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1 JOHDANTO

Julkisen sektorin kriisiviestintd on aihe, joka on puhuttanut ja koskettanut
suomalaista yhteiskuntaa mm. kouluampumistapausten, luonnonkatastro-
fien (mm. Tyynenmeren tsunami 2004) sekd vuosittaisten myrskytuhojen
aikaansaamien sdhko- ja lammonsiirto-ongelmien johdosta. Julkisuudessa on
kuultu kritiikkid siitd, ettd julkisen sektorin omat viestintdtoimenpiteet krii-
seissd tavoittavat kansalaiset turhan myohéaan. Toisaalta internet ja sosiaali-
nen media ovat usein jo ehtineet késitelld kriisid eri foorumeissa. Kansalais-
ten tiedon tarve on suuri ja heidét tulisi tavoittaa nopeasti. Yleiset viestinta-
vidlineet kuten matkapuhelin ja internetsivut voivat ruuhkautua kriisissg,
eivatka siten pysty palvelemaan kansalaisen tiedontarvetta ja -hakua.

Viranomaisten kriisiviestintd on merkittava ja tdlla hetkelld erityisen ajan-
kohtainen aihe Suomessa. Valtakunnan tasolla viranomaisten kriisiviestintaa
halutaan parantaa ja eri ministerit ovat kdynnistineet hankkeita viran-
omaisviestinndn parantamiseksi ja kansalaisten paremman tiedonsaannin
kehittamiseksi. Yksi tdllaisista hankkeista on valtionvarainministerion toi-
mintansa aloittanut kansalaisten yleisneuvontapalvelu internetissd, joka voisi
tulevaisuudessa kriisitilanteissa toimia viranomaistiedon ja toimintaohjeiden
vélittdjana.

Kriisiviestintd on ajankohtainen ja kiinnostava aihe myos akateemisessa tut-
kimuksessa. Lis&di tietoa tarvitaan uusista mahdollisuuksista tavoittaa viesto
nopeasti ja kustannustehokkaasti. On vilttaméatontd, ettd tutkimusta sosiaali-
sen median soveltamisesta kriisiviestinndssd tehdddn tulevaisuudessa (Sell-
now & Seeger 2013, 251).



Kriisiviestintdtutkimuksessa on yhd suuremmassa mddrin késitelty, kuinka
organisaatiot voivat hyodyntdd uusia medioita kuten internetid ja blogeja
viestidkseen paremmin sidosryhmiensd kanssa (Stephens & Malone 2009,
229-230). Fjeld ja Molesworth (2006, 396) toteavat, ettd vahdinen taman alu-
een tutkimustieto on keskittynyt tiettyihin toimialoihin tai tietynlaisiin krii-
seihin. My0s Freberg (2012, 417) arvioi, ettd suuri osa kriisiviestinnédn tutki-
muksesta on keskittynyt ldhinnd maineenhallintaan. Kriisijohtamisen uusista
teknologioista on tutkittu pddasiassa internetin hyodyntdmistd, silld internet-
sivuilla organisaatio voi kertoa oman ndkokulmansa kriisistd ja tarjota siitd
relevanttia tietoa eri sidosryhmille (Kim & Liu 2012, 7).

Tdssd pro gradu -tyossd tutkitaan pelastuslaitosten kriisiviestintdd sosiaali-
sessa mediassa. Tutkimuksessa kriisit rajataan suomalaisen yhteiskunnan
turvallisuus- ja pelastusalan kriiseihin ja hdiridtilanteisiin kuten vakaviin
liikenneonnettomuuksiin ja suuronnettomuuksiin, luonnonkatastrofeihin ja
poikkeuksellisiin sddolosuhteisiin, laajoihin ja pitkdaikaisiin hdirioihin sdh-
kon, veden ja lammon jakeluissa sekd muihin normaaliajan hédirittilanteisiin
ja niistd viestimiseen. Kriiseistd rajataan ulkopuolelle yhteiskunnan poik-
keusolot kuten sotatila tai laajamittainen maahantulo sekd henkilokohtaiset,
yksiloitd koskettavat kriisit ja erilaiset mainekriisit. Kriisiviestintd kohdistuu
talloin vdestoon, mediaan ja yhteistydkumppaneihin. Vuorovaikutusta krii-
siviestinndssd tarkastellaan ldhinnd pelastuslaitosten ja yleison vélilld, ei eri
organisaatioiden valilla.

Pelastuslaitoksen ndkokulma tuo tutkimukseen viranomaisen kriisiviestin-
ndssddn huomioitavat rajoitteet kuten lainsddddnnon vaatimukset. Toisaalta
on tiarkeds tutkia, kuinka sosiaalinen media voisi lisidta kriisiviestinndn vuo-
rovaikutteisuutta myos kansalaisilta viranomaisten suuntaan, eli késilld ole-
vassa kriisissd my0s viranomaiset voisivat saada tietoa kansalaisilta kriisiti-
lanteen nopeampaan ratkaisemiseen ja normaalitilanteeseen palautumiseen.
Perinteinen kriisiviestintdtutkimus nékee kriisiviestinndn staattisena, yhden-
suuntaisena prosessina, mutta viimeisimmat ldhestymistavat aihepiiriin pai-
nottavat kriisiviestinndn dynaamisia ja vuorovaikutteisia piirteitd (Sellnow &
Seeger 2013, 106). Siksi sosiaalinen media kriisiviestinndssd on merkittava
aihe myds yhteiskunnan turvallisuuden kannalta.

Tassd tutkimuksessa tavoitteena on selvittdd, kuinka pelastuslaitokset hyo-
dyntédvéat sosiaalista mediaa kriisiviestinndssddan. Lisdksi tavoitteina on tar-
kastella sosiaalisen median kédyton haittoja ja etuja kriisiviestinndssd ja pohtia,



millaista kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa organisaation kannattaa kdy-

da.

Pro gradu -tutkielman teoreettinen viitekehys koostuu kriisijohtamisen eri
kasitteistd sekd keskeisistd teoreettisista malleista: tehokkaan PR:n mallista,
kriisien ja hétdtilanneriskien viestintdmallista CERC, kriisiviestinndn tulos-
kortista ja sosiaalisesti vilitetyn kriisiviestinndn mallista. Lisdksi tdssd tutki-
muksessa kasitellddn kriisiviestinndn toteuttamista sosiaalisessa mediassa ja
sen etuja, haittoja, mahdollisuuksia ja uhkia. Teoreettinen viitekehys on ra-
kennettu kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa toteuttavan organisaation
ndkokulmasta.

Empiirisessd osuudessa tutkitaan pelastuslaitosten kriisiviestintdd organisaa-
tion ndkokulmasta. Tutkimuksen menetelmalliset ratkaisut esitelldan luvus-
sa nelja. Luvussa viisi esitellddan tutkimuksen keskeiset tulokset. Luku kuusi
sisdltdd yhteenvedon ja johtopditokset, tehdyn tutkimuksen arvioinnin sekéa
jatkotutkimusaiheita.



2 KRIISIVIESTINNAN KASITTEITA JA
KRIISIVIESTINTAMALLEJA

Tassd luvussa tarkastellaan tyon keskeisid, kriisiviestintddn liittyvid kasitteita
sekd kriisiviestinndn malleja erityisesti luonnonmullistusten ja onnettomuuk-
sien kaltaisissa kriiseissd. Kriisiviestinndn malleista esitellddn tehokkaan PR -
malli, kriisien ja héatdtilanneriskien viestintimalli CERC, kriisiviestinnédn tu-
loskortti seké sosiaalisesti vilitetty kriisiviestintamalli.

2.1 Kiriisi, kriisijohtaminen ja kriisiviestinta

Kriisi (crisis) voidaan mddritelld suurehkoksi tapahtumaksi, jolla voi olla ne-
gatiivisia vaikutuksia organisaatioon, yritykseen, yleistihin, tuotteisiin, pal-
veluihin tai maineeseen. Kriisi keskeyttdd organisaation normaalin toimin-
nan ja voi uhata sen olemassaoloa. (Fearn-Banks 2011, 2.) Coombsin (2009,
100) mukaan kriisi voidaan havaita tapahtumana, joka uhkaa tidrkeiden si-
dosryhmien odotuksia ja voi vaikuttaa organisaation suorituskykyyn. Pelas-
tusalalla kdytetdan usein hititilanne-termid (emergency) kuvaamaan erilaisia
kriisitilanteita, katastrofeja ja luonnonmullistuksia (Palttala & Vos 2011, 17).

Viranomaiset kdyttavat kriiseistd my0s termejd normaaliajan hdiriétilanne tai
normaaliajan erityistilanne, johon kuuluvat erilaiset yhteiskunnan perusraken-
teita uhkaavat tilanteet kuten luonnonmullistukset, myrskyt, suuronnetto-
muudet ja hdiriot sahkon, veden tai lammon jakelussa. Hadirittilanne voi-
daan madritelld uhkaksi tai tapahtumaksi, joka vaarantaa yhteiskunnan tur-
vallisuutta, toimintakykyé tai vdeston elinmahdollisuuksia ja jonka hallinta
edellyttdd viranomaisten ja muiden toimijoiden tavanomaista laajempaa tai
tiiviilmpédéd yhteistoimintaa ja viestintda (Valtioneuvoston kanslia 2013, 10).



Kriisijohtamisella tai kriisien hallinnalla (crisis management) tarkoitetaan stra-
tegisen suunnittelun prosessia, joka tdhtdd kriisin tai muun negatiivisen ta-
pahtuman aiheuttamaan riskin tai epdvarmuuden poistamiseen ja mahdollis-
taa siten organisaation paremman kontrollin kohtalostaan (Fearn-Banks 2011,
2). Palttala ja Vos (2012, 43) ndkevit kriisijohtamisen yhteistuotantona, joka
vaatii yhteistyotd ja yhteisid toimenpiteitd sekéd kriisivasteorganisaatioilta etta
kansalaisilta tarkoittaen pelastustehtdvissd auttamista (esimerkiksi viran-
omaisten varoittaminen epdilyttdvistd paketeista), eritystd apua tarvitsevien
auttamista esimerkiksi naapurustossa sekd osallistumista uudelleenrakenta-
misen paddtoksenteossa.

Tehokas kriisijohtaminen on Saprielin (2003, 355) mukaan monimuotoista ja
pitéd sisdllddn riskien arviointia, testattuja kriisijohtamisen prosesseja, koulu-
tusta ja harjoittelua sekd strategisen ndkokulman. Kriisijohtamisprosessi
normaaliajan dkillisesti syntyvéssad hdirio- tai erityistilanteissa voidaan Kor-
hosen (2010, 10) mukaan kuvata seuraavan kaavion mukaisesti (kuvio 1).
Korhosen esittamd kriisijohtamisprosessi huomioi kriisijohtamisen pohjau-
tumisen organisaation strategiaan, erityistilanteisiin kouluttautumisen ja har-
joittelun sekd uhkien, riskitilanteiden ja resurssien analyysin, mutta jattaa
viestinnille vain pienen, erityistilanteesta tiedottamisen (sisdinen ja ulkoinen
tiedottaminen) roolin. Korhosen (2010, 10) esittdmadssad kriisijohtamisen mal-
lissa kriisiviestinnéstd ei puhuta lainkaan.

Qrganisaation QOrganisaation Uhka-, riski-
visio strategia jaresurssianahyysit ™
VALMIUSSUUNNITELMAT s
Erityistilanteen Erityistilanteen Erityistilanteen
harjoittaminen kouluttaminen skenaariot/toimintachjeet "
Erityistilanteen G e o P&atds kriisijohtamisen
. Halyttdminen T N
toteaminen —»| Tilanneilmoi s > kdynnistimisestd [ palautus [«
Hatdilmoitus paikallisesti hoidettavaksi
'
. 5 Halytykset:
Ajantasaisen TN 2 5 o L Yuy
i hekin e Jarjestiytyminen / N Kokoontuminen / | kriisijohdon jasenet .
I tehtivien jako Yhteyksien otto omat asiantuntijat
yhteistydtahot
Tilinten matima Cehtavat Viestinndn vaatimat pddtokset:
Tilanneselvitys / e - sisdiinen tiedotus
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dokumentointi * - ulkoinen tiedotus
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- muu viestintd, esim. neuvonta
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KUVIO 1 Kriisijohtamisen toimintaprosessi (Korhonen 2010, 10)



Kriisiviestinti (crisis communication) on vuorovaikutusta organisaation ja sen
yleisdjensd vililld ennen, kesken ja jdlkeen negatiivisen tapahtuman. Kriisi-
viestintddn kuuluvat strategia ja taktiikka, joilla pyritddn minimoimaan ta-
pahtuman aiheuttamat vahingot organisaatiokuvalle. (Fearn-Banks 2011, 2.)
Coombsin (1999) mukaan kriisiviestintd on viestien ldhettdmistd ja vastaanot-
tamista kriisistd johtuvien seurauksien estdmiseksi tai vahentamiseksi ja siten
organisaation, sidosryhmien ja/tai toimialan suojaamista vahingoilta (Rey-
nolds & Seeger 2005, 46). Kriisiviestinndn tavoitteena on varmistaa ihmisten
turvallisuus, turvata organisaatioiden toimintaedellytykset, tiedottaa palve-
lujen jarjestelyistd, totuudenmukaisen julkisen mielikuvan varmistaminen
tilanteesta sekd ennakoida mahdolliset kriisit ja valmistautua niihin hyvissa
ajoin (Suomen Kuntaliitto 2009, 7).

2.2 Tehokkaan PR:n malli ja vuorovaikutus

Kriisiviestinndn alkuperd on Palttalan, Boanon, Lundin ja Vosin (2012, 3)
mukaan PR:ssd (Public Relations) ja kriisiviestintd pohjautuu strategioihin
kriisitilanteen julkisen kuvan johtamisesta ja raamittamisesta. Kriisiviestintda
voidaan kdydad yksisuuntaisesti tai kaksisuuntaisesti, vuorovaikutusta eli
dialogia yleison kanssa kdyden. Grunig ja Hunt (1984) esittelivdat PR:n typo-
logian yksisuuntaisesta ja molemminsuuntaisesta viestinndstd. Yksisuuntaisessa
viestinndssd (one-way communication) dialogia ei kdyda yleison kanssa, vaan
tavoitteena on tuottaa yksi ndkemys maailmalle valitulla viestintdkanavalla.
Molemminsuuntaisessa episymmetrisessd viestinndssid (two-way assymmetrical
communication) organisaation tavoitteena on rakentaa yhteisymmarrys sen
yleisojen kanssa, organisaatio kdyttdd tutkimusta ja dialogia kriisijohtamises-
sa ja pyrkii parantamaan yhteisymmarrystd. (Grunig 1992, 39.) Symmetrisessi
molemminsuuntaisessa viestinndssd (two-way symmetric communication) ta-
voite on Edwardsin (2009, 150) mukaan luoda yhteistd ymmarrysts, joka joh-
taisi muutoksiin sekd yleison ettd organisaation asennoitumisessa késiteltd-
vddn asiaan. Internet on ndhty 2000-luvulla kanavaksi, jolla symmetrinen,
molemminsuuntainen kommunikointi olisi mahdollista (Lehtonen 2008, 144).

Vuorovaikutuksella tai dialogilla (dialog) tarkoitetaan tasapainoista viestintda
tai viestintdd, jossa jokaisella yksilolld on mahdollisuus sekd puhua ettd tulla
kuulluksi (Eisenberg, Goodall & Trethewey 2010, 40-41). Fjeld ja Molesworth
(2006, 393) toteavat, ettd PR-ammattilaisten tulisikin huomioida internetin



arvo sekd yksisuuntaisessa ettd kaksisuuntaisessa, vuorovaikutteisessa krii-
siviestinnassa.

Internetin hyodyntamisen etuna kriisiviestinndssa on mahdollisuus suoraan
viestintddn organisaation yleisdjen kanssa, mutta samalla se osoittaa organi-
saatioille tarpeen keskittyd kaksisuuntaiseen vuorovaikutukseen tehokkaan
PR:n mallin (Effective PR) mukaisesti (Fjeld & Molesworth 2006, 394). Sosiaa-
linen media voi rohkaista organisaatiota nopeaan ja toistuvaan kaksisuuntai-
seen viestintddn segmentoidun yleisonsd kanssa, ilman ”portinvartijaa”
(Fearn-Banks 2011, 1).

2.3 Kriisien ja hatitilanneriskien viestintimalli “CERC”

Tehokkaan PR:n malli korostaa vuorovaikutusta, mutta se ei ota kantaa krii-
siviestinndn toteuttamisen eri vaiheisiin, toisin kuin kriisien ja hititilanneris-
kien viestintimalli " CERC” (Crisis and Emergency Risk Communication). Palt-
tala ym. (2012, 4) tarjoavat kriisiviestinndn teoriapohjaksi Reynolsin ja See-
gerin (2005) kriisien ja héatdtilanneriskien viestintdmallia CERC, jossa varoit-
tavat viestit ja kriisiviestintd tuodaan yhteen, kattavampaan muotoon.
CERC-prosessimallin mukaan viestinndn tulee alkaa jo kauan ennen kuin
kriisi tapahtuu ja viestintd jatkuu siihen saakka, kunnes véliton uhka on ohi-
tettu (Palttala ym. 2012, 4).

CERC-mallissa kriisiviestintd koostuu kriisin viidestid eri vaiheesta: 1) ennen
kriisid (precrisis), jolloin saadaan kriisistd varoittavia viestejd ja pyritddn oh-
jeistamaan ja varautumaan kriisiin ja siind toimimiseen 2) kriisitapahtuma (ini-
tial event), jolloin pyritddn viahentimddan epdvarmuutta, tuetaan itsepysty-
vyyttd ja rauhoitetaan yleisod, 3) yllipitovaihe (maintenance), jolloin mm. py-
ritddn edelleen vahentamddn epdavarmuutta kertomalla tilanteen taustoista,
tukemaan ja tekemddn yhteistyotd normaalitilanteen palauttamisessa sekd
korjataan huhuja ja vadrinkasityksid, 4) palauttaminen (resolution), jolloin py-
ritddn mm. pdivittimaan tietoja palauttamisesta, informoimaan yleisdd kor-
jaavista toimenpiteistd ja ymmarryttaméaan yleisod uusista riskeistd ja niihin
varautumisesta ja 5) arviointivaihe (evaluation), jolloin keskustellaan kriisivas-
teen riittdvyydestd, kriisistd opituista asioista ja médritelldan kriisiviestinnan
tason parantamiseen tahtddvid toimenpiteitd (Reynolds & Seeger 2005, 52-53).
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Tassa esitetyn CERC-mallin liséksi kriisiviestinndn vaiheet voidaan jakaa
lukuisin eri tavoin, muun muassa Heath (2012, 8) jakaa vaiheet yksinkertai-

sesti kolmeen: ennen kriisid, kriisin aikaan ja kriisin jalkeen.

2.4 Kriisiviestinnin tuloskortti

Edellisissda kappaleissa esitetyt CERC-mallin kriisiviestinndn vaiheet ja te-
hokkaan PR:n mallin yhdistdd sidosryhmien tarpeisiin ja odotuksiin kriisi-
viestinndn tuloskortti (Crisis Communication Scorecard). Kriisiviestinndn tu-
loskortti perustuu Kaplanin ja Nortonin (1996) alkuperdiseen ajatukseen stra-
tegiakartan suorituskykymittareista, mutta kriisiviestinndssd painottaa krii-
sin vaiheita ja sidosryhmid (Palttala & Vos 2012, 44). Mallin tarkoituksena on
parantaa kriiseihin varautumista ja vahvistaa organisaation oppimista, tar-
kastella valitun viestintdstrategian toimivuutta sekd osoittaa mahdollisia

puutteita, joita organisaation tulee parantaa (Vos, Lund, Reich & Harro-Loit
2011, 21).

Kriisiviestinnan tuloskortti (taulukko 1) koostuu kriisin eri vaiheista ja sidos-
ryhmistd, joita kriisi koskettaa, sekd viestintdstrategioista, jotka organisaation
tulee kehittdd huomioiden kriisin vaiheet, sidosryhmien tarpeet ja odotukset
(Vos ym. 2011, 28-29). Kriisiviestinndn tuloskortti painottaa dialogia ja op-
pimisen havainnointia ja se on kehitetty tukemaan kriisiviestintddn varau-
tumista ja sen harjoittelemisen arviointia (Palttala & Vos 2012, 43).

TAULUKKO 1 Kriisiviestinndn tuloskortin elementit (Vos, Lund, Reich &
Harro-Loit 2011, 29-30)
Kriisin | Viestintitehtivit Sidosryhmiit
vaiheet | (eritellidn tehtavittiin listaamalla suoritus- | Kansa- | Uuti- | Orga-

S | jakrii- | kykymittarit) laiset | set, ni-

& | sivaste media | saatio,
ver-
kosto

1) 1.1 Tunnetaan yleiséryhmit ja heiddn medi- X
Valmis- | an kédyttotottumuksensa
tautu- 1.2 Seurataan riskien tunnistamista ja yleison X

Z | minen: | ymmérrysta riskeistd

‘T | (ennus- | 1.3 Panostetaan yleiseen valmiuteen X

'é teet, 1.4 Perustetaan yhteistyd uutismedian ja X

g | valmius | toimittajien kanssa kriisitilanteet huomioiden

5 | ja krii- 1.5 Parannetaan organisaation ja verkoston X

sien valmiutta kriisivasteorganisaatioissa
lieven- | 1.6 Parannetaan verkoston laitteita ja henki- X
tami- 16ston saatavuutta
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nen) 1.7 Parannetaan tiedon vaihtoa, koulutetaan X
kriisiviestintddn organisaatiossa ja verkostos-
sa
(2) 2.1 Varoittavien viestien kohdentaminen ja X
Varoit- | jakelu
taminen | 2.2 Yleis6ryhmille ohjeiden ohjaaminen ja X
reaktioiden seuranta
2.3 Uutismedian informointi X
2.4 Tiedonvaihto ja koordinointi organisaa- X
= tiossa ja kriisivasteorganisaatioissa (verkosto)
SANE) 3.1 Ohjeiden jakelu, kuinka esté4 lisdvahin- X
‘& | Kriisi- got
g vaste 3.2 Tilanteen selventiminen yleison autta- X
‘2 | (hatdti- | miseksi tilanteessa
* | lanne) 3.3 Jatkuva yleison tarpeiden ja odotusten X
seuranta
3.4 Suorat viestintdtoimenpiteet X
3.5 Nimetyt kriisiviestijdt ja palvelut toimitta- X
jille
3.6 Yhteistyon avustaminen organisaatiossa X
ja verkostossa
4) 4.1 Ohjeet palautumiselle normaalitilantee- X
Uudel- | seen
leen- 4.2 Varmistetaan, ettd yleisolld on virheeton X
raken- tieto palautumisesta ja meneilldédn olevista
g taminen | riskeista
& | (palau- | 4.3 Yleison tarpeiden ja odotusten arviointi X
W | tumi- 4.4 Mediasuhteiden ylldpito X
£ | nen) 4.5 Yhteistyon ja koordinaation stimulointi X
:é organisaatiossa ja verkostossa
M | (5) 5.1 Pohdinnan tukeminen X
Arvioin- | 5.2 Arviointi ja johtopditokset tulevaan me- X
ti dian ja yleison keskustelun kautta
5.3 Arvioinnin ja oppimisen tukeminen vies- X
tinndstd organisaatiossa ja verkostossa

2.5 Sosiaalisesti vilitetty kriisiviestintamalli

Kriisiviestinndn tuloskortti tarkastelee julkisen organisaation kriisiviestintaa
kokonaisuutena, mutta ei ota kantaa kriisiviestinndn toteuttamiseen eri ka-
navissa, toisin kuin seuraava malli, sosiaalisesti vilitetty kriisiviestintdmalli (So-
cial-mediated Crisis Communication Model). Liun, Austinin ja Jinin (2011,
346) sosiaalisesti vélitetty kriisiviestinnan malli (kuvio 2) selittdd, kuinka krii-
si-informaation ldhde ja muoto vaikuttavat organisaation kriisivasteeseen
sekd suosittaa strategioita kriisiin vastaamiseksi. Mallissa esitetddn viisi teki-
jad, jotka vaikuttavat siihen, kuinka organisaatiot viestivdt ennen, kesken ja
jalkeen kriisin: kriisin alkuperd, kriisin tyyppi, rakenne, viestin strategia seka
viestin muoto. (Liu ym. 2011, 346.)
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Social-mediated Crisis Communication Model

Offline Word-of-Mouth
Communication

() Media Content

O Public
O Organization

—> Direct Relationship

Social Media

Social Media
Followers

lnﬂuentia

Social Media
Creators

-3 Indirect Relationship

Organization
* Crisis Origin
* Crisis Type
« Infrastructure
* Message Strategy

* Message Form

Social Media
Inactives

Traditional Media

KUVIO 2 Sosiaalisesti vilitetty kriisiviestintdmalli (Liu, Austin & Jin 2011, 347)

Sosiaalisesti vilitetyssd kriisiviestintdamallissa kriisi-informaatiota tuottavat ja
kayttavat kolme sosiaalisen median yleisotyyppid: 1) merkitykselliset sosiaa-
lisen median tuottajat, eli ne yksil6t tai organisaatiot, jotka tuottavat tietoa
muiden kdyttoon, 2) sosiaalisen median seuraajat, eli ne, jotka kayttavit sosi-
aalisen median tuottajien tuottamaa tietoa ja 3) passiiviset sosiaalisen median
kayttdjat, jotka seuraavat epdsuorasti sosiaalisen median tuottajien tai kaytta-
jilen antamaa tietoa kriisistd sosiaalisessa mediassa. (Liu ym. 2011, 346.)

2.6 Pelastuslaitokset, mediat ja yleiso

Sosiaalisesti valitetyssa kriisiviestintdmallissa organisaation kriisien alkupe-
ralld, kriisityypilld, rakenteella seké viestin strategialla ja muodolla on suora
yhteys organisaation kriisiviestintdvalintoihin perinteisessd ja sosiaalisessa
mediassa. Toisaalta perinteinen media ja sosiaalinen media késittelevat or-
ganisaation kriisejd omilla tahoillaan kuten yleisokin. My6s pelastusalan krii-
sejd kasitellddan perinteisessd ja sosiaalisessa mediassa sekd yleison keskuu-
dessa.

Internet on Yhdysvalloissa kolmanneksi suosituin tapa etsid tietoa hatatilan-
teesta, television ja radion jdlkeen (Rive, Thomas, Hare & Nankivell 2011, 9).
Suomessa Yleisradiolla on ollut vahva asema hdiridtilanneviestinndssa ja
suomalaisia on opetettu seuraamaan radiosta uutisia, mikéli he kohtaavat
esimerkiksi hdirioitd siahkon, veden tai lammon jakelussa myrskytuhojen tms.
jalkeen. Kriisissd radioasemilla onkin joustavuutensa ja saavutettavuutensa
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vuoksi kriittinen rooli paikallisen védeston informoinnissa, ja paikalliset ra-
dioasemat rakentavat yhteyksid eri kriisitoimijoiden valilld (Spence, McInty-
re, Lachlan, Savage & Seeger 2011, 232).

Suomalaisissa pelastusalan kriiseissd kriisiviestintdd toteuttavana organisaa-
tiona ovat pelastuslaitokset, joita on Suomessa yhteensa 22. Pelastuslaitosten
kriisiviestintd on kohdistettu yleisolle, jolla tarkoitetaan tdssd alueen viestod,
vierailijoita, mediaa, organisaatioita, kolmannen sektorin toimijoita sekd pe-
lastuslaitosten yhteistyokumppaneita ja muita viranomaisia.

Alueen pelastustoimella tulee olla pelastustoimen tehtdvien hoitamista var-
ten pelastuslaitos (Finlex 2013b). Pelastuslaitosten tehtdvana on ylldpitdd pe-
lastustoimen tehtdvid varten pelastustoimen jarjestelmédd, huolehtia pelastus-
toimeen kuuluvista pelastus- ja onnettomuustehtdvistd sekd syntyneiden va-
hinkojen rajoittamisesta, huolehtia pelastustoimen alaan kuuluvasta valis-
tuksesta ja neuvonnasta sekd toimia asiantuntijana pelastustointa koskevissa
asioissa, huolehtia pelastusviranomaisille kuuluvasta onnettomuuksien eh-
kdisystd sekd palotarkastuksista sekd huolehtia osaltaan varautumiseen ja
vdestonsuojeluun kuuluvista tehtdvistd ja ylldpitdd niiden edellyttamadd val-
miutta sekd yhteen sovittaa eri viranomaisten ja pelastustoimeen osallistu-
vien muiden tahojen toimintaa (Pelastuslaitokset 2013).

Viestinndn tarkoitus kaikissa kriisin vaiheissa on Palttalan, Vosin ja Rantasen
(2011, 83) mukaan vihentdd epdtietoisuutta ja epavarmuutta, selvittdd kriisin
syitd, kertoa kriisinhallinnan toimenpiteistd sekd informoida kriisin seuraus-
ten vakavuudesta ja kestosta. Kriisin aikana organisaatio joutuu usein vas-
taamaan kysymyksiin: mitd on tapahtunut, miksi tapahtui ja mita tilanteelle
on tehty (Reynolds & Seeger 2005, 46).

Onnettomuuksien, luonnonmullistusten, erilaisten hdirididen ja hatatilantei-
den kohdatessa pelastusviranomaiset kertovat yleisolle tapahtuneesta, sen
syistd ja seurauksista sekd ohjeistavat ja varoittavat ihmisid. Pelastustoi-
mialalla kriisiviestintd viittaa informaatioon tapahtumasta ja kuinka ihmiset
voivat auttaa itseddn esimerkiksi suojaamalla itsensd, terveytensd ja omai-
suutensa (Palttala & Vos 2011, 15).

On myos muistettava, ettd erilaisissa pelastustoimea koskettavissa hdirioti-
lanteissa pelastuslaitokset eivit ole yksin viestimdssd kriisistd. Useimmat
kriisit vaativat tiedon vaihtoa ja monimuotoisessa yksityisten ja julkisten or-
ganisaatioiden verkostossa (Palttala & Vos 2012, 41). Kuntien ja muiden vi-
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ranomaisten (esimerkiksi aluehallintovirastot) tehtdvand Suomessa on varoit-
taa ja suojata asukkaita, avustaa pelastusviranomaisia, toteuttaa ja tukea
omalta osaltaan kriisiviestintdsd, usein samasta kriisistd, mutta eri nikokul-
mista. Kunnilla on my6s Nilssonin (2010, 84) mukaan erityinen vastuu var-
mistaa asukkaidensa turvallisuus sekd antaa tukea muille viranomaisille krii-

sin sattuessa.

Hatétilanteissa tarvitaan lukuisten eri organisaatioiden kriisivastetta eri ta-
voin, mikd tekee kriisinhallinnan koordinaation ja yhteistyon haastavaksi
(Palttala & Vos 2012, 42). Ottavatko tulevaisuudessa pelastuslaitokset roolin
eri viranomaisten vilittiman tilannekuvan kokoamisessa ja viestimisessd
edelleen toimintaohjeineen eri sidosryhmille vai voisiko esimerkiksi valtion-
varainministerion ylldpitima kansalaisten yleisneuvontapalvelu internetissa
vastata tdhdn tarpeeseen tulevaisuudessa?

Perinteisessd mediassa toteutettavan viranomaisviestinndn lisdksi pelastus-
laitokset Suomessa ovat yhd suuremmissa mdérin siirtyneet myos sosiaalisen
median kayttdjiksi. Pelastuslaitokset ovat vuosina 2011-2014 perustaneet
omia Facebook- ja Twitter-tilejadn ja pelastuslaitoksilla toimii oma ryhma
sosiaalisessa mediassa. Voisivatko pelastuslaitokset esimerkiksi yllapitad
alueensa tilannekuvaa sosiaalisessa mediassa ja antaa toimintaohjeita? Tar-
ked ndkokulma olisi my6s, kuinka pelastuslaitokset voisivat korjata kriiseista
liikkkuvia vadrid tietoja, huhuja ja oletuksia sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisen
median kanavien hyodyntdminen pelastustoimen kriiseissd on aihe, jota ei
ole vield pelastuslaitosten nakokulmasta tutkittu.
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3 KRIISIVIESTINTA JA SOSIAALINEN MEDIA

Tdssd luvussa tarkastellaan ldhemmin pelastuslaitoksen kriisiviestinndn ka-
navia — erityisesti sosiaalista mediaa — seké kriisiviestinndn toteuttamista
sosiaalisessa mediassa. Lisdksi luvussa késitellddn akateemisesta kirjallisuu-
desta loydettyjd sosiaalisen median kdyton mahdollisuuksia, uhkia, vah-
vuuksia ja heikkouksia erityisesti kriisiviestinndn ndkokulmasta.

Sosiaaliselln medialla (Social Media) tarkoitetaan ryhmédd internet-pohjaisia
sovelluksia, jotka perustuvat Web 2.0:n ideologiaan ja teknologiaan ja jotka
mahdollistavat kdyttdjien tuottaman sisdllon luomisen ja vaihtamisen (Kap-
lan & Haenlein 2010, 61). Sosiaalinen media -termi viittaa toisaalta informaa-
tion jakamiseen ja toisaalta siihen liittyvddn yhteisollisyyteen ja kanssa-
kdymiseen. Yhteisollisyys internetissd voi perustua kollektiiviseen yhdessa-
oloon, jakamiseen, tiedon- tai muun sisédllon tuottamiseen, kansalaisadressin
organisoimiseen tai suoranaisen joukkovoiman kayttoon. (Hintikka 2007, 25.)

Kaplan ja Haenlein (2010, 60) jakavat sosiaalisen median kuuteen tyyppiin: 1)
yhteisolliset projektit kuten Wikipedia, 2) blogit ja mikroblogit kuten Twitter,
3) sisdltoyhteisot kuten YouTube, 4) sosiaaliset verkostosivustot kuten Face-
book, 5) virtuaaliset pelimaailmat kuten World of Warcraft ja 6) virtuaaliset
sosiaaliset maailmat kuten Second Life. Sosiaalinen media on saavutettavissa
tietokoneiden, tablettien, matka- ja dlypuhelinten sekd SMS-tekstiviestien
kautta (Lindsay 2011, 288). Tassd tutkielmassa pelastuslaitosten hyodynta-
mdnd sosiaalisena mediana tarkoitetaan ldhinnd Facebookia ja Twitterid,
mutta myos blogeja ja sisdltoyhteisojd. Pelastuslaitosten toiminnan luonteen
vuoksi yhteisolliset projektit, virtuaaliset pelimaailmat tai sosiaaliset maail-
mat eivét ole tdmédn tutkimuksen kannalta olennaisia.

16



Web 2.0 ei Hintikan (2007, 8) mukaan ole miké&an yksiselitteisesti méadriteltava
malli tai tekniikka, vaan konsepti, joka kokoaa joukon uusia, hyvéksi havait-
tuja toimintatapoja niin www-palvelun suunnittelussa, ohjelmoinnissa,
markkinoinnissa, tuotannossa kuin strategiassakin. Web 2.0 on siten kooste
uusia ideoita, vanhoja tekniikoita, ilmaantuneita ominaisuuksia ja havaittuja
piirteitd, joilla ei valttdmatta ole mitdaan tekemistd toistensa kanssa (Hintikka
2007, 8). Sosiaalinen media ja Web 2.0:n teknologiat kuten Twitter, Facebook,
Flickr ja Google Maps kasvattavat jaettavan tiedon rikkautta ja nopeutta
(Sellnow & Seeger 2013, 130).

3.1 Kriisiviestinndn kanavien valintaan vaikuttavia tekijoitd

Viestinndn resurssit ovat Palttalan, Vosin ja Rantasen (2011, 84) mukaan
usein riittimattomait useiden sidosryhmien tavoittamiseen monissa eri medi-
oissa samanaikaisesti. Sidosryhmilld on erilaisia tarpeita ja he voivat kayttaa
eri kanavia, jotka vaikeuttavat viestintdtoimenpiteiden suuntaamista ja tie-
don tavoittamista. Monimuotoisen ja segmentoidun yleison vuoksi kriisivies-
tinndssd tarvitaan monia eri viestintdimetodeja kriisin eri vaiheissa (Palttala
ym. 2012, 11). My®6s Freberg (2012, 420) toteaa, ettd yksi kriisiviestintdkanava
ei ole todenndkoisesti riittdvd olennaisten yleistjen saavuttamiseksi. Tdméan
vuoksi kriisiviestintdammattilaisten on tdrkedd suunnata vdhdiset viestinta-
resurssinsa tehokkaasti niihin kanaviin, jotka tavoittavat organisaation mo-
nia eri yleisdjda mahdollisimman nopeasti.

Kriisin koittaessa kaikki kansalaiset eivat kuitenkaan seuraa sosiaalista me-
diaa eivitkd edes internetid. Vaeston tukemiseksi kriisitilanteissa tulee ym-
martdd eri vdestoryhmien median kayttod ja mitd he haluavat ja tarvitsevat
tietdd (Vos, Lund, Reich & Harro-Loit 2011, 9). Kansalaisten eri ikd- ja kieli-
ryhmien tavoittaminen vaatii Seeckin, Lavennon ja Hakalan (2008, 224) mu-
kaan tietoa siitd, mikd on kunnan véestorakenne ja millaisia tieto- ja viestin-
tatekniikan kayttotottumuksia véestolld on.

Vihalemmin, Kiiselin ja Harro-Loitin (2012, 17) tutkimuksessa Viron vuoden
2005 tulvakriisin viestinndstd kriisi-informaation ldhteind kéytettiin vain
massamediaa ja kansalaisten henkilokohtaisia verkostoja; internetid tai sosi-
aalista mediaa eivadt hyodyntaneet edes nuorimmat tutkimukseen osallistu-
neet henkil6t. Myos Palttala ym. (2012, 4) perdankuuluttavat yksityiskohtais-
ta analyysid sidosryhmien viestintdtarpeista kriisiviestinndssa.
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Videstod varoitetaan radion ja television lisdksi ovelta ovelle -tiedottamisella,
kaiutinautoilla ja vdestohdlyttimilld ja vasta ndiden jdlkeen, voimavarojen
niin salliessa, verkkoviestinndlld ja perinteisilld mediatiedotteilla (Sisdasi-
ainministerio 2013, 14). Voitaisiin kuitenkin vdittdd, ettd verkkoviestinndn
kattavuus ja nopeus olisivat parempia kuin ovelta ovelle -tiedottamisen tai
kaiutinautojen kayttamisen tehokkuus. Kaiutinautot ja ovelta ovelle
-menetelmit voisivat toimia ldhinnd harvaan asutulla Suomen maaseudulla,
jossa verkkoviestintdd kdytetddn muuta Suomea vahemman.

Eri viestintdvilineiden ja yhteyksien yleisyys tulisikin huomioida kriisivies-
tinndn suunnittelussa: televisio ja matkapuhelin ovat yleisimmét suomalais-
ten kotitalouksien viestintdlaitteet (Seeck ym. 2008, 224). Tamé&n pro gradu -
tyon kasittelemissd kriisitilanteissa (suuronnettomuudet, hdirictilanteet,
luonnonmullistukset) ndmd yleisimmat viestintédlaitteet ovat usein hyodyt-
tomid sdhko- ja viestiyhteyksien mennessd poikki. Kriisiviestinndn tulee
hyodyntdd niitd viestintdkanavia, joita kriisin aikana on kulloinkin kéytossa
(Reynolds & Seeger 2005, 49).

Turvallisuus- ja pelastusalan viranomaisten kriisiviestintakdytannot ja kriisi-
viestintdkanavat poikkeavat joiltakin osin muiden organisaatioiden kriisi-
viestintakdytannoistd ja kdytettdvistd viestintdkanavista. Pelastuslaitokset
viranomaisina voivat antaa vaaratiedotteita, joiden tarkoitus on varoittaa
vaarallisesta tapahtumasta sekd ohjeistaa, miten suojautua vaaralliselta ta-
pahtumalta tai sen seurauksilta ja miten vélttdd vaaratilanteita (Sisdasiainmi-
nisterio 2013, 5).

Laki vaaratiedotteesta (466/2012) tuli voimaan Suomessa 1.6.2013. Sen mu-
kaan védestolle vilitetddn vaaratiedote tiedoksi radiossa ja vaaratiedote voi-
daan vilittdd vdestolle tiedoksi myds televisiossa, jos vaaratiedotteen antava
viranomainen niin pdattdd. Vaaratiedote on vilitettdva vdestolle tiedoksi va-
littomasti. (Finlex 2013a.) Lakiperusta mddérittelee siten pelastusviranomaisen
ensisijaiset viestintikanavat, jotka ovat ensiksi radio ja toiseksi televisio. Vas-
ta sitten voivat viranomaiset viestid vaaratilanteesta my0s internetissa ja so-
siaalisessa mediassa. Jdarein tapa varoittaa vdestod pelastustoimen kriiseissd
on Sisdasiainministerion (2013, 9) mukaan vaaratiedotteen vilittaminen radi-
on liséksi my0s televisiossa, vaikka tavoitettavuuteen vaikuttaa merkittavasti
vuorokaudenaika.
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Internet muuttaa asteittain tiedonvilitystd kriisijohtamisessa. Internet rajoit-
taa organisaation kykya kontrolloida tietovirtaa, mutta samalla se helpottaa
tiedon ldhteiden kdyttod ja lisdd yleison osallistumista. (Kim & Liu 2012, 71.)
Kriisitilanteessa internetsivusto on keskeinen viestintdvéaline sen jdlkeen, kun
ensimmadinen tieto kriisistd on vilitetty eri kohderyhmille esimerkiksi héta-
tiedotteen tai tiedotusvilineiden avulla (Suomen Kuntaliitto 2009, 19).

Kriisiviestintddn varautuminen ja sen harjoittelu on tarkedd. Langford (2009,
386) toteaa, ettd avain kriisijohtamisessa on valmistautuminen; kriisi taytyy
tunnistaa ennen kuin se tapahtuu ja kun kriisi sitten tapahtuu, on elintdrkeda
ymmartdd viestinndn ja erityisesti internetin rooli kriisissd. Mikali organisaa-
tio ei pysty tarjoamaan tietoa kriisistd internetistd, yleiso pyrkii etsimaan tie-
toa muualta 16ytden ldhteitd, jotka eivat valttamattd tue organisaatiota (Fjeld
& Molesworth 2006, 393). Sosiaalisen median kédyton uskotaan edelleen kas-
vavan tulevaisuudessa, ja ollakseen tehokkaita, my6s turvallisuusalan toimi-
joiden tulisi huomioida sen tarkeys (Rive, Thomas, Hare & Nankivell 2011, 5).

Kriisiviestinndn toteuttajat kdyttivit sosiaalisen median kanavista eniten Fa-
cebookia, Twitterid ja YouTubea vuonna 2010 (Fearn-Banks 2011, 55). Kimin
ja Liun (2012, 81) tutkimuksessa Facebookia ja Twitterid kaytettiin sddtavana
ja ohjaavana informaationa. Organisaatiot voisivat hyodyntda kriisissd sosi-
aalista mediaa myos luodakseen online-videoviestejd, jolloin organisaatio
olisi vailla perinteisen median rajoitteita (Sellnow & Seeger 2013, 252).

3.2 Kriisiviestintdvalinnat eri yleisdéjen mukaan

Internet ja sosiaalinen media viranomaisten kriisiviestinndssd on alue, jota
voitaisiin hyddyntdd huomattavasti nykyistd enemmaén ja tehokkaammin.
Tiedontarpeen tyydyttdmisen ja toimintaohjeiden antamisen liséksi sosiaali-
sessa mediassa voitaisiin vdhentdd ja ennaltaehkdistd huhujen ja vadrien tie-
tojen levidmistd sekd valittad tilannekuvan kehittymista yleisolle.

Keskeinen osa kriisiviestintdd on ohjeistaminen, joka konkretisoituu etenkin
kriisin akuutissa vaiheessa, jolloin tarvitaan tietoa suojautumisesta, pelastau-
tumisesta ja tilanteen kehittymisestd (Palttala, Vos & Rantanen 2011, 84).
Kriisiviestintd pyrkii selittaimddn tilannetta, tunnistamaan mahdollisia seu-
rauksia tilanteesta ja tarjoamaan vahinkoja vahentdvad informaatiota kriisin
kohdanneille. Tarkeintd viranomaisen kriisiviestinndssd on kuitenkin vaste
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kriisiin: kriisiviestinndlld tulee estdd ja vdhentdd vahinkoja ja kuolemanta-
pauksia sekd auttaa yhteisod ja yksiloitd palautumaan kriisistd normaalitilan-
teeseen. (Reynolds & Seeger 2005, 46-47.)

Kriisitilanteen pitdisi vaikuttaa siihen, milld keinovalikoimalla kriisiin vasta-
taan sekd tilanteessa kdytettdviin viestintdvalintoihin (Coombs 1998, 177).
Myos Seeck, Lavanto ja Hakala (2009, 211) suosittelevat, ettd varautuessa
kriisiviestintdan tulisi aluksi maddritelld erilaisia, tehostettuja viestintitoi-
menpiteitd vaativia kriisejd ja huomioida my®os erilaisten ryhmien erilaiset
tiedontarpeet. Ihmisten odotusten ja tarpeiden tarkastelu on keskeistd kriisi-
viestinndssd, kuten PR:ssd muutoinkin (Palttala ym. 2012, 9).

Erilaisia ryhmid kriisiviestinndssd ovat Seeckin ym. (2009, 211) mukaan
1) uhrit, eli ne, joiden henked, terveyttd tai omaisuutta kriisi suoranaisesti
vaarantaa, 2) uhrien omaiset ja ldheiset, 3) suuri yleiso, joka haluaa tietda ti-
lanteesta yleisesti, 4) oman organisaation jdsenet ja 5) sidosryhmdt. Reynolds
ja Seeger (2005, 50) puolestaan jaottelevat kriisiviestinndn ryhmadt kriisin va-
littomaésti kohdanneisiin ryhmiin eli uhreihin, potentiaalisiin uhreihin, ldhei-
siin perheenjdseniin, pelastajiin/kriisitilanteen tyontekijoihin, tilanteeseen
ensimmadisend saapuviin henkil6ihin ja muihin, joita tilanne koskettaa. My6-
hemmin, kriisitilanteen edetessd, myos suuri yleiso tulee kriisiviestinnan pii-
riin, yleensd median kautta (Reynolds & Seeger 2005, 50).

3.3 Kriisiviestinnin toteuttaminen sosiaalisessa mediassa

Millaista kriisiviestintdd organisaation sidosryhmat ja yleiso etsivit sosiaali-
sesta mediasta? Luonnonmullistusten sekd onnettomuus- ja hatatilanteiden
viestinnédssé tulee Reynoldsin ja Seegerin (2005, 44) mukaan viestid mm. ylei-
s0d varoittamalla, riskeistd informoimalla, ilmoittamalla evakuoinneista, it-
sepystyvyyden vahvistamiseen liittyvélld viestinnidlld sekd ladkinnilliseen
hoitoon ja oireiden hoitamiseen liittyvélld viestinnalld; toki erityyppisissd
kriiseissd viestitddn tilanteen vaatimalla tavalla. Meneillddn olevan kriisin
aikana Austinin, Liun ja Jinin (2012, 197) tutkimuksessa yleiso kaytti sosiaa-
lista mediaa etsidkseen sisdpiirin tietoa kriisistd sekd selvittddkseen ldheis-
tensd tilanteen kriisissd. Tutkimuksessa Queenslandin tulvista sosiaalista
mediaa kdytettiin kriisin aikana informaation hankkimisen kanavana, yhtei-
son keskustelukanavana ja ldheisten tilanteen viestimisessd;, mutta kriisin

20



jdlkeen sosiaalista mediaa kdytettiin tietoisuuden parantamiseen tulvista ja
niihin varautumisesta (Bunce, Partridge & Davis 2012, 39).

Kriisitilanteessa viestinndn tulisi olla luotettavaa, nopeaa ja vuorovaikutteis-
ta ja sen tulisi kyetd vastaamaan mahdollisimman avoimesti median ja kan-
salaisten lisddntyneeseen tiedontarpeeseen sekd pitimddan heidit ajan tasalla
tilanteen kehittymisestd (Palttala ym. 2011, 83). Téssd sosiaalinen media voisi
toimia hyvand kanavana kriisid koskevan tiedon jakamisessa ja vastaanotta-
misessa. Sosiaalista mediaa kriisiviestinndssd kaytettiin Austinin ym. (2012,
198) tutkimuksessa siksi, ettd perinteinen media kertoi kriisistd niin hitaasti
verrattuna sosiaaliseen mediaan, mutta vastaajat eivit kokeneet sosiaalista
mediaa yhtd uskottavana ja luotettavana kanavana kriisiviestinndssd kuin
perinteistd mediaa. Hdirittilanteissa sosiaalista mediaa on hyodynnettava
alusta ldhtien, koska keskustelu alkaa verkossa heti. Vuorovaikutusta kansa-
laisten kanssa voidaan lisdtd sosiaalisen median avulla sekd neuvoa ja ohjata
viranomaisten verkkopalveluihin. (Valtioneuvoston kanslia 2013, 29.)

Koska verkostoituminen sosiaalisessa mediassa on melko uusi ilmi, organi-
saatioille ei vield vuonna 2009 ollut olemassa kasikirjoja, kuinka toimia sosi-
aalisessa mediassa (Waters, Burnett, Lamm & Lucas 2009, 106). Tamaén jal-
keen kasikirjoja ja ohjeita sosiaalisen median kdyttoon on julkaistu myos krii-
siviestinndn ndkokulmasta. Kaplan ja Haenlein (2010, 65-66) ovat listanneet
seuraavat viisi asiaa yrityksille, kuinka toimia sosiaalisessa mediassa: 1) va-
litse huolellisesti (kohderyhmat ja vilitettavét viestit huomioiden) ne sosiaa-
lisen median sovellukset, joissa olet mukana 2) voit valita jo olemassa olevan
sovelluksen tai tehdé itse yrityksesi tarpeisiin sopivan sovelluksen, 3) var-
mista, ettd toimintasi sosiaalisessa mediassa on johdonmukaista, 4) integroi
sosiaalisen median suunnitelma osaksi viestintdsuunnitelmaa: sekd sosiaali-
nen ettd perinteinen media vaikuttavat organisaation imagoon ja 5) varmista,
ettd jokaisella on pddsy kdytettdvadn sosiaalisen median sovellukseen.

Edelld esitetty Kaplanin ja Haenleinin (2010) lista kohdistuu erityisesti yritys-
ten kdyttoon, markkinointiviestintddn ja organisaatiokuvan ylldpitoon, eika
sindllddn soveltuisi viranomaisen kriisiviestinndn ohjeeksi sosiaalisessa me-
diassa. Seuraavan ohjeen ovat Veil ym. (2011, 120) koonneet sosiaalisen me-
dian tyokaluksi, erityisesti kriisiviestinndssa: 1) méaéarittele sosiaalinen media
yhdeksi kriisijohtamisen osa-alueeksi; sosiaalinen media tarjoaa valmiin ka-
navan sidosryhmistéd organisaatioon, 2) yhdistéd sosiaalisen median tyokalut
ympdriston luotaukseen kuunnellaksesi mahdollisia huolenaiheita riskeista
ja kriiseistd, 3) yhdistd sosiaalinen media osaksi pdivittdisid viestintdtoimin-
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toja, 4) liity keskusteluun mukaan lukien huhujen johtaminen ja maéérittele
parhaat kanavat tavoittaa segmentoidut yleisot, 5) tarkista informaation luo-
tettavuus ja vastaa rehellisesti kysymyksiin, 6) seuraa ja jaa viestejd luotetta-
vista ldhteistd, 7) huomaa, ettd media jo kdyttdd sosiaalista mediaa, 8) muista,
ettd sosiaalinen media on vuorovaikutteista viestintdd, 9) kdytd sosiaalista
mediaa ensisijaisena tietojen pdivityskanavana, 10) kysy apua ja tarjoa suun-
taa ja 11) sosiaalinen media ei ole itsessddn paras kadytanto kriisiviestinndssd,
mutta se on tyokalu, joka voi auttaa toimijoita seuraamaan parhaita kadytan-
tojd kriisiviestinndssa.

Pelastuslaitoksen ndkokulmasta Veilin (2011) listassa on joitakin ongelmia.
Pelastuslaitokset tavoittavat median jo vaaratiedotteiden vilitykselld, jolloin
sosiaalinen media saa tiedon viranomaiselta vasta ndiden jdlkeen, eikd sosi-
aalinen media siten voi toimia ensisijaisena tietojen pdivityskanavana. Lisdk-
si viranomaisen odotetaan yleensd neuvovan ja ohjeistavan véestod kriisiti-
lanteissa, eikd kysyvédn apua yleisoltd kriisijohtamiseen. Toisaalta ajatus avun
pyytdmisestd voisi olla toimiva esimerkiksi onnettomuuspaikoilla: kansalai-
silta voitaisiin saada mobiiliteknologian avulla esimerkiksi kuvia ja tarkem-
pia tietoja viranomaisten kayttoon.

Kriisiviestinndn parhaita kdytantojd sosiaalisessa mediassa on koottu ennen
kriisid tapahtuvaan viestintddn, sosiaalisen median toimintatapojen maééritte-
lyyn, sosiaalisessa mediassa ldsndoloon, hététilanteen aikana ja hétatilanteen
jilkeen tapahtuvaan kriisiviestintdan sekd sosiaalisen median viestintitoi-
menpiteiden tehokkuuden arviointiin. Esimerkiksi viestintdjdrjestelmien tu-
lee olla kunnossa ja kaytettdvissd kriisitilanteissa, turvallisuustoimijoiden
tulee tuntea sosiaalisen median teknologia, jotta he voivat seurata ja osallis-
tua keskusteluun ja kriisivasteorganisaatioilla tulee olla riittdva osaaminen
tunnistaa, seurata ja viestid suoraan ”vaikuttajien” kanssa, erityisesti huhujen
estdmisessd. Sosiaalisessa mediassa tulisi myos olla virallinen sivusto, jottei
epdvirallisista sivustoista tule kidytetyimpid kriisiviestinnédn ldhteitd ja turval-
lisuustoimijoiden tulisi olla sosiaalisessa mediassa jo ennen kuin kriisi tapah-
tuu, jotta kayttdjat tietdvat mistd etsid tietoa kriisissd sekd viestintdjdrjestel-
mid tulee testata ennen kuin jotakin tapahtuu. (Rive ym. 2011, 8 —9.) Sosiaali-
sesta mediasta saatavan tiedon tulkitsemiseksi sekd vanhentuneen, epaku-
rantin ja vddran tiedon estdmiseksi viranomaisen tulisi suunnitella etukédteen
sopivat protokollat ja metodit sosiaalisen median kayttocnottoon hatatilan-
teissa ja luonnonmullistuksissa (Lindsay 2011, 293).
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Osa PR-ammattilaisista epdilee online-tiedon saavuttavuutta sidosryhmis-
sddn ja ndkee online-dialogin parhaimmillaankin vain tdydentdvan perinteis-
ta kriisiviestintdd (Fjeld & Molesworth 2006, 398). Toisaalta internetin mah-
dollisuudet kriisiviestinnédssd voidaan Procopion ja Procopion (2007, 83) mu-
kaan ndhd4 niin tarkednd, ettd tutkijat suosittelevat kannettavan tietokoneen
ja internetyhteyden ylldpidon yhtd olennaiseksi osaksi kriisiin varautumista
kuin pattereiden ja pulloveden varaamisenkin ja ettd kriisin johdosta mah-
dollisesti evakuoidulle vdestolle tulisi turvata internetiin paasy.

Veil (2011, 120) suosittelee vastaamaan rehellisesti kysymyksiin. Uudet tek-
nologiat kriisiviestinndssd mahdollistavat Erikssonin (2010, 172) mukaan yk-
silon tietoisuuden kasvun riskeistd ja omasta haavoittuvuudestaan. Yksi
avoimen kriisiviestinndn este voi olla pelko siitd, ettd kriisitilanne eskaloituisi
rehellisen ja avoimen tiedon myotd (Fjeld & Molesworth 2006, 396).

Yleison itsepystyvyyden tukeminen kriisissd on tdrked tavoite kriisiviestin-
ndn sanomassa, jotta kansalaiset pystyvit itsekin toimimaan (Palttala ym.
2012, 11). Myétatunnon osoittaminen kriisin kohdanneille henkilille, uskon
valaminen tulevaan ja kriisitilanteesta toipumiseen on merkittdva osa kriisi-
viestintdd. Kriisiviestintd pyrkii Reynoldsin ja Seegerin (2005, 50) mukaan
vdhentdmddn suuren yleison ahdistusta ja huolta. Hétédtilanteen viestintd ei
epdonnistu niin helposti, mikéli viestintd on sensitiivistd vastaanottajien
maailmankuvalle ja erilaiset mielipiteet on huomioitu jo suunniteltaessa ha-
tatilanteen viestintdd (Heath, Lee & Ni 2010, 139). Tarkedd on myos huomata
tapa ja kieliasu, jolla kriisiviestintdd toteutetaan: Low, Varughese ja Pang
(2011, 236) vdittavit, ettd kriisissd ei ole tarkeintd mitd kriisistd sanotaan vaan
se, kuinka kriisistd puhutaan.

3.4 Sosiaalisen median edut, haitat, uhat ja mahdollisuudet kriisissa

Sosiaalista mediaa kannattaa kayttda kriisiviestinndssd, silld siihen liittyy
paljon etuja: suora yhteys asiakkaisiin ja organisaatioihin vaientaa huhuja,
kommentoimalla kirjoituksia annetaan yleisolle viesti vastuun kantamisesta
ja lisdksi sosiaalinen media toimii, kun perinteiset viestintikanavat kaatuvat
esimerkiksi luonnonmullistuksissa (Veil, Buehner & Palenchar 2011, 118).
Sosiaalinen media on paljastanut kaksisuuntaisen viestinndn merkityksen ja
tarkeyden kriisiviestinndssd myos Muralidharan, Rasmussenin, Pattersonin,
ja Shinin (2011, 175) tutkimuksessa. Ihmiset eivét endd halua olla passiivisia
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televisioldhetysten kuuntelijoita tai printtimedian lukijoita, vaan ottavat mie-
lellddn aktiivisen tiedonetsijan roolin valitakseen itse tiedon ldhteet ja niiden
tason (Stephens & Malone 2009, 230).

Luottamuksen ja dialogin rakentaminen sidosryhmien ja viranomaisten valil-
14 jo ennen kriisid, ei kriisin aikana, on Tirkkosen ja Luoma-ahon (2011, 173)
mukaan valttaméatontd. Sosiaalista mediaa voidaan kdyttdd myos vuorovai-
kutukseen yleison kanssa ja elintdrkedn tiedon levitykseen esimerkiksi erilai-
sista kriisipalveluista kriisin aikana (Muralidharan ym. 2011, 175). Sosiaali-
nen media ja internet eivat kuitenkaan takaa hyvaa ja toimivaa kriisiviestin-
tdd. Saavuttaakseen internetin tuomat joustavuuden edut, organisaation PR-
ammattilaisten tulee tiedostaa sekd internetin vahvuudet ettd sen rajoitteet
kriisiviestinndssa (Fjeld & Molesworth 2006, 402).

PR-ammattilaiset ndkevét internetin kriisiviestinndssd tehokkaana tiedonva-
lityskanavana, joka mahdollistaa viestinndn suurelle joukolle sidosryhmid
valittomasti ja reaaliaikaisesti ja siten vdhentdd sidosryhmien organisaatioi-
hin kohdistamaa viestintdpainetta. Reaaliaikaisen tiedon vdlittdmisessd in-
ternetin koettiin osittain korvaavan puhelimen. (Fjeld & Molesworth 2006,
399.) Osa PR-ammattilaisista Fjeldin ja Molesworthin (2006, 400) tutkimuk-
sessa koki, ettd internetin kriisifoorumit voisivat tarjota asiantuntemusta
my0s kriisivasteeseen.

Kriisien aikana yleison sosiaalisen median kaytto lisdantyy (Liu, Austin, &
Jin 2011, 346). Yleistyvd sosiaalisen median kdytto kriisien aikana saattaa
yleison kriisin keskelle valittden tarkedd informaatiota ja kriisiin vastaamisen
tarpeita (Sellnow & Seeger 2013, 130). Organisaation kannattaisi aloittaa krii-
siviestintd ja yleison varoittaminen sosiaalisessa mediassa jo ennen kuin
kaikki olennainen tieto on selvillad kasilld olevasta kriisistd, erityisesti, jos on
syytd uskoa yleison olevan vaarassa. Toisaalta liian aikaisin aloitettu kriisi-
viestintd tekee organisaation haavoittuvaksi huhuille ja vdarinymmarryksille.
(Freberg 2012, 420 —421.)

Sosiaalinen media voi levittdd tietoa nopeasti, mutta samalla nopeudella se
voi levittdd myos vddrdd tietoa (Fearn-Banks 2011, 58). Useat tutkimukset
ovat osoittaneet, ettd kriisien aikana sosiaalisessa mediassa on vilitetty van-
hentunutta, epdkuranttia tai vadrdd informaatiota (Lindsay 2011, 292). Ver-
kossa julkaistussa informaatiossa virheiden mééra voi kertautua; siksi my6s
Seeck ym. (2009, 225 —226) suosittelevat, ettd viranomaiset seuraisivat erityi-
sesti verkossa julkaistavia uutisia, jotta virheitd pystyttdisiin oikaisemaan
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ennen painettujen uutisten julkaisua. Tdssd voidaan ndhda jalleen kriisivies-
tinndn kaksisuuntaisuus; kriisiviestintd on seké tietojen valittamistd kriisista
ettd samalla tietojen vastaanottamista ja tulkintaa kriisijohtamisen kayttoon.

Internetin blogit, sivut ja sosiaalinen media ovat Fearn-Banksin (2011, 63)
mukaan tarjonneet nopeamman ja helpomman tavan vaélittdd huhuja ja voi-
vat siten itsessddn aiheuttaa kriisejd organisaatioille ja yksiloille. Ongelmia
voivat aiheuttaa myods puutteelliset taidot uusien viestintdteknologioiden
kaytossd tai teknologian kayton ongelmat kuten virukset, hakkerit, stalkerit
tai yhteyskatkokset (Veil, Buehner & Palenchar 2011, 118).

Organisaatioiden puutteellisesta sosiaalisen median osaamisesta raportoivat
Kim ja Liu (2012, 81 —82) tutkiessaan nk. sikainfluenssan (H1N1-viruksen)
levidmisen kriisiviestintdd. Kimin ja Liun (2012, 81 —82) tutkimuksessa orga-
nisaatioiden sosiaalisessa mediassa julkaisemista viesteistd ei kaikista voinut
pddtelld, ettd ne koskettivat juuri sikainfluenssakriisid ja lisdksi osa Twitteris-
sd julkaistuista viesteistd katkesi kesken lauseen, jolloin viestin sisdlto jdi
epaselvaksi.

PR-ammattilaiset haluavat kdyda vuorovaikutusta yleistjensd kanssa kuvail-
len itseddn avoimeksi, rehelliseksi ja avoimeksi sidosryhmilleen, mutta voi-
vat huomata myShemmin, ettei tdllainen ldhestymistapa ole realistinen tai
haluttu kriisitilanteessa. Esteeksi avoimuudelleen PR-ammattilaiset mainit-
sevat esimerkiksi journalistien epaselvit kdyttotarkoitukset tarjotulle tiedolle.
Jos PR-ammattilaiset kokevat perinteiset, heille tutut viestintdvilineet pa-
rempina kriisiviestinndssd, he voivat hylédtd internetin kdyton perustellen sita
monilla internetin kdyton ongelmilla ja pidattdytyvit edelleen yksisuuntai-
sessa viestinndssa (Fjeldt & Molesworth 2006, 396 —402.) My6s Veil ym. (2011,
118) toteavat PR-ammattilaisten suosivan edelleen yksisuuntaista viestintaa
ja epdilevit edelleen asioiden julkiseksi tekemista.

Kriisit luovat usein mahdollisuuksia uusien viestintdvalineiden kayttoonot-
toon, mutta samanaikaisesti organisaatiot luottavat perinteiseen mediaan
ajantasaisen tiedonvdlityksen kanavana osoittaen, ettd uusien teknologioiden
mahdollisuuksia, esimerkiksi kriisistd selviytymiseen, ei ole vield oivallettu
(Kim & Liu 2012, 81). Lisdksi sosiaalisella medialla on kriisin aikana suoria ja
epdsuoria vaikutuksia yleisoihin: media etsii sosiaalisesta mediasta tietoa
uutisia varten, kun muu yleis6 vertaistukea kriisin kohdanneille, informaati-
on jakamista ja ratkaisuja kriisiin (Liu, Austin & Jin 2011, 346).
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Suurin syy kdyttdd organisaatioiden kriisiviestinnédssd sosiaalista mediaa on
Veilin ym. (2011, 119) mukaan se, ettd organisaatioiden sidosryhmat jo kayt-
tavat sosiaalista mediaa kriisistd viestiessddan. Stephens ja Malone (2009, 238)
suosittelevatkin, ettd organisaatiot osoittaisivat riittdvésti resursseja interne-
tin, blogien ja muiden medioiden hyodyntdmiseen, jotta sidosryhmadt eivat
turhautuisi tiedonetsinndssddn organisaation internetsivuilla eivatka etsisi
tietoa muista ldhteistd ja menettdisi uskoaan vuorovaikutteiseen keskuste-
luun organisaation kanssa. Jos organisaatio pddttdd jattaytya pois online-
keskustelusta, keskustelu kriisistd jatkuu ilman organisaatiota eikd organi-
saation ddni padse kuuluviin (Veil ym. 2011, 119).

Sosiaalisen median soveltuvuutta pelastuslaitoksen kriisiviestintddan, sosiaa-
lisen median kdyton haittoja ja etuja kriisiviestinndssé ja sen parhaita kdytan-
tojd voidaan tiivistdd SWOT-yhteenvedoksi sosiaalisen median kdyton vah-
vuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja uhista kriisiviestinnéssa (tau-
lukko 2). Taulukkoon on edelld esitetystd teoriasta koottu vahvuuksiksi ja
heikkouksiksi organisaation sisdisid tekijoitd ja mahdollisuuksiksi ja uhkiksi
on koottu organisaatiosta riippumattomia, ulkoisia tekijoita.

TAULUKKO 2 Sosiaalisen median kdyton vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet
ja uhat organisaation kriisiviestinnassa

Vahvuudet Heikkoudet

e suora yhteys asiakkaisiin ja organisaa- | ¢ virheiden madra voi kertautua verkos-
tioihin vaientaa huhuja (Veil, Buehner sa (Seeck ym. 2009, 225 —226)
& Palenchar 2011, 118) e organisaatioiden vahdiset resurssit

e kommentoimalla kirjoituksia annetaan sosiaalisen median hyodyntdmiseen
yleisolle viesti vastuun kantamisesta (Stephens ja Malone 2009, 238)

(Veil, Buehner & Palenchar 2011, 118)

e sosiaalinen media toimii, kun perintei-
set viestintdkanavat kaatuvat (Veil,
Buehner & Palenchar 2011, 118)

e tiedon vilitys yleisolle esim. kriisipal-
veluista kriisin aikana (Muralidharan
ym. 2011, 175)

Mahdollisuudet Uhat

o kdyttdjat voivat valita itse tiedon 1dh- | ¢ huhut levidvit herkésti ja voivat itses-
teet ja niiden tason (Stephens & Malone sddn aiheuttaa kriisejd (Fearn-Banks
2009, 230) 2011, 63)

e sidosryhmien tavoitettavuus valitto- e puutteet sosiaalisen median kayton
masti ja reaaliaikaisesti (Fearn-Banks osaamisessa ja virallisen tiedon 16y-
2011, 58) tymisessd (Rive ym. 2011, 8 —9)
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voisi antaa asiantuntemusta kriisiti-
lanteen hoitamiseen (Fjeld ja Moles-
worth 2006, 400)

kansalaisilta viranomaisille suuntau-
tuvan tiedon vilitys esim. kriisipai-
koilta (Veil ym. 2011, 120)

medialle tietoa uutisia varten (Liu,
Austin & Jin 2011, 346)

vertaistukea kriisin kohdanneille (Liu,
Austin & Jin 2011, 346)

teknologian kédyton ongelmat kuten
virukset, hakkerit, yhteyskatkokset
(Veil, Buehner & Palenchar 2011, 118)
viestinndn uskottavuus ja luotettavuus
on epdselvdd (Lindsay 2011, 292)
epaselvit kayttotarkoitukset tarjotulle
tiedolle (Fjeldt & Molesworth 2006,

396 —402)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassd luvussa esitellddn, kuinka tutkimus toteutettiin. Ensimmaisessa kappa-
leessa késitellddn tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset. Seuraavas-
sa kappaleessa kasitelldan tutkimusmenetelmit. Menetelmévalintoja tarkas-
tellaan tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten sekéd teoreettisen viiteke-
hyksen pohjalta. Viimeiseksi tarkastellaan, milld menetelmilld tutkimusai-
neisto analysoitiin.

4.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmana on selvittdd, kuinka pelastuslaitokset hyodyntavét sosi-
aalista mediaa kriisiviestinndssdan. Aihetta tutkitaan suomalaisten pelastus-
laitosten ndkokulmasta.

Tutkimuksessa kriisit rajataan suomalaisen yhteiskunnan turvallisuus- ja
pelastusalan kriiseihin ja hdirittilanteisiin kuten vakaviin liikenneonnetto-
muuksiin ja suuronnettomuuksiin, luonnonkatastrofeihin ja poikkeukselli-
siin sddolosuhteisiin, laajoihin ja pitkdaikaisiin h&iricihin siahkén, veden ja
lammon jakeluissa sekd muihin normaaliajan héiridtilanteisiin ja niistd vies-
timiseen. Kriiseistd rajataan ulkopuolelle yhteiskunnan poikkeusolot kuten
sotatila tai laajamittainen maahantulo sekd henkilokohtaiset, yksiloitd kosket-
tavat kriisit ja erilaiset mainekriisit.
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Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Mitd eri kanavia pelastuslaitokset hyodyntavat kriisiviestinndssaan?

2. Milla perusteilla pelastuslaitokset valitsevat kriisiviestintdkanavansa?

3. Kuinka ja mihin tarkoituksiin pelastuslaitokset hyodyntdvit sosiaalista

mediaa kriisiviestinndssdan?

4. Mitd vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia pelastuslaitokset

ndkevit sosiaalisen median kaytolle kriisiviestinnédssa?

Tavoitteena tutkimuskysymyksissd 1 ja 3 on selvittdd sosiaalisen median ja

myo6s muiden eri viestintdkanavien kdyton yleisyyttd Suomen pelastuslaitok-

sissa sekd kriisiviestintdtilanteita ja -vaiheita, joissa kanavia kdytetdan.

Tutkimuskysymyksissd 2 ja 4 on tavoitteena etsid ja ymmadrtdd kanavavalin-

tojen syitd ja sosiaalisen median kayton tai kdyttaméattomyyden taustalla ole-

via eri tekijoitd. Tutkimusasetelma on esitetty alla olevassa taulukossa (kuvio

3).

Tutkimusongelma Kuinka pelastuslaitokset hyddyntdvit sosiaalista
mediaa kriisiviestinndssdan?

Tutkimuskysymykset | 1. Mitd eri kanavia pe- | 2. Milld perusteilla pe-
lastuslaitokset hyoddyn- | lastuslaitokset valitsevat
tavat  kriisiviestinnds- | kriisiviestintdkanavan-
sddan? sa?

3. Kuinka ja mihin tar- | 4. Mitd vahvuuksia,

koituksiin  pelastuslai- | heikkouksia, mahdolli-

tokset hyodyntdvit so- | suuksia ja uhkia pelas-

siaalista mediaa kriisi- | tuslaitokset ndkevit so-

viestinndssaan? siaalisen median kaytol-
le kriisiviestinndssa?

Tutkimusmenetelmd | Yksilohaastattelut 22 | Fokusryhmahaastattelu
pelastuslaitokselle

Aineisto Strukturoitu yksilohaas- | Fokusryhméhaastattelu-
tatteluaineisto aineisto

Aineiston analyysi- | Laadullinen ja maéralli- | Laadullinen

menetelma nen sisdllonanalyysi sisdllonanalyysi

KUVIO 3 Tutkimusasetelma
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4.2 Tutkimusmenetelmiit

4.2.1 Menetelmavalintojen perusteet

Tutkimusstrategialla tarkoitetaan tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen
kokonaisuutta, ja tutkimusstrategian valinta riippuu valitusta tutkimusteh-
tavéstd tai tutkimuksen ongelmista (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 120).
Tdssd tutkimuksessa ilmidistd ja niiden vélisistd yhteyksistd tarvitaan konk-
reettista aineistoa eli tarvitaan empiiristd tutkimusta. Yksilokohtaisilla struk-
turoiduilla haastatteluilla kootaan tietoa tutkimuskohteen yleisyydestd eli
kartoitetaan ilmitn yleisyyttd ja esiintymistd. Toisaalta tarvitaan myos laa-
dullista tutkimusta kuvailemaan ja ymmadrtamdan pelastuslaitosten nike-
myksid sosiaalisen median kdyttdmisestd kriisiviestinndssd ja syitd eri kana-
vavalintojen taustalla.

Triangulaatio on toimintasuunnitelma, jonka avulla tutkija kykenee ylitta-
méadn henkilokohtaiset ennakkoluulonsa, silléd tutkija ei voi sitoutua triangu-
laatiossa vain yhteen ndkdkulmaan (Tuomi & Sarajdrvi 2012, 143). Yhtd tut-
kimusmenetelmdd kayttavat tutkimukset ovat haavoittuvampia metodin
kayton virheille kuin tutkimukset, jotka kayttavat useita tutkimusmenetel-
mid, silld erityyppinen aineisto mahdollistaa aineistojen vilisen validiteetin
tarkastelun (Patton 1990, 188).

Kayttotarkoitus triangulaatiolle voi liittyd joko tutkimuksen totuuden on-
gelmaan tai tutkittavan ilmion kokonaisuuden hahmottamiseen (Tuomi &
Sarajarvi 2012, 144). Tassa tutkimuksessa triangulaation kdyton tarkoitukse-
na on hahmottaa sekd tutkittavan ilmion (kriisiviestintd sosiaalisessa medias-
sa) yleisyyttd ettd ilmiotd koskevien valintojen taustalla olevia tekijoitd, joten
triangulaation avulla saadaan ilmidstd muodostettua kokonaisempi kuva.

Metodien vilisestd metodisesta triangulaatiosta tarkoitetaan samasta ilmiosta
eri metodein tai tutkimusstrategioin kerdttivdd tietoa samasta ilmiostd
(Tuomi & Sarajdrvi 2012, 144 —145). Tassd tutkimuksessa kdytetddan metodien
vilistd metodista triangulaatiota, silld samasta ilmiostd kerédttyja aineistoja
lahestytdan sekd maarallisesti ettd laadullisesti.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys madrdd millainen aineisto kannattaa

tutkimuksessa kerdtd ja millaista menetelmédd sen analyysissd kdyttdd (Ala-
suutari 1999, 83). On jarkevdad valita joko laadullinen tai madrallinen tutki-
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musote pddasialliseksi tutkimusotteeksi, silld tutkimusotteet eroavat toisis-
taan huomattavasti (Metsimuuronen 2001, 64).

4.2.2 Strukturoitujen yksilohaastattelujen toteuttaminen

Tdssd tutkimuksessa pelastuslaitoksille tehdyistd haastatteluista haluttiin
16ytdd vastaus siihen, mitd eri kanavia pelastuslaitokset hyodyntavat kriisi-
viestinndssddn (tutkimuskysymys 1). Lisdksi haluttiin selvittdd, kuinka ja
mihin tarkoituksiin pelastuslaitokset hyddyntdvat sosiaalista mediaa kriisi-
viestinndssddn (tutkimuskysymys 3).

Haastattelut toteutettiin strukturoituina yksilohaastatteluina Suomen pelas-
tuslaitoksien viestintdtehtdvissda tyoskenteleville henkildille pyrkimyksend
selittdd kohdeilmiotd mahdollisimman kattavasti. Vastaajiksi haastatteluihin
haluttiin pelastuslaitosten kriisi- tai hdiriotilanneviestinndn vastuuhenkilot,
jotka selvitettiin seuraavilla tavoilla: sisdministeriostd pyydettiin heiddn yl-
lapitdiménsd yhteystietolista Suomen pelastuslaitosten vaaratiedoteyhdys-
henkiloistd. Listassa oli kuitenkin puutteita, joten toissijaisesti yhdyshenkil®
selvitettiin joko kysymadlld vastuuhenkilo tutulta pelastuslaitoksen tyonteki-
jaltd tai soittamalla asianomaisen pelastuslaitoksen padllystohenkilokunnalle
ja kysymadlld hdiriotilanneviestinndn vastuuhenkilon yhteystiedot.

Yhdyshenkil6istd naisia oli kuusi ja miehid kuusitoista. Tuloksia ei eritelty
sukupuolten vililld, silld vastaajajoukko oli erittelyyn pieni. Samasta syysta
tuloksia ei eritelld henkil6iden nimikkeiden mukaan. Yhdyshenkil6t tydsken-
telivét pelastuslaitosten viestintdtehtdvissd joko pddtoimisina tai muiden vir-
katehtdviensd ohella. Pddtoimista viestintdhenkilokuntaa oli péddasiassa suu-
rimmilla pelastuslaitoksilla.

Yleisimmin pelastuslaitosten hdiriétilanneviestinndn vastuuhenkilot tyosken-
telivit joko pelastuspéddllikkond tai valmiuspdillikkond ja he hoitivat viestin-
tatehtdvia muiden virkatdidensd ohella. Vastaajat tyoskentelivit seuraavilla
nimikkeilld (kuvio 4):
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Vastaajien nimikkeet:

viestintdsuunnittelija
tiedottaja
tiedotuspéillikks
esikuntapaillikks
riskienhallintapaillikks
valmiussuunnittelija
valmiuspéallikks
tukipalvelupaillikks
toimialueen paillikks
pelastuspaallikks
viestimestari
viestipaallikks

paloinsinddri

palomestari
palopéallikks

o
-
]
[@%]
.

KUVIO 4 Vastaajien (N=22) nimikkeet

Strukturoidut yksilohaastattelut Suomen pelastuslaitoksille toteutettiin ajalla
7.1.-24.2.2014. Haastatteluista kaksi toteutettiin kasvotusten ja loput kaksi-
kymmentd puhelimitse. Puhelimitse toteutettavan haastattelun etuja ovat,
ettd haastattelija saa enemman vihjeitd mahdollisista haastattelukysymysten
vadrinymmarryksistd, epdvarmoista tai haastateltavan harhaanjohtavista
vastauksista. Puhelinhaastattelussa haastattelija saa valittomaésti palautetta
haastattelusta ja voi saada haastateltavista demografisia piirteitd esiin kysy-
mattd niitd suoraan haastateltavilta. (Frey, Botan & Kreps 2000, 218.)

Haastattelut kestivit viidestd minuutista 30 minuuttiin. Haastatteluja ei nau-
hoitettu eikd litteroitu sana sanalta haastattelujen lukumédéran vuoksi. Toi-
saalta haastattelulomake oli strukturoitu sisdltden valmiit vastausvaihtoeh-
dot. Puhelun aikana haastattelija tdytti lomaketta saatujen vastausten mu-
kaan.

Valmiit vastausvaihtoehdot autetuissa kysymyksissd eivit olleet toisiaan
poissulkevia, vaan vastaaja pystyi valitsemaan yhden tai useamman anne-
tuista vaihtoehdoista ja lisdédmddn oman vastausvaihtoehtonsa koh-
taan “muu, mikd?”. Vastaajat vastasivat annetuilla vastausvaihtoehdoilla,
mutta he saattoivat antaa my0s lisétietoja tai esimerkkejd, jotka tutkija kirjasi
puhelinhaastattelun aikana ylos niin tarkasti kuin mahdollista. Kysymyslo-
make on liitteend 1.
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Aluksi haastatteluissa kysyttiin pelastuslaitosten kdyttamid eri viestintdka-
navia kriisi-/hdiriotilanneviestinnédssd. Tamén jdlkeen kysymykset painot-
tuivat sosiaalisen median kdyttoon ja syihin, miksi pelastuslaitos kayttdd tai
ei kdytd sosiaalista mediaa hdirittilanteiden viestinndssd, mitd sosiaalisen
median kanavista pelastuslaitos hyodyntdd tai voisi hyodyntdd tulevaisuu-
dessa ja mihin tarkoituksiin sosiaalista mediaa jo kdytetddn tai voitaisiin
kayttdd tulevaisuudessa. Tamdn jdlkeen kysyttiin, millaisissa Kkriisi-
/héiridtilanteissa ja missa kriisin/hdiriotilanteen vaiheissa pelastuslaitos
kayttdd tai voisi tulevaisuudessa kéyttdd sosiaalista mediaa. Viimeiseksi ky-
syttiin, haluaako haastateltava vield kertoa jotakin liittyen tehtyyn haastatte-
luun.

Vaikka haastattelukysymyksistd suurin osa oli autettuja kysymyksid valmii-
ne vastausvaihtoehtoineen, mukana oli myos avoimia kysymyksid. Avointen
kysymysten ylos kirjoittamiseen kiinnitettiin erityistd huomiota ja tarvittaes-
sa haastateltavaa pyydettiin odottamaan, ettd tutkija saa kirjoitettua vastauk-
sen ylos.

Tutkimusasetelman kannalta oli tdrkedd saada vastauksia mahdollisimman
monelta pelastuslaitokselta, silld pelastuslaitoksia on Suomessa vain 22. Téas-
sd tutkimuksessa Suomen pelastuslaitoksista tavoitettiin kaikki 22 kpl. Vas-
tausprosentiksi muodostui siten 100 %.

4.2.3 Fokusryhmaihaastattelun toteuttaminen

Tdssd tutkimuksessa toteutettiin yksi ryhmdhaastattelu. Tavoitteena oli saada
vastauksia tutkimuskysymyksiin 2 ja 4: "Milld perusteilla pelastuslaitokset
valitsevat kriisiviestintikanavansa?” ja “Mitd vahvuuksia, heikkouksia,
mahdollisuuksia ja uhkia pelastuslaitokset ndkevét sosiaalisen median kay-
tolle kriisiviestinnadssa?”.

Ryhmaihaastattelu toteutettiin fokusryhmdhaastatteluna (focus group). Fokus-
ryhmdan kuuluu ryhméa henkiloitd, joilla on usein yhteisid kokemuksia tai
piirteitd ja joita tutkija/moderaattori haastattelee saadakseen ideoita, ajatuk-
sia ja olettamuksia tietyistd aiheista, jotka liittyvat kiinnostuksen kohteeseen
(Daymon & Holloway 2010, 242). Kasvokkain toteutettu fokusryhmé&haastat-
telu soveltuu hyvin tutkimuksiin, joissa tutkitaan osallistujien ndkemyksid ja
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logiikkaa heiddn mielipiteidensd taustalla (Shneider, Kerwin, Frechtling &
Vivari 2002, 40).

Yleensd fokusryhméhaastattelussa on viidestd seitsemddn henkil6d ja haas-
tattelu toteutetaan melko avoimena keskusteluna, jossa moderaattori johdat-
telee aiheisiin, rohkaisee osallistumaan ja luotaa informaatiota joustavalla ja
vuorovaikutteisella tavalla saadakseen esiin ihmisten ndkemyksid (Frey, Bo-
tan & Kreps 2000, 219). Tamdn tutkimuksen fokusryhmdssd haastateltiin
kuutta henkilod viidestd eri pelastuslaitoksesta. Tutkija toimi fokusryhméan
moderaattorina.

Fokusryhmaéhaastattelun keskeisind piirteind ovat, ettd ne tarjoavat havainto-
ja eri henkil6iltd samasta aiheesta, ne ovat interaktiivisia ja dynaamisia, ne
mahdollistavat osallistujien yhteisen ndkokulman rakentamisen, tarjoavat
toimivan foorumin eri nikokulmien ilmaisulle, mahdollistavat suuren mai-
ran dataa kerddmisen melko nopeasti ja niitd kdytetddn usein yhdessda mui-
den, myos madadrdllisten, metodien kanssa. Fokusryhmdhaastattelut sopivat
etenkin kyselyiden kanssa kédytettdviksi. (Daymon & Holloway 2010, 242-
243.) Kun fokusryhmahaastattelun aineisto yhdistetdan maéréllisen aineiston
kanssa, fokusryhmdhaastattelu voi parantaa tutkimuskohteen ymmartamista.
Fokusryhmaéhaastattelu rikastaa kyselytutkimuksen 1oydoksid ja toisaalta
fokusryhmadhaastattelu ennen kyselytutkimusta voi auttaa 16ytdamé&an tehok-
kaita kysymyksid kyselyyn. (Wiggins 2004, 144.) Myos tdssd tutkimuksessa
fokusryhmahaastattelua kaytettiin ennen yksilshaastatteluja.

Fokusryhméhaastattelun kuuluu viisi vaihetta: suunnittelu, rekrytointi, kes-
kustelun juontaminen, analysointi ja raportointi (Daymon & Holloway 2010,
244). Toisaalta fokusryhmédhaastattelu voidaan jakaa vain kolmeen vaihee-
seen: suunnittelu, toteutus sekd analysointi ja raportointi (Quible 1998, 31-
33). Tédssa tutkimuksessa fokusryhmdd ei tarvinnut rekrytoida tutkimuksen
toteuttamista varten, joten toteutettu fokusryhméahaastattelu oli kolmivaihei-
nen.

Haastateltavien valinta tapahtuu laadullisissa haastatteluissa joko valitsemal-
la haastateltavat perustuen tutkimuksen suunnitteluun, teoreettiseen otan-
taan, “lumipallo-otantaan” tai tarkoituksenmukaisuuteen tai heidat valitaan
toimimaan avaininformantteina (Warren 2001, 86). Perusjoukko tutkimuk-
sessa voi olla pieni tai suuri, mutta tutkimuksen tiedonantajiksi valitaan
henkil6t, joilta odotetaan saatavan parhaiten tietoa tutkittavasta ilmiosta eli
puhutaan niin kutsutusta eliittiotannasta (Tuomi & Sarajarvi 2012, 86). Tal-
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laisista tiedonantajista voidaan kdyttdd myos termid informaatio-rikkaat ta-
paukset, joilta voidaan oppia paljon kisiteltdvastd asiasta (Patton 1990, 181).

Tdssd tutkimuksessa fokusryhmdhaastateltavat valittiin tarkoituksenmukai-
suuteen ja tutkimuksen suunnitteluun perustuen ja he edustivat eliittiotantaa
tai informaatiorikkaita tapauksia, silld he tyoskentelevit viestintdtehtdvissa
eri pelastuslaitoksissa ja heilld odotettiin olevan kokemusta ja ndkemyksia
myos kriisiviestinndsta.

Otantamenetelmdnd kadytetddn usein homogeenistd otantaa, joka koostuu
yksiloistd, jotka kuuluvat samaan alakulttuuriin tai ryhméén ja joilla on sa-
manlaisia piirteitd. Homogeeninen otanta on hyodyllistd, kun tutkija haluaa
haastatella tiettyd ryhméd kuten tietyn alan ammattilaisia. (Daymon & Hol-
loway 2010, 214). Tassad tutkimuksessa haastateltavan fokusryhman jdsenet
tyoskentelevidt samalla alalla eri puolilla Suomea eli fokusryhméd oli ho-
mogeeninen. Homogeeniselld otantamenetelmalld otoksen koko voi olla pie-
nempi kuin muilla otantamenetelmilld, silld pienemmilld otannoilla saadaan
syvdd, rikasta tietoa informanteilta (Daymon & Holloway 2010, 217).

Osallistujia fokusryhmdan ei valita sattumanvaraisesti vaan fokusryhmaan
valitaan tarkoituksenmukaisesti henkiloitd, jotka ovat ldsnd ryhmalle varat-
tuna ajankohtana (Shneider ym. 2002, 32). Fokusryhmaéssd voidaan kayttad
joko tutkijan rakentamia ryhmii (researcher-constituted group) tai ennalta ra-
kennettuja ryhmii (pre-constituted group) (Daymon & Holloway 2010, 245).
Tdssd tutkimuksessa kdytettiin ennalta rakennettua Suomen pelastuslaitosten
kumppanuusverkoston viestintdtyoryhmad, joka on nimetty pelastuslaitos-
ten toimesta kevaalla 2013.

Téamén tutkimuksen fokusryhméhaastattelu toteutettiin  Helsingissa
26.11.2013. Fokusryhmdhaastattelussa haastattelija kysyi haastateltavilta yh-
teensd kahdeksan kysymystd, joista fokusryhma keskusteli. Aluksi haastatte-
lussa kysyttiin, milld perusteilla pelastuslaitokset valitsevat kriisiviestintdka-
navansa. Sitten ryhmaltad kysyttiin, onko pelastuslaitoksella tietoa siitd, mil-
laisia tieto- ja viestintdtekniikan kayttotottumuksia alueensa vdestolld on.
Tama jalkeen kysyttiin sosiaalisen median kdyton vahvuuksia, heikkouksia,
mahdollisuuksia ja uhkia kriisi-/héiriotilanneviestinndssa. Lopuksi kysyttiin,
voivatko pelastuslaitokset saada tdrkedd tietoa yleisoltd pelastuslaitoksen
kayttoon. Haastattelukysymysrunko on liitteend 2.
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Fokusryhmaéhaastattelun kesto oli noin puoli tuntia. Haastattelu taltioitiin
videokameralla. Fokusryhmaéssd keskustelu oli valitontd, avointa ja innostu-
nutta. Keskustelussa ldsndolijat ovat vertaisia ja heiddn puheensa lomassa oli
paljon naurua, myontelyd, nyokkdilyd ja huokauksia. Yksi osallistujista ei
juurikaan ottanut osaa keskusteluun.

4.3 Aineiston analyysimenetelmait

4.3.1 Sisdllonanalyysi aineiston analyysimenetelmina

Aineistoa voidaan analysoida karkeasti kahdella tavalla: selittimiseen pyrki-
vassd lahestymistavassa kadytetddn usein tilastollista analyysid ja ymmarta-
miseen pyrkividssd ldhestymistavassa kadytetddn tavallisesti laadullista ana-
lyysid (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 210). Tdssa tutkimuksessa aineis-
toa analysoitiin sekd médréllisesti ettd laadullisesti.

Sisillonanalyysii (content analysis) tutkijat kdyttdvdt tunnistamaan, listaa-
maan ja analysoimaan viestien esiintymistd ja viestien piirteitd tekstien sisal-
14 (Frey, Botan & Kreps 2000, 236). Sisdllonanalyysiin voi kuulua maarallistd
tai laadullista analyysid tai molempia (Berger 2000, 205 —206).

Miiiridlliseen sisdllonanalyysiin (quantitative content analysis) kuuluu tietyn-
tyyppisten viestien laskeminen teksteistd. Laadullisessa sisillonanalyysissd
(qualitative content analysis) tutkijat ovat kiinnostuneempia viesteihin liite-
tyistd merkityksistd kuin muuttujien esiintymisen maéédrastd. (Frey, Botan &
Kreps 2000, 237.)

Sisdllonanalyysin kdyttoon liittyy nelja keskeistd etua: sisdllonanalyysi on
ensiksikin huomaamaton tekniikka, silld uutta tekstii ei tarvitse tuottaa tut-
kimukseen. Toiseksi sisdllonanalyysiin soveltuu jasentymdton materiaali, jota
havainnoitsijat luokittelevat. Kolmanneksi, sisdllonanalysoijat tutkivat aineis-
toa sellaisena, kuin ne nayttaytyvét kontekstissaan. Neljanneksi, sisdllonana-
lyysilld voidaan kasitelld suuria mééria aineistoa. (Frey, Botan & Kreps 2000,
238.) Sisdllonanalyysiin liittyvid haasteita ovat puolestaan edustavan otoksen
16ytdminen, mitattavien yksikoiden madérittely, koodauksen luotettavuuden
saavuttaminen, kdytettdvien termien mddrittely toimivasti sekd validiteetin
varmistaminen ja l6ydosten kdytettdavyys (Berger 2000, 214).
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4.3.2 Yksilohaastatteluaineiston analysointi

Havaintoyksikoéiden koodaus nimellisiin kategorioihin tuottaa laadullista
aineistoa, mutta kategorioiden havaintoyksikoiden laskeminen tuottaa maa-
réllistd aineistoa. Sekd mddréllinen ettd laadullinen aineisto ovat hyodyllisia
kuvaamaan, ymmartdaméaan ja kyseenalaistamaan tutkittavan viestinndn si-
sdltod. (Frey, Botan & Kreps 2000, 243.) Tassa tutkimuksessa strukturoidun
yksilohaastatteluaineiston analysointi tapahtui sekd maédréllisesti ettd laadul-
lisesti.

Padosa strukturoiduista yksilohaastatteluaineistosta analysoitiin méaarallises-
ti, silld yksilohaastatteluissa vastaajille tarjottiin valmiita vastausvaihtoehtoja.
Tama aineisto kvantifioitiin laskemalla frekvenssejd tarkoituksena kuvata
tutkittavan ilmion esiintymistd kontekstissaan.

Yksilohaastatteluaineiston vastauksista luotiin Excel-taulukot, joissa tarkas-
teltiin mainintojen yleisyyttd laskien niiden esiintymistd aineistossa. Vas-
taukset kuvattiin niiden mainintojen lukumdérien suhteessa. Avointen ky-
symysten vastaukset ja haastateltavien antamat lisdtiedot esimerkkeineen
kirjoitettiin puhtaaksi. Taméan jdlkeen haastatteluista saadut avoimet vas-
taukset koodattiin kategorioihin. Saatu aineisto ryhmiteltiin ja etsittiin niista
yhteisid késitteitd. Tdtd aineistoa syntyi vain vahan, silld pddosa haastattelu-
kysymyksistd tarjosi valmiit vastausvaihtoehdot.

4.3.3 Fokusryhmaihaastatteluaineiston analysointi

Téamén tutkimuksen fokusryhméhaastatteluaineistosta laadullisena aineisto-
na pyritddn ymmartamaan syitd ilmion esiintymisen taustalla. Laadullisessa
sisdllonanalyysissd ollaan kiinnostuneita siitd, mitd merkityksid viesteilld on
ja keskitytdan tekstien teemoihin ja tarinoihin (Frey, Botan & Kreps 2000, 237).
Teemat, jotka etsitdédn tdssa tutkimuksessa kerdtystad aineistosta, ovat keskei-
nen osa tutkimusta ja tulosten jasentamista.

Laadullinen sisdllonanalyysi on karkeasti kolmevaiheinen prosessi: 1) aineis-
ton redusointi eli pelkistiminen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja
3) abstrahointi eli teoreettisten késitteiden luominen. Toisaalta aineistoldhtoi-
sen sisdllonanalyysin eteneminen voidaan jakaa myos kahdeksankohtaiseksi

37



prosessiksi: 1) haastattelujen kuunteleminen ja aukikirjoitus sana sanalta,
2) haastattelujen lukeminen ja sisdltoon perehtyminen, 3) pelkistettyjen il-
mausten etsiminen ja alleviivaaminen, 4) pelkistettyjen ilmausten listaami-
nen, 5) samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista il-
mauksista, 6) pelkistettyjen ilmausten yhdistdminen ja alaluokkien muodos-
taminen, 7) alaluokkien yhdistdminen ja yldluokkien muodostaminen niistd
ja 8) yldluokkien yhdistdminen ja kokoavan kisitteen muodostaminen.
(Tuomi & Sarajdrvi 2012, 108-109.)

Tdssd tutkimuksessa fokusryhmdhaastattelun videotaltiointi ensiksi litteroi-
tiin. Litteroitu fokusryhmé&haastattelu luettiin useaan otteeseen ja etsittiin
pelkistettdvid ilmauksia. Sen jdlkeen pyrittiin koodaamaan saatu aineisto.
Apuna pelkistettivien ilmausten etsimisessd ja luokkien muodostamisessa
kaytettiin ICA-mallia.

Fokusryhmaihaastatteluaineiston koodaus tehtiin ICA-mallilla (I=Individual,
C=Consensus, A= Areas of agreement/disagreement). I-koodatut lausumat
on mainittu vain kerran tai yhden yksilon lausumina, mutta C-koodatut lau-
sumat ovat osallistujien konsensuksia. A-koodatut lausumista osallistujat
ovat olleet joko samaa mieltd tai eri mieltd. (Quible 1998, 31-33.) Koodaus
voidaan tehdd myos laskemalla tiettyjen sanojen, fraasien tai teemojen esiin-
tymistd litteroidusta fokusryhméhaastattelusta (Wiggings 2004, 152-154).

ICA-mallissa I-kategoriaan (individual) koodattiin yhden haastateltavan ker-
toma asia, jota ei késitelty keskustelussa sen enempdd. C-kategoriaan (con-
census) koodattiin asiat, joista keskusteltiin ja joihin fokusryhma paityi kes-
kustelun jdlkeen. A-kategoriaan (areas of agreement/disagreement) koodat-
tiin ajatukset, joita useampi fokusryhmain jdsen toi esiin tai jotka aiheuttivat
myontelyéd ja nyokkdyksid muiden kanssa. ICA-mallilla analysoitaessa fokus-
ryhméhaastatteluaineistoa tutkija katsoi litteroidun aineiston lukemisen li-
sdksi uudelleen videoitua fokusryhméhaastattelua, jossa fokusryhmén jasen-
ten nyokkayksilld ja myontadvilla danteilld oli merkitystd samaa tai eri mielta
olevien vastausten (A=areas of agreement/disagreement) koodaamisen kan-
nalta.

ICA-mallista kategoriat C ja A on huomioitu suoraan tutkimustuloksiksi,
silld ne edustivat fokusryhmén konsensusta tai yhteistd mielipidettd asiasta.
Sen sijaan kategorian I ilmaukset yhdistettiin tutkimustuloksiksi vain, jos
yksilohaastatteluissa saatu vastaus tuki ilmaisua tai toisaalta yksilohaastatte-
lun yksittdinen ilmaus tuki I-kategorian ilmausta. Tdma siksi, ettd fokusryh-
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maéssd [-kategorian ilmaukset eivit saaneet kannatusta, vaan jdivat yksittdi-
siksi mielipiteiksi.

Namd ICA-mallilla koodatuista ilmauksista on etsitty vastausta tutkimusky-
symykseen kaksi: “milld perusteilla pelastuslaitokset valitsevat kriisiviestin-
takanavansa?”. Toisaalta ICA-ryhmén ilmauksia on jaoteltu edelleen vah-
vuuksiksi, heikkouksiksi, mahdollisuuksiksi ja uhiksi etsittdessd vastausta
tutkimuskysymykseen neljd: “mitd vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuk-
sia ja uhkia pelastuslaitokset ndkevit sosiaalisen median kaytolle kriisivies-

tinndssa?” .
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassd luvussa esitetddn tehdyn tutkimuksen keskeiset tulokset. Tulokset on
esitelty neljan tutkimuskysymyksen mukaisessa jarjestyksessa.

5.1 Pelastuslaitosten kriisiviestinnin kanavat

Tassd alaluvussa kasitellddn pelastuslaitosten kriisiviestinndn kanavia (en-
simmdinen tutkimuskysymys). Pelastuslaitosten viestintdkanavat tulosten
perusteella eroavat toisistaan ldhinnd vain sosiaalisen median hyddyntami-
sen osalta. Pelastuslaitoksilla on valmius kayttdd sidosryhmiensd kanssa
viestimiseen hatdkeskusten vilittdmien vaaratiedotteiden (radio ja televisio)
lisdksi mm. sahkopostia, internetid, Virve-laitteita, lanka- ja GSM-puhelimia,
telefaxia sekd kaiutinautoja ja vadestohalyttimiad. Tarvittaessa viestitddn ja va-
roitetaan yleisod kiertdamalld ovelta ovelle, mikéli kohteena ovat esimerkiksi
yksittdisen kerrostalon asukkaat. Osa vastaajista muistutti, ettd kaikkia néita
kanavia ei juurikaan kdytetd, vaikka valmius sithen onkin (esimerkiksi
kaiutinautot). Osalla pelastuslaitoksista oli lisdksi kdytossddn infotauluja ja
tiedotteita, yksi vastaaja kertoi viestintdkanavana hyodyntdvansa internetin
Peto-mediaa sekd maakuntalehden verkkosivuja.

Media ndhtiin viranomaisen yhteistyokumppanina kriisiviestinnédssd. Pelas-
tuslaitoksen alueen véaeston viestintdtekniikan kayttotottumuksista kysytta-
essd arvioitiin, ettd paikallisradio ja maakuntalehti ovat kdytetyimmat kana-
vat, mutta tutkittua tietoa viestintdtekniikan kayttotottumuksista ei pelastus-
laitoksilla ollut.
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Suomen pelastuslaitoksista noin puolet, kaksitoista pelastuslaitosta kahdes-
takymmenestikahdesta, kayttaa sosiaalista mediaa kriisi-
/hdiridtilanneviestinndssdan (kuvio 5).

Kayttaako pelastuslaitoksenne sosiaalista mediaa
kriisi- / hairiotilanteiden viestintdaan?

12
. 10

Kylld Ei

KUVIO 5 Sosiaalisen median kayttaminen kriisiviestinnéssa (N=22)

Niissd kahdessatoista pelastuslaitoksessa, joissa sosiaalista mediaa jo kdyte-
tadan kriisi-/hdiriotilanteiden viestintddn, yleisimmadt sosiaalisen median ka-
navat ovat Facebook ja Twitter (kuvio 6). Facebook on kdytossd kaikissa niis-
sd pelastuslaitoksissa, joissa sosiaalista mediaa kdytetdan. Lisdksi neljilld pe-
lastuslaitoksella on kédytossdan Twitter. Vain kahdessa pelastuslaitoksessa on
kaytossd edelld mainittujen sosiaalisen median kanavien lisdksi Instagram
ja/tai YouTube. Yhdelld pelastuslaitoksella on tilit Instagramiin ja YouTu-
been, mutta ne ovat vastaajan mukaan ”testiajossa” ja kokeiltavana, eika krii-
siviestintdd vield toteuteta ndiden kanavien kautta.
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Sosiaalisen median kanavat niissa
pelastuslaitoksissa, joissa sosiaalista mediaa
kéytetdan kriisi-/ hédiriotilanneviestintadn

Facebook I 12
Twitter I 4
Instagram N 2

YouTube [N 2

0 2 4 6 8 10 12

KUVIO 6 Kéytettavit sosiaalisen median kanavat (N=12)

Kymmenen pelastuslaitosta kahdestakymmenestdkahdesta raportoi, ettd
heilld ei kdytetd sosiaalista mediaa kriisi-/hdirictilanteista viestimiseen, mut-
ta he kaikki voisivat hyddyntdd sosiaalista mediaa kriiseissd/hdiriotilanteissa
tulevaisuudessa.

Jos ndmd kymmenen pelastuslaitosta kayttdisivét sosiaalista mediaa, toden-
ndkoisimmin ne kayttdisivdat Facebookia (kuvio 7). Twitterid kayttdisi viisi
pelastuslaitosta. Muita kanavia kéyttdisi kaksi pelastuslaitosta; kanavina he
mainitsivat joko pelastuslaitoksen omat internet-sivut tai

www.turvakanava.fi —-portaalin. YouTubeen voisi laittaa videoita yksi pelas-
tuslaitos ja yksi pelastuslaitos ei osannut sanoa, silld asian pohdinta on vield
kesken.
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Jos pelastuslaitoksenne kéayttéisi sosiaalista mediaa
kriisi-/ hdiriotilanneviestinnédssd, mitd kanavia
kayttdisitte?

Facebook I ©
Twitter I
Muut I 2

YouTube [ 1
Fiosaasanca [ 1

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

KUVIO 7 Sosiaalisen median kanavat, jos sosiaalista mediaa kaytettdisiin pelastus-
laitoksen kriisiviestinndssa (N=10)

Sosiaalisen median kerrottiin olevan yksi kriisiviestinndn painopisteista tule-
vaisuudessa, mutta sitd ei ole valttamattd operatiivisessa viestinndssa juuri-
kaan kéaytetty. Lisdksi pelastuslaitosten kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa
tehdddn usein oman toimen ohella, jolloin viestinndn toteuttaminen tai to-
teuttamatta jattdminen sosiaalisessa mediassa voi riippua tdmédn henkilon
tydvuoroista.

5.2 Kriisiviestintikanavien valintaperusteet

Kriisiviestintdkanavien 1. Tavoitettavuus
valintaperusteet 2. Kattavuus

3. Nopeus

4. Tasa-arvoisuus
KUVIO 8 Kriisiviestintdkanavien valintaperusteet

Tdssd alaluvussa kasitellddn pelastuslaitosten kriisiviestintdkanavien valin-
taperusteita (toinen tutkimuskysymys). Tehdyn tutkimuksen perusteella
kriisiviestintdkanavien valintaan vaikuttavat seuraavat tekijit: tavoitettavuus,
kattavuus, nopeus ja tasa-arvoisuus (kuvio 8).
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Kanavavalintaan vaikuttavat mahdollisimman suuri tavoitettavuus ja katta-
vuus. Kriisiviestintdkanavan valintaan vaikuttaa myos se, ettd viestintdkana-
va saavuttaa pelastuslaitosten yleison mahdollisimman nopeasti:

H1: "tavottaa mahdollisimman laajasti ja mahdollisimman nopeesti.”

H3: "mahdollisimman kattava eli siind on valjastettu kaikki mahdolli-
set, mitd meilld on kiytdssd.”

Erdélta pelastuslaitokselta arvioitiin, ettd Facebook oli paras ja nopein kana-
va heiddn alueellaan sattuneesta nestekaasuvuodosta tiedottamisessa, jossa
Yleisradio myohéstyi vaaratiedotteen antamisessa. Kriisitilanteesta varoitet-
taessa voitaisiin myos hyodyntda dlykannykoitd niiden yleisyyden ja tavoit-
tavuuden vuoksi.

Lisdksi tulokset osoittivat, ettd tavoitettavuuden, kattavuuden ja nopeuden
lisdksi pelastuslaitokset pyrkivit tasa-arvoiseen viestintdan. Pelastuslaitokset
pitavét tdarkednd, ettd kaikilla on mahdollisuus saada viranomaisen tarjoa-
maan tietoa erilaisista hdirittilanteista.

H2: ”Se on tasapuolinen ja tasa-arvoinen ja kaikkee mahollista. Ei ku-
kaan piidse sanomaan, et he ei oo saanu tidtoo.”

Hatakeskuksen  vilittdmd  vaaratiedote on  pelastuslaitosten  kriisi-
/hdiristilanneviestinndn erityispiirre. Vaaratiedotteen vaatimat kriisitilanteet
nahtiin tulosten perusteella eri asiana kuin sellaiset kriisi-/hdirittilanteet,
joissa vaaratiedotetta ei anneta. Vaaratiedotteen vaativat tilanteet vaikuttavat
valittomaésti pelastuslaitosten viestintdkanavavalintoihin, silld vaaratiedote
ohjaa tdrkeydelldan muita kanavavalintoja, jotka tulevat vasta vaaratiedot-
teen antamisen jadlkeen.

H2: ”...niin kun tapaus Nokia, esimerkiks, niin sittenhin menndidn
vaaratiedotteen puolelle jo ndissi asioissa ja tota se on sitten eri asia,
kun lihdetddn sitd kautta rummuttamaan.”

Tulosten perusteella pelastuslaitosten tulisi aina arvioida kriisitilanteessa,
onko sosiaalisen median kayttdmiselld saavutettavissa riittdvdd lisdarvoa
kriisitilanteesta viestimiseen. Monet vastaajat raportoivat erddnlaisesta pai-
neesta olla mukana sosiaalisessa mediassa, mutta sosiaalisen median ohjeis-
tus ja viestinndn tavoitteet olivat vield keskenerdisid tai niitd ei ole mietitty.
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Syitd, miksi kymmenen pelastuslaitosta ei vield kadytd sosiaalista mediaa krii-
si-/hdiriotilanneviestintddn, ovat vastaajien mielestd seuraavat: sosiaalista
mediaa ei ollut vield mietitty ja pitdisi tutkia paremmin ennen kuin otetaan
kayttoon, yllapitdja puuttuu (kolme pelastuslaitosta mainitsi timan syyn), ei
ole vield sellaista porukkaa toissd joka olisi patistanut sosiaalisen median
kayttoonottoon, ohjeistus on valmisteilla, “paukut ensisijaisesti niihin, milld
tavoittaa eniten”, ei ole ollut aikaa paneutua, odotellaan isdntdkunnan ohjetta
sosiaalisesta mediasta, pdivystysorganisaatio pitdisi saada helpoksi ja yksin-
kertaiseksi, ei ole ollut resursseja ja sosiaalisen median pitdd toimia 24/7. Li-
sdksi arvioitiin, ettd sosiaalinen media on mielenkiintoinen maailma, mutta
ajan hermolla oleminen vaatii henkiloresursseja. Henkiloresurssien puute
onkin tulosten perusteella suurin este sosiaalisen median kayttoonotolle.

Tulokset osoittavat, ettd sosiaalinen media on hyva lisd pelastuslaitosten ka-
navavalikoimassa. Sosiaalista mediaa pidettiin kuitenkin kevyemmain vies-
tinndn kanavana. Lisdksi esitettiin, ettd sosiaalinen media voisi ohjata kaytta-
jat pelastuslaitosten oikeille tiedotussivuille. Vastauksista tuli my®os ilmi, ettd
pelastuslaitoksen on tultava tutuksi yleisolle tuottamalla sddannéllisesti posi-
tiivisia uutisia sosiaaliseen mediaan.

5.3 Sosiaalisen median hyodyntiminen pelastuslaitosten kriisiviestinnas-
sd

Téssd alaluvussa késitelldan tehdyn tutkimuksen perusteella saatuja tuloksia
kolmanteen tutkimuskysymykseen: “kuinka ja mihin tarkoituksiin pelastus-
laitokset hyodyntdvét sosiaalista mediaa kriisiviestinndssaan?”.

Sosiaalista mediaa kriisi-/héirictilanneviestinndssa kaytetdan Suomen pelas-
tuslaitoksissa neuvojen antamiseen, vdeston informointiin ja epdvarmuuden
poistoon hdirittilanteesta sekd ennaltaehkdisevadn turvallisuusviestintdan ja
valistukseen (kuvio 9). Ennaltaehkdisevin turvallisuusviestinndn mainitsivat
useat vastaajat tarkeimmaéksi tarkoitukseksi, vaikka tdrkeysjarjestystd ei ky-
sytty haastattelussa. Yksi vastaaja ndki tdarkednd tarjota syventdvdd ja enna-
koivaa tietoa sosiaalisen median kautta. Toinen vastaaja kertoi, ettd he valit-
tavat myrskyrintaman ldhestyessd Ilmatieteen laitoksen sddseurantatietoa ja
yleisid ohjeita omatoimiseen varautumiseen myrskyn varalle sosiaalisessa
mediassa. Kolmas vastaaja arvioi, ettd 95 % heiddn pelastuslaitoksensa sosi-
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aalisen median toiminnasta keskittyy onnettomuuksien ehkdisyyn ja turvalli-
suusviestintaan.

Mihin tarkoituksiin kéaytétte sosiaalista mediaa
kriisi- / hairiotilanneviestinndssdanne?

Neuvojen antamiseen I 12
Informointiin ja epdvarmuuden poistoon I 12
Ennaltaehkdisevaan. . I 12
Vééran tiedon oikaisuun/huhujen. . I 11
Viestdn varoittamiseen I 10
Yleisén rauhoittamiseen I 10
Yhteistyon rakentamiseen IIIIIINEEEEN————— 9
Yleistn reaktioiden seurantaan IIEEEEEEEEEEN———— 8
Tilannekuvan ylldpitdmiseen I 6
Tiedon kerddmiseen yleisolts. . I ©
Palautteen kerddmiseen I ©
Muu tarkoitus s 1

KUVIO 9 Sosiaalisen median kayttotarkoitukset kriisiviestinndssa (N=12)

Sosiaalista mediaa kéytetdan vadran tiedon oikaisuun ja huhujen katkaisuun
yhdelldtoista pelastuslaitoksella. Yksi vastaajista totesi, ettd huhujen torjumi-
nen ja katkaisu on tdrkein tehtdvd, silld pelastuslaitoksen pitdd pystyéd tasa-
painottamaan tietoa. Kymmenen pelastuslaitosta hyodyntda sosiaalista me-
diaa védeston varoittamiseen ja rauhoittamiseen. Yhteistyon rakentamiseen
sosiaalista mediaa kdyttdd yhdeksan pelastuslaitosta ja yleison reaktioiden
seurantaan kahdeksan pelastuslaitosta. Yksi vastaaja naki, ettd yleison reak-
tioiden seuranta on mahdotonta vihdisten resurssien vuoksi.

Tilannekuvan ylldpitdmiseen, tiedon kerddmisen yleisoltd pdin pelastuslai-
toksen kayttoon sekd palautteen kerddmiseen sosiaalista mediaa kayttaa
kuusi pelastuslaitosta. Yksi vastaaja kertoi tilannekuvan ylldpitdmisen ja tie-
don kerddmisen yleisoltd pdin esimerkkind myrskyn hastagit, joita hdn seu-
raa Twitterissd. Yksi vastaajista arvioi, ettd sosiaalinen media ei ole merkitta-
vdssd roolissa palautteen kerdamisessd, silld tieto on hajanaista ja palaute
liittyy vain parhaillaan sosiaalisessa mediassa késiteltdviana olevaan asiaan.
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Lisdksi vastaaja kertoi, ettd palautteen kerddmisessd on jo olemassa muita
sdahkoisid jarjestelmid.

Kaikki kymmenen pelastuslaitosta, jotka eivit vield kdytd sosiaalista mediaa
kriisi-/ hdirictilanneviestintddn, vastasivat yksimielisesti, ettd sosiaalista me-
diaa voitaisiin kdyttdd ennaltaehkdisevddn turvallisuusviestintddn ja valis-
tukseen, yleiseen informointiin ja epdvarmuuden poistamiseen, yleison rau-
hoittamiseen sekd neuvojen antamiseen (kuvio 10).

Jos pelastuslaitoksenne kéayttéisi sosiaalista mediaa
kriisi- / hairiotilanneviestintdaan, mihin tarkoituksiin
sitd kaytettdisiin?

Ennaltaehkdiseviddn turvallisuusviestintddn. . I 10
Yleiseen informointiin ja epdvarmuuden. .. I 10
Yleison rauhoittamiseen I 10
Neuvojen antamiseen I 10
Palautteen kerddmiseen IS 9
Vadran tiedon oikaisuun/huhujen torjuntaan. . . O
Véeston varcittamiseen I O
Tiedon kerddmiseen yleistltd. . I 8
Tilannekuvan ylldpitdmiseen IS 8
Yleison reaktioiden seurantaan TSI 8
Yhteistyon rakentamiseen IEEEEEEEEEEEEEEEES———— 7
Muuhun tarkoitukseen m——— 2

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

KUVIO10  Sosiaalisen median kayttotarkoitukset, jos sosiaalista mediaa kaytettdisiin
kriisiviestintdkanavana (N=10)

Sosiaalista mediaa voitaisiin kayttdd yhdeksdan pelastuslaitoksen mielestd
lisdksi palautteen kerddmiseen, vddran tiedon oikaisuun ja huhujen torjun-
taan sekd vdeston varoittamiseen. Kahdeksan pelastuslaitosta voisi kdyttdd
sosiaalista mediaa lisdksi tiedon kerddmiseen yleisoltd pdin pelastuslaitoksen
kayttoon, tilannekuvan ylldpitdmiseen ja yleison reaktioiden seurantaan.

Seitsemén pelastuslaitosta voisi hyodyntédd sosiaalista mediaa yhteistyon ra-
kentamiseen sidosryhmiensd kanssa ja kaksi pelastuslaitosta muihin tarkoi-
tuksiin. Muina tarkoituksina he mainitsivat positiivisten viestien valittami-
sen, vdeston kouluttamisen ja tiedon jakamisen. Lisdksi mainittiin, ettd sosi-
aalisen median kadyton tarkoitusta ei valttamattad ole kirjoitettu ohjeistukseen
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tai viestintdsuunnitelmaan ja sosiaalisen median kdyton tarkoitus on jaanyt
siten epdselviksi.

Suomen pelastuslaitokset hyodyntdvit sosiaalista mediaa erilaisissa kriiseis-
sd/hdirictilanteissa (kuvio 11). Eniten sosiaalista mediaa hyodynnetdan myr-
kyistd ja poikkeuksellisista luonnonolosuhteista viestimiseen (yksitoista mai-
nintaa). Kymmenen pelastuslaitosta hyodyntdd sosiaalista mediaa viestiessd
pitkdaikaisista hdirioistd sahkon/ldammon/veden jakelussa, mutta osa vas-
taajista koki ndistd hdiridistd tiedottamisen ensisijaisesti sidosryhmiensd
(esimerkiksi energia- ja vesilaitokset) tehtdvaksi. Suuronnettomuuksissa so-
siaalista mediaa hyodyntdd yhdeksan pelastuslaitosta ja vakavissa liikenne-
onnettomuuksissa seitseman pelastuslaitosta.

Millaisissa kriisi-/hdiriotilanteissa
kaytatte / kayttdisitte sosiaalista mediaa?

0 2 4 6 8 10 12
Suuronnettomuudet  [INIEEEEEE——"

Vakavat likenneonnettomuudet NN 7

Pitkdaikaiset hidirist sahkon/lammon/ veden
jakelussa

Myrskyt, poikkeukselliset luonnonolosuhteet  [IEN—— 11

Bl

Muut tilanteet NN 4
KUVIO11 Kriisitilanteet, joissa sosiaalista mediaa kaytetdan (N=12)

Muita tilanteita, joissa sosiaalista mediaa hyddynnetddn, ovat esimerkiksi
tulipalot, joista muodostuu sankkaa savua taajama-alueella, jolloin savu kos-
kettaa suurta asukasmddrdd. Yksi vastaaja kertoi hyddyntdvansd sosiaalista
mediaa aina, kun tilanne sitd edellyttdd, mutta yleisimmin onnettomuus- ja
uhkatilanteissa. Toinen vastaaja hyodyntdd sosiaalista mediaa, kun alueella
on sattunut useita onnettomuuksia; ”onnettomuuspiikki”. Yhdelld pelastus-
laitoksella kdytetddn sosiaalista mediaa aina mahdollisuuksien mukaan, mut-
ta esimerkiksi poikkeuksellisista pakkasjaksoista ja tulvista pyritddan varoit-
tamaan sosiaalisessa mediassa. Yksi vastaaja muistutti, ettd nopeissa tilan-
teissa ei voi hyddyntdd sosiaalista mediaa, silld aika menee tilanteen johtami-
seen eikd aikaa riitd tilanteesta viestimiseen yleisolle.
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Ne kymmenen pelastuslaitosta, jotka eivit vield kdytd sosiaalista mediaa
kriisi-/ hdirictilanneviestinndssddn, voisivat tulevaisuudessa kayttdd sosiaa-
lista mediaa myrskyistd ja poikkeuksellisista luonnonolosuhteista viestimi-
seen (kuvio 12). Yhdeksdn pelastuslaitosta kayttdisi sosiaalista mediaa myds
suuronnettomuuksista kertomiseen ja kahdeksan pelastuslaitosta viestintdan
pitkdaikaisista hdiridistd sahkon, lammon tai veden jakelussa. Vakavissa lii-
kenneonnettomuuksissa sosiaalista mediaa hyddyntdisi kuusi pelastuslaitos-
ta ja muissa tilanteissa kolme pelastuslaitosta. Nam& muut tilanteet ovat vas-
taajien mukaan heikoista jdistd varoittaminen, mahdolliset yleisotilaisuudet,
joissa tulee vialttdd autoilla litkkkumista ja kaikki muut pitkékestoiset tilanteet.
Lisdksi vastaajat muistuttivat, ettd pelastuslaitosten lisdksi pitkdaikaisista
héiriosta sahkon, veden tai lammon jakelussa viestivdat my06s energia- ja vesi-
laitokset sekd kunnat.

Jos kayttéisitte sosiaalista mediaa kriisi-
/hdiridtilanneviestinnédssd, millaisissa tilanteissa
sitd kayttdisitte?

Myrskyt, poikkeukselliset luonnonolosuhteet I 10

Suuronnettomuudet  EEN—— 9

Pitkdaikaiset hidirist sahkon/lammon/ veden
jakelussa

Vakavat liilkenneonnettomuudet [N s
Muut tilanteet NN 3

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

KUVIO 12  Tilanteet, joissa sosiaalista mediaa kaytettdisiin, jos sosiaalinen media olisi
pelastuslaitoksella kdytossa kriisiviestinndssa (N=10)

Sosiaalisessa mediassa voitaisiin antaa yleistd tietoa kansalaisille, esimerkiksi
kuivana kevddnd valistaa yleisod kulotuksien toteuttamisesta. Sen sijaan tu-
lokset osoittavat, ettd pelastuslaitokset eivit ottaisi ulkopuolisilta pelastuslai-
tokset neuvoja viranomaiselle sosiaalisen median kautta. Kuvamateriaalia
esimerkiksi tulva-alueilta voitaisiin kuitenkin ottaa vastaan. Kaksisuuntainen
vuorovaikutus pelastuslaitosten ja niiden yleistjen vililld voi siten toteutua
vain rajoitetusti.

Kriisitilanteessa pelastuslaitosten tavoitteena on reaaliaikaisen informaation
valittdminen yleisolle. Kriisitilanteen eri vaiheet vaikuttavat pelastuslaitosten
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sosiaalisen median kadyttoon tulosten perusteella (kuvio 13). Yksi vastaaja
kertoi, ettd viestintd on erilaista eri vaiheissa kriisi-/hdiriotilannetta. Esi-
merkkind han kaytti pitkédkestoisen hdiriotilanteen korjaamisen/aktiivisen
toiminnan vaihetta, jossa voi mukana olla muitakin viranomaisia viestiméassa
héiriostd kuten asianomainen kunta.

Missa vaiheissa kriisi-/hiridtilannetta kaytatte
sosiaalista mediaa?

Ennaltaehkaisevasti ennen hairictilanteiden
syntymista

Vilittdmasti hairidtilanteen synnyttyd [N 7
Hairidtilanteen korjaamisen/aktiivisen toiminnan I 11

aikana

Normaalitilanteeseen palautumisen aikana [N o
Kun hiiristilanne on ohitse, arvicintivaiheen aikana [N 7

KUVIO13  Kriisitilanteen vaiheet, joissa sosiaalista mediaa kaytetdan (N=12)

Lahes kaikki vastaajat kdyttdavit sosiaalista mediaa ennaltaehkdisevésti en-
nen kriisi-/hdirictilanteiden syntymistd esimerkiksi turvallisuusvalistuksella
tai kertomalla myrskyrintaman saapumisesta. Yksi vastaajista muistutti, ettd
vddran tiedon levidminen voi uhata turvallisuutta ja siksi ennaltaehkdiseva
turvallisuusviestintd on hyvin tdrkedd pelastuslaitoksille.

Vain seitsemdn vastaajaa arvioi, ettd kdyttavat sosiaalista mediaa valittomasti
kriisin tai hdiriotilanteen tapahduttua johtuen jdlleen tilanteen hoitamisen ja
johtamisen vaatimista henkiloresursseista, jolloin aika ei riitd tilanteesta vies-
timiseen yleisolle. Yksi vastaajista kdytti tdssd termid aikaviive.

Kun kriisi-/hdiritilannetta korjataan, yksitoista vastaajaa arvioi viestivansa
siitd sosiaalisessa mediassa. Yhdeksdn vastaajaa arvioi kdyttdvansa sosiaalis-
ta mediaa normaalitilanteeseen palautumisen aikana ja vain seitsemdn vies-
tivdansd sosiaalisessa mediassa kriisi-/hdiriotilanteen viistyttyd kokonaan,
kun pelastuslaitos arvioi omaa toimintaansa kriisitilanteen hoitamisessa.

Niissd kymmenessd pelastuslaitoksessa, joissa sosiaalista mediaa ei vield kay-

tetd kriisiviestintdan, kriisi-/héiriotilanteiden eri vaiheista viestittdisiin sosi-
aalisessa mediassa kuten niissé pelastuslaitoksissa, joissa jo kédytetddn sosiaa-
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lista mediaa kriisiviestinndssddn eri vaiheissa. Vastaajat arvelivat kdyttdavan-
sd sosiaalista mediaa ldhes kaikissa kriisi-/hdiridtilanteiden eri vaiheissa, jos
sosiaalinen media olisi heilld kdytossdan kriisiviestinndssad (kuvio 14). Kaikki
vastaajat kayttdisivat sitd aktiivisen toiminnan aikana ja ldhes kaikki ennalta-
ehkdisevisti sekd normaalitilanteeseen palautumisen aikana. Kaksi pelastus-
laitosta arvioi, etteivat kdyttdisi sosiaalista mediaa valittomasti hairiotilan-
teen synnyttyd eikd myoskddan hdirictilanteen mentyd ohitse, arviointivai-
heen aikana.

Missé vaiheissa kriisi-/héiridtilannetta voisitte
kayttda sosiaalista mediaa?

Ennaltaehkiisevisti ennen hiiridtilanteiden
o T 9
syntymistd

Vélittomasti hdiristilanteen synnyttys | I———— s

Hiiris tilanteen korjaamisen/aktiivisen
toiminnan aikana

Normaalitilanteeseen palautumisen aikana I ©

Kun hiiridtilanne on ohitse, arviointivaiheen T
aikana

10

KUVIO 14  Kriisitilanteen vaiheet, joissa sosiaalista mediaa voitaisiin kadyttdaa (N= 10)

Kriisitilanteen vaiheista vastaajat painottivat vaiheita ennen kriisid, aktiivi-
sen toiminnan aikana ja kriisitilanteesta palautumisen aikana. Tulosten pe-
rusteella ennaltaehkdisevan kriisiviestinndn tdrkeys on kiistaton. Tdméa on
yksi sosiaalisen median kédyton painopistealueista pelastuslaitoksilla.

Samankaltaisuuksia 16ytyi mm. viestintdresurssien puutteen korostamisessa.
Lisdksi pelastuslaitokset erittelevit kriisiviestinndn eri vaiheita, kriisien mit-
tavuutta ja niiden vaatimia viestintdtarpeita samankaltaisesti. Ndistd muo-
dostuu seuraavia luokkia: ennaltaehkidiseva kriisi- tai hairiotilanneviestinti,
jota kutsutaan turvallisuusviestinndksi, pienehktjen onnettomuuksien ja ly-
hytaikaisten kriisi-/hdiriotilanteiden viestintd, jota kutsutaan onnettomuus-
tiedottamiseksi sekd laajojen ja pitkdkestoisten hdiriotilanteiden viestintd,
jota kutsutaan kriisi-/hdiridtilanneviestinndksi. Vaaratiedotteen vaatimat
kriisitilanteet ovat lisdksi tulosten perusteella eri asia ja merkittavampéda krii-
siviestintdd vaativa tilanne kuin sellaiset kriisi-/hdiri6tilanteet, joissa vaara-
tiedotetta ei anneta. Nditd voidaan kutsua vaaratiedotteen vaatimiksi hairio-
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tilanteiksi sekd muiksi pitkédkestoisiksi tai muutoin merkittaviksi hdirictilan-
teiksi.

Sosiaalista mediaa kaytettdisiin yleisesti etenkin turvallisuusviestinndssa ja
toisaalta vasta laajoissa ja pitkdaikaisissa hdiridtilanteissa viestimisessd, mut-
ta rutiininomaiseen onnettomuustiedottamiseen sosiaalista mediaa ei tulos-
ten perusteella juuri kdytettdisi. Sosiaalista mediaa kéytetddn ja kaytettdisiin
tulosten perusteella erityisesti neuvontaan, lisdtietojen antamiseen ja kriisien
ennaltaehkdisyyn. Kriisitilanteet, joista sosiaalisessa mediassa viestittdisiin,
ovat poikkeukselliset luonnonolosuhteet, pitkdaikaiset hdiriot sekd suuron-
nettomuudet ja tilanteet, jotka koskettavat useita ihmisia.

5.4 Sosiaalisen median kdyton SWOT kriisiviestinnadssi

TAULUKKO 3 Sosiaalisen median kdyton vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet
ja uhat pelastuslaitosten kriisiviestinndssd, tutkimustulosten yhteenveto

Vahvuudet Heikkoudet

¢ nopeus ja helppous tiedon levittami- e yleison kattavuus on epdselvidd, suuren
sessd yleison tavoittamiseen huono viline, sil-

e vuorovaikutteisuus, keskustelu- ja 14 mukana ldhinnd ”palokuntafanit”
vastausmahdollisuudet e vidrdn tiedon nopea levidminen

e ihmisten aktivointi ¢ kontrolloimattomuus

e lisdtiedon, toimintaohjeiden, ennalta- e vaatii henkiloresursseja, joista puute
ehkdisevian turvallisuusviestinnin ja etenkin kriisitilanteen korjaamisen aika-
ennakoivan tiedon tarjoaminen na

¢ olemalla mukana voidaan paremmin
torjua huhuja ja vadraa tietoa

Mahdollisuudet Uhat

e tyokalu yleison reagoinnin seurantaan | e tiedolla “rahastajat”

e positiivisen ja modernin organisaa- e tiedon saatuaan tilannepaikalle kerdan-
tiokuvan syntyminen tyvat uteliaat vaikeuttavat pelastusteh-
¢ yhteiskuntasuhteiden vahvistaminen tdvan suorittamista

e yksilonsuojan vaarantuminen

e viranomaisen katoaminen keskusteluun

Tdssd kappaleessa on esitetty tehdyn tutkimuksen perusteella pelastuslaitos-
ten sosiaalisen median kayton vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat (Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threaths) kriisiviestinndssa
(taulukko 3). SWOT-analyysi oli tutkimuksen neljds tutkimuskysymys.
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Tulosten perusteella sosiaalisen median kdyton vahvuuksia pelastuslaitosten
kriisiviestinndssd ovat vuorovaikutteisuus, keskustelumahdollisuudet ja ih-
misten aktivointi. Sosiaalinen media ndhtiin kevyemman viestinndn kanava-
na, jossa tieto levidd nopeasti ja helposti. Kysyttdessd fokusryhmaltd, mita
vahvuuksia he nidkevét sosiaalisen median kaytolle kriisiviestinndssd, fokus-
ryhmad arvioi vahvuuksiksi helppouden, nopeuden, kommentointimahdolli-
suuden ja vuorovaikutuksen.

H1: ”Se kertautuu moneen kertaan, yks kiy kahtomassa niin kaverit
tietdd ettd on kiyny kahtoo, se levidd sielld jos vain oot koneella.”

H3: “IThmiset haluaa silti kontaktin saaha elikki ne haluaa sen vuoro-
vaikutuksen saada vaikka meilli ois kuinka paljon tietoo sivuilla, jos ei
ne pidse kysyyn tai kommentoimaan, niin ne kaipaa sitd kommentoin-
tia. Ettid voitaisko me Facebookia kayttid just timmaisend ettd me vas-
tattais sitten tai sosiaalista mediaa yleensi? Se vastaaminen on minus-
ta siind vaiheessa tarkeintd, kun ne on hdiddssd.”

Hyvénd puolena fokusryhmadssa tuotiin myos esiin, ettd kdyttdmalld sosiaa-
lista mediaa kriisiviestinndssd, saadaan ihmiset aktivoitumaan ja reagoimaan
pelastuslaitosten viestintddan. Toisaalta sosiaalisessa mediassa yleistd voi-
daan valistaa, mutta toiminnan tulee olla suunniteltua:

H3: ”...saatiin heti kommenttia, etti onpa hyvd, etti pelastuslaitos on
ruvennu tdllaiseen ja taas tuli kommenttia, etti eikd pelastuslaitoksella
ole muuta tekemisti kun Facebookissa kiertid. Etti ihmiset reagoi kyl-
la.”

H5: “sielld pystytdin antaa asiallistakin informaatiota, jos se on suun-
niteltua ja jirkevdi se Facebookin kiytto.”

Sosiaalisen median kayton kriisiviestinndssd heikkoutena fokusryhma niki
sosiaalisen median kontrolloimattomuuden. My®0s resurssien puute sosiaali-
sen median seurantaan oli tulosten perusteella heikkous. Aktiivisen toimin-
nan ja pelastustehtdvien suorittamisen aikana eivat pelastuslaitosten resurs-
sit riitd pdivittdmadn tietoa sosiaaliseen mediaan, vaan resurssit on suunnat-
tava pelastustehtdvan hoitamiseen.
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H2: "sehin on tiysin villid, vapaata riistaa se koko Facebook sielli ja
Twitter. Et sielldhin voi kuka tahansa puhuu mitd tahansa ja sdi et pys-
ty kontrolloimaan sitd milldin tavalla.”

H2: "kenelli on sillon ne resurssit laittaa tillaseen, kun on ihan oikees-
ti joku iso tilanne menossa?”

H1: “jos ajatellaan pelastustoiminnan johtamista niin totta kai fokus
on siind pelastustoiminnan, sen keikan hoitamisessa on se iso tai pie-

/4

nt.

Tiedon nopea levidminen voi tulosten perusteella olla vahvuuden lisdksi
my0s heikkous. Vadra tieto voi levitd yhtd nopeasti kuin oikea tieto. Pelastus-
tehtdvdd suorittaessa myos ihmisten uteliaisuus kisilld olevasta tehtdvasta
voi haitata tehtdvan suorittamista:

H4: “kun sosiaaliseen mediaan laittaa jonkun tuollasen tiedon, niin se
saattaa tuoda paikalle sitten taas uteliaita ihmisid, ettd se saattaa kiin-
tyd sitten laitosta tai toimintaa vastaan.”

H2: "se on vihin sama ilmio kun punaset valot nikyy ja siniset vilkut,
ettd... ne nakyy vaan sit laajemmalta alueelta.”

Tulokset osoittavat, ettd sosiaalisen median kyky tavoittaa pelastuslaitosten
yleisé on kyseenalainen. Tamad voidaan ndhd&d yhtend sosiaalisen median
kayton heikkoutena. Facebookin seuraajista suuri osa on jo muutenkin mu-
kana pelastustoimessa; mukana ovat ”palokuntafanit”, joten sosiaalinen me-
dia on suuren yleison tavoittamiseen huono viline.

Tulosten mukaan yksi sosiaalisen median mahdollisuus kriisiviestinndsséd on
se, ettd kdyttamalld sosiaalista mediaa edesautetaan positiivisen ja modernin
organisaatiokuvan syntymistd pelastuslaitoksissa sekd vahvistetaan pelastus-
laitosten yhteiskuntasuhteita. Mahdollisuutena voidaan ndhda myos se, etta
sosiaalinen media toimisi tyokaluna yleistapahtumien keskustelujen seu-
rannassa pelastuslaitosten hdiridtilanteisiin varautumisen apuna.

H5: "voihan tuon ndihddi tyokalunakin, etti seuraa niiden tapahtumien
keskustelupalstoja ja reagoi sitten niihin jos sielld alkaa kuohuntaa syn-

tya Vi
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Sosiaalisen median vuorovaikutteisuus on samalla sosiaalisen median kes-
keinen mahdollisuus. Myo6s yleisoltd pdin voitaisiin saada hyvid vinkkeja
pelastuslaitoksen kdyttoon, mutta niiden luotettavuutta kuitenkin epdiltiin.
Toisaalta haluttiin sulkea pois mahdollisuus, ettd ulkopuolinen tulee neuvo-
maan viranomaista tyossddn. Sosiaalisen median kdyton mahdollisuuksista
kriisiviestinndssd arvioitiin, ettd se saattaisi antaa vinkkejd ja esimerkiksi ku-
vamateriaali tulva-alueelta voisi olla hyddyllinen pelastuslaitoksille.

H4: "Kun me ollaan sielli tulva-alueilla niin joku tdmmonen videoku-
va vois olla niin kun semmonen, mitd vois ehkdi ottaa.”

Uhkana pelastuslaitokset nékividt sen, kuinka erottaa viranomaisen &&ni
muusta yleisostd. Tulokset osoittivat, ettd sosiaalisessa mediassa toimiessa on
tarkedd varmistaa, kuinka pelastuslaitosten sidosryhmét 16ytévét viranomai-
sen tarjoaman virallisen tiedon muusta sosiaalisen median keskustelusta.

H3: “et se ei katoo se viranomainen sinne keskustelun sekaan.”

Yksityisyyden rajan hamértyminen nahtiin tulosten perusteella toisena uhka-
tekijand. Yksilonsuoja sosiaalisessa mediassa haluttiin turvata ja turvaaminen
ndhtiin ehdottomana edellytyksend viranomaisen sosiaalisessa mediassa
toimimiselle.

H3: "se yksityisyyden suoja se hamirtyy ja sen tota raja, miki on thmi-
sille yksityisti et semmonen vaara siind on.”

Yksi uhkatekijd tulosten perusteella oli myds mahdolliset tiedolla tai kuvil-
la “rahastajat”. Namd rahastajat kuvaavat kriisitilannepaikalla kuvamateriaa-
lia, ja pyrkivdat myymaan materiaalia eteenpdin:

H2: "Meillihin on tossa portilla koko ajan kavereita, jotka kuvaavat
meidin lihtojd ja kaikkea mahdollista. Kun menndin johonkin suun-
taan niin heti paikalle ja kuvaamaan ja suoraan Facebookiin ja sielld ne
levii eteenpdin.”
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6 POHDINTA

Taman luvun kappaleessa 6.1 esitetddn tutkimuksen yhteenveto ja johtopad-
tokset. Kappaleessa 6.2 arvioidaan tehtyd tutkimusta. Kappaleessa 6.3 esite-
tadn toteutetun tutkimuksen perusteella 16ydetyt jatkotutkimusaiheet.

6.1 Yhteenveto ja johtopditokset

Kriisiviestinndn strategiat ja toteuttamisen tavat voivat vaihdella kriisin eri
vaiheiden ja niiden sidosryhmien viestintikanavien mukaan, joita kriisi kos-
kettaa. Organisaation ndkokulmasta luottamuksen ja uskottavuuden kasvat-
taminen kriisissd on tdrked kriisiviestinnédn tavoite. Kun viranomaisen anta-
mia kriiseihin varautumisen ohjeita noudatetaan, kriiseistd eheytyminen ja
normaalitilanteeseen palautuminen on nopeampaa.

Kriisiviestinnissad tarvitaan kaksisuuntaista, vuorovaikutteista viestintidd tu-
kemaan kriisijohtamista (Seeck ym. 2009) ja kriisin paattamistd onnistuneesti.
Tdssd sosiaalinen media vuorovaikutteisena viestintikanavana toimisi hyva-
nd lisdnd. My0s tdmédn tutkimuksen perusteella sosiaalisen median vuoro-
vaikutteisuutta ja keskustelumahdollisuuksia arvostettiin pelastuslaitosten
keskuudessa.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd pelastuslaitokset pyrkivét vuo-
rovaikutukseen yleison kanssa kriisitilanteissa ja ne seuraavat yleison rea-
gointia kasilld olevaan kriisiin. Tassd tutkimuksessa yleisoltda pelastuslaitok-
sille pdin tulevaan apuun ei kuitenkaan uskottu, mutta esimerkiksi kuvama-
teriaalia tulva-alueilta voisivat pelastuslaitokset hyodyntdd pelastustehtavis-
sddn. Pelastuslaitosten viestintd on tyypiltdidn molemminsuuntaista epa-
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symmentristd viestintdd (Grunig 1992), jossa organisaation tavoitteena on
rakentaa yhteisymmarrys sen yleisojen kanssa.

Tdssd tutkimuksessa tutkimusongelmana oli selvittdd, kuinka pelastuslaitok-
set hyodyntavit sosiaalista mediaa kriisiviestinndssaan. Tutkimuskysymyk-
set olivat:

1. Mitd eri kanavia pelastuslaitokset hyodyntdvat kriisiviestinndssaan?

2. Milla perusteilla pelastuslaitokset valitsevat kriisiviestintdkanavansa?

3. Kuinka pelastuslaitokset hyodyntdvat sosiaalista mediaa kriisiviestinnés-
sdan?

4. Mitd vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia pelastuslaitokset
nékevit sosiaalisen median kaytolle kriisiviestinnédssa?

Tehdyn tutkimuksen perusteella pelastuslaitokset hyodyntédvét tai niilld on
valmius hyddyntdd kriisiviestinndssddn lukuisia eri kanavia. Pelastuslaitos-
ten kriisiviestintdkanavien valintaan vaikuttavat tavoitettavuus, kattavuus,
nopeus ja tasa-arvoisuus. Lainsdddantd ohjaa kriiseissd pelastuslaitosten an-
tamat vaaratiedotteet radion ja television kautta, joten sosiaalisen median
rooli on toimia tdydentdvdnd viestintdkanavana pelastuslaitosten kriisivies-
tinndssd; erddnlaisena lisand hyvan kriisiviestinndn paletissa. Tassad tutki-
muksessa sosiaalinen media ndhtiin kevyemmain viestinndn kanavana, joka
voisi ohjata kayttdjat pelastuslaitosten oikeille tiedotussivuille.

Sosiaalinen media on tehdyn tutkimuksen perusteella kidytossad kriisiviestin-
ndssd 12 pelastuslaitoksella, mutta myos loput 10 pelastuslaitosta harkitsevat
sosiaalisen median hyodyntdmista tulevaisuudessa. Pelastuslaitokset kaytta-
vét tai kdyttdisivat sosiaalista median kanavista paddasiassa Facebookia ja osa
lisaksi Twitterid. Vain yksittédisillda pelastuslaitoksilla oli kdytossdan In-
stagram, YouTube tai muu sosiaalisen median kanava.

Sosiaalista mediaa kriisiviestinndssd kdytetddn Suomen pelastuslaitoksissa
pddasiassa neuvojen antamiseen, videston informointiin ja epdvarmuuden
poistoon hdirittilanteesta sekd ennaltaehkdisevaan turvallisuusviestintdan ja
valistukseen. Ennaltaehkdisevdn turvallisuusviestinndn mainitsivat useat
vastaajat samalla pelastuslaitosten kriisiviestinndn tarkeimmdksi tarkoi-
tukseksi.

Liséksi sosiaalista mediaa kédytetddan vaaran tiedon oikaisuun ja huhujen kat-
kaisuun, vdeston varoittamiseen ja rauhoittamiseen kriisi-/hdirittilanteissa
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sekd yhteistyon rakentamiseen ja yleison reaktioiden seurantaan. Sosiaalista
mediaa kaytettdisiin yleisesti etenkin kriisejd ennaltaehkdisevdssa turvalli-
suusviestinndssd ja toisaalta vasta laajoissa ja pitkdaikaisissa hdirittilanteissa
viestimisessd, mutta rutiininomaiseen onnettomuustiedottamiseen sosiaalista
mediaa ei tulosten perusteella juuri kiytettdisi.

Eniten sosiaalista mediaa hyodynnetddn myrskyistd ja poikkeuksellisista
luonnonolosuhteista viestimiseen sekd pitkdaikaisista hdiricistd sdh-
kon/lammon/veden jakelussa viestimiseen, mutta ndistd hdiridistd tiedot-
tamisen koettiin myos ensisijaisesti sidosryhmien (esimerkiksi energia- ja
vesilaitokset) tehtdvaksi. Pelastuslaitokset hyodyntdvit sosiaalista mediaa
lisdksi suuronnettomuuksissa ja vakavissa litkkenneonnettomuuksissa.

Kriisitilanteen eri vaiheet vaikuttavat pelastuslaitosten sosiaalisen median
kayttoon tulosten perusteella. Viestintd on erilaista eri vaiheissa kriisi-
/hdiridtilannetta. Sosiaalista mediaa kadytetddn ennaltaehkdisevdsti ennen
kriisi-/hdirictilanteiden syntymistd esimerkiksi turvallisuusviestinnalld tai
kertomalla esimerkiksi myrskyrintaman saapumisesta. Kriisitilanteen kor-
jaamisen eli aktiivisen toiminnan aikana henkiloresurssit on suunnattava
pelastustehtdvadn, eikd resursseja tulosten perusteella riitd viestimiseen sosi-

aalisessa mediassa.

Pelastuslaitokset viestivit sosiaalisessa mediassa yleisimmin joko ennen krii-
sid, aktiivisen toiminnan ja tilanteen korjaamisen aikana sekd normaalitilan-
teeseen palautumisen aikana. Teoreettisessa viitekehyksessd esitetyn Rey-
noldsin ja Seegerin (2005) kriisien ja hatatilanneriskien viestintdmal-
lin “CERC” vaiheista pelastuslaitokset toteuttavat kriisiviestintdansa vaiheis-
sa 1 eli ennen kriisid (precrisis), vaiheessa 3 eli ylldpitovaiheessa (maintenan-
ce) ja vaiheessa 4 eli palauttamisen (recovery) vaiheessa.

Pelastuslaitokset raportoivat tutkimuksessa yleisesti viestintdresurssien puu-
tetta. Tamd ndhtiin kymmenelld pelastuslaitoksella esteend sosiaalisen medi-
an kayttamiselle kriisiviestinndssd. Osa pelastuslaitoksista ei halua ldhted
toteuttamaan kriisiviestintddnsad sosiaaliseen mediaan puutteellisilla resurs-
seilla vaan mukaan ldhdetddn sitten, kun organisaation resurssikysymys so-
siaalisen median kayttoon on ratkaistu. Pelastuslaitoksista raportoitiin myos
tarpeesta ohjeistaa sosiaalisen median kayttoa.
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Tamdn tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd pelastuslaitoksen sosiaalisen
median sivujen olisi tarkedd tulla tutuksi yleisolle jo ennen kriisitilanteiden
syntymistd, jotta opittaisiin kdyttdimddn sivuja, kun jotakin tapahtuu. Tama
voisi tapahtua tutkimuksen mukaan joko ennaltaehkdisevan turvallisuus-
viestinndn vilittdmisen kautta tai tuottamalla sdannollisesti uutisia pelastus-
laitoksen sosiaalisen median sivuille. Yhtendiset toimintatavat sosiaalisessa
mediassa Suomen pelastuslaitoksilla edesauttaisivat sidosryhmid 16ytamé&an
pelastuslaitokset ja niiden valittimét sanomat sosiaalisesta mediasta.

Tdssd tutkimuksessa yhtend tavoitteena oli 16ytdd pelastuslaitosten yhteiset
vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat kriisiviestinndn toteuttami-
selle sosiaalisessa mediassa ja verrata niitd teoreettisesta viitekehyksestd 16y-
dettyihin vahvuuksiin, heikkouksiin, uhkiin ja mahdollisuuksiin. Yhteenveto
tastd vertailusta on esitetty taulukossa 4.

TAULUKKO 4 Sosiaalisen median kayton vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet
ja uhat suomalaisen pelastuslaitoksen kriisiviestinndssd, yhteenveto

Teoreettinen viitekehys Empiirinen tutkimus
e suora yhteys asiakkaisiin ja organi- | ¢ nopeus ja helppous tiedon levittami-
saatioihin vaientaa huhuja sessd
¢ kommentoimalla kirjoituksia anne- | ¢ vuorovaikutteisuus, keskustelu- ja
taan yleisolle viesti vastuun kanta- vastausmahdollisuudet
misesta e ihmisten aktivointi
= e sosiaalinen media toimii, kun perin- | e lisitiedon, toimintaohjeiden, ennal-
"g teiset viestintdkanavat kaatuvat taehkdisevdn turvallisuusviestinndn
E e kayttdjat voivat valita itse tiedon ja ennakoivan tiedon tarjoaminen
-{-; lzhteet ja niiden tason e olemalla mukana voidaan paremmin
> torjua huhuja ja vddrad tietoa
e virheiden méddrd voi kertautua ver- | o  yleison kattavuus on epaselvéad,
kossa suuren yleison tavoittamiseen huono
e viestinndn uskottavuus ja luotetta- viline, silld mukana ldhinn& “palo-
vuus on epéaselviaa kuntafanit”
0 e organisaatioiden vihiiset resurssit | ¢ vddrdn tiedon nopea levidminen
Fg sosiaalisen median hyédyntdmiseen | ¢ kontrolloimattomuus
3 e vaatii henkiloresursseja, joista puute
% etenkin kriisitilanteen korjaamisen
T aikana
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tiedon vilitys yleisolle esim. kriisi- tyokalu yleison reagoinnin seuran-
palveluista kriisin aikana taan
sidosryhmien tavoitettavuus vilit- positiivisen ja modernin organisaa-
tomaésti ja reaaliaikaisesti tiokuvan syntyminen
- voisi antaa asiantuntemusta kriisi- yhteiskuntasuhteiden vahvistami-
-8 vasteeseen nen
g kansalaisilta viranomaisille suun-
é) tautuvan tiedon vilitys esim. kriisi-
..8 paikoilta
'% medialle tietoa uutisia varten
> vertaistukea kriisin kohdanneille
huhut levidvit herkésti ja voivat tiedolla “rahastajat”
itsessddn aiheuttaa kriiseja tiedon saatuaan tilannepaikalle ke-
puutteet yleison sosiaalisen median radntyvit uteliaat vaikeuttavat pe-
kdyton osaamisessa ja virallisen tie- lastustehtdvan suorittamista
don loytymisessd yksilonsuojan vaarantuminen
¢ teknologian kdyton ongelmat kuten | ¢  viranomaisen katoaminen keskuste-
- virukset, hakkerit, yhteyskatkokset luun
E e epdselvat kayttotarkoitukset tarjo-
- tulle tiedolle

Yhteisid, sosiaalisen median kdyton vahvuuksia kriisiviestinndssa tutkimuk-
sen teoriaosuuden ja empirian pohjalta on esimerkiksi se, ettd olemalla mu-
kana sosiaalisessa mediassa voidaan paremmin torjua huhuja ja vaaraa tietoa.
Tiedon tarjoaminen on myos sekd teorian ettd nyt toteutetun tutkimuksen
mukaan sosiaalisen median kdyton vahvuus kriisiviestinndssd. Vuorovaiku-
tus ja keskustelu nahtiin myos seké teorian ettd empirian puolelta vahvuute-
na; teoria korosti keskustelua vastuun kantamisen nikokulmasta, mutta em-
piirinen tutkimus ihmisten auttamisen ja lisdtiedon tarpeen tyydyttamisen
ndkokulmasta.

Teoriaosuudessa vahvuutena ndhtiin my6s sosiaalisen median kayttovar-
muus vahvuutena perinteisten viestintdkanavien kaatuessa. Tatd ei kuiten-
kaan tdssd tutkimuksessa havaittu sosiaalisen median kédyton keskeisend
vahvuutena kriisiviestinndssd. Sen sijaan tutkimuksessa havaittiin, ettd sosi-
aalisen median kdyton vahvuus on myos ihmisten aktivoiminen kriisitilan-
teessa; lisdtietoa ja toimintaohjeita antamalla autetaan ihmistd auttamaan
itseddn.

Taman tutkimuksen teoriassa ja empiriassa yhteisind heikkouksina néhtiin
sosiaalisen median vaatimat henkiltresurssit, joista pelastuslaitokset rapor-
toivat olevan puutetta erityisesti kriisitilanteen korjaamisen ja pelastustehta-
véan aktiivisen toiminnan aikana. Pelastuslaitokset epdilivét sosiaalisen medi-
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an tavoitettavuutta, silld pelastuslaitosten sosiaalisen median toiminnassa
ovat mukana muutenkin pelastusalasta kiinnostuneet, ”palokuntafanit”, eika
valttimattd sosiaalinen media tavoita riittdvan kattavasti suomalaista viestod
tai pelastuslaitosten muita sidosryhmid. Tatda heikkoutta ei kuitenkaan tut-
kimuksen teoreettinen osuus tunnistanut. Teoriaosuudessa keskeiseni heik-
koutena nihtiin virheiden mairian kertautuminen, viestinnian uskottavuuden
ja luotettavuuden kyseenalaistaminen, mutta pelastuslaitokset korostivat
enemmdin sosiaalisen median kontrolloimattomuutta. Tulisi kuitenkin huo-
mata, ettd keskustelua kriisitilanteesta voidaan kdydd sosiaalisessa mediassa
organisaation ldsndolosta tai sen puutteesta huolimatta.

Yhteinen mahdollisuus sosiaalisen median kéaytolle kriisiviestinndssd seka
teorian ettd empiirisen tutkimuksen osalta on ldhinnd toimintaohjeiden ja
lisdtiedon antamisen mahdollisuudet kriisipalveluista, joka myo6s luokiteltu
taulukossa vahvuudet-kohtaan. Teoriaosuus ndki mahdollisuutena my®os
yleisoltd saatavan tiedon vilityksen ja asiantuntemuksen kriisitilanteen hoi-
tamisessa, mutta pelastuslaitosten mielestd yleison apuun turvattaisiin la-
hinnd kuvamateriaalin ldhettdmisessd esimerkiksi tulva-alueilta, eikd yleisod
ndhty tutkimuksessa keskeisend mahdollisuutena vaan pdinvastoin, pelas-
tuslaitokset halusivat sulkea pois mahdollisuuden, ettd yleiso osallistuisi
kriisiin vastaamiseen jollakin tavoin. Toisaalta pelastuslaitokset nakivét, etta
sosiaalisen median keskeinen mahdollisuus on positiivisen ja modernin or-
ganisaatiokuvan syntyminen, jota teoriaosuudessa ei tullut esiin. Teoreetti-
nen viitekehys naki sosiaalisen median mahdollisuutena medialle tietoldh-
teend toimimisen, mutta tdtd eivit pelastuslaitokset empiirisessd tutkimuk-
sessa tuoneet esiin. Toki media saa Suomessa tiedon pelastuslaitosten pelas-
tustehtdvistd jo muiden kanavien kautta internetissa.

Yhteisid sosiaalisen median kdyton uhkakuvia oli ndhtdvissd sekd teoreetti-
sessa ettd empiirisessd tutkimuksessa. Uhkakuvat olivat hyvin samankaltai-
sia sekd teorian ettd empirian osuuksissa. Uhkana ndhtiin epéselvit kaytto-
tarkoitukset tarjotulle tiedolle, josta taman tutkimuksen fokusryhmad kaytti
termid “rahastajat” tarkoittaen niitd henkil6itd, jotka tiedon tai esimerkiksi
kuvamateriaalin pelastustehtdvastd saatuaan pyrkiviat myymddan materiaalia
eteenpdin. Teoriaosuudessa heikkoutena ndhtiin huhujen levidminen, mika
voi itsessddn aiheuttaa kriisejd. Tehdyssd tutkimuksessa fokusryhmé kuvasi
samaa ilmidtd punaisten valojen ja sinisten vilkkujen ndkymisend laajemmal-
la alueella eli kriisitilanteesta tiedon saatuaan tilannepaikalle kerdantyy ute-
liaita, jotka vaikeuttavat pelastustehtdvan suorittamista ja voivat siten aiheut-
taa ongelmia.
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Pelastuslaitokset ndkivat uhkana viranomaisen katoamisen sosiaalisen medi-
an keskusteluihin. Myo6s taman tutkimuksen teoriaosuudessa uhkakuvana
ndhtiin puutteet virallisen tiedon 16ytymisessd kuten yleison sosiaalisen me-
dian kédyton osaamisessakin. Uhkakuvat olivat siten kovin samanlaiset sekd
aiemman akateemisen tutkimuksen ettd tamén tutkimuksen osalta.

Teknologian kdyton ongelmat esimerkiksi virukset, hakkerit ja yhteyskat-
kokset ndhtiin uhkana tutkimuksen teoreettisessa osuudessa. Pelastuslaitok-
set eivit tuoneet esiin yhteyskatkoksia uhkakuvana empiirisessd osuudessa,
mutta yksilonsuojan vaarantuminen néhtiin keskeisend uhkana, jonka tur-
vaaminen olisi pelastuslaitosten sosiaalisen median kdyton ehdoton edellytys
kriisitilanteissa.

Akateeminen kirjallisuus (mm. Coombs 1998, Heath ym. 2009) ei ndytd otta-
van juuri huomioivan myoskadn sitd, ettd organisaatio ei ole yksin kriisivies-
tintdd toteuttamassa. Kuitenkin kriisiviestinnédn tuloskortissa (Palttala & Vos
2011) huomioidaan myds organisaation sidosryhmien rooli kriisin eri vai-
heissa. Samasta kriisitilanteesta pelastuslaitosten lisdksi kriisiviestintdd voi-
vat toteuttaa my6s muut organisaatiot, riippuen késilld olevasta kriisista.
Tassda tutkimuksessa pelastuslaitokset nékivit selvdsti esimerkiksi pitkdai-
kaisten héiridtilanteiden sahkon, lammon tai veden jakelussa muiden organi-
saatioiden kuin pelastuslaitosten tehtdvidksi, mutta voisivat olla itse apuna
kriisin viestinndssa.

Pelastuslaitosten kriisiviestintddn sosiaalisessa mediassa liittyy ulkoisia uh-
kia, mutta myos mahdollisuuksia. Osaan uhkista voi varautua suunnittele-
malla ja ohjeistamalla sosiaalisen median kayttod. Pelastuslaitokset odottavat
tutkimuksen perusteella ohjeita sosiaalisen median kédyttoon. Toisaalta krii-
siviestintddn liittyvid uhkia on olemassa joka tapauksessa, vaikka pelastuslai-
tos ei itse organisaationa toteuttaisikaan kriisiviestintdd sosiaalisessa medias-
sa. Sidosryhmit voivat jo olla keskustelemassa kriisistd sosiaalisessa medias-
sa ilman organisaatiota ja uteliaat etsivdt kriiseistd tietoa eri ldhteistd joka
tapauksessa, olipa pelastuslaitos sosiaalisessa mediassa tai ei.

Tamdn tutkimuksen tarkoituksena oli tarkastella kuinka pelastuslaitokset
hyodyntéavét sosiaalista mediaa kriisiviestinnédssddn. Tulokset kertovat pelas-
tuslaitosten kriisiviestinnédn eri kanavien kayton nykytilanteen ja sosiaalisen
median roolin yhtend pelastuslaitosten kriisiviestintdkanavana. Tutkimus
tarkasteli myos, mitd vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia
liittyy pelastuslaitosten sosiaalisen median kédyttoon niiden kriisiviestinnéssa.
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Kehittamisehdotuksena tutkimuksen perusteella pelastuslaitoksille on niiden
yhteisten toimintaohjeiden laatiminen sosiaalisen median kayttamiseen krii-
siviestinndssd erityisesti sidosryhmien paremman tavoitettavuuden ja oikean
tiedon levittdmisen varmistamiseksi ja toisaalta organisaation sosiaalisen
median kdyttdjien osaamisen parantamiseksi. Myos lisdtutkimusta tarvitaan
aihealueelta. Kappaleessa 6.3 on esitetty tutkimuksen perusteella mahdollisia
lisdtutkimusaiheita.

6.2 Tutkimuksen arviointi

Kéytetystd mittarista voi aiheutua tuloksiin virheitd, esimerkiksi kyselylo-
makkeiden kysymyksissd vastaajat ovat saattaneet késittdd kysymykset toi-
sin kuin tutkija on ajatellut (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 214). Tassa
tutkimuksessa validiteettia pyritddn parantamaan kayttamalld eri aineistoja
ja erilaisia tutkimusmenetelmid kokonaiskuvan muodostamiseksi tutkitta-
vasta ilmiostd. Tutkimuksen validiutta voidaan tarkentaa kadyttamalld niin
maédrdllisessd kuin laadullisessakin tutkimuksessa useita menetelmia (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2000, 215).

Luotettava tutkimusstrategia vaatii tutkijalta neutraalia asennetta eli tutkija
pyrkii ymmartamadn maailmaa kuten se ndyttaytyy raportoiden tutkimustu-
loksia vahvistavat ja heikentdvat 1oydokset tutkittavasta ilmiostd (Patton
1990, 55). Mittaustulosten toistettavuutta kutsutaan reliabiliteetiksi, joka tar-
koittaa tutkimuksen kykyd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjdrvi,
Remes & Sajavaara 2000, 213). Tdssd tutkimuksessa reliabiliteettid pyrittiin
parantamaan mm. kiinnittdmallda huomiota haastateltavien valintaan ja haas-
tattelemalla mahdollisimman monen suomalaisen pelastuslaitoksen kriisi-
viestintdhenkilostod. Tdssda tutkimuksessa tavoitettiin 100 % suomalaisista
pelastuslaitoksista ja jokaiselta haastatellulta varmistetiin hdnen roolinsa asi-
anomaisen pelastuslaitoksen kriisiviestintdtehtdvissa. Puolistrukturoidut yk-
silohaastattelut ja fokusryhméahaastattelu tukivat toisiaan hyvin ja vahvisti-
vat saatuja tuloksia.

Laadullisessa tutkimuksessa kenenkéan tutkijan tai minkddn menetelmén ei
uskota olevan tdysin objektiivisia (Patton 1990, 482). Tassd tutkielmassa on
tutkijan omat ennakkokasitykset ja tyokokemus aihepiiristd voineet vaikut-
taa tulosten tulkintaan, mutta samalla ne ovat lisdnneet tutkijan ymmarrysta
tutkittavasta ilmiostd. Tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta,
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aineiston tuottamisen olosuhteista ja paikoista, haastattelujen toteuttamisesta
ja arvioinnista, luokittelusta ja tulosten tulkinnasta kohentavat laadullisen
tutkimuksen luotettavuutta (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2000, 214-215).
Tdssd tutkimuksessa pyritddn dokumentoimaan kaikki tutkimuksen vaiheet
ja ratkaisut, joihin tutkija on padtynyt mahdollisimman kattavasti, jotta lukija
voi itse arvioida tutkimuksen luotettavuutta kokonaisuutena.

Fokusryhmaéhaastattelun eettisind ongelmina voidaan ndhda luottamukselli-
suuteen, anonyymiuteen ja puolueettomuuteen liittyvit kysymykset (Day-
mon & Holloway 2010, 253). Tassa tutkimuksessa fokusryhména haastatellun
viestintdtyoryhmdn jdsenet on nimetty tehtdvadansd pelastuslaitosten kump-
panuusverkostossa ja jdsenten nimet yhteystietoineen ovat saatavilla yleisesti
internetissd. Fokusryhmdhaastattelujen siteerauksia ei kuitenkaan mainita
nimeltd, vaan siteeraukset toteutetaan anonyymisti (H1, H2 jne.).

Fokusryhmihaastattelujen rajoitteina ja ongelmina voidaan nihdd ryhméan
toisiinsa kohdistama painostaminen tai hdiritseminen, ilmapiiriin ja vuoro-
vaikutukseen liittyvit ongelmat seké tutkijan omat ennakkokésitykset, tyyli,
eleet ja kasvojen ilmeet ryhméahaastattelussa. Tutkijan onkin kontrolloitava
tyylid, ilmeitdn ja eleitddn jotta hédn ei ndyttdisi arvostelevalta tai arvostavalta
joidenkin haastateltavien ndkemyksille (Daymon & Holloway 2010, 255).
Toisaalta tutkijan on tunnettava riittdvan hyvin fokusryhméhaastattelun aihe,
jotta hdn pystyy johtamaan keskustelua (Quible 1998, 31). Tassd tutkimuk-
sessa tutkijalla on pitkd kokemus kriisiviestinnastd, joten erityistda huomiota
on kiinnitettdva juuri omien ennakkokdsitysten reflektointiin ja tutkijan non-
verbaaliin viestintddn fokusryhméahaastatteluissa. Fokusryhméan tuttuus on
saattanut vaikuttaa ryhmén vastauksiin ja kédytyyn keskusteluun. Ryhman
mielipiteet ovat voineet olla voimakkaampia ja avoimempia kuin ulkopuoli-
sen moderaattorin kanssa.

Tutkimuksessa toteutettiin nauhoitetun fokusryhméhaastattelun lisdksi 22
strukturoitua yksilohaastattelua puhelimitse. Puhelinhaastatteluja ei nauhoi-
tettu tai litteroitu sanatarkasti. Tama on voinut aiheuttaa epatarkkuuksia.

Tehty tutkimus sijoittuu ajallisesti lyhyeen ajanjaksoon marraskuu 2013-
helmikuu 2014. Sosiaalinen media muuttaa muotoaan ja pelastuslaitosten
viestintd kehittyy jatkuvasti, eiké tilanne vastaa endd empiirisen tutkimuksen
ajankohtaa. Tdméd on otettava huomioon arvioitaessa tutkimuksen toistetta-
vuutta. Tutkimuksen nykytilan kuvaus on validi vain tuohon ajanjaksoon.
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6.3 Jatkotutkimusaiheet

Tehdyn tutkimuksen perusteella suomalaisilla pelastuslaitoksilla ei ole kay-
tossddn tutkittua tietoa alueensa védeston viestintdtottumuksista kriisitilan-
teissa. Tarve tutkia sidosryhmien viestintdtarpeita kriisiviestinndssda on ha-
vaittu aiemminkin esimerkiksi Palttalan ym. (2012) tutkimuksessa. Jatkotut-
kimusaiheena olisi tdrkedd selvittdd suomalaisen vdeston kriisiviestintdtot-
tumuksia ja eri viestintdkanavien kédyttod. On selvdd, ettd vain osa suomalai-
roolia pelastuslaitosten kriisiviestinndssd olisi tdarkedd tutkia suomalaisen
vdeston viestintdtottumuksien ndkokulmasta.

Tutkimusongelmana tédssd tutkimuksessa oli selvittdd, kuinka pelastuslaitok-
set hyodyntdvit sosiaalista mediaa kriisiviestinndssdan. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena ei ollut laatia ohjeistusta kriisiviestinndn toteuttamiseen sosiaalisessa
mediassa. Tdssd tutkimuksessa pelastuslaitokset toivat kuitenkin ilmi tar-
peen saada ohje sosiaalisessa mediassa toimimiseen kriisiviestinndssd. Oh-
jeen tulisi olla valtakunnallinen. Yhtendiset toimintatavat kaikilla suomalai-
silla pelastuslaitoksilla edesauttaisivat pelastuslaitosten sidosryhmid etsi-
mé&dn viranomaisilta saatavaa tietoa ja toimintaohjeita sosiaalisesta mediasta,
keskustelemaan kaisilld olevasta kriisistd ja mahdollisesti tarjoamaan my®os
kuvamateriaalin kaltaista apua yleisoltd viranomaisten suuntaan.

Tassd tutkimuksessa havaittiin, ettd onnistuminen kriisiviestinnédssid sosiaali-
sessa mediassa edellyttdd viranomaisen tarjoaman oikean tiedon 16ytymista.
Uhkana pidettiin sitd, ettd viranomainen katoaa keskusteluun eikd yleiso
16yda viranomaista sosiaalisen median keskusteluista. Luottamuksen ja vuo-
rovaikutuksen rakentamista ennen kriisid ovat tutkineet esimerkiksi Tirkko-
nen ja Luoma-aho (2011). Tarvittaisiin lisdtutkimusta erityisesti viranomaisen
ja yleison vilisen vuorovaikutuksen rakentamisesta sosiaalisessa mediassa,
silld sosiaalinen media muuttuu jatkuvasti uusien sovellusten myota.

Tehty tutkimus osoitti, ettd pelastuslaitokset erittelevit kriisiviestinnidn eri
vaiheita, kriisien mittavuutta ja niiden vaatimia viestintdtarpeita samankal-
taisesti. Olisi myos kiinnostavaa tutkia pelastuslaitoksen kriisiviestinnédn eri
vaiheita tdimdn tutkimuksen kappaleessa 2.3 esitellyn kriisi- ja h&tatilanne-
viestinndn CERC-mallin (ks. Reynolds & Seeger 2005) mukaisesti.
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Akateeminen kirjallisuus keskittyy vahvasti kriisiviestinndn toteuttamiseen
meneillddn olevan kriisin hoitamisen aikana (ks. Reynolds & Seeger 2005;
Austin, Liu & Jin 2012). Tamdn tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd pelas-
tuslaitokset pitdvidt yhtend tarkeimmistd kriisiviestinndn toteuttamisen vai-
heista kriisejd ennaltaehkdisevad kriisiviestintdd, jota pelastuslaitokset kut-
suvat turvallisuusviestinndksi. Turvallisuusviestintad-késitteen tarkempi tar-
kastelu olisi tarkedd: millaista turvallisuusviestintd on, miten pelastuslaitok-
set turvallisuusviestintdd toteuttavat, miten varmistetaan, ettd turvallisuus-
viestintd tavoittaa pelastuslaitosten sidosryhmidit ja miten turvallisuusviestin-
tad voitaisiin lisdta tai tehostaa ennaltaehkdiseméén erilaisia kriisejd ja hairio-
tilanteita.

Taman tutkimuksen kappaleessa 2.4 esitellyn kriisiviestinnédn tuloskorttimal-
lin (ks. esim. Vos, Lund, Reich & Harro-Loit 2011) testaaminen tapaustutki-
muksena toisi uutta tietoa pelastuslaitosten sidosryhmien kriisiviestinnan
tarpeista ja odotuksista. Tama olisi merkittdva jatkotutkimusaihe myos pelas-
tuslaitosten kriisiviestinndn arvioinnin ja mittaamisen kehittdmisen kannalta.
Tassd tutkimuksessa havaittiin, ettd kriisiviestinndn arviointi ja mittaaminen
pelastuslaitoksissa on vield vahaista.
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LIITE 1
YKSILOHAASTATTELU SUOMEN PELASTUSLAITOKSILLE

Pelastuslaitos

Vastaaja

Pdivamadari ja aika

1. Luettelen seuraavassa pelastuslaitosten eri viestintikanavia kriisi-
/héiridtilanneviestinndssd. Mitd seuraavista viestintdkanavista pelastuslai-
toksenne hyodyntdd kriisi-/hdirictilanneviestinndssd eri sidosryhmienne
kanssa?

a. radio

b. sdhkoposti

c. internet

d. hitdkeskuksen vilittama vaaratiedote

e. sosiaalinen media

f. VIRVE

g.lankapuhelin

h. soitto matkapuhelimella

i. tekstiviesti matkapuhelimella
j- kaiutinautot

k. védestohalytin

1. ovelta ovelle -tiedottaminen
m. muut viestintdkanavat, mitka?

2. Kayttdadko pelastuslaitoksenne sosiaalista mediaa kriisi-/hdiriotilanteiden
viestintdan?
a. kylld (jos vastaa tdhén, siirry kysymykseen nro 9, vastaa jatkossa sini-
sen fontin kysymyksiin)
b. ei (jos vastaa tdhdn, siirry kysymykseen nro 3, vastaa jatkossa punaisen
fontin kysymyksiin)

3. Mikdli pelastuslaitoksenne ei  kdytd sosiaalista ~mediaa  kriisi-
/héiriotilanteiden viestintdan, voisiko pelastuslaitoksenne hyddyntdd sosiaa-
lista media kriiseissd/hdiriotilanteissa tulevaisuudessa?

a. kylla
b. ei

4. Miksi pelastuslaitoksenne ei  kdytd sosiaalista mediaa  kriisi-
/hiiriotilanteiden viestintdan?
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5. Jos pelastuslaitoksellanne hyodynnettdisiin sosiaalista mediaa kriisi-
/hdiristilanneviestinndssd sidosryhmienne kanssa, mitd seuraavista kanavis-
ta kayttdisitte? Voitte valita seuraavista yhden tai useamman vaihtoehdon:

a. Blogger

b. Delicious

c. Facebook
d. Twitter

e. Flicr

f. Instagram
g. Youtube

h. muu, mika?
i. EOS

6. Mikdli  pelastuslaitoksenne  kéyttdisi  sosiaalista ~ mediaa  kriisi-
/héiridtilanneviestinndssd sidosryhmien kanssa, mihin tarkoituksiin sosiaa-
lista mediaa kaytettdisiin seuraavista? Voitte valita seuraavista yhden tai
useamman vaihtoehdon:

a. yhteistyon rakentamiseen yleisén, median ja muiden sidosryhmien
kanssa

b. vdeston varoittaminen

C. neuvojen antaminen

d. yleison rauhoittaminen

e. yleison reaktioiden seuranta

f. yleinen informointi ja epdvarmuuden poistaminen

g. vddran tiedon oikaiseminen/huhujen torjuminen ja katkaisu

h. tilannekuvan ylldpitdminen

i. ennaltaehkiisevi turvallisuusviestintid/ valistus

j. tiedon kerddminen yleisoltd kriisi-/hdiridtilanteesta pelastuslaitoksen
kayttoon

k. palautteen kerddmisessd, arvioinnin ja oppimisen apuna

. muu tarkoitus, mika?

7. Luettelen seuraavassa erilaisia pelastustoimen kriisi- ja héiridtilanteita. Mil-
laisissa kriisi-/hdirittilanteissa pelastuslaitoksenne voisi kdyttdd sosiaalisen
median sovelluksia? Voitte valita seuraavista yhden tai useamman vaihto-
ehdon:

a. suuronnettomuudet

b. vakavat lilkkenneonnettomuudet

c. héiriot sahkon/lammon/ veden jakelussa

d. myrskyt, poikkeukselliset luonnonolosuhteet

e. muut tilanteet, mitka?
f. EOS
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8. Entd missd seuraavista, kriisin/hdiriotilanteen vaiheissa viestintds voisi to-
teuttaa sosiaalisessa mediassa? Voitte valita seuraavista yhden tai useamman
vaihtoehdon:

a. ennaltaehkéisevasti ennen hairictilanteiden syntymista

b. vélittomasti hdiridtilanteen synnyttya

c. hdiriotilanteen korjaamisen (aktiivisen toiminnan) aikana
d.normaalitilanteeseen palautumisen ja uudelleenrakentamisen aikana
e. kun hiiristilanne on ohitse, arviointivaiheen aikana

f. EOS

Tésséd olivat kaikki kysymykset.
Haluaisitteko vield kertoa jotain kyselyyn liittyen?

Kysely paittyy, kiitos ajastanne ja kuulemiin.

9. Mitd seuraavista sosiaalisen median kanavista pelastuslaitoksenne hyddyn-
tdd kriisiviestinndssddn sidosryhmienne kanssa? Voitte valita seuraavista
yhden tai useamman vaihtoehdon:

a. Blogger

b. Delicious

c. Facebook
d. Twitter

e. Flicr

f. Instagram
g. Youtube

h. muu, mika?
i. EOS

10. Mihin tarkoituksiin kdytétte sosiaalista mediaa nimenomaan kriisiviestin-
ndssd? Voitte valita seuraavista yhden tai useamman vaihtoehdon:
a. yhteistyon rakentamiseen yleisén, median ja muiden sidosryhmien
kanssa
b. vdeston varoittaminen
C. neuvojen antaminen
d. yleison rauhoittaminen
e. yleison reaktioiden seuranta
f. yleinen informointi ja epdvarmuuden poistaminen
g. vaddran tiedon oikaiseminen/huhujen torjuminen ja katkaisu
h. tilannekuvan ylldpitaminen
i. ennaltaehkiisevi turvallisuusviestintid / valistus
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j. tiedon kerddminen yleisoltd kriisi-/hdirictilanteesta pelastuslaitoksen
kayttoon

k. palautteen kerdamisessd, arvioinnin ja oppimisen apuna

I. muu tarkoitus, mika?

11. Ovatko sosiaalisen median kanavina niissd edelleen mainitsemanne... XX-
kanava? (haastattelija merkitsee lomakkeeseen FB, TW, YT jne.)

12. Seuraavassa on lueteltu erilaisia pelastustoimen kriisi-/hdirictilanteita. Mil-
laisissa kriisi-/hdiriotilanteissa pelastuslaitoksenne kdyttdd asianomaista/-
sia sosiaalisen median sovelluksia? Voitte valita seuraavista yhden tai use-
amman vaihtoehdon:

a. suuronnettomuudet

b. vakavat lilkenneonnettomuudet

c. héiriot sahkon/lammon/ veden jakelussa

d. myrskyt, poikkeukselliset luonnonolosuhteet

e. muut tilanteet, mitka?
f. EOS

13. Ovatko sosiaalisen median kanavina ndissd mainitsemissanne tilanteissa
edelleen ... XX-kanava? Vaihtuvatko kaytettdavit SOME-kanavat jotenkin?
(haastattelija merkitsee lomakkeeseen FB, TW, YT jne.)

14. Missi seuraavista kriisin/héiriotilanteen vaiheista toteutatte viestintdd sosi-
aalisessa mediassa? Voitte valita seuraavista yhden tai useamman vaihtoeh-
don:

g. ennaltaehkéisevasti ennen héirictilanteiden syntymista

h. vélittomasti hdiridtilanteen synnyttya

i. hédiriotilanteen korjaamisen (aktiivisen toiminnan) aikana

j. normaalitilanteeseen palautumisen ja uudelleenrakentamisen aikana
k. kun hiiridtilanne on ohitse, arviointivaiheen aikana

. EOS

15. Ovatko sosiaalisen median kanavina ndissd mainitsemissanne vaiheissa juuri
... XX-kanava? Vaihtuvatko kaytettivat SOME-kanavat jotenkin? (haastatte-

lija merkitsee lomakkeeseen FB, TW, YT jne.)

Tasséd olivat kaikki kysymykseni. Haluaisitteko kertoa vield jotain kyselyyn liittyen?

KYSELY PAATTYY TAHAN, KIITOKSET VASTAUKSISTA JA KUULEMIIN.
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LIITE 2

FOKUSRYHMAHAASTATTELU SUOMEN PELASTUSLAITOSTEN
VIESTINTATYORYHMALLE/PELASTUSLAITOSTEN
KRIISIVIESTINTAHENKILOSTOLLE

1.

Milld perusteilla pelastuslaitokset valitsevat kriisiviestintdkanavansa?

Onko pelastuslaitoksellanne tietoa siitd, millaisia tieto- ja viestintdtekniikan
kayttotottumuksia alueenne videstolld on ja saavutetaanko alueen viesto pelas-
tuslaitoksen valitsemilla viestintikanavilla?

Mitd hyvid puolia pelastuslaitokset nikevit sosiaalisen median kaytolle kriisi-
viestinndssa?

Entéd mitd huonoja puolia kriisiviestintddn sosiaalisessa mediassa liittyy?
Mitd uhkia liittyy kriisi-/hdiriotilanneviestintdén sosiaalisessa mediassa?

Onko olemassa joitakin rajoitteita sosiaalisen median kaytolle kriisi-
/hdiristilanneviestinnassa?

Mitd mahdollisuuksia sosiaalinen media asettaa kriisiviestinnille?

Voivatko pelastuslaitokset mielestdnne saada tdrkedd tietoa kriisiasteeseen ylei-
solta?
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