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The subject of this thesis is how the Consulate General of Finland in New York han-
dled crisis communication in social media during hurricane Sandy in October 2012.

Social media is fast becoming a considerable channel as a crisis communication tool.
During hurricane Sandy that hit New York in 2012, it proved to be a fast and flexible
way to reach people. The theoretical framework of this thesis is based on crisis
communication literature and how social media and Facebook in particular can be used
as crisis communication tools. The theoretical framework also examines the
organisation of the Ministry for Foreign Affairs of Finland and the Diplomatic
Missions’ functions and responsabilities during a crisis situation.

This thesis examines how the Consulate General of Finland in New York reached its
Finnish target group via the Consulate’s Facebook page during hurricane Sandy, how
relevant the content of the crisis communication was and what were the challenges
caused by hurricane Sandy for executing crisis communication.

There were two research methods used in this thesis. First, an interview with the
Deputy Consulate General of Finland in New York who was responsible of executing
the crisis communication and second, content analysis of the posts on Consulate’s

Facebook page during hurricane Sandy.

The results are discussed in the final two chapters. The final chapter also includes ideas
for developing the use of social media in crisis communication.
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1 Johdanto

Kriisi on #killinen, tehostettuja toimia vaativa tilanne. Sandy-myrsky koetteli Yhdysval-
toja lokakuussa 2012 aiheuttaen laajaa tuhoa maan itirannikolla. Sandy-myrsky koski
my6s suomalaisia, silli New Yorkin alueella asuu vakituisesti yli 20 000 suomalaista ja
alueella vierailee vuosittain yli satatuhatta suomalaista turistia. New York on ollut suo-

malaisten suosituin kaupunkilomakohde jo usean vuoden ajan.

Suomen edustusto ulkomailla on velvoitettu avustamaan suomalaisia ulkomailla ilme-
nevissa kriisitilanteissa. Opinnaytetyossani tutkitaan Suomen New Yorkin paiakonsulaa-
tin kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa Sandy-myrskyn aikana lokakuussa 2012. Koska
suurin osa thmisistd kayttad sosiaalista mediaa, se on hyva tukikanava kriisiviestinnassa.
Sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuuden viestid kriiseissa tehokkaasti suoraan kansa-
laisille, asiakkaille ja eri sidosryhmille, jos kanavat, verkostot ja sisillontuotannon pro-
sessit on rakennettu valmiiksi. Sosiaalisen median aikakaudella tapahtuman ja julkisuu-

den vililld ei ole endd samanlaista viivettd kuin aikaisempina vuosikymmenina.

Sosiaalisen median tunnetuin kanava on Facebook. New Yorkin padkonsulaatti viesti
Facebook-sivullaan aktiivisesti myrskyn aikana, ja tarjosi New Yorkin alueella oleville
suomalaisille tietoa ja tukea myrskysté selvidmisen avuksi. Kriisin ollessa péalla paakon-
sulaatin Facebook-sivu sai kolmessa piivissi korkeimmillaan 90 uutta tykkaajaa, eli
rekisteroitynyttd seuraajaa, normaaliin 1-5 verrattuna. Suomessa nykyinen valtionhallin-
non viestintiohje huomioi my6s sosiaalisen median osana kansalaistiedotusta. Ulkoasi-
ainministerié on viime vuosina kehittinyt aktiivisesti sosiaalisen median strategiaansa.
Lisnaolo yhteisollisissa medioissa takaa vuorovaikutteisen suhteen kansalaisten kanssa
my06s normaaliolosuhteissa mutta etenkin poikkeustilanteissa nima kanavat ovat kor-
vaamaton apu ihmisten tavoittamisessa seka viestinnin tukena. Kriisinhallinnan onnis-

tumisen kannalta tehokas ja nopea tiedonvilitys on ratkaisevan tirked.

Tassa tyossi tutkitaan, kuinka padkonsulaatin kriisiviestintd sosiaalisessa mediassa on-
nistui suomalaisen kohdeyleison tavoittamisessa ja tiedon vilittimisessd sekd mitd eri-
tyispiirteitd Sandy-myrskyn aikaisessa viestinnassa esiintyi. Kohderyhmaini ovat Suo-

men kansalaiset sekéd tapahtumapaikalla ettd kotimaassa. Kriisiviestinta kuuluu organi-



saatioviestintdan erikoistilanteena, mutta viestinnan periaatteet, mekanismit, ja keinot
ovat samat kuin normaalioloissakin. Tietoa tarvitaan matkustustiedotteista, thmisten
olinpaikoista ja hyvinvoinnista, sekd kidytinnon asioista kuten julkisen liikenteen toimi-
vuudesta ja saihkonjakelusta. Sandy-myrskyn aikana New Yorkissa asuvat suomalaiset
osallistuivat aktiivisesti tilannetietojen paivittimiseen ja olosuhteiden kannalta tarpeelli-

sen tiedon jakamiseen New Yorkin padkonsulaatin Facebook-sivulla.

Opinniytetyoni toimeksiantajana on Suomen ulkoasiainministeri. Sen toimialaan kuu-
luvat kansainviliset suhteet, ulko- ja turvallisuuspolititkka, Suomen kansalaisten etujen
ja oikeuksien valvominen ulkomailla sekd Suomen ulkomaanedustus. Ulkoasiainminis-
teriGssa on viime vuosien aikana aktiivisesti kehitetty valmiuksia sosiaalisen median
hyédyntimisessi kriisitilanteissa. Sandy-myrskyn kaltaisen luonnonkatastrofin aikana
kriisiviestinnan luontaiseksi vayliksi ovat viime vuosina yha useammin valikoituneet
sosiaalisen median kanavat, jotka tarjoavat ulkomaanedustustoille ja konsulaateille no-
pean ja tehokkaan vuorovaikutuskeinon kansalaisten kanssa. Ihmisten tavoittaminen ja
reaaliaikaisen tilannekuvan vilittaminen on luonnonkatastrofitilanteessa elintarkeéa.
Ulkomaanedustustot ovat aikaisemminkin hyédyntineet sosiaalista mediaa kriisitilan-
teissa. Fukushiman ydinvoimalaonnettomuuden aikana Tokion suurlahetyston Face-

book-sivusta muodostui keskeinen kanava tiedonvilitykselle.

1.1 Tyon tavoite ja rakenne

Tyoni tavoitteena on tutkia, kuinka New Yorkin pidikonsulaatin kriisiviestintd sosiaali-

sessa mediassa onnistui Sandy-myrskyn aikana. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Kuinka viestinta tavoitti suomalaisen kohderyhminsa?
2. Kuinka oleellinen viestinnin sisdlt6 oli kohderyhmin kannalta?
3. Minkalaisia konkreettisia kdytinnon haasteita myrsky atheutti viestintatyon te-

kemiselle?



1.2 Menetelma ja rajaus

Tyoni on tutkimustyyppinen ja laadultaan kvalitatiivinen. Tédssa opinnaytety6ssa kayte-
tyt tutkimusmenetelmat ovat teemahaastattelu seka sisillonanalyysi paakonsulaatin Fa-
cebook-sivulla Sandy-myrskyn aikana julkaistuista paivityksistd. Haastattelemani henki-
16 tyoskenteli Sandy-myrskyn aikaan New Yorkin pddkonsulaatissa varapiikonsulina ja
vastasi padosin kriisiviestinnin toteuttamisesta. Haastattelu toteutettiin toukokuussa
2014. Haastattelukysymykset laadittiin kriisiviestintaé ja sosiaalista mediaa koskevien
keskeisten kisitteiden pohjalta. Opinndytetyoni on rajattu koskemaan kriisiviestintda
sosiaalisessa mediassa. Kisittelen yhteisoviestintda vain sen verran kun kriisiviestinnan

ymmartamiseksi on tarpeen.

1.3 Tausta

Olen opiskellut HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa padaineenani yhteisoviestin-
tad. Suoritin kevialld 2011 viiden kuukauden mittaisen tySharjoittelun ulkoasiainminis-
terion alaisessa Geneven YK-edustustossa, ja halusin tehdd opinnaytetyoni ulkoasiain-
ministerién viestintadn liittyen. Kiinnostuin harjoitteluaikanani ulkoasiainhallinnon so-
siaalisen median kdytostd. Genevessa sain mahdollisuuden seurata tiedonvilitysta koti-
maan ja ulkomailla sijaitsevan edustuston vililld. Rutiiniviestinnin lisiksi harjoitteluai-
kaani ajoittui my6s poikkeustilanteita, kuten Fukushiman ydinvoimalaonnettomuus ja
Utoyan saaren tapahtumat. Aihevalintaani vaikutti myos mielenkiintoni luonnontietei-

siin ja -ilmi6ihin.



2 Kiriisiviestinti ja sosiaalinen media

Tassa luvussa keskitytadn sithen, mita tarkoittavat kriisi, kriisinhallinta ja kriisiviestinta

ja kuinka sosiaalinen media ja erityisesti Facebook toimivat kriisiviestinnan kanavina.

2.1 Kriisi ja sithen suhtautuminen

Kriisi on tehostettuja toimia vaativa tilanne, joka on vaarallinen, vaikea, sekava, poikke-
uksellinen tai kaikkea titd. Sanan alkuperi juontuu kreikan kielen sanaan krisis, joka
tarkoittaa kddnnekohtaa, jossa yksilon tai organisaation tulevaisuuden suunta miiriytyy
paremmaksi tai huonommaksi toimiemme mukaan. Kriisi voi olla esimerkiksi taloudel-
linen, poliittinen tai sotilaallinen. Kriisi voi olla kansainvalinen, kansallinen, alueellinen
tai paikallinen. Kriiseja voidaan jaotella monin eri tavoin organisaation tyypin, luonteen
ja toimintaympariston mukaan esimerkiksi dkillisiin ja hiipiviin, ja sisdisiin ja ulkoisiin.
Kriisit ovat organisaation nikékulmasta ennakoimattomia, organisaation toimintaa uh-
kaavia tilanteita, jotka edellyttavat valittomia toimenpiteitd. Kriisina voi pitaa tilannetta,
jolloin jotakin epitoivottua on jo tapahtunut mutta jossa on vield suurempien menetys-
ten vaara. Kriiseihin liittyy akillinen viestinnan tarve. Se, miten yhteisé on varautunut
viestimaidn kriiseistddn ja ongelmistaan, vaikuttaa myos itse kriisin ratkaisemiseen.

(Henriksson & Karhu 2002; Sanastokeskus TSK 2009.)

Kriisit ovat luonteeltaan idkillisid, odottamattomia ja yllattavid. Yhteiskunnallisissa sivii-
likriiseissda on usein kysymys kansalaisten hengista ja turvallisuuden tunteesta seki pe-
rusoikeuksista. Yhteiskunnallisella kriisilld on aina poliittinen ulottuvuus. Yhteiskunnal-
lisen kriisin kasittely edellyttda julkista toimintaa, jolloin julkisen toiminnan osapuolia
ovat kansalainen ja viranomainen. Osapuolet kohtaavat ennen muuta verkottuneessa
mediamaailmassa mutta my6s muissa julkisen toiminnan paikoissa. (Huhtala & Hakala
2007, 13.) Yhteiskunnalliset siviilikriisit voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan, joista ku-
kin vaatii erilaisia viestinnallisid toimenpiteitd. Ensimmdisen ryhmin muodostavat
luonnononnettomuudet ja katastrofit, kuten maanjaristykset, hirmumyrskyt ja tsunamit.
Toiseen ryhmiin kuuluvat ihmisten aiheuttamat onnettomuudet, jotka voivat olla ta-
hallisia, kuten terrori-iskut, tai tahattomia, kuten inhimillisestd virheesta tai teknisesta

viasta alkunsa saaneet onnettomuudet. Kolmas ryhma ovat sairaudet ja pandemiat. Jo-



kaisella kriisilli on oma erityispiirteensd, mutta tiedonkulun, viestinnin ja organisoinnin
monet kysymykset kriisien hoidossa ovat usein samanlaisia. Kriiseissd voi tulla uhreja.
Perinteisessa kriisitutkimuksessa uhrit luokitellaan neljaian eri kategoriaan: kuolleet,
haavoittuneet, lievisti loukkaantuneet sekd omaiset ja liheiset. Kriisit jattavit jalkeensa
usein nikymattoman jaljen — jonkinasteisen trauman tai menetyksen, joka vaatii jalki-
puintia. Kriiseissa voi syntya lisiksi medioituja uhreja eli henkil6ita, joita kriisi ei koske-
ta vilittOmasti vaan ainoastaan median vilitykselld ja mediassa. (Sanastokeskus TSK

2009; Korpiola 2011, 11-12.)

Kriiseja voi, ja niitd tulee hallita. Kriisinhallintaan kuuluu toimia, joiden on tarkoitus
ennalta ehkaisté ja tunnistaa kriisejd, vastata kriisiin tehokkaasti sekd minimoida kriisin
kesto ja sen negatiiviset vaikutukset. Kriisinhallinta (englanniksi crisis management) ei
ole kasitteend kovin vanha. Kisitteen syntyyn vaikutti oleellisesti vuonna 1979 tapahtu-
nut Three Mile Islandin ydinvoimalaonnettomuus, ja sen jilkeen kiynnistetyt laaja-
alaiset toimintaohjelmat. Ennen 1970-lukua kriisinhallinnan ajateltiin useimmiten liitty-
vin kansainvalisiin suhteisiin sekd suuronnettomuuksien seurausten hallintaan. Myo-
hemmin nikokulma on laajentunut, ja samalla kriisihallinnan yhteydessi on alettu kiin-
nittaa erityista huomiota viestinnin osuuteen kriisin kehittymisessé seka yksilon tarpei-
den huomioimiseen kriisitilanteessa. (Lehtonen 1999, 129.) Kriisinhallintaan kuuluu
neljd vaihetta: ennalta ehkaisy, valmistautuminen, kriisiin vastaaminen seké kriisitilan-
teen jalkiarviointi ja -hoito. (Coombs 2012, 5.) Ensimmaisessa vaiheessa pyritadn ehkai-
semidn kriisien syntymistd; esimerkiksi vedetddn viallinen tuote pois markkinoilta en-
nen kuin kriisia ehtii muodostua. Toiseen vatheeseen kuuluu kriisinhallintasuunnitel-
man laatiminen. Organisaation tulee laatia etukiteen kattava suunnitelma kriisien varal-
ta, jonka mukaan kriisitilanteessa toimitaan. Kolmannessa vaiheessa, kun kriisi on jo
paalld, pyritdan se kisittelemaan mahdollisimman tehokkaasti ennalta laaditun kriisin-
hallintasuunnitelman mukaisesti. Neljainnessa vaiheessa arvioidaan, kuinka kriisinhallin-
ta onnistui. Arvioinnissa voidaan kayttda apuna mittareita. Tassd vatheessa kaydaan lipi,
mika kriisihallinnassa onnistui ja mikd epaonnistui. Jatkossa onnistumiset ja hyvaksi
havaitut toimintatavat voidaan toistaa, ja oppia tapahtuneista virheistd, jottei niita tois-
teta tulevaisuudessa. Térkea osa kriisinhallintaa on jatkuvan oppimisen prosessi, jossa
saatujen kokemusten perusteella tiydennetdin jo olemassa olevia kriisinhallintasuunni-

telmia. (Coombs 2012, 5-6; Lehtonen 1999, 128-129)



Kriisinhallinnan keskeisid instrumentteja on ajan tasalla oleva tieto organisaation sidos-
ryhmista. Sidosryhma kisitteena tarkoittaa kaikkia niitd tahoja, joiden kanssa organisaa-
tio on tekemisiss, ja joithin sen toiminta vaikuttaa. Organisaatio ei voi toimia ilman
sidosryhmié. Erilaisia sidosryhmid on sekéd organisaation sisi- ettd ulkopuolella. Niitd
ovat esimerkiksi organisaation henkil6sto, yhteistyokumppanit, media, viranomaiset ja
organisaation asiakkaat. Oleellista on tietdd, mité tietoja kukin sidosryhma tarvitsee
normaalitilanteessa, ja miten tiedon tarve muuttuu kriisitilanteessa. Kriisitilanne saattaa
laukaista joidenkin ryhmien tai henkiléiden kiinnostuksen, vaikka ne muuten eivit olisi
kiinnostuneita organisaation toiminnasta. Kriisitilanteessa ndiden sidosryhmien tiedon-
saannin tarve kasvaa ja tiedonsaannin tiheyden tarve voi muuttua. Kriisitilannetta var-
ten on maariteltava sidosryhmiit, niiden prioriteettiasemat seka tiedontarpeiden sisallot.
Esimerkiksi onnettomuustilanteessa tirkeysjirjestyksen kirkeen nousevat loukkaantu-
neet henkil6t ja heidan omaisensa sekd organisaation oma henkilosté kokonaisuudes-
saan. My6s median kiinnostus herdi dramaattisissa tilanteissa, vaikkei se muuten olisi

kovin suurta kriisiin joutunutta organisaatiota kohtaan. (Lehtonen 1999, 155)

Siviilikriisinhallinta on muin kuin sotilaallisin keinoin tapahtuvaa kriisinhallintaa. Siviili-
kriisinhallinnan pdamairana on luoda vakautta organisaation toimintaymparistossa.
Suomessa ulkoasiainministerio vastaa siviilikriisinhallinnan poliittisesta ohjauksesta ja
paittda niistd operaatioista, joihin suomalaiset asiantuntijat osallistuvat. Sisdasiainminis-
teri vastaa siviilikriisinhallinnan kotimaan valmiuksista, joihin olennaisena osana kuu-
luu siviilikriisinhallinnan koulutus. Siviilikriisinhallinta kisitteena sisiltdd sekd organisaa-
tion johtamisstrategiat kriisitilanteissa etté kriisitilanteeseen sisaltyvan yhteystoiminnan
eli kriisiviestinndn. Siviilikriisinhallinta on organisaation suunniteltua toimintaa poikke-
ustilanteessa. Seuraavissa kappaleissa selvitetadn kriisivalmiuden, kriisiviestinnan ja
poikkeustilanteen kasitteitd. (Huhtala & Hakala 2007, 13; Lehtonen 1999, 129; Sanas-
tokeskus 2009.)

Jokaisella organisaatiolla on oltava hyvi kriisivalmius. Se merkitsee valmiutta tehda
poikkeustilanteessa ratkaisuja, joilla suojataan ihmiset mahdollisilta haitoilta ja vahin-
goilta seka turvataan organisaation maine ja ihmisten luottamus sithen. Organisaation
on mahdotonta yksityiskohtaisesti valmistautua suureen médriin tiysin epatodennikoi-

siksi arvioituja tapahtumia. Kriisivalmiuteen voi sisaltyd suunnitelma toiminnasta sah-



kokatkoksen, viestintiyhteyksien katkoksen, tulipalon tai muun onnettomuuden yhtey-
dessa mutta toimintaa muunlaisissa kriisitilanteissa kuin luonnonmullistusten tai onnet-
tomuuksien aiheuttamissa tilanteissa on vaikea suunnitella ennalta. Kriisivalmiuteen

sisaltyy ainakin suunnitelma siitd, miten toimitaan erilaisissa poikkeustilanteissa ja mitka

ovat etenemismahdollisuudet: mitd vaihtoehtoja on toiminnassa, mita vaihtoehtoisia

ratkaisuja julkisuuden hallinnassa. (Lehtonen 1999, 144-145.)

Hyvin kriisivalmiuden tavan mukaan organisaatiolla tulee olla kriisinhallintaosasto tai -
tiimi. Se luotaa ympirist6d, analysoi tietoa ja kehittdd toimintavalmiutta. Kriisitilantees-
sa se johtaa toimintaa yhdessa johdon kanssa. Tillaisen ryhman tulee koostua korkean
tason johtajista tai muista vastuunalaisista ammatti-ihmisisté, jotka on valittu asemansa,
osaamisensa ja henkilokohtaisten kykyjensi ja ominaisuuksiensa vuoksi. Téllaisia omi-
naisuuksia ovat esimerkiksi laaja nikemys, kyky pysya rauhallisena, kyky tehdd nopeita
padtoksia ja ryhtyid toimiin. Kriisiryhmin keskeisid rooleja ovat esimerkiksi seuraavat:
kriisitilanteen ennakointi, tilannearvion tekeminen, tilannearvion jatkuva paivitys, kriisi-
tilanteen johtaminen ja viestinta, strategioiden ja taktiikoiden luominen erilaisiin poik-
keustilanteisiin, valittujen toimintatapojen noudattamisen seuranta ja yleisohjeiden ja

neuvojen antaminen itse tilanteessa. (Lehtonen 1999, 144)

Kriisiryhman kokoonpano riippuu tiimin jasenten osaamisesta. Ryhmassi on hyvi olla
edustettuna seuraavat osaamiset: 1) Tekninen asiantuntemus, jota tarvitaan arvioitaessa
tuotantoprosesseihin ja -tekniikkaan liittyvid riskeja ja toimintavaihtoehtoja. 2) Viestiyh-
teyksien asiantuntemus, eli tieto eri mahdollisuuksista ja varajarjestelmistd, joita on kay-
tossd, jos yhteydenpitokanavat (puhelin, sihképosti) katkeavat tai niiden kaytto ei ole
mahdollista. 3) Taloushallinnon asiantuntijuutta tarvitaan eri toimintavaihtoehtojen
taloudellisten riskien ja mahdollisuuksien arvioimiseen. 4) Tiedottamisen eli mediasuh-
teiden ja sidosryhmisuhteiden asiantuntijuus on my6s tirkedd. 5) Juridista asiantunti-
juutta tarvitaan arvioitaessa eri vaihtoehtojen laillisuutta ja varmistamaan ettd organisaa-
tio ei muotoilisi lausuntojaan silld tavalla virheellisesti, etté siltd voidaan niiden perus-

teella esimerkiksi vaatia perusteettomia korvauksia. (Lehtonen 1999, 144)

Organisaatio voi suhtautua kriisiin eri tavoin. Onnistunut suhtautuminen edellyttid

tilanteen uhkien ja mahdollisuuksien tuntemista. Vastaaminen lihtee kriisityypin tunnis-
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tamisesta ja vastaamisstrategian valinnasta. Tunnistamisen jalkