2.1.1 Kiriisilajit

Juholinin (2013, 305) mukaan kriiseja ja poikkeustilanteita voidaan jaotella monin eri tavoin
organisaation toiminnan ja toimintaymparisttn mukaan. Edella esitettiin jaottelu kriisin
luonteen mukaisesti akillisiin tai hiipiviin kriiseihin. Toinen tapa on jakaa tilanteet sisdisiin ja
ulkoisiin kriiseihin tai niiden yhdistelmiin. Sisdiset kriisit koskevat lahes vaistamatta
henkiléstda, johtoa, laheisia yhteistydkumppaneita ja yritysta tai yhteis6d itsessaan.
Tarkastelussa ovat myds yrityksen tai yhteison toiminta, tuotteet, palvelut ja prosessit.
Ulkoiset kriisit puolestaan toimivat painvastaisesti: ne ovat kriiseja, jotka koskevat yleisoa,
kansalaisia tai asiakkaita yleisesti. Kriiseja voidaan jakaa myds sen mukaan, ovatko uhkat
ja vaikutukset aineellisia vai aineettomia. Esimerkkeina naista ovat muun muassa sisaiset
taloudelliset ongelmat, lakot ja lakkouhkat. My6s sairaudet, menehtymiset, skandaalit,
ulkoiset taloudelliset hydkkaykset, onnettomuudet, vakivaltatilanteet, luonnonkatastrofit ja

pandemiat luokitellaan tdhan kokonaisuuteen.

Kriisilla on my6ds maantieteellisia ulottuvuuksia. Kriisi voi vaikuttaa paikallisesti, alueellisesti
ja globaalisti. (livari 2011, 7.) Paikallisella kriisilla voidaan tarkoittaa esimerkiksi yksittdiseen
kaupunkiin liittyvaa kriisid. Nokialla vuonna 2007 tapahtunut vesikriisi, jossa jate — ja
juomavesi menivét vesilaitoksella sekaisin, on hyva esimerkki paikallisesta kriisista. Se
vaikutti negatiivisesti tuhansien kaupunkilaisten elamaan, mutta kriisi itsesséan rajautui vain
yhden kaupungin siséalle. Vuodelta 2009 muistetaan myts Kemijarven sellutehtaaseen
kohdistunut kriisi ja tehtaan alasajo, joka aiheutti pienellda paikkakunnalla negatiivisia
tunnelmia ja ilmi6ita. Alueellinen kriisi puolestaan voi syntyd muun muassa poliittisten tai
taloudellisten jannitteiden kautta, ja pahimmillaan se heijastuu myds muualle maailmaan,
kokonaan pois kriisin keskipisteesta. Yhteiskunnalliset erot ovat usein omiaan

synnyttamaan kriiseja ja niiden vaikutukset saattavat olla kauaskantoisia.

Globaali kriisi, kuten koronaviruskriisi, jonka aikakautta parhaillaan elamme, on koko
maailmaa jarisyttava tapahtuma. Se on kriisi, jonka seurauksia ja vaikutuksia elamme ja
seuraamme viela pitkdan. Globaali kriisi jarisyttda koko globaalia yhteiskuntaa. Tallaisia
voivat olla pandemioiden ja kulkutautien lisdksi esimerkiksi luonnonkatastrofit seka sodat.

Vaikka globaali kriisi on itsessaan kriisi, sellainen usein aiheuttaa rinnalleen konflikteja



ympari maailmaa. Taloudelliset vaikutukset, levottomuudet sekd epévarmuudet ovat

omiaan muokkaamaan koko maailmaa koskettaneen kriisin jalkeista yhteiskuntaa.

Kriisit voidaan jakaa lisdksi makro — ja mikrokriiseihin. Makrokriisit siséltavat laajoja
volyymeja ja mittakaavoja, esimerkiksi Tshernobylin ydinvoimalaonnettomuus huhtikuussa
1986, kun taas mikrokriisit vaikuttavat vain yhden ongelman tai pienen ongelmaryppaén
kautta. Mikrokriisit voivat eskaloitua koko jarjestelmé&a uhkaavaksi tapahtumasarjaksi,
mikali niitd ei kyeta rajoittamaan heti alkuunsa. Yhdysvaltain kiinteisto — ja pankkikriisi
vuonna 2008 oli mikrokriisi, jonka taustalla oli muun muassa vuoden 2001 terrori-iskujen
jalkeinen pelko talouden laskusuhdanteesta. (livari 2011, 7.) Kaikki kriisit eivat siis uhkaa
ihmisten henkeda tai terveytta, vaikka kriisi usein sellaiseksi mielletadnkin. Poliittisissa,
yhteiskunnallisissa ja uskonnollisissa kriiseissa viranomaisten tulee valvoa, etta ihmisten
perusoikeudet toteutuvat. (Huhtala & Hakala 2007,14.)

2.1.2 Kriisin syyt

Kriisin syyt voivat olla objektiivisia ja subjektiivisia. Objektiivisilla syilla tarkoitetaan
esimerkiksi modernisointia, uudelleenorganisointia seka luonnon aiheuttamia epatoivottuja
ilmioitd. Subjektiivisia syitd ovat puolestaan muun muassa hallinnon virheista johtuvat
tapahtumasarijat ja ihmisten aiheuttamat onnettomuudet. Voidaankin sanoa, etta kriisi on
mahdollinen ja jopa todennakdinen kaikissa organisaatioissa ja yhteisdissd, ja harva

ihminen voi elamassaan valttya kokonaan kriisilta tai kriiseilta. (livari 2011, 4.)

Kriisin syyna voivat olla myds ihmisten aiheuttamat vahingot, inhimilliset virheet,
selkkaukset, organisaation johdon tekemaét virheet tai virhearviot, toiminnan epaeettisyys
tai petokset. Kriisiin joudutaan myé6s luonnonkatastrofien seurauksena, kuten tsunamien,
tulivuoren purkauksien tai maanjaristysten vuoksi. Tydyhteisdja koskevia erityiskriiseja ovat
esimerkiksi irtisanomiset ja organisaatiomuutokset tai organisaation maineeseen
kohdistuvat haitat. (Juholin 2013, 299.)

2.1.3 Kiriisin vaiheet ja eteneminen

Karhu & Henriksson (2008, 51-52) toteavat, ettd kriisit noudattavat hammastyttavalla
tarkkuudella samaa kaavaa. Kriisin tapahtumasarjassa on yleensd neljd julkisuuden
vaihetta.

Esikriisi on vaihe, joka aloittaa kriisin etenemisen. Esikriisilla tarkoitetaan tilannetta, jolloin
kriisista on jo nahtavilla varoitusmerkkeja ja heikkoja signaaleja, jotka antavat aavistaa, etta
jotain on tapahtumassa tai tulossa. Tallainen varoitusmerkki on tilanne, jolloin

halytyskellojen tulisi soida. Kun mahdollinen kriisi huomataan ajoissa ja siihen



suhtaudutaan asiaan kuuluvalla vakavuudella, voidaan parhaimmassa tapauksessa toimia
viela niin, etta kriisin negatiivisten seurauksien minimointi onnistuu. Esimerkki esikriisista
on muun muassa luonnonkatastrofien edella tapahtuvat alueelliset muutokset. Monet
muistavat Aasian tapaninpdivan tsunamin vuonna 2004 ja sitd edeltaneen vesirajan
vetaytymisen kauas merelle. Tallgin luonto varoitti kriisistd. Myds terrori-iskujen alla
turvallisuuspalvelut usein saavat vihjeen mahdollisesta iskusta sen ldhestyessa.
Parhaimmassa tapauksessa kriisi onnistutaan jopa estamaan oikeanlaisella ja oikea-

aikaisella toiminnalla. (Karhu & Henriksson 2008, 51.)

Seuraava vaihe, akuutti kriisitilanne, kuvastaa kriisin alkuvaiheita. Halytyskellot ovat jo
soineet, kriisi on mahdollisesti jo levinnyt tai levidmassa julkisuuteen ja paine esimerkiksi
organisaatiota vastaan on alkanut kasvaa. Akuutin kriisitilanteen vaiheessa myds media
heraa: se ryhtyy t6ihin, epailee pahinta ja etsii kaiken sen tiedon, jota on mahdollista kriisin
alkuvaiheessa saada. Akuutti kriisitilanne voidaan nahda usein erittdin akuuttina kriisissa,
joka on ennalta-arvaamaton, tai ainakaan siihen ei ole osattu varautua tarpeeksi hyvin.
Jokelan koulusurmat vuonna 2007 olivat hirmuteko, Suomessa ensimmaiset laatuaan, ja
vaikka ennusmerkkeja oli nahtavissa, ei surmia kuitenkaan pystytty estamaan. Koulusurmat
olivat aikansa suuri mediatapahtuma Suomessa, jollaista ei aiemmin ollut tullut vastaan.
Median toimintaa akuutissa kriisitilanteessa kyseenalaistettiin vield pitkaan tapahtumien
jalkeen, silla toiminta nahtiin paikoitellen moraalittomana teon uhreja ja sen sijaiskarsijoita
kohtaan. (Karhu & Henriksson 2008, 51.)

Karhun ja Henrikssonin (2008, 52) mukaan kriisin kolmas vaihe, pitkittynyt kriisi, tarkoittaa
jalkipuinnin aikaa. Esiin tulee mahdollisesti uusia paljastuksia, selityksia ja tulkintoja.
Monenlaiset arviot ja tunteet voivat velloa pitkdankin. He kuvaavatkin tilannetta sanoen
"kuin korppikotkat nokkivat raatoa”. Neljas vaihe, palautuminen normaaliin, on Kkriisin
jalkeinen tilanne. Vahitellen kriisi unohtuu ja elaméa palaa jalleen normaaliksi. Se kuitenkaan
harvoin palaa sellaiseksi, millainen se oli ennen kriisia. Kriisit usein muuttavat maailmaa ja
toimintatapoja, osin pysyvastikin. Esimerkiksi koronaviruskriisi on osoittanut, kuinka pakon
edessd vanhoja toimintatapoja joudutaan muokkaamaan. Muun muassa etaty6t ja
etdopinnot ovat lisdédntyneet, ja ne on todettu paaasiassa toimiviksi vaihtoehdoiksi, jotka
jaavat jollakin tapaa tulevaisuuden toimintatavoiksi. Pandemia on vaikuttanut myo6s
ihmisten kéayttaytymistapoihin ja on jouduttu huomaamaan, kuinka ennen Kkriisia

itsestddnselvyyksiné pidettyja asioita ei enda sellaisina voida pitaa.

Kriisin vaiheille ja etenemiselle on néhtavissa ja loydettavissa erilaisia tulkintoja. Juholin
(2013, 366) puolestaan kuvaa kriisin etenemista seuraavasti: kriisin laukaisee jokin asia, se

saavuttaa huippunsa ja vaikuttavuutensa. Sen jalkeen tulee tyyntymisvaihe, jolloin



keskustelu vahitellen vaimenee ja aihe painuu unohduksiin. Jokainen kriisi jattéaa jalkensa,

ja kriisin lapikayneet joutuvat tydskentelemaan pitkddn saavuttaakseen tasapainon.

Kriisin vaiheiden analysointiin kehitetty IIKK-malli kuvastaa sitd, jonka mukaan kriisit
syntyvat. Malli jaottelee kriisitilanteet kahteen luokkaan: niihin, jolloin riittdd pelkka tilanteen
tarkkailu ja niihin tilanteisiin, joihin pitaa puuttua kriisiviestinnan keinoin. Mallissa eritellaan
termit ilmidéon, issueen, kohuun ja kriisiin, jotka kaikki osaltansa kuvaavat tiettya kriisin
synnyssd mukana olevaa vaihetta tai asiaa. Mallin punainen lanka on siind, ettd kriisi
halutaan pysayttaa jo issue -tai kohu - vaiheessa, vaiheissa, jolloin ei ole viela tapahtunut
peruuttamatonta muutosta, mutta mahdollinen kriisin riski on kuitenkin jo olemassa. IIKK-
mallin mukainen kriisi voi syntyd nopeasti (lentokoneen alas ampuminen) tai sen
kehittyminen voi kestdd vuosia (rahallinen kavallus, joka paljastuu hiljalleen vuosien
aikana). Mallin hyddyntaminen arkielamassa on tarkead, ja perusajatuksena onkin se, etta
iimidita sattuu jatkuvasti, mutta niista harvat edes kantautuvat yleiseen tietoon. (Kortesuo
2016, 32-35.)

Kreikkalaista alkuperda oleva sana kriisi tarkoittaa alun perin "paatéstad”. Siitd voidaankin
paasta ajatukseen, etta kriisi ei ole aina pahasta: se on myds tienristeys, ja mahdollisuus
uuteen. Usein kriisistd seuraa ennemmin tai myohemmin jotakin hyvaa, vaikka Kkriisin
kriittisimmilla hetkella usein néain ei ajatellakaan. Tata ideaa edustaa myds kiinalainen
kriisikasitys, jonka mukaan kriisi on mahdollisuus. Kriisi on kuitenkin aina muutos ja
ratkaiseva kdénne, jonka jalkeen organisaatio, sitd ympardiva maailma ja yksilot ovat
erilaisia verrattuna kriisia edeltdvaén aikaan. Vanha totuus on sekin, ettd mikaan kriisi ei

tule koskaan toistumaan taysin samanlaisena. (livari 2011, 4.)
2.2 Kiriisiviestinta ja sen periaatteet

Kriisiviestintaa tarvitaan silloin, kun jokin odottamaton tilanne normaalioloissa edellyttaa
nopeaa reagointia. Kriisit ovat tilanteita, jotka vaativat aina ripeda ja paattavaista toimintaa.
Kriisiviestinta ei kuitenkaan ole vain erillinen toiminto, vaan sen tulisi olla osa organisaation
viestintaprosessia ja -valmiutta. Kriiseissda muu paivittainen viestintd ei lakkaa, vaan
poikkeusolosuhteissa viestinnan painopiste on kriisin hoidossa. Kriisiviestinnalla vastataan
sidosryhmien odotuksiin ja tarpeisiin, ja silla on tarked merkitys kriisin hoitamisen kannalta.
(Korpiola 2011, 13.) Kriisissa patevat samat periaatteet kuin viestinndssa muutoinkin, mutta
kriisissd ne joutuvat testiin. Organisaatiota saatetaan arvioida juuri sen kriisitoiminnan ja -
viestinnan perusteella. Joskus voi myds kayda niin, etta viestinta itsessaan johtaa kriisiin.
Kriisi voi leimahtaa sosiaalisen median ansiosta, jolloin tieto leviaa erilaisilla
keskustelupalstoilla ja nousee lopulta perinteiseen mediaan ja sitd kautta laajaan
tietoisuuteen. (Juholin 2013, 377.)



Akillisten onnettomuustilanteiden tai toiminnan virheiden osalta kriisin tunnusmerkit ovat
lahes poikkeuksetta selvat. Sen sijaan niin sanottujen hiipivien kriisien, eli ennalta
arvaamattomien ja varoitusmerkkejd antamattomien kriisien tunnusmerkkeja on usein
vaikeaa antaa etukateen. Kriisiviestintd ymmarretdan usein yksinomaan kriisin aikaseksi
viestinnaksi, jota se ei kuitenkaan ole. Oikea termi olisi puhua kriisijohtamisesta, jonka
yhteyteen viestinta nivoutuu. (Juholin 2013, 300, 367.)

Henriksson & Karhu (2002, 18) ovat luokitelleet perinteiset kriisiviestinnén perusperiaatteet.
Ne ovat nopeus, avoimuus ja rehellisyys. Néaiden liséksi luetteloon voisi liittaé periaatteen,
jonka tarkeys on korostunut nykyisen, reaaliaikaisen tiedonvélityksen aikana, el
aloitteellisuuden. On olemassa myds kaksi periaatetta, jotka usein unohtuvat, kun kriisin
hetki on kaikkein kiihkein ja rationaalisin. Vastuullisuus ja inhimillisyys ovat asioita, jotka
usein nahdaan etenkin “jarjen tasolla” ajattelevien henkildiden puutoksina. Juholin (2013,
377) toteaakin, ettéd periaatteiden julistaminen sellaisenaan ei viela ratkaise kriisin aikaista
onnistumista, vaan periaatteet on purettava kaytannon toimintatavoiksi sellaiseen muotoon,
jonka jokainen organisaation jasen voi ymmartaa. On maariteltava konkreettisesti, miten

toimitaan ja mita mahdollisia esteita suunnitellulle toiminnalle on.

Kriisiviestinnan tulee olla luotettavaa, aktiivista ja avointa tiedonvalitysta olennaisista
asioista. Tietojen on oltava oikeita ja riittavia, jotta vastaanottajille muodostuu oikea
mielikuva tilanteesta, ja toisaalta vaaran tiedon ja huhujen eliminoiminen on seka
kriisiviestinnan onnistumisen ettd organisaation maineen kannalta tarkedé. Tiedotuksessa
tulisi kayttdd kansantajuisia suureita ja havainnollistavaa mittakaavaa, ja lisdksi ammattiin
seka toimialaan liittyvdd ammattisanastoa olisi syyta valttaa. On tarkead, etta kriisiviestinta

on jokaisen kansalaisen ymmarrettavissa. (Henriksson & Karhu 2002, 18.)

Korpiola (2011, 12) toteaa, etta kriisit tulevat useimmiten yllattden ja ne luovat aina
ympaérilleen epavarmuutta. Kriiseissa viestinnalla rakennetaan luottamusta ja mahdollisesti
korjataan hajalle menneitd suhteita. Kriisiviestinnan tehtavana on antaa totuudenmukainen
ja uskottava selitys tapahtumille, jotka ihmisten voi olla vaikea uskoa tai hyvaksya. Hyvalla
viestinnalla ja tasmallisella tiedotuksella puretaan jannitteitd, joita kriisi synnyttaa, ja
toisaalta palautetaan uskoa toimintaan. Viestinta auttaa parhaimmillaan tuomaan esiin

kriisin syvimman olemuksen, joka on krisis, eli "'mahdollisuus” tai "paatés”.

Viestintaasiantuntija Katleena Kortesuo (2020) kuvailee blogissaan kriisiviestinnan
toteutumista ja onnistumista koronaviruspandemian aikana. Kortesuo nostaa
kirjoituksissaan esille neuvoja fyysisten turvallisuusuhkien kriisiviestintdan, joista
tarkeimpana han mainitsee Kkriisiviestinndn tasmallisyyden ja rauhallisuuden. Liséksi

Kortesuo toteaa, etta kriisiviestinndssa kokenut organisaation jasen on usein uskottavampi



kuin untuvikko, ja ettd hyva kriisiviestija puhuu uskottavasti omalla aanelléaén, ei ulkoa
opetelluilla fraaseilla. Hyva kriisiviestija puhuu selkedsti lyhyilla lauseilla ja kertoo

tekemistéaan toimenpiteista niin avoimesti kuin mahdollista.
2.3 Kiriisiviestinnan suunnittelu ja toteutus

Kuten sanottu, kriisiviestinta ei ole erilaista viestintda organisaation muuhun viestintaan
verrattuna. Samat mekanismit, viestinnan keinot ja lainalaisuudet toimivat niin "rauhan
aikana” kuin kriisitilanteissakin. Merkittdvimméat erot ovat nahtavissd yleensa
tehokkuudessa, nopeudessa ja oivalluskyvyn merkityksessa. Kriisiviestind on tehostettua
viestintdd akillisissa tilanteissa, joissa yhteison toimintaedellytykset ovat uhattuina.
Kriisiviestinnassa voidaan nahda nelja vaihetta, jotka ovat ennakointi, valmistautuminen,
toiminta ja jalkihoito. Ennakointi on kaiken lahtokohta. On tarkeaa tiedostaa, etta mita vaan
voi tapahtua milloin vaan, ja myo6s erilaisten skenaarioiden tunnistaminen ja niihin
varautuminen on osa kriisiviestintdd. Valmistautumiseen kuuluvat seka kirjalliset
kriisiviestintaohjeet ettd organisaation avainhenkildiden valmentaminen. Myds kaytannén
harjoitukset voidaan nahda tarpeellisiksi ja niiden merkitysta nykypaivand korostetaan.
Valmistautuminen edellyttdd valmistautumista kaikkeen. Kriisitilanteessa toiminen ei salli
virheita. Vaikka virheet ovat luonnollisia, ne tulee eliminoida kriiseistd mahdollisimman
huolellisesti. Kriisitilanteessa ei ole varaa esimerkiksi harhaanjohtavaan tiedotukseen.
Tilanteet tulee hoitaa ja hallita ammattitaitoisesti, joustavasti ja empaattisesti. Jos toiminta
ennen kriisia ja siihen valmistautuminen on tarkead, sitd on myods toiminta kriisin jalkeen.
Jalkiarvioinnilla on suuri merkitys seuraavaan kriisiin valmistautuessa, jolloin mahdolliset
korjaavat toimenpiteet voidaan |loytaa tarpeeksi ajoissa. (Henriksson & Karhu 2002, 20, 31-
32)

Kriisin hallinta viestinnan keinoin vaatii niin suunnittelua kuin kirjallisia ohjeita, mutta ennen
kaikkea oivallusta, joustavuutta ja kykya toimia nopeissa, paineenalaisissa tilanteissa.
Vaikka kriisiviestinnasséd on kysymys menettelytavoista, kysymys on silti ennen kaikkea
psykologiasta. Inminen on viestinnan tarkein tekija. Organisaation kyky selviytyd kriisista
riippuu paljolti sen yleisesta viestintastrategiasta ja normaaliaikojen viestinnén
kaytanndista. (Henriksson & Karhu 2002, 48.)

2.3.1 Viestinnan asemointi

Kriisiviestintasuunnitelma perustuu viestintastrategian maarittelyihin. Maarittelyista tulevat
viestinnan periaatteet, sidosryhmat ja vastuut, jotka kaikki patevat kriisissa. Juholin (2013,

76) toteaa, ettd viestinn&n perusmaarittelyt ovat joko julkilausuttuja tai kirjoittamattomia



10

saantoja. Viestinnan asemointi voidaan luokitella kolmeen lajiin: on olemassa viestintad,
joka on ammattilaisten kasissa, johdettua, jokaisen vastuuta korostavaa viestintda seka

vapaasti muotoutuvaa viestintaa.

Juholinin (2013, 98-99) mukaan A-ndkemykseen, eli ammattilaisten kasissa olevaan
viestintadn, sisaltyy usein ajatus siita, etta yksittaisilla toimenpiteilla taataan tiedon
saavuttaminen haluille vastaanottajille. Viestinnan ammattilaisten toimeksiantajia tai tilaajia
ovat organisaation eri toiminnot. B-nakemys, eli johdettu, jokaisen vastuuta korostava
viestintd puolestaan kuvaa kahden aaripdén, eli A:n ja C:n valiin mahtuvia ratkaisuja.
Nakemys johdetusta, jokaisen vastuuta korostavasta viestinndstd on sekoitus seka
suunnitellusta ettd johdetusta viestinnastd, mutta toisaalta myos vastuuntuntoisesta seké
itseohjautuvasta toiminnasta. C-malli, eli vapaasti muotoutuva viestinta voi todennakaoisesti
toimia pienessa organisaatiossa, mutta se kannattaa unohtaa ison organisaation
toimintamallia suunniteltaessa. Vapaasti muotoutuva viestinta tarkoittaa jatkuvaa
vuorovaikutusta organisaation sisalla, ja linjaukset lienevat tarpeen mahdollisen

organisaatiokasvun myota.
2.3.2 Kiriisiviestinnan tavoitteet

Kriisiviestinnan tavoitteiksi voidaan luokitella kolme seikkaa. Julkisuudessa tulee syntya
oikea mielikuva tilanteesta, yhteisén nakdkulmat ja viestit on otettava huomioon ja yhteison
toimintaedellytykset sekd jatkuvuus on turvattava. Yksi kriisiviestinndn tarkeimmista
tavoitteista on pyrkia pitamaan aloite omissa kéasissa. Olemalla aloitteellinen voidaan
parhaiten vaikuttaa siihen, millaisen savyn ja karjen kriisiuutinen mediassa saa. Aloitteen
VoI pitéa itselldaan vain silloin, kun ehtii kertomaan kriisistd ennen kuin asia on muutenkin
tulossa julkisuuteen. (Henriksson & Karhu 2002, 20, 48.)

Kriisiviestinnan tavoitteissa tulee huomioida apua tarvitsevien kansalaisten kokemukset ja
tiedontarve. Sen tutkimus on itse viestinnan lisaksi myos kansalaisten julkisen toiminnan
sekd demokratian toimivuuden tutkimusta. On tarke&d tarkastella, toimivatko

demokraattiset perusoikeudet kansalaisten hadan hetkella. (Huhtala & Hakala 2007, 132.)
2.3.3 Kiriisiviestintdsuunnitelman rakentaminen

Juholinin (2013, 374-375) mukaan viestintdsuunnitelma kriisia varten pitda rakentaa oman
organisaation nakdkulmasta ja nimenomaisesti sen tarpeisiin. Tarpeiden tiedostaminen on
yksi tarked osa organisaatioiden toimintaa ja tiedostamisen avulla resurssit pystytaan
suuntaamaan oikein. Suunnitelman apuna voidaan kayttda kahdeksaa asiakokonaisuutta,

jotka ovat:
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1. kriisilajien nimeaminen ja kuvaus

2. viestinndn periaatteet kriisissa

3. sidosryhmat

4. viestintavastuut

5. kriisin johtaminen ja organisointi eri kriisitilanteissa
6. kriisienhallintaryhma ja yhteisty6kuviot

7. viestinnan keinot ja toimintaohjeet

o

jalkihoito ja analysointi.

Kriisiviestinnan suunnittelu alkaa aina mahdollisten kriisitilanteiden kartoituksella. Jotkut
alat ovat kriisiviestinnan kannalta herkempid kuin toiset. Kriisiviestinnan tarvetta
pohdiskeltaessa on olennaista tietdd, onko yhteison toiminta sellaista, ettd se koskettaa
useita ihmisia tai voiko yhteison kriisi vaikuttaa monien ihmisten elaméén. (Henriksson &
Karhu 2002, 25) Monet kriisit ovat osoittaneet, etta kriisiviestinndssa on valitettavan usein
toistuneet samat ongelmat niin organisaation sisélla kuin organisaatioiden valillakin.
Kansalaisten tiedontarpeet ja toisaalta mediatuntemus sekd medialukutaito ovat
lisdantyneet, joten niiden merkitys tulee huomioida kriisiviestintdsuunnitelmaa luodessa.
(Huhtala & Hakala 2007, 142, 151.)

Tapaninpaivdn 2004 tsunamikatastrofin aikana ja sen jalkeen todettiin, ettd eri
organisaatioiden kriisiviestintdsuunnitelmissa ja taten kriisiviestinndssa oli selkeita
puutteita. 16 vuotta sitten tiedottaminen ei ollut verrattavissa nykypéaivan viestintdan, mutta
tsunamin jalkeinen tiedottaminen oli silti ajalleen paikoitellen erittdin ep&onnistunutta.
Esimerkiksi ulkoministeri6 tai mikdan muukaan katastrofin organisoimisesta vastuussa ollut
taho ei ollut jarjestanyt tsunamialueelle tiedottajaa, eikd kukaan hoitanut tai huolehtinut
toimittajien, ja sita kautta kansalaisten ja omaisten tiedontarpeesta. Toiminnasta seurasi
huomattavia haittoja niin tiedottamiselle kuin pelastustyéllekin, ja se oli omiaan levittamaan
vaardd tietoa sitd tarvitseville. Tuolloin mediaa arvosteltin  onnettomuuden
vahattelemisestd, ja katastrofin tuhot paljastuivatkin vahitellen. Heti tsunamin jalkeen muun
muassa uutisoitin  yhdestd kuolleesta ja muutamista loukkaantuneista, vaikka
todellisuudessa katastrofin  suuruusluokka oli kaikkea muuta. Tsunaminaikainen
kriisiviestinta toimi kuitenkin myds heratyksena monille tahoille siité, kuinka kriisiviestintaa
ja kriisin aikaista tiedottamista voi ja pitda suunnitella paremmin, jotta se tilanteen sattuessa

palvelee mahdollisimman hyvin kaikkia kriisin osapuolia. (Huhtala & Hakala 2007, 142-143.)
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2.4 Sosiaalinen media

Sosiaalinen media on internetpalvelu, johon kayttajat tuottavat itse sisallon ja jossa kayttajat
ovat vuorovaikutuksessa keskendan ilman portinvartijoita (Juholin 2009,173). Se on
vakiintunut ilmaisu, jolla viitataan erilaisiin verkkopalveluihin, kuten Facebookiin,
YouTubeen, Instagramiin, Twitterin sekd WhatsAppiin. Sosiaalisen median
verkkopalveluissa kayttajat tuottavat sisaltéd, kuten teksteja, kuvia ja videoita sekad
tykkaavat, jakavat ja kommentoivat toistensa sisallontuottoa. Sosiaalisen median kayttd on
vime vuosina siirtynyt yhtd enenevissd maarin nimenomaisesti mobiililaitteiden

sovelluksiin, pois internetselaimen kautta kaytettavyydesta. (Rongas & Honkonen 2016.)

Nykypdivan internet on vuorovaikutteinen ja se on sulautunut vahvasti osaksi ihmisten
arkea. Sosiaalinen media viestinndn vélineené ja kanavana on korvannut entisaikojen
lankapuhelimet, puhelinkopit ja postikortit. Sosiaalinen media tarjoaa kayttajilleen
mahdollisuuden sellaiseen tiedonhakuun ja palveluiden kayttdmiseen, joihin aiemmin
saatettiin tarvita konkreettisia vélineita tai toimenpiteitd. Se mahdollistaa ihmisille tyénteon,
jopa elannon, sekd nayttelee roolia vapaa-ajalla ja yhteiskunnan toiminnassa. Saadusta
kritiikistd huolimatta sosiaalisella medialla on tdna paivana korvaamattoman suuri merkitys
kansalaisille ja yhteiskunnalle, ja sen vastuullisen kayttdmisen opettaminen on tarkeéa jo
peruskouluikaisille. Sosiaalisen median yksi rikkauksista voidaan nahda siing, etta se ei
tunne maantieteellisia rajoja, vaan vuorovaikutuksen ja viestinnan rajat rakentuvat kielen ja
verkoston mukaisesti. Uusien kontaktien ja foorumien léytdminen on helppoa, ja se
mahdollistaa laajan, maailmanlaajuisen verkostoitumisen kenelle tahansa. Sosiaalisen
median voima onkin sen nopeus, viestinndn edullisuutta unohtamatta. (Rongas &
Honkonen 2016.) Kaikesta hyddyllisyydesta huolimatta sosiaalisella medialla on toki
varjopuolensa. Medialukutaidon opettaminen kouluissa on lisdantynyt, ja sille onkin tarvetta
sosiaalisen median kanavia kaytettdessd. Koska kuka tahansa voi kirjoittaa kaytdnndssa
mita tahansa, on tarkeaa osata erottaa oikea tieto vaarasta. Liiallisella sosiaalisen median
kayttamiselld ndhdaan olevan negatiivisia vaikutuksia paitsi lapsiin ja nuoriin mutta myos

aikuisiin, vaikka heidan koetaan pystyvan suodattamaan tietoa suhteellisen tehokkaasti.

Sosiaaliselle medialle on tyypillistd sen monimuotoisuus ja -ulotteisuus. Sinne tuotetaan
siséltdoa yhteisollisesti, ja siksi on sanottukin, etta sitd pidetddn demokraattisena
tiedontuotantona. Toki jo kymmenessd vuodessa digitaalinen maailma on ottanut suuria
harppauksia kohti teknologisempaa yhteiskuntaa, ja monien palveluiden takana on
aiempaa enemman voittoa tavoittelevia yrityksid ja mainontaa. Tietoja kaytetddn
markkinointitarkoituksiin, ja sivustot tuottavat yllapitdjilleen mainostuloja. (Jarvi &

Vainikainen 2010, 143.) Vaikuttajamarkkinointi onkin nykypaivanad arkipdivaa useissa
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yrityksissa, ja lahestulkoon jokainen yritys on jollakin tapaa aktiivinen sosiaalisessa
mediassa. Sosiaalisen median merkitys esimerkiksi vaikuttajamarkkinoinnissa on kasvanut
niin suureksi, ettd sen toteuttaminen on nykypdivdnd jopa oletettavaa. Viestintd ja
markkinointi sosiaalisen median alustoilla ovat todellakin vakiinnuttaneet paikkansa, eika
loppua ndy. Lehtonen (2019) kuitenkin toteaa blogikirjoituksessaan, ettd sosiaalisen
median merkityksestd huolimatta harva viestinnan ammattilainen hyddyntdd sen koko

potentiaalia: se on pikemminkin hyva ja oikein kaytettyna tehokas lisa tytkalupakkiin.

Sosiaalinen media osaltaan auttaa yrityksia ja yksityishenkilgita tavoittamaan viestinnalliset
tavoitteet. Se on helppo keino olla muun muassa suoraan yhteydessa kohderyhméaan,
jolloin korostuu sosiaalisen median nopeus ja toisaalta se, etté sen avulla voidaan tavoittaa
suuriakin joukkoja yht&aikaisesti. Perinteiseen mediaan verrattuna sosiaalisen median
etuna voidaankin ndhdd kommunikaation monimuotoisuus ja vastavuoroisuus.
Tiedotukseen ei valttamatta tarvita niin sanottuja valikasia esimerkiksi toimittajien
muodossa, vaan viestintd onnistuu suoraan yritykseltd kohderyhmaélle. Joissakin
tapauksissa viestintda on nain jopa tehokkaampaa, ja toisaalta todennakdisyys esimerkiksi
vaaranlaisen tiedon jakamiseen vahenee, mitd vahemman valikasia joudutaan kayttamaan.
Toki vastavuoroisuus ja vuorovaikutteisuus tuovat myos riskejd, ja ne voivat altistaa, ja
usein altistavatkin yrityksen vastaanottamaan my6s ei-toivottuja kommentteja. Aito
kommentointi voi tuoda esiin negatiivisuutta ja epékohtia, mutta niilla on myds merkitys
kehittymisen kannalta. Kommunikaatio kohderyhmén kanssa voi parhaimmillaan tuoda
esiin kehityskohtia, joihin organisaation kannattaa tarttua toimintaa kehittaakseen.
Keskustelut yleison ja brandin valilla voivat myds rakentaa luottamusta ja parantaa yrityksen
imagoa. Kuten sanottu, somejulkisuudella ei ole portinvartijoita, ja se on tarked osa niin
jokaisen yksityishenkilon tiedonsaantia kuin viestinndn ammattilaisten tyétakin. (Lehtonen
2019.

Sosiaalisessa mediassa on tana paivana paljon asioita, joita jokaisen organisaation tulisi
tarkastella. Vaikka ndkyvyys on olennaista, verkossa korostuvat myods loydettavyys ja
persoona. Verkkoon rakentuu oma ’persoonabrandi’, joka kehittyy muun muassa
kommentoidessa, jakaessa tai osallistuessa keskusteluun. Verkkondkyvyyden sijaan onkin
usein kannattavampaa puhua |0ydettdvyydestd. Sosiaalisessa mediassa on liséksi
sovellettavissa rooleja, joina jokainen kayttdgjd joko huomaamattaan tai
tarkoituksenmukaisesti toimii. Yhtd oikeaa tapaa ei ole ja roolit voivat my6s sekoittua.
Toisaalta asiantuntijan sosiaalisen median kayttoon voi liittyd paljon myds ennakkoluuloja
ja jopa pelkoja ja uhkakuvia, jotka useimmiten kuitenkin halvenevat kayttdkokemuksen
myo6ta. (Poutanen & Laaksonen 2019, 58-65, 157- 161.)
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2.5 Kiriisiviestinta sosiaalisessa mediassa

Sosiaalinen media on kaksiterdainen miekka niin kriisitilanteissa kuin normaalissakin
viestimisessa: se on sekd mahdollisuus, mutta myds uhka. Se testaa organisaation
viestintavalmiudet digitaalisessa julkisuudessa. Kasite "sosiaalinen media” on epatarkka,
koska kaikki eri mediat ovat luonteeltaan sosiaalisia suhteita valittdvia. Sosiaalisella
medialla tarkoitetaan tdssa yhteydessa verkko- tai mobiiliviestintdymparistdja, joissa
jokaisella kayttajalla tai kayttajaryhmalla on mahdollisuus olla seka aktiivinen viestija ja
sisdllontuottaja etta tiedon vastaanottaja, kuten esimerkiksi Instagramissa. Sosiaalisessa
mediassa viestinta siis tapahtuu laajalle  kavijgkunnalle, eli perinteisille
joukkotiedotusvalineille ominainen viestijdn ja vastaanottajan ero puuttuu. Sosiaalinen
media tarjoaa mahdollisuuden viestid kriiseissa tehokkaasti suoraan kansalaisille,
asiakkaille ja eri sidosryhmille. Se toimii valineenad reaaliaikaiselle yhteydenpidolle ja
nopeasti paivittyvalle tiedontuottamiselle, ja sen kautta voidaan parhaimmillaan luoda
turvallisuuden- ja lasnéolontunnetta epavarmuuden keskella. Tehokas hyodyntadminen

edellyttéad kuitenkin valitonta kayttdéonottoa heti kriisin alkuvaiheessa. (Korpiola 2011, 33.)

Sosiaalinen media on jopa surullisen kuuluisa nostattamaan kriiseja ja myrskyja osaltaan
mitattomistakin aiheista, mutta toisaalta se auttaa yrityksia suojelemaan mainettaan.
Sosiaalinen media antaa mahdollisuuden osallistua ja reagoida keskusteluun
reaaliaikaiseksi, joka on nykypaivana tarkea osa kriisiviestintdd. Se mahdollistaa nopean
kriiseihin vastaamisen, ja toisaalta on my0s osaltaan mahdollistamassa kriisien

ennustamista. (Lehtonen 2019.)

Digitaalisen viestinnan keinot kriisin sattuessa voivat olla ainoa ja tehokkain tapa valittaa
tietoa nopeasti ja tasmadllisesti, tilanteen vaatimalla tavalla. Valppaus, ennakoiva
paatdksenteko ja hajautettu viestintdprosessi tarjoavat digitaaliselle viestinnalle tehokkaan
alustan kriisitilanteissa. (Juholin 2009, 270.) Useimmat viranomaiset ovatkin omaksuneet
sosiaalisen median kayton tiedotusvalineend, ja toisaalta tutkija- ja virka-asiantuntijoiden
rinnalle ovat tulleet kokemusasiantuntijat, jotka jakavat tietojaan juurikin sosiaalisessa
mediassa (Jarvi & Vainikainen 2010, 139).

Koska kriisiviestinta on tiedonsiirtoa, se on samalla niin yhtendisyyden rakentamista kuin
sanoman levittamistakin. Sosiaalisen median merkitys kriisiviestinndssa on nykypaivana
suuri, ja se on pakollinen véline nopeaan tiedotukseen. Tiedon pitda kulkea nopeasti ja
tavoittaa laaja joukko ihmisia. Vaikka sosiaalinen media on oiva kanava kriisiviestinnan
toteuttamiseen, liittyy siihen kuitenkin riskeja, jotka on hyva tiedostaa. Sosiaalisessa
mediassa, kuin mediassa yleensakin rakennetaan kuvitteellista yhteison kokemusta yha

uudelleen, ja tunteet esitetaan rituaalisesti. (Huhtala 2007, 30-33.)
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3 COVID-19
3.1 Epidemia

Epidemia on laaketieteellinen termi, joka tarkoittaa suureen osaan jonkin alueen vaestoon
tarttuvaa kulkutautia (Terveyskirjasto 2020a). Epidemiasta puhutaan silloin, kun tietyn
sairauden aiheuttamia tautitapauksia todetaan lukumé&éarallisesti odotettua enemmén
alueellisuuden ja vaestollisyyden lisaksi myods tietyn ajanjakson puitteissa. Paaasiallinen
tavoite on estdd epidemian syntyminen ja leviaminen oikeanlaisilla torjuntatoimilla. (THL
2020b.)

3.2 Pandemia

Pandemia on laaketieteellinen termi, joka tarkoittaa yli maanosien ulottuvaa epidemiaa
(Terveyskirjasto b). 2000-luvulla on ollut kaksi pandemiaa, sikainfluenssa vuosina 2009-
2010 ja uuden koronaviruksen aiheuttama pandemia, jonka aikakautta vuonna 2020

elamme (Fimea).
3.3 Koronavirus

Kiinan Wuhanissa todettiin joulukuussa 2019 keuhkokuumetapauksia, joiden aiheuttajaksi
varmistui uusi, aiemmin tuntematon koronavirus, SARS-CoV-2. Uuden koronaviruksen
aiheuttamaa tautia kutsutaan viralliselta nimeltdéan COVID-19. Taudinaiheuttajavirus on
nimetty SARS-CoV-2- virukseksi. Virus levisi nopeasti maailmanlaajuiseksi, ja Maailman
terveysjarjestd WHO julisti koronavirusepidemian pandemiaksi 11.3.2020, samanaikaisesti
kuin tilanne puhkesi epidemiaksi myds Suomessa. Maailmanlaajuisesti koronaviruksen
aiheuttamaan tautiin oli syyskuuhun 2020 mennessa kuollut yli miljoona ihmista. Tautiin
menehtyneillda on useimmissa tapauksissa ollut olemassaan jo jokin elimistbn
puolustuskykya heikentdva perussairaus, kuten diabetes tai keuhkojen toimintaan
haitallisesti vaikuttava tauti. Kuolemantapauksia on havaittu eniten iakkailla henkil6illa, ja
useissa tapauksissa koronaviruksen on nahty olevan oireiltaan pahempi miehilla kuin
naisilla. Perusterve kuitenkin selvida viruksesta useimmissa tapauksissa helpommalla kuin
jonkin perussairauden omaava. Koronavirus aiheuttaa akillisen hengitystieinfektion, jonka
oireita voivat olla muun muassa kuume, yska, kurkkukipu seka hengenahdistus. Valtaosa
koronavirustartunnan saaneista sairastaa lievan taudin, ja myos lasten oireet on todettu
yleisesti ottaen lieviksi. Lasten tartuttavuudesta tehtyjen tutkimusten mukaan on myos
todettu, ettd he eivat tautia juurikaan levitd. Taudinkuvaan on huomattu kuuluvan myos
maku — ja hajuaistin hairiditd. Koronaviruksen aiheuttamasta taudista toipuminen kestéaa

viikkoja tai pahimmillaan jopa kuukausia. (Anttila 2020; THL 2020a.)
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Koronaviruksen on todettu tarttuvan ensisijaisesti pisara — ja kosketustartuntana yskiessa
tai aivastaessa. Leviamisen ehkéisemiseksi painotetaan hyvaa kasi — ja yskimishygieniaa
seka riittavia turvavélejad. Myos kasvomaskin asianmukaisella kayt6lla on todettu olevan
yhteytté tartuntojen vahentadmiseen. Henkild, jolla todetaan COVID-19 -tartunta, asetetaan
karanteeniin. Myds mahdolliset taudille altistuneet asetetaan karanteeniin
tapauskohtaisesti. (Anttila 2020.)

Koronaviruspandemia on paitsi globaali kriisi ja uhka terveydelle, my6s maailmanlaajuinen
ihmisoikeuskriisi, ja se vaikuttaa tavalla tai toisella ihmisiin kaikkialla maailmassa.
Koronavirus uhkaa paitsi oikeuksia elamaan ja terveyteen, sen hillitsemiseksi tehtavat
rajoitukset rajoittavat tai ovat rajoittaneet myds inmisoikeuksia. Viranomaisten tehtavana on
tehda paatdksida punniten vastakkain tavoitteita ja tasapainoa, jotka yhdessa turvaavat
kaikkien ihmisoikeuksien toteutumisen. (Amnesty 2020.) Vaikka koronavirus on tauti, joka
itsessaan aiheuttaa fyysisia oireita, sen muodostuminen maailmanlaajuiseksi pandemiaksi
ja kriisiksi vaikuttaa merkittavasti yhteiskuntaan, maailmantalouteen seka kansalaisiin
henkilokohtaisella tasolla, niin fyysisesti kuin psyykkisesti. COVID-19 pandemian keskeisia
kysymyksia ovatkin sen leviamisen lisaksi rajoitustoimien aiheuttama taloudellinen,
sosiaalinen ja muunlainen kuorma yhteiskunnalle. Ongelmana on optimaalisen tasapainon

|oytdminen. (Rissanen ym. 2020, 3.)
3.4 Koronavirus Suomessa

Koronavirus saapui Suomeen helmikuussa 2020, ja toden teolla epidemia Kiihtyi
maaliskuun 2020 alussa. Suomeen tauti saapui pitkalti ulkomailta Suomeen palanneiden
kansalaisten ja muun vaeston mukana. Muun muassa Itavallan Tirolin laskettelukylasta
muodostui koronalinko, jossa vieraili alkukevaan aikana useita suomalaisia tuoden taudin
tietdmattddn mukanaan Suomeen. Lokakuun 2020 alkuun mennessd Suomessa
raportoiduista sairastuneista koronaviruksen aiheuttamaan tautiin oli kuollut hieman yli 3%

siihen sairastuneista. (Anttila 2020.)

Koronaviruksen kehittyminen epidemiaksi aiheutti my6s Suomessa toimenpiteitd, jotka
johtivat poikkeusoloihin kevaalla 2020. Poikkeusoloista kerrotaan tarkemmin luvussa 3.5.
Vaikka poikkeusolot kumottiin Suomessa kesdkuussa, on iso osa suosituksista edelleen
voimassa tai niita ollaan hallituksen toimesta kiristAmassa tai kiristetty pitkin syksya.
Ulkoministerid muun muassa suosittelee edelleen vélttamaan tarpeetonta matkustamista,
ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitos sdéti kasvomaskisuosituksen elokuussa 2020.
Koronavirus on jatkanut levidmistaan syksyn 2020 aikana useissa maakunnissa. Vaikka
suurin  osa tautiin sairastuneista todetaan edelleen Helsingin ja Uudenmaan

sairaanhoitopiirin alueella, ovat tautitapaukset kiihtyneet myds muun muassa Pirkanmaalla
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ja Pohjanmaalla. Liséksi on todettu paikallisia tartuntaryppditd esimerkiksi Vaasassa,

Mikkelissa ja Jyvaskylassa.

Rissanen ym. (2020,) toteavat, ettd Suomessa COVID-19-epidemia levisi kevaalla 2020 eri
maan osiin eri aikana. Alueet, kunnat ja maakunnat kykenivét valmistautumaan, ja toisaalta
myo6s toimimaan epidemian eri vaiheissa eri tavoin. Esimerkiksi Uudellamaalla tilanne oli
maakunnista pahin l&pi kevaan, mutta Kymenlaaksossa todennettuja tartuntoja ei ollut kuin
muutamia. Kevaalla kaikkia oireisia ei kuitenkaan testattu koronaviruksen varalta, joten mita
suurimmalla todennékdisyydelld tapauksia on jaanyt raportoimatta, ja taten tilastoimatta.
Koronaviruspandemian edetessa vaeston elinolot ja palvelutarpeet muuttuivat nopeasti.
Tyollisyystilanne huonontui paitsi lomautuksien mutta myds lisddntyneen ty6ttémyyden
vuoksi. Tyoéllisyystilanne muuttui vaihtelevasti eri alojen vélilla. Esimerkiksi matkailu — ja
ravintola-alan todettiin olevan yksi suurimmista karsijoistd, kun taas kaupan alalla
tyollisyystilanteen ei nahty merkittavasti heikentyneen. Joissain tapauksissa tydtehtavat
myds lisaantyivat, joten tilanne oli hyvinkin epéatasa-arvoinen alojen valilla. Myos lasten
paivahoidon ja koulujen sulkeminen tai siirtyminen etaopiskeluun sekd etatydmaarays
vaikuttivat merkittavasti perheiden arkeen. Huomattiin, etta haavoittuvimmassa asemassa
olivat yhteiskunnassa jo valmiiksi heikoimmassa asemassa olleet ihmiset. Myds lasten ja
nuorten tilannetta pidettiin monin osin huolestuttavana, ja esimerkiksi lastensuojelun tarve
lisdantyi kevaan aikana. Palvelumuodot siirtyivat etapalveluja painottavaksi, ja monet
sosiaali -ja terveyspalvelut muuttuivat digitaalisiksi etapalveluiksi. Patoutunut palveluntarve
on edelleen suuri huolenaihe, silla normaaliin rytmiin kuuluvia terveydentilan seurantoja ja
toimenpiteita laiminlydtiin osin etdpalveluiden mutta osin myés asiakkaiden pelkojen vuoksi.
Tasta voi lahitulevaisuudessa seurata terveydellisia lisdhaittoja esimerkiksi perinteisia
kansanterveystauteja sairastaville. Vaikka digitaaliset etdpalvelut voivatkin tulevaisuudessa
tarkoittaa vaestdn pahenevaa tautikuormaa ja hoitojen pitkittamista, jaivat ne osin pysyvaksi
tydskentelymalliksi. Epidemian alkuvaiheen rajoitustoimien ei kuitenkaan nahty
vaikuttaneet merkittdvasti kansalaisten mielialaan tai negatiivisiin tunteisiin. Mikali
rajoitustoimia joudutaan sdatdmaan uudelleen, niiden pitkittdminen tullee kuitenkin
vaikuttamaan kansalaisten fyysiseen ja psyykkiseen hyvinvointiin kielteisesti. Kevaan

kaltaisiin sulkuihin ei koko yhteiskunnan osalta kuitenkaan toivota joutuvan.

Koronaviruspandemia vaikutti kevaalla myds suomalaisten alkoholinkulutukseen, jonka
todettiin olleen arvioilta noin 10% kokonaiskulutukseltaan alemmalla tasolla edellisvuoteen
verrattuna. Kevaalla kodeissa vietettiin aikaa enemman kuin koskaan aiemmin, ja se nékyi
my6s negatiivisella tavalla. Poliisin halytystehtdvat nousivat, ja nimenomaisesti
kotihalytykset olivat kevaan aikana huolestuttavankin korkealla tasolla. Lisaksi

lahisuhdevakivaltaan avuntarvitsevien maaran todettiin kasvaneen. (THL 2020a.)
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Epidemian taloudelliset vaikutukset riippuvat pitkalti epidemian ja sen aiheuttamien
rajoitustoimien kestosta (Rissanen ym. 2020, 4). Kun kriisi on globaali ja koskee koko
maailmaa, Suomen talouteen vaikuttavat toki myds muiden valtioiden tilanteet. Kuten
mainittu, matkailualan n&dhdaan olevan yksi pandemian suurimmista karsijoista. Maailman
lentoyhtididen tapaan esimerkiksi Finnair on joutunut tekem&an radikaaleja toimintoja
paikatakseen pandemian aiheuttamia talousvaurioita vahentamalla tuhansia tyépaikkojaan.
Lisaksi laivaliikenne on karsinyt tuhoisia tappioita, ja ravintola — ja yokerhotoiminnan
ndhdadan olevan suurissa ongelmissa pandemian ja etenkin sen aiheuttamien

rajoitustoimenpiteiden vuoksi.

3.5 Poikkeusolot Suomessa

Suomen hallitus linjasi 16. maaliskuuta 2020 lisatoimenpiteistd koronavirusepidemian
hoitamiseksi. Linjattujen toimenpiteiden tavoitteena oli suojata vaestbd seké turvata
yhteiskunnan ja talouselaman toiminta, ja hallituksen perusteena rajoituksille oli ihmisten
hengen ja terveyden suojeleminen. Hallitus totesi yhdessa tasavallan presidentin kanssa,
ettd maassa vallitsee koronavirustilanteen vuoksi poikkeusolot. Koronavirusepidemian
aiheuttamien poikkeusolojen vuoksi Suomessa tehtin muun muassa seuraavia
toimenpiteitd: koulujen, oppilaitosten, ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen lahiopetus
keskeytettiin, valtion ja kuntien museot, kirjastot, uimahallit, urheilutilat ja harrastustilat- ja
paikat suljettiin ja yli 70-vuotiaat velvoitetiin karanteeninomaisiin olosuhteisiin. Uusimaa
eristetiin muusta Suomesta aikavalilla 27.3.2020 - 15.4.2020. (Valtioneuvosto 2020.)

15. kesakuuta 2020 hallitus arvioi koronavirustilanteen tulleen pisteeseen, jossa
poikkeusolot voidaan kumota, silla epidemiatilanne oli hallittavissa viranomaisten
saanndénmukaisin valtuuksin. Poikkeusolojen paattyminen tuli voimaan 16. kesakuuta 2020.
Tuolloin Valtioneuvosto (2020) totesi, ettd Suomi on onnistunut koronavirusepidemian
torjumisessa hyvin, ja etta tautitapaukset ja menehtyneiden lukumaarat ovat pysyneet
verrattain alhaisina lukuisiin muihin valtioihin verrattuna. Rajoitustoimilla ja annetuilla
suosituksilla epidemian etenemisen torjunta oli onnistunut tehokkaasti, samoin
riskiryhmalaisten suojaaminen. Kansalaisille kuitenkin painotettiin, ettd epidemian
kiihtymisen uhka oli olemassa, ja poikkeusolot purettiin, silla niille ei ollut enaa laillista
perustetta. Kaiken kaikkiaan poikkeusolot olivat Suomessa voimassa kolme kuukautta.
Niiden kestosta ja rajoitustoimenpiteiden tarpeellisuudesta on keskusteltu lapi koronakriisin
ajan. Koska paattajien tulee huomioida kriisid, sen kulkua ja vaikutuksia yhteiskuntaan
monelta eri kannalta, kuten sosiaalisin seka taloudellisin perustein, ei rajoitustoimenpiteiden

asettaminen ja toisaalta niiden purkaminenkaan ole taysin yksiselitteista.



19
3.6 Poikkeusolojen aikainen viestinta

Valmiuslain mukainen periaate on, ettd valtionhallinnon viestinn&n valitdon johto kuuluu
valtioneuvoston kanslialle. Kun tilanne kiristyy, kuten esimerkiksi koronaviruskriisissa ja sen
aikaisissa muutoksissa, viestintavalmiutta nostetaan ja toimintakykya tehostetaan. Vaikka
paasaantoisesti jokainen hallinnonala vastaa omasta viestinnastaan, kriisin sattuessa ne
tekevat yhteisty6ta mahdollisimman tehokkaan viestinnan aikaansaamiseksi. Kun tilanne
koskettaa useita hallinnonaloja ja edellyttaa hallituksen toimenpiteitd, valtioneuvoston

kanslia koordinoi viestintaé. (Valtioneuvoston kanslia.)

Valtioneuvoston tehostetun viestinnan ohjeissa todetaan, etta viranomaisten tulee kaikessa
toiminnassaan varautua nopeasti syntyviin, luotuihin ja poikkeuksellisiin tilanteihin.
Tallaisiin tilanteisiin lukeutuu my6s mitd suuremmissa maarin koronavirusepidemian
aiheuttama kriisitilanne. Varautumiseen ja riskienhallintaan tulee kiinnittda erityishuomio, ja
lisdksi viranomaisilla tulee olla kyky viestinnallisen jarjestelman seurantaan. Luotettavuutta
korostetaan kaiken lahtokohtana, ja kansalaisten luottamusta yhteiskuntaan pidetddn sita
varmempana, mitd avoimemmin ja vastuullisemmin viranomainen tana paivana toimii. Jotta
viestinndssa onnistutaan mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti, viranomaisten tulee tuntea
kansalaisten tarpeet ja odotukset, mediataitoja unohtamatta. Normaalioloissa rakennetut
jarjestelmat ja varautumistoimet luovat toiminnan perustan myds poikkeusolojen aikana.
Poikkeusoloihin luetaan erilaisten aseellisten uhkien tai talouseldaméan merkittavien
muutosten lisdksi myds Valtioneuvoston mukaan vaikutuksiltaan erityisen vakavaa
suuronnettomuutta vastaava hyvin laajalle levinnyt vaarallinen tartuntatauti. (Toivanen ym.
2019, 7-16.)

Viestinnassa tarvitaan usein myoOs tiedotustilaisuuksia, jotta median ja kansalaisten
tiedonsaanti voidaan turvata. Pitkdkestoisessa tilanteessa jarjestetdaan tarvittaessa
useimpia tiedotustilaisuuksia tilanteen kehityksesta riippuen. Nain toimittiin kevaalla 2020
koronavirusepidemian  akuutissa  kiihntymisvaiheessa. Lisdksi laajamittaisissa ja
pitkakestoisissa tilanteissa voidaan ottaa kayttodn erilaisia kansalaisille suunnattuja
palveluita, ja median seka sosiaalisen median seurannat tulee aloittaa ensitilanteessa.
(Toivanen ym. 2019, 27.)
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4 Sosiaalinen media K-ryhman kriisiviestinnassa
4.1 K-ryhma

Kesko on suomalainen kaupan alan edelldkavija, joka toimii paivittdistavarakaupassa,
rakentamisen ja talotekniikan kaupassa sekd autokaupassa. Toimiala ja ketju toimivat
tiiviiss& yhteistydssa niin kauppiasyrittajien kuin muidenkin kumppanien ja sidosryhmien
kanssa. Ketjutoimintaan kuuluu noin 1 800 kauppaa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa,
Virossa, Latviassa, Liettuassa, Valko-Vendjalla ja Puolassa. Kesko ja K-kauppiaat yhdessa
muodostavat K-ryhman, joka tydllistaa noin 43 000 henkea. Se on Suomen suurin ja yksi
Pohjois-Euroopan suurimpia kaupan alan toimijoita. Keskon paatoimipiste, K-Kampus,

sijaitsee Helsingin Kalasatamassa. (Kesko a.)
4.2 K-ryhman viestintastrategia ja viestintaorganisaatio

K-ryhman viestinnan tehtavdnd on edistaa K-ryhméan ja yhteistydkumppaneiden
liiketoimintaa valittamalla oma-aloitteisesti oikeaa tietoa ryhméan tavoitteista ja toiminnasta
sen sidosryhmille. K-ryhman viestinnan tarkeimpia periaatteita ovat luotettavuus, avoimuus
ja nopeus, jotka korostuvat K-ryhman kaikessa toiminnassa viestinnan lisaksi. Viestinnan
ensisijaisena tavoitteena on kuitenkin kertoa, mitd lisdarvoa K-ryhma ja sen
yhteistydkumppanit tuottavat kuluttajille ja asiakkaille. Viestinnén péaélinjaus pohjautuu
Keskon strategiaan ja arvoihin, joissa korostetaan asiakastyytyvaisyyden ja vastuullisten
toimintatapojen merkitystd sen kaikessa toiminnassa, ja yksi olennaisin osa Keskon
viestintdd onkin yhteistyd kauppiaiden ja K-kauppiasliiton kanssa. Keskon viestinnasta
vastaavat padjohtaja ja viestintdjohtaja. Toimialojen viestinnasta vastaavat toimialajohtajat,
ja alueellisen sidosryhmatoiminnan sekd viestinnan toteutuksesta vastaa aluejohtaja.

Yhtion viestintdjohtajana toimii Karoliina Partanen. (Kesko b.)
4.3 K-ryhma sosiaalisessa mediassa

K-ryhma kay aktiivista vuoropuhelua asiakkaidensa ja sidosryhmiensa kanssa sosiaalisen
median kanavissa, joita ovat Facebook, Twitter, YouTube, LikedIn, Instagram seka
Pinterest. Tydssd huomio keskitetddn organisaation sosiaalisen median kanavista

Facebookin, Instagramiin seka Twitteriin. (Kesko c.)

K-ryhméan sosiaalisen median kanavia yhdistdd asiakaslahtdisyys ja vuoropuhelu
kuluttajien, eli asiakkaiden kanssa. Toiminta on asialahtdistd, mutta asiaankuuluvan
rennolla otteella tuotettua informatiivista sisalléontuottoa. Sosiaalisen median kanavissa

nostetaan esiin niin uutuustuotteita, ajankohtaisia tapahtumia seka kampanjoita kuin
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henkiloston esittelyjakin, joiden avulla annetaan kasvot organisaatiolle ja tuodaan sita

lahemmaksi kuluttajaa.
4.3.1 K-ryhm& Facebookissa

K-ryhma toimii aktiivisesti yhteisopalvelu Facebookissa, jossa silla on lahes 20 000
tykkagjad (@Kryhma 2020). K-ryhman Facebook-sivut tarjoavat tietoa organisaation
toiminnoista, uramahdollisuuksista seka kaupoista. Sivuille paivitetdén tietoa asiakkaille ja

muille sidosryhmille.
4.3.2 K-ryhma Instagramissa

Instagram on ilmainen sosiaalinen verkosto, jossa kayttajat jakavat tileillensa kuvia ja
videoita. K-ryhman Instagram-tili @kryhma tarjoaa lahes 9 000:lle seuraajilleen
inspiraatiota, informaatiota ja ajankohtaisia palveluita (@kryhma 2020). K-ryhméan yhteinen
lupaus “Jotta kaupassa olisi kiva kdyda”, seka Instagramissa kaytettavat aihetunnisteet

#kduuni ja #vastuullisuus ovat vahvasti esilla tililla.
4.3.3 K-ryhma Twitterissa

Edellisia astetta informatiivisempi sosiaalisen median kanava, yhteis6 - ja
mikroblogipalvelu Twitter tarjoaa K-ryhméan asiakkaille ja sidosryhmille uusimpia uutisia,
tiedotteita ja tietoja organisaation avoimista tydpaikoista. Vuonna 2010 perustetulla K-

ryhman Twitter-tililla on l1ahes 10 000 seuraajaa (@kryhma 2020).
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5 K-ryhman poikkeusolojen aikaisen kriisiviestinnan tutkiminen
5.1 Tutkimusmenetelma ja sen valinta

Tutkimuksen toteuttamiseen kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Tutkimuksen toteuttamistapana kaytettiin sisdllénanalyysid. Tutkimustavan valintaan
vaikutti arvio siitd, milla tavalla aineistosta ja tutkittavasta kohteesta saa tietoa parhaalla
mahdollisella tavalla. Tutkimustavalla pyrittiin saamaan kokonaisvaltaista tietoa ulkoiseen
kriisiviestintdan tarkoitetusta siséllosta. Ulkoisen kriisiviestinnan tutkimisen kannalta oli
olennaista analysoida viestintda nimenomaan niissa sosiaalisen median kanavissa, joista
kohderyhma sai kaikkein merkityksellisinta tietoa ja joissa kriisiviestintda paaasiallisesti
toteutettiin.

Laadullinen tutkimus on tutkimusmenetelmd ja suuntaus, jonka avulla pyritdan
ymmartamaan tutkittavan kohteen laatu, ominaisuus sekd merkitys kokonaisvaltaisin
tavoin. Laadullisissa tutkimusmenetelmissa korostuvatkin nimenomaisesti muun muassa
tutkittavan kohteen taustaan, tarkoitukseen ja merkitykseen liittyvat seikat sekéa ilmaisuun
ja kieleen liittyvat nakokulmat. (Jyvaskylan yliopisto 2015.) Alasuutari (1994) toteaa, etta
laadullisen tutkimuksen tulisi kyseenalaistaa vanhoja ajatusmalleja ja antaa mahdollisuus
toisinajatteluun. Yleisesti ottaen tavoitteena pidetddan myods yleisen ymmarryksen
lisdaamista. (Vilkka 2015, 195.)

Laadullisella tutkimusmenetelméalla toteutetussa tutkimuksessa tarkastellaan merkitysten
maailmaa, jota luonnehditaan sosiaaliseksi eli ihmisten valiseksi maailmaksi. Laadulliseen
tutkimusmenetelmaan ja sen avulla tuotettuun tutkimukseen siséltyy aina kysymys siita,
mita merkityksia tutkimuksessa tutkitaan. Tutkimuksessa onkin tarkeda asettaa myos
"miksi”-kysymyksia. Laadullisen tutkimusmenetelman erikoispiirre onkin se, etta tavoitteena
ei ole useimmissa tapauksissa ole totuuden Idytdminen. Tavoitteena on naytté4 jotakin, joka
on valttdmaton havainnon tekemiseksi. Tutkimusmenetelméan luonteen vuoksi siind
korostuu kolme tutkimuskohteen kannalta olennaista nakdkulmaa, jotka ovat konteksti,
intentio ja prosessi. (Varto 1992, Alasuutari 1994, Anttila 1996, Laine 2001, Vilkan 2015,
118-121 mukaan.)

Laadullisessa tutkimusmenetelmassa aineiston kerédmista toteutetaan monella eri tavalla.
Menetelmista suosituimpia ovat haastattelut, verkko- ja paperiversiona julkaistut materiaalit
kuten mainokset ja valokuvat, erilaiset kuva- ja tekstiaineistot sekd esimerkiksi paivakirjat
ja elamakerrat. Tutkimusaineistoa voidaan kerdtd my0s havainnoimalla esimerkiksi

ihmisten vdlistd toimintaa pienryhmassa. Ongelmat muodostuvat useimmiten
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tulkintaongelmista, ja ne seuraavat tutkimustekstiin erilaisina tulkintavirheind. Tutkimuksen
uskottavuutta voi horjuttaa mahdolliset tulkintaan jaavat aukot. (Vilkka 2015, 122-127.)

5.2 Sisallbnanalyysi

Sisallénanalyysi on laadullisen tutkimuksen metodi, jonka avulla etsitdén tutkimuskohteen
kannalta merkittavia suhteita ja kokonaisuuksia. Sita voidaan toteuttaa joko aineisto- tai
teorialdhtoisesti. Tutkittavasta aineistosta analysoidaan tutkimuksen kannalta merkittavia
osuuksia, joiden avulla muodostetaan tutkimuksessa etsittyja syitd, seurauksia ja
johtopaatoksia. Analyysissa tehtya tulkintaa tarkastellaan teoreettisen viitekehyksen avulla,
ja sitd voidaan verrata myds aiempiin tutkimustietoihin. (Anttila 1996, Tuomi & Sarajarvi
2002, Vilkan 2015, 163-164 mukaan.)

Siséallonanalyysi toteutettiin K-ryhman sosiaalisen median kanavista Facebookia, Twitteria
seka Instagramia hyodyntaen. Kanavien julkaisuja seurattiin aikavalilla maaliskuu 2020 —
toukokuu 2020, jolloin koettiin seka koronavirusepidemian kiihtyminen maailmanlaajuiseksi
pandemiaksi etta tilanteen senhetkinen rauhoittuminen Suomessa. Sosiaalisen median
kanavissa toteutettiin ulkoista viestintdd julkaisemalla tietoa koronavirusepidemian
vaikutuksista K-ryhman toimintaan, asioimisohjeita, tilannetietoja sek& vahemman
informatiivisempaa, asiakas - ja henkilokuntaléhtoista sisaltdd. Sisallonanalyysi toteutettiin
tutkimalla K-ryhman sosiaalisen median julkaisutahtia, sen syitd ja seurauksia seka

analysoimalla julkaisujen viestinnallisia sisaltoja.
5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen patevyydella eli validiteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya mitata
sitd, mitd tutkimuksessa on tarkoitus mitata. Kun tutkimus on pateva, siind ei ole
systemaattisia virheitd. Systemaattisten virheiden puuttuminen tarkoittaa sita, etté voidaan
tarkastella, milla tavalla tutkijat ovat ymmartdneet esimerkiksi kysymykset. Patevyytta
pitdakin tarkastella jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa konkreettisilla toimilla, joita ovat
muun muassa tarkat maaritelmét seké huolellinen suunnittelu. (Heikkila 2004, Hirsjarvi &
Hurme 2001, Hirsjarvi ym. 2005, Vilkan 2015, 193-194 mukaan.)

Uusitalon (1991) mukaan tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa
tulosten tarkkuutta, eli sitd, kuinka tarkasti mittaus antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.
Tulosten tulisi olla tasmalleen samoja tutkijasta rippumatta. Reliabiliteettia voivat heikentda
esimerkiksi ymmartamisen virheet tai muut epdaselvyydet, mutta virheiden vaikutus
tutkimuksen tavoitteiden kannalta ei valttdmatta ole kovinkaan suuri. (Vilkka 2015, 194.)

Laadullisessa tutkimuksessa, jota tydssa kéaytetddn, tutkimuksen sanotaan olevan
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luotettava silloin, kun tutkimuskohde ja tutkimuksessa kaytetty materiaali ovat
yhteensopivat. Siihen eivét ole myoskaan vaikuttaneet tutkimuksen kannalta ep&olennaiset
tai satunnaiset tekijat. (Varto 1992, Vilkan 2015, 196 mukaan.)

Validiteetti ja reliabiliteetti muodostavat yhdessa mittarin kokonaisluotettavuuden.
Kokonaisluotettavuus on hyva silloin, kun tutkittu otos edustaa perusjoukkoa ja
mittaamisessa on mahdollisimman vahén satunnaisuutta. (Vilkka 2015, 194.) Tamén

tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia tarkastellaan tarkemmin luvussa 7.2.
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6 Tutkimustulokset
6.1 Kohderyhman méaarittdminen

Kohderyhman maérittdminen on tutkimuksen kannalta erittéain tarkeda. Onnistuneen
tutkimusprojektin edellytyksend on kohderyhman oikeanlainen ja perusteellinen maarittely
sekad riittAvéan suuri otoskoko, jotta tutkimuksella on mahdollisuus sailyttdd sen
validiteettinsa ja reliabiliteettinsa. Kohderyhmén maarittelynd kéaytetd&n tavallisesti
esimerkiksi ika - ja sukupuolijakaumaa ja muita samankaltaisia tekijoita, mutta maarittelyssa
on kuitenkin hyva muistaa myos olla tekematta turhan tarkkaa rajausta. (Makery Oy.) Kriisi
koskettaa aina jollakin tapaa ihmisié ja organisaatioita, kriisin laajuudesta riippuen joko yhta
tai useampaa ihmista tai koko yhteiskuntaa. Yksi organisaation tarkeimmista tehtavista
kriisiviestinndn kannalta on selvittaa, keta kriisi koskee, milla tavalla ja millaisia seurauksia
on odotettavissa. Kun selvitystyd on tehty, voidaan kaynnistdd toimenpiteet eli tiedon
jakaminen ja kommunikointi. Tarkeda on, etta toimenpiteiden ja viestinnan tulee vastata

kohderyhmé&a. Sen tulee tapahtua heidan tarvitsemilla ehdoillaan. (Skoglund 2004, 76.)

Ensimmainen tutkimuskysymys koskee kohderyhman tavoittamista: kuinka hyvin K-ryhméan
viestinta sosiaalisessa mediassa tavoitti suomalaiset ja Suomessa asuvat poikkeusolojen
aikana. Tutkimuksen kohderyhmé& on laaja eika sita rajata esimerkiksi vain tiettyyn
ikaryhmaan, silla koronavirusepidemia on laajuudessaan elinaikanamme ennennéakematon,
koko kansakuntaa koskeva kriisi. Tutkimuksessa hyodynnettin K-ryhman sosiaalisen

median kanavista Twitterid, Facebookia ja Instagramia.

K-ryhma on sosiaalisen median kanavissaan aktiivinen toimija. Julkaisutahti
"normaaliaikana”, ennen koronavirusepidemiaa oli Twitterissa ja Facebookissa noin joka
toinen paiva, Instagramissa puolestaan 2-3 kertaa viikossa. Julkaisut ovat sek&
siséllollisesti ettéd ulkoasuiltaan paansaantdisesti sisalloltdéan samoja, ja tastd syysta
tutkimuksessa kasitelladn K-ryhman Twitteria, Facebookia ja Instagramia yhtena

kokonaisuutena, eika niita erotella toisistaan tai tutkita vain yhta tiettya kanavaa.
6.1.1 Kohderyhmé&n tavoittaminen

Kéaanteentekeva paiva koronakriisin alkuvaiheessa oli torstai, 12.3.2020, jolloin Suomen
hallitus teki paatoksen muun muassa kokoontumisrajoituksista seka antoi suosituksen
lahikontakteiden valttAmisesta. Paiva muodostui eraanlaiseksi vedenjakajaksi ja hallituksen
ilmoituksen jalkeen kriisi naytti puhjenneen heijastuen kansalaisten toimintaan, joka nakyi
paivittaistavarakaupan  toiminnassa  kuluttajakayttaytymisen  muutoksena, kuten

elintarvikkeiden hamstraamisena.
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K-ryhma reagoi tilanteeseen valittomasti. Vaikka kohderyhmaan ei saatu yhteyttd asian
tiimoilta ennen kriisin todellista puhkeamista, silla se tapahtui yllattavankin yhtékkisesti,
tiedon jakaminen k&ynnistyi nopeasti. Perjantaina 13.3.2020 Twitterissa julkaistiin paivitys
"Tavaraa kulkee kauppoihin ja hyllyja tdydennetdan” (kuva 1) sek& linkki oheiseen
paivittyvaan uutiseen Keskon kotisivuille. Instagramissa uutisen linkki jaettiin sivuston bio-
osuudessa ja siihen viitattiin K-ryhman Instagram-syotteen paivityksessa. Facebookissa
kyseinen uutinen julkaistiin 15.3.2020 ja sita jaettiin eteenpéain 72 kertaa. Uutisessa Keskon
paivittdistavarakaupan toimialajohtaja Ari Akseli kehotti kuluttajia ennen kaikkea maltilliseen
ostokayttaytymiseen ja vakuutti tuoteryhmien riittdvyydestd seka taydennettavyydesta
hetkellisistd puutteista huolimatta. Uutisen paapaino oli ennen kaikkea faktatiedon
jakamisessa, jolla tosin my6s vedottiin kuluttajiin ja heidan ostokayttaytymiseensa, joka oli
paikoitellen kriisin alkuvaiheessa harkitsematonta ja aiheutti siksi odottamatonta lisatyota
myds kauppojen henkilékunnille. Kriisin alkuvaiheessa muodostuikin tietynlainen keha, kun

yksi asia vaikutti toiseen.

K-ryhma @kryhma - 13. maalisk. 000

K "Tavaraa kulkee kauppoihin ja hyllyja
taydennetaan.” Kerromme aiheesta lisaa
oheisen linkin kautta:

hyllyja taydennetaan”
& kesko.fi

O 1 20 Q 45 qy

Kuva 1. Kuvakaappaus K-ryhman Twitter-tililla 13.3.2020 julkaistusta péaivityksesta
(@kryhma)

K-ryhméan sosiaalisen median kanavat toimivat aktiivisesti |api kevaan 2020. Alla olevassa
taulukossa (taulukko 1) on laskettu yhteen kuukausittaiset koronavirusaiheiset julkaisut.
Twitter-tilin julkaisuihin ei laskettu mukaan uudelleentwiittauksia. Tuloksista voidaan
huomata pdivitystahdin olleen runsaimmillaan maalis — ja huhtikuun 2020 aikana, kun taas

toukokuussa julkaisutahti palasi hiljalleen normaalille tasolleen. Maaliskuun 2020 korona-
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aiheiset julkaisut kaynnistyivat kuun puolen vélin kohdalla, joten maara on noin kahden ja
puolen viikon ajalta, kun taas huhti — ja toukokuu koko kuukausien ajalta. Voidaan siis
todeta, ettd maalikuun julkaisut ovat ajalta 13.3.2020 — 31.3.2020, jolloin julkaisupivia on

ollut 19. Huhtikuussa péivia on ollut 30, toukokuussa 31.

Sosiaalisen Maaliskuu 2020 Huhtikuu 2020 Toukokuu 2020
median kanava

Twitter 26 41 20
Facebook 21 40 10
Instagram 12 22 7

Taulukko 1. K-ryhméan sosiaalisen median kanavissa julkaistujen koronavirusaiheisten
julkaisujen lukumaara kevaalla 2020

Kuten taulukosta nahdaan, K-ryhma paivitti maaliskuun 2020 — toukokuun 2020 aikana
sosiaaliseen mediaansa koronavirusaiheisia julkaisuja seuraavasti: Facebookiin 71,
Twitteriin 87 ja Instagramiin 41 kappaletta. Lukumé&aéarallisesti laskettuna Twitter oli siis
kanavista aktiivisin. Instagram jai kolmesta kanavasta selkedsti vahaisimmalle

paivityslukumaarélle.

Tiivis maalis — ja huhtikuun julkaisutahti johtui epidemiatilanteen kiihtymisesta ja hallituksen
asettamista poikkeusoloista, jotka toivat merkittdvia muutoksia kansalaisten arkeen.
Tarke&a oli oikeanlaisen informaation jakaminen. Ensimmaiset epidemia-aikaiset julkaisut
koostuivatkin pitkalti kdytanndn informaatiosta ja faktatietojen jakamisesta, joissa tiivistyivat
seuraavat seikat: tavaraliikenteen normaali toimiminen poikkeusolosuhteista huolimatta,
verkkokauppamahdollisuuden laajentaminen ja sen hydédyntaminen turvallisen ostoshetken
takaamiseksi sek& kauppiaiden ja kauppojen henkilokuntien mahdollistamat riskiryhmien

erityisaukioloajat.

Kohderyhman mahdollisimman laajaa tavoittamista toteutettiin aktiivisella ja saannoéllisella
julkaisutahdilla. Se, ettéd kriisiviestintda tehtiin useassa eri sosiaalisen median kanavassa,
oli omiaan edesauttamaan kansalaisten laajaa tavoittamista. Saman sisallon
hyddyntadminen useissa eri kanavissa on usein myos strateginen seikka. On huomattavaa,
ettd eri foorumeissa seuraajakunnat vaihtelevat muun muassa ikarakenteen perusteella.
Twitter mielletddn useimmiten viralliseksi tiedotuskanavaksi, jonka kayttajakunta koostuu
niin yhteiskunnan kannalta merkittavista toimijoista kuin aivan tavallisista kansalaisista,
jotka ik&haarukaltaan ovat jo nuorista aikuisista keski-ikaisiin. Harto Poéngan (2020)

julkaisemassa sosiaalisen median katsauksessa todetaan, ettéd koronaepidemia on lisannyt
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suomalaisten sosiaalisen median kaytttéa. Suhteellisesti eniten onkin lisddntynyt Twitterin
kayttd: vuoden alusta toukokuuhun 2020 sen kuukausittainen muutos oli + 4,7 %.
Kayttajamaarissa oli huomattavissa piikkeja viikolla 12, eli aivan koronavirusepidemian
alkuvaiheessa maaliskuussa ja liséksi muutoksia oli ndhtéavissa paivina, jolloin joko hallitus
tai THL oli pitanyt tiedotustilaisuuden koronavirustilanteeseen liittyen. Sosiaalisen median
kayton lisdantymistd voidaan pitdd luontevana epidemiatilanteen edessa. Koska
sosiaalinen media on nykypaivana merkittdvassa osassa yhteiskuntaa ja sen toimintaa, on
luonnollista, etta etenkin nuoremmat sukupolvet etsivat painetun paperilehden tai muun

lahteen sijasta tietoa internetista ja sosiaalisen median kanavista.

Taulukko 2 esittdd Facebookin, Instagramin ja Twitterin kaytén muutoksen Suomessa
kevaalla 2020. Kuten tutkimustulosten pohjalta aiemmin maariteltiin, merkittdvimpana
asiana taulukosta on huomattavissa jokaisen kolmen kanavan kayttomaarien nousun

kevaan 2020 alkuvuoteen verrattuna.

2
—

Facebookin, Instagramin ja Twitterin kdytté Suomessa kevaalla 2020

Kayttajia/kk Kayttajia/kk muutos | Kayttoaste yli13-v.
05/2020 alkuvuoteen 05/2020

7 - 56'] %

twiittaajaa

Léhteet: Facebookin ja Instagramin mainostyékalun lukemat tammi-helmikuussa seké huhti-toukokuussa 2020,
Pinnalla.fi-laskurin Twitterin suomalaiskayttajien keskiarvot tammi-helmikuulta sekd maalis-huhtikuulta 2020, Tilastokeskuksen vaestotiedot v. 2019

Taulukko 2. Facebookin, Instagramin ja Twitterin kayttd Suomessa kevaalla 2020 (Pdnka
2020)

Tuloksien avulla voidaan paatella, etta kansalaiset etsivat tietoa ja pitivat itseddn ajan
tasalla sosiaalisen median kanavista juuri Twitterin avulla, joka usein mielletdén sosiaalisen
median kanavista yhdeksi informatiivisimmista. K-ryhma luotti julkaisukanavistaan eniten
juuri Twitteriin julkaisujen lukumaarien perusteella. Koska Twitterin kayttajamaaran nahtiin
kasvaneen tasaisesti kevaan aikana, oli oletettavaa, etta kriisiviestinta tavoittaa sita kautta
kohderyhmaa laajasti. Myds kansalaisten tiedonhaku luotettiin sosiaalisen median

kanavista vahvasti Twitteriin.
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Twitterin ohella Facebook ja Instagram toimivat K-ryhméan aktiivisina kriisiviestintdkanavina.
Niin ikdan PoOngan (2020) katsaukseen viitaten voidaan todeta, ettd myds niiden
kayttajamaarat kasvoivat Suomessa kevaalla 2020. Facebookissa kayttdjamaara nousi
kasvuun (muutos alkuvuoteen + 3,7 % kuukaudessa, kayttgjia toukokuussa 2020 noin 2,71
miljoonaa suomalaista) pitkdn laskusuhdanteen jalkeen ja Instagram pé&asi
ennatyslukemiinsa kasvattaen kuukausittaista kayttagjamaaraansa 4,0 %. Vaikka
Facebookin kayttajamaarat olivat tutkimuksen mukaan edella mainituista vahiten
kasvaneet, se kuitenkin Instagramia noin 60 000 kayttdjaa suurempana kanavana oli
Twitterin jalkeen luonnollinen vaihtoehto toiseksi eniten julkaisuja saanut kriisiviestinnén
valine. Facebookissa tiedon jakamisen koetaan olevan helpompaa ja mahdollistavampaa
esimerkiksi ryhmien ja yhteis6jen kautta, kun taas Instagramin ollessa lahinna kuvapalvelu
se ei edella mainittuja mahdollisuuksia niinkaan tarjoa. Toisaalta Instagramin tiedonjako
keskittyy pitkélti myos sosiaalisen median vaikuttajien kautta toteutettavaan toimintaan,
joka parhaimmillaan voi toimia laajalla levikilla sadoille tuhansille seuraajille.
Ikdjakaumiltaan Instagramin kayttajakuntaa ovat pitkalti teini-ikaisista nuoriin aikuisiin, kun
taas Facebookissa on viimeisen kymmenen vuoden aikana ollut néhtavissa muutos

nuoresta ikaluokasta kohti vanhempaa.

Tutkimuksen laajaan kohderyhmé&éan kuuluu eri-ikaisia erilaisissa elaméantilanteissa olevia
ihmisia. Koska kohderyhma sisaltdd niin koululaisia, aikuisian kynnyksella olevia
opiskelijoita, nuoria aikuisia, perheellisia kuin eldkeidassa olevia suomalaisia ja Suomessa
asuvia, kriisiviestinnan onnistumisen kannalta oli tarkeda suunnata viestintaa jokaiselle
ryhmaélle. K-ryhma julkaisikin lapi kevaén informaatiota kohdentaen sita viestinnan keinoin

eri ikaryhmille ja - luokille. Viestinndn kohdentamista kasitellaan laajemmin luvussa 6.3.
6.2 Kriisiviestinnan siséltd sosiaalisessa mediassa

Kriiseissa sosiaalinen media toimii kanavana, jonka kautta puhutellaan ja informoidaan
tiettyja kohderyhmid. Kun sosiaalisen median verkostot on rakennettu jo ennen mahdollisia
kriiseja, niiden hyddyntaminen kriisiviestintaa toteutettaessa helpottuu tosipaikan tullen.
Luotettavuus, tasmallisyys ja nopeus ovat onnistuneen kriisiviestinnan edellytykset, ja
sosiaalisen median kaytdssa tulee olla strategisesti viisas. Kriisitapauksessa viestinnan
puuttuminen, epdaselvyys tai niukkuus luovat mielikuvan valinpitamattdmyydesta ja

mahdollisesta salailusta. (Korpiola 2011, 39-40).

K-ryhma aloitti kriisiviestinndn sosiaalisen median kanavissaan nopeasti. Nopea
tilanteeseen reagoiminen ja toisaalta myds olennaisen informaation jakaminen olivat
omiaan tuomaan luotettavuutta ja rauhan tunnetta ennalta kokemattomassa tilanteessa,

jossa kuluttajat muuttivat ostokayttaytymistddn kaytanndéssd yhden illan aikana.
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Sosiaalisessa mediassa ratkaisee nimenomaisesti nopeus, ja siella on oltava aktiivinen jo

aivan kriisin alkuvaiheissa.

Sisallénanalyysia varten analysoitiin K-ryhman sosiaalisen median paivityksia Twitterissa,
Instagramissa ja Facebookissa ajanjaksolla maaliskuu 2020 — toukokuu 2020. Paivityksista
luotiin alla oleva taulukko 3, jossa verrataan alkuperaista tekstia pelkistettyyn sisaltoon,
jonka lisdksi pelkistetystd sisdllostd muodostetaan alaluokkia. Taulukon vasemmalla
puolella on K-ryhmé&n sosiaalisen median kanavissa julkaistu alkuperainen teksti.
Keskimmadainen sarake kuvaa alkuperdisen tekstin pelkistettya sisaltdd, ja taulukon
kohdassa alaluokka maaritelladn, millainen merkitys ja tarkoitus oheisella tekstilla on
kohderyhmalle. Alkuperaiset teksit valikoituivat sosiaalisen median julkaisuista niiden tyylin
ja asiasisallon mukaisesti. Esimerkkiteksteihin haluttiin mahdollisimman laaja kuvaus K-
ryhmén kayttamasta asiatyylistd, jotta sisallonanalyysistd saatiin tutkimukselle tarpeeksi

tarkka ja laaja.

Alaluokka

Alkuperdinen teksti
Teemme kaikkemme
koronaviruksen leviamisen
ehkdisemiseksi. Niin
asiakkaidemme kuin
henkilokuntamme turvallisuus
on meille ensiarvoisen tarkeaa.
Tastdkin paasemme yhdessa yli
ja tilanne loppuu aikanaan.
Pidathan riittavan etaisyyden
toisiin asiakkaisiin ja
henkilokuntaan.

Arkisilla kulutusvalinnoilla
voidaan sdilyttaa tyopaikkoja.
Kun asioit K:ssa ja ostat
suomalaisia tuotteita, tuet
suomalaista tyota ja tuotantoa.
Musta tuntuu vahan niin kuin
”proud”, kun voin auttaa
ihmisia, jotka ovat
karanteenissa. Ettd ihmiset
saavat ruuan kotiin ovelle,
jaavat kotiin, eivatka ole
kontaktissa muiden ihmisten
kanssa, jotta epidemia ei
leviaisi.

Taulukko 3. K-ryhman
sisallonanalyysitaulukko

sosiaalisen

Pelkistetty sisalto
Asiakkaiden ja henkilokunnan
turvallisuuden eteen tehdaan
kaikki mahdollinen.

Yhteisty6 on voimaa.

Muista turvavali.

Suosi suomalaista, olet
mukana sailyttdamassa
tyopaikkoja.

Suosi verkkokauppaa, hidasta
epidemian etenemista.

median

kanavien

Turvallisuuden ja
luottamuksen tunteen
luominen.

Uskon luominen: tasta
selvitaan yhdessa.
Informatiivinen ohje
kuluttajille.

Vetoaminen kuluttajiin.

Tyontekijan oma kokemus,
muistutus ihmisille
verkkokauppapalvelun
mahdollisuudesta.

julkaisuista muodostettu
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Viestinnan ammattilainen Emilia Sarkiniemi (2020) toteaa blogikirjoituksessaan, etta
kriisiviestinndsséa olennaista ovat viestinndn nopeus ja yksiselitteisyys. Asiat tulee kertoa
selkedsti niin, etteivat ne jatd mahdollisuutta esimerkiksi vaarintulkitsemiseen. Kertaus,
toisto, lyhyet virkkeet ja helppo kieli ovat avainasemassa onnistuneessa viestinnassa
rauhallisuuden, rehellisyyden, eri kanavien ja sosiaalisen median alustojen hyédyntédmisen
lisdksi. Myos tunteiden huomioiminen on tarkeda, ja se on korostunut kriisin keskella
entisestdan. |hmiset hakevat vertaistukea, lohtua ja toisaalta myOs rauhaa, jota
organisaatiot onnistuneella kriisiviestinnallaén parhaimmillaan luovat. On merkittavaa, etta
asiat kerrotaan faktapohjaisesti ja kumotaan turhat murhetta aiheuttavat tekijat. Esimerkiksi
koronavirustilanteen alkuvaiheessa kansalaisia huolettanut murhe ruoan loppumisesta
paivittdistavarakaupoista voitiin kumota oikeanlaisella viestinnalla ja faktatiedolla jo kriisin

ensimmaisena kokonaisena paivana.

Kevaan aikaisessa viestinnassaan K-ryhma hyodynsi sanatoistoja ja kertausta.
Julkaisuissa toistuivat muun muassa sanat poikkeusolot, turvallisuus, etdisyys ja
auttaminen. Toisto toimii viestinnan valineena hyvin silloin, kun sita kaytetaan taitavasti.
Liiallinen toisto koetaan usein lahinna hairitsevaksi, mutta sopivissa maarin sen voidaan
tulkita olevan yksi viestinndn tehokeinoista. Viestinndssa kaytettiin kuvien lisaksi myos
videomuodoissa olleita julkaisuja, jotka toivat elavyyttd ja herattivat toisenlaista huomiota
kohderyhméssa. K-ryhma hyodynsi informatiivisuutta, mutta toisaalta myos tunteisiin
vetoavaa sisaltdd. Henkilokunnan omat kokemukset taistelussa koronavirusepidemiaa
vastaan toivat kohderyhméan kannalta toisenlaista ndkdkulmaa ja toisaalta myos lisasivat
ammattikunnan arvostusta. Luotiin mielikuvaa eturintamassa taistelusta ja korostettiin niin
asiakkaiden kuin henkilokunnan yhteisollisyytta, jonka avulla koronavirusepidemia tullaan

voittamaan.

Tutkittaessa kevaan tykkaysmaariltddn suosituimpia julkaisuja voidaan todeta, ettd
kohderyhmén eniten kiinnostusta herattaneet julkaisut olivat tyyliltdan tunteisiin vetoavia.
Alla oleva taulukko kuvaa tutkimuksessa mukana olevien sosiaalisen median kanavien

tykatyimpia korona-aiheisia julkaisuja kuukausittain.
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Sosiaalisen median Maaliskuu 2020 Huhtikuu 2020 Toukokuu 2020
kanava
Facebook 23.3.yli 3400 26.4. 2300 tykkaysta 7.5. 183 tykkadysta
tykkaysta
Instagram 23.3. 397 tykkaysta 14.4. 438 tykkaysta 7.5. 225 tykkaysta
Twitter 30.3. 575 tykkadysta 28.4. 50 tykkaysta 12.5. 79 tykkaysta

Taulukko 4. K-ryhman sosiaalisen median kanaviin liséttyjen  suosituimpien
koronavirusaiheisten julkaisujen paivamaarat seka tykkaysmaarat

Maaliskuun suosituimmissa tykkayksissa painottuivat aihealueiltaan kaksi julkaisua. Niin
Instagramissa kuin Facebookissa tykkdysmaariltdéan seuraajien suurimman huomion heratti
video K-ruokakaupan tyontekijastd, joka kertoi omia nakdkulmiaan koronavirustilanteen
alkuvaiheen vaikutuksista tyéhonsa ja kaupan arkeen (kuva 2). Video oli tunteita herattava:
tyontekija kuvailee, kuinka kaupoissa tehdaan kovasti t6itd sen eteen, etta ihmiset saavat
koteihinsa ruokaa. Paahenkild esiintyy omalla nimellaan, kasvoillaan, danellaan ja kertoo,
kuinka poikkeustilanne on vaikuttanut henkilokohtaiseen elamaan esimerkiksi tydpaivien
pituudella. Lopuksi videon paahenkild kuitenkin toteaa, ettd suru on vaihtunut
paattavaisyyteen ja esittdd ihmisille toiveen ymmartavaisyydesta tilanteen edessa.
Twitterissa puolestaan huomiota herattavin julkaisu oli maaliskuun 30. pdaiva tehty

videomuotoinen, informatiivinen paivitys, jossa muistutettiin turvavalin tarkeydesta.
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Kuva 2. Kuvakaappaus K-ryhmén Instagram-tilita 23.3.2020 (@kryhma 2020)

Huhtikuun julkaisuissa painottuivat niin ik&d&n kaksi tunteisiin vetoavaa ja yksi
informatiivinen julkaisu. Instagramissa 14.4. tehty paivitys ikkunalaudalla istuvasta nallesta
K-kampuksella (kuva 3) oli kuukauden suosituin 438 tykkaykselldan. Kevaan aikana
eraanlaiseksi sosiaalisen median ilmidksi muodostui niin sanottu nallehaaste, jossa
kansalaisia kehotettiin asettamaan nalleja ikkunalle tervehtimdan ohikulkijoita ja
ilahduttamaan lapsia. K-ryhma otti osaltaan osaa haasteeseen ja samalla viestitti
yhteiséllisyydesta. lhmisten huomion herattda usein se, ettd suuri organisaatio tai yritys
ikédan kuin asettuu kansalaisten asemaan toteuttamalla esimerkiksi sosiaalisessa median
kanavassaan maanléaheisen tai arkisen julkaisun. Facebookissa puolestaan kuun lopussa
julkaistu video riskiyhmaan kuuluvan vanhuksen auttamisesta kauppiaan ja
kotiinkuljetuspalvelun toimesta kerési suosion seuraajien joukossa. Yli 2 300 tykkaysta

saanut julkaisu loi kuvan myds muissa paivityksissa korostuneesta auttamisenhalusta ja
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yhteisollisyydestd. Toukokuussa niin Instagramissa kuin Facebookissa suosion sai
aitienpaivan kynnyksella julkaistu paivitys elékkeelle jaavasta pitkdaikaisesta K-ryhman
tyontekijastd, joka kuvassa kukkakimppujen kera toivoo niiden tuovan iloa poikkeuksellisen
arjen keskelle. Twitterissa puolestaan huomiota heréatti julkaisu onnistuneen ilmastotytn

jatkumisesta koronakriisista huolimatta.

K kryhma @

Kuva 3. Kuvakaappaus K-ryhman Instagram-tililta 14.4.2020 (@kryhma 2020)

Viestinnassaan K-ryhma painotti turvallisuutta, ja sen sanottiin olevan organisaatiolle
ensiarvoisen tarkedd. Viestinndssa korostetiin niin henkilokunnan kuin asiakkaiden
turvallisuutta, joka oli omiaan lisddmaan luottamusta koronaviruksen vastaisessa
toiminnassa. Sosiaalisen median kanavissa julkaistiin useita ohjeita ja muistutuksia muun
muassa turvavalin ja kasienpesun merkityksestd, neuvottiin valttdmaan asioimista koko
perhekunnan voimin ja kehotettiin ajoittamaan vierailut mahdollisuuksien mukaan ruuhka-
aikojen ulkopuolelle. Lisaksi muistutettiin, ettei sairaana saa tulla asioimaan. Paasiaisen
2020 alla K-ryhma julkaisi kanavissaan aiheeseen liittyvan videon, johon oli sisallytetty
muun muassa Yll& mainitut ohjeet. Julkaisun lopussa lisdksi muistutettiin toisten huomioon

ottamisesta, Kkiitettin ja todettiin yhdessad tekemisen uskomiseen. L&pi kevéisen
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kriisiviestinnan julkaisuissa korostuikin nimenomaisesti yhteisollisyys, josta muistutettiin
muun muassa riskiryhmien huolehtimisen kautta. Yhteisoéllisyyden luominen onkin Kriisin
hetkella yksi tarkeimmista asioista, jota esimerkiksi koronaviruskriisin aikana Suomessa
painotettiin laajasti. Organisaatiot ovat keskeisessa asemassa yksityishenkildiden lisaksi

luomaan esimerkilld&n yhteisollisté yhteiskuntaa.

Viestinnassa kaytettiin suomen kieltéd, kuten K-ryhméan julkaisuissa ennen epidemiaakin,
eikd esimerkiksi turvauduttu sen lisdksi toiseen kotimaiseen kieleen, ruotsiin. Sisallollisesti
yleisilme pidettiin positiivisena ja toiveikkaana. Ulkoisena tehokeinona kaytettiin tuttua
oranssia yleisilmettd, joka irrallisessakin konseptissa liittda ihmisten ajatusmaailmat

nimenomaisesti K-ryhmaan erottaen sen esimerkiksi kilpailijoistaan.
6.3 Kiriisiviestinnan merkitys kohderyhman kannalta

Tutkimuksen toinen tutkimuskysymys koskee sitd4, kuinka merkittavaa kriisiviestinta
kohderyhmén kannalta oli. Kriisiviestinndssa on tarkedd ymmartad, ettd kohderyhman
tavoittaminen laajasti edellyttdd monikanavaista viestintastrategiaa (Korpiola 2011, 42).
Kriisiviestinnan onnistumisen kannalta on tarke&a, etta viestintd on nopeaa, tehokasta ja
paikkaansa pitdvda. Mitd monikanavaisempaa viestintd on, sitd suuremmalla
todennakdisyydella silla on laajempi levikki, laajempi kohderyhma ja siten viestintd on

tehokkaampaa.

Kriisiviestinnan toteuttamisen kannalta oli aluksi haasteellista se, etta koronavirusepidemia
Suomessa eteni nopeasti, vaikka ennusmerkit olivatkin nahtavissé jo alkuvuodesta 2020.
Olennaista oli, etta tilanteeseen reagoitiin valittémasti, sen hetkisen tiedon varassa, joka
kriisin alkuhetkilla oli saatavilla. Kansalaisten pelko elintarvikkeiden loppumisesta nékyi
paivittdistavarakaupoissa tyhjind hyllyind ja toisaalta ihmiset pohtivat, onko esimerkiksi
ruokakauppaan tai ostoskeskukseen ylipaansa turvallista menné. K-ryhman téarkein tehtava
oli tuoda heti alusta lahtien ilmi se, ettd tavara kaupoista ei lopu, ja ettd asioiminen on
turvallista tietyt turvallisuusseikat huomioiden. Tutkimuksen kohderyhmén laajuuden
huomioiden viestinndssa oli merkittavaa sen henkildkohtainen kohdentaminen, silla yha
mediavalveutuneemmat kansalaiset odottavat kriisiviestinndn olevan henkilékohtaista ja
samaistuttavaa. Entisaikojen toimintamalli siitd, kuinka kriisin sattuessa yrityksen johtaja
antaa medialle lausuntoja ja tdman jalkeen poistuu takaisin ty6huoneeseensa pois
toimittajien ja kansalaisten tavoittamattomista ei yksinaédn toimi end& onnistuneena
kriisiviestintdna. lhmiset kaipaavat samaistumispintaa. Toisaalta koronakriisi myds kosketti
kevaalla eri tavalla eri ikdisia. Siina missa esimerkiksi perheellisia kehotettiin tekeméaan
ostokset vain yhden perheenjasenen toimesta, riskiryhmaldisten suositeltin suosivan

kaupan ylimaaraista aukiolotuntia tai jopa kokonaan kontaktitonta asioimista esimerkiksi
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verkkokauppaa hyddyntaen. Selvaa oli se, etta viestinnassa tuli ottaa toimeen juuri erilaiset
ihmisryhmat, silla vaikka koronatilanne koski kaikkia, tilanne ei ollut kuitenkaan taysin

samankaltainen kaikille.

Kriisiviestinnalla tulee pyrkia aina siihen, ettd kohderyhmalle tarjotaan ajantasaista tietoa
sen hetkisiin faktoihin perustuen, jotta viestintdd voidaan pitad kohderyhmén kannalta
merkittdvana. Kriisiviestinnan tulee tarjota informaatiota, jolla on olennainen merkitys ja joka
esimerkiksi voi ohjata kohderyhm&a toimimaan oikein ja ottamaan selvaé asioista oikeista
informaation lahteista. Kriisiviestintaa toteutettaessa on myos tarkedd kumota vaarat
uskomukset ja huhut kriisin ympariltd. K-ryhman sosiaalisen median kanavissa 13.3.2020
julkaistu "Tavaraa kulkee kauppoihin ja hyllyja tdydennetadn” informaatiota voidaan pitaa
kohderyhmén kannalta erityisen merkityksellisena kriisin alkuvaiheessa. Jutussa lueteltiin
muun muassa tavarantoimittajien paikoitellen haastavaan tilanteeseen nahden melko
hyvasta saatavuudesta, kehotettin valttam&an paniikinomaista elintarvikkeiden
hamstraamista seka todettiin, ettd yhtakkisesti kasvaneen kysynndn vuoksi tiettyjen
tuoteryhmien puutokset esiintyivat hetkellisesti. Tiedote tarjosin kohderyhmalle juuri sen
tiedon, joka kriisin ensipaivina oli saatavissa, ja joka oli kohderyhman kannalta olennaista.
Se, miten ohjeiden noudattaminen onnistui, jai jokaisen kuluttajan henkil6kohtaisesti

asiaksi.

Alun jalkeen tilanne tasaantuikin ja huomattiin, etté ihmiset oppivat kayttaytymaan ja asioi-
maan uusien ohjeiden mukaisesti. Muun muassa turvavalien noudattamisesta tuli uusi
normi. Verkkokaupan toiminnasta viestittiin aktiivisesti ja sitda hyddynnettiin: ruoan verkko-
kauppamyynti K-ryhméssa kasvoi noin 800 % kevaalla 2020 verrattuna edellisvuoteen.
Verkkokaupan asiakkaista noin 23 % oli elakel&isia, eli suurelta osin riskiryhm&an kuuluvia.
Ennen koronavirusepidemiaa sama osuus oli 10 %. (Kalmari 2020, 36.) Lukuihin peilaten
aktiivisesti verkkokaupasta ja sen toiminnasta viestiminen voidaan nahda kohderyhmén

kannalta merkittdvana, silla kasvu normaaliin oli 1&hes rajahdysmainen.

Keskon kuluvan vuoden 2020 kolmanneksen vuosineljanneksen tulos oli yhtién 80-vuotisen
historian tdhanastisesti paras. Myynti kasvoi kaikilla toimialoilla liikevaihdon ollen noin 2
651,9 miljoonaa euroa. Paivittdistavarakaupassa tulosta tekivat uudistuneet kaupat seka
asiakaslahtoiset palvelut, joita rakennetaan yhta edelleen uuden teknologian avulla. Yksi
merkittdva osa asiakaslahtdisten palveluiden kehittdmista oli kevaalla yh& enenevissa
maarin kayttoon otettu verkkokauppapalvelu, ja nyt vuoden lopulla voidaankin todeta, etta
jopa lahes 460 K-ruokakauppaa on verkkokaupan piirissa. Myds Keskon muilla toimialoilla,
eli rakentamisen, talotekniikan seka autokaupan puolella vahvan tuloskehityksen taustalla

oli hyvat suoritukset kaikissa toimintamaissa Suomen liséksi. (Kesko 2020.) Onnistuneen
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tuloksen taustalla on yhtion kaiken muun toiminnan lisaksi myds onnistunut kriisiviestinta
poikkeusolojen aikana sosiaalisen median kanavissa. Mikali viestinta olisi ollut heikkoa ja
tehotonta, olisivatko kuluttajat toimineet niin, ettd loppuvuodesta tuloksen voidaan todeta

olleen ennéatyksellinen pandemiasta ja sen aiheuttamista haasteista huolimatta?

Joskus kriisiviestinndssa tunteiden tyynnyttaminen voi menna tiedon jakelun edelle,
varsinkin, jos tilanne tulee eteen yhtékkisesti, kuten kriisilla on useimmiten tapana. K-ryhma
ryhtyi varsin pian myo6s keskittyma&én kohderyhman tunteisiin ja samalla luottamuksen ja
yhteisollisyyden rakentamiseen. Nopeasti kriisin alkuvaiheiden jalkeen oli ndhtavissa yha
enenevissa maarin tunnepuolisia julkaisuja, joissa esimerkiksi K-ryhman henkilokunta
kertoi omia henkilokohtaisia kokemuksiaan ja tunteitaan koronakriisistd ja sen
vaikutuksista. Julkaisujen tarkoitus ei ollut niinkdan tarjota kohderyhman kannalta
merkittavaa tai korvaamatonta tietoa, vaan jakaa samaistuttavia tunteita, joita varmasti
jokainen kavi lapi koronakriisin alkuhetkilla. Tarkeda oli myds me-hengen luominen.
Tunnepuolen viestiminen kriisitilanteessa koetaan usein kohderyhman osalta jopa
faktatietoa arvokkaammaksi tai ainakin sen n&hdadan olevan tarked osa

selviytymisprosessia.

6.4 Viestinnan haasteet

Kun kriisi tapahtuu, ovat alkuvaiheet kokonaisuuden kannalta erityisen tarkeét. Jos tilanteen
tasalla ei olla heti alusta alkaen, voi tulla tehdyksi tai tekemétta jattaneeksi kriisiviestinnan
onnistumisen kannalta olennaisia asioita. Alkuvaiheessa tuleekin |0ytda vastauksia
kysymyksiin esimerkiksi tapahtuman senhetkisestd kokonaiskuvasta ja ihmisten
reagoimisesta. Miten yrityksen tulee reagoida tilanteeseen? (Skoglund 2004, 74.) Kaikkia
viestinnadn haasteita harvoin voi valttaa, silla kriisitlanne harvemmin on taysin omissa
késissd. Kun pohjatyd on tehty kunnolla, ja vaikka sen joutuisi kriisin edessa tekemaan
nopeasti, on parempi tehda kaikki voitava kuin vaihtoehtoisesti olla tekemattd mitaan.
Kriisiviestintastrategian luomistilanteessa tulee ottaa jo ennakkoon huomioon mahdolliset
viestinnan konkreettiset haasteet, jotta niihin voidaan varautua hyvisséa ajoin ennen kriisia.
Kun ennakoiminen, harjoitteleminen ja valmistautuminen on tehokasta, itse tilanteessa

joltakin haasteelta voidaan jopa valttya kokonaan.

Koronaviruskriisin iskettyd yksi K-ryhmén viestinnan keskeisimmistd haasteista oli
epidemiatilanteen arvaamaton muuttuminen ja eteneminen. Vaikka koronaviruskriisiin
pystyttiin valmistautumaan maailmalta saadun informaation avulla, Suomessa tilanne
kuitenkin eteni nopeasti. Kuten sanottu, koronatilanne karjistyi kaytanndssa yhden illan
aikana, kun hallitus oli 12.3.2020 tehnyt kiristyksid koronaviruksen vastaisiin suosituksiin.

Tilanteessa tuli olla jatkuvasti ajan hermolla ja viestid sen muuttumisesta tehokkaasti, jotta
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viestinta oli kohderyhman kannalta tarpeeksi merkityksellistd. Haastetta aiheutti totta kai
myds se, etta pandemia oli laajuudeltaan nykyaikana taysin ennennékematon eikad siihen

ollut taysin valmiita toimintaohjeita. Ne piti luoda itse.

Kriisiviestinnassa haastetta aiheuttaa yleisesti ottaen myds tiedon kohdentaminen oikein
vastaamaan kohderyhman tarpeita. Kriisiviestinnan tulee ottaa huomioon nimenomaisesti
kohderyhméan tarpeet, jolloin viestintéa voidaan kokea merkitykselliseksi ja siitd on hyodtya
niin kohderyhmaélle mutta myds organisaatiolle itselleen. Vaikka kriisiviestintd mielletaén
nimenomaisesti kohderyhmalle tarkoitetuksi, fakta on myds se, ettd mitd paremmin
kriisitilanteessa viestiminen voidaan organisaation toimesta toteuttaa, sitd vahemman siita
todennakdisesti seuraa negatiivisia seuraamuksia organisaation maineelle tai toiminnalle.
Sosiaalisen median kanavissa toteutettavassa kriisiviestinnassa riskind on toki myés
mahdolliset tekniset ongelmat ja organisaation omasta toiminnasta rijppumattomat asiat.
Koronakriisin viestinndssa voitiin nahda haasteena tilanteen jatkuva muuttuminen ja
toisaalta my6s hallituksen toimet, joiden vaikutuksia ei voitu etukateen taysin ennustaa.
Esimerkiksi kasvomaskisuositus julkisiin tiloihin annettiin valtakunnallisesti vasta syksylla
2020, vaikka suosituksesta kaytiin keskustelua jo kevaalla. Sita ei esimerkiksi kevaalla
lisatty K-ryhman sosiaalisessa mediassa julkaistuihin turvallisuusohjeisiin. Kriisiviestinnan
toteuttamisessa tuli siis tarkasti seurata hallituksen suosituksia ja mukauttaa viestintda

niiden mukaisesti.

Joskus kriisiviestinndn haasteena voi olla se, ettd media uutisoi aiheesta ennen kuin yhtio
tai organisaatio ehtii tiedottamaan siitd ensin. Myos korona-aikaisessa viestinnassa oli
tarkedd pysya ajan hermolla, silla yksikin negatiivinen uutisointi olisi voinut iskostua
kohderyhman mieliin. K-ryhm& onnistui pitdmaan viestinndn omissa kasissaan, ja siind
onnistuttiin avoimella ja oikea-aikaisella tiedottamisella. Koska viestinta oli alusta alkaen
selkedd ja esimerkiksi heti koronakriisin ensimmaisend paivana kumottiin vaaranlaisia
kasityksia elintarvikkeiden loppumisesta, ei mydskddn media saanut aihetta siltd osin

paniikin lietsomiseen.

Kriisiviestintaa tehdessa tulee huomioida ihmisten luonnollinen, psykologinen toimintamalli:
jos jostakin asiasta ei tiedoteta ollenkaan tai siité tiedotetaan epaselkeasti, ihmiset helposti
luovat ajatuksissaan puuttuvan tiedon. Téllaiselle puuttuvalle tiedolle ei valttamatta ole
faktaperusteita, vaan se perustuu mielikuviin ja kriisitilanteissa valitettavan usein myods
pahimpiin skenaarioihin. Yhtién ja kohderyhman perusluottamuksen edellytyksend on

nimenomaisesti avoimuus.

Kevéisen kriisiviestinnan haasteena oli toki myos kilpailijoiden toiminta. Kevaan aikaisen,

sosiaalisen median kanavissa tapahtuneen kriisiviestinnan vertailussa voidaan kuitenkin
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huomata, etta K-ryhma toimi verrattain aktiivisesti. Yksi merkittdvimmista huomioista liittyi
myds julkaisujen sisdltoon. Erona voidaan huomata K-ryhman informatiivisten julkaisujen

lisdksi toteutettu asiakaslaheisempi, henkildkunnan kokemuksiin perustuva sisalto.
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7 Yhteenveto
7.1 Johtopaatokset ja pohdinta

Opinnaytetydn tarkoituksena oli tutkia, kuinka K-ryhma onnistui ulkoisessa
kriisiviestinndssdan koronavirusepidemian aiheuttamien poikkeusolojen aikana kevaalla
2020. Tutkimuksessa hytdynnettiin K-ryhmén sosiaalisen median kanavista Facebookia,
Instagramia sek& Twitterid. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla
sisdllonanalyysid hyddyntden. Tutkimusta varten seurattiin K-ryhman sosiaalisen median
julkaisuja maaliskuusta 2020 toukokuuhun 2020 ja julkaisuja analysoitiin kriisiviestinnan

periaatteita hytdyntéen.

Kriisin kaynnistyessa K-ryhma reagoi muuttuneeseen tilanteeseen nopeasti ja viestinta oli
johdonmukaista. Toiminta kertoo siita, etta tilanteen kehittymista oli seurattu jo pitkaan,
jolloin  varautuminen oli pystytty aloittamaan tarpeeksi ajoissa. Hyvasta
reagointinopeudesta kertoo se, etta kriisitilanteita varten oli harjoiteltu ja valmiutta
yllapidetty. Toisaalta tilannetta edesauttoi myods se, ettd epidemia kiihtyi muualla
maailmassa ennen Suomea, jolloin varautumiseen ja valmistautumiseen jai aikaa.
Tutkimuksen johtopéatoksend voidaan myos todeta, ettd K-ryhman viestintastrategiassa
madritellyt tarkeimmat periaatteet avoimuus, nopeus ja luotettavuus toteutuivat myos
korona-aikaisessa kriisiviestinndssa. Viestinta kaynnistyi nopeasti, yhtion tilanteesta
tiedotettiin avoimesti ja tiedotukseen pystyi luottamaan. Strategiassa méaaritellyt periaatteet
ovat avainasemassa onnistuneessa viestinndssa, ja koska periaatteet korona-aikaisen

kriisiviestinnan osalta tayttyivat, voidaan kriisiviestinnan todeta niiltd osin onnistuneen.

Kuten luvussa 6.3 mainittiin, Keskon vuoden 2020 kolmanneksen vuosineljgnneksen tulos
oli yhtion historiassa enndatyksellinen. Tehokas kriisiviestinta oli osaltaan vaikuttamassa
onnistuneeseen tulokseen. Mikali viestinta olisi ollut heikkoa tai epaluotettavaa, olisivatko
kuluttajat toimineet niin, ettd vuoden lopuksi kolmanneksen vuosineljanneksen tuloksen

voidaan todeta olleen ennatyksellinen?

K-ryhma toteutti kriisiviestinndssadn monipuolisesti kaikkia viestinndn tyyleja. Kuten
taulukosta 3 huomattiin, viestintda toteutettiin niin faktatiedon jakamisella kuin tunteisiin
vetoavan sisallon luomisella. Kriisin alkuvaiheessa viestinnan pé&apaino oli pitkalti
konkreettisen tiedon jakamisessa, mutta varsin pian tiedon jakamisen lisaksi keskityttiin
yhteisollisyyden luomiseen ja uskon sailyttdmiseen: koronaviruspandemiasta selvitaan,

mutta se vaatii jokaisen henkilokohtaista panosta.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd K-ryhman ulkoinen kriisiviestinta kevaalla

2020 onnistui hyvin. Viestinta oli tehokasta, sisalloltddn kohderyhman tarpeita vastaavaa
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seka niin yhtidn itse maaritteleman viestintastrategian kuin kriisiviestinnan periaatteidenkin
mukaista. Luvussa 2.2 mainitut kriisiviestinné&n periaatteet nopeus, avoimuus, aloitteellisuus
ja rehellisyys toteutuivat K-ryhman kriisiviestinndssa. Lisdksi viestinndssa toteutuivat
vastuullisuus ja inhimillisyys, jotka voidaan lisata kriisiviestinnan tarkeiden
perusperiaatteiden listaan. Kokonaisuus oli hallittu, monipuolinen ja kohderyhmalle

merkityksellinen, ja viestinnassa otettiin huomioon esimerkiksi eri ikaluokat.
7.2 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys eli reliabiliteetti ja validiteetti voidaan arvioida
tutkimuksen osalta kohtuullisen hyvéksi. Tutkimus suoritettiin analysoimalla tarkasti K-
ryhman sosiaalisen median sisaltéd ja sisdlldnanalyysin teoriapohjana kaytettiin
kriisiviestinnén periaatteita. Tutkimusmenetelm& on valittu perustellusti ja se palvelee
tutkimuskysymyksia. Toisaalta sisdllonanalyysia hyddyntavassa tutkimuksessa sijaa jaa
aina tutkijan omalle ndkékulmalle ja havainnoille, joiden vuoksi tutkimustulos voi saada eri

savyja tutkijasta riippuen.
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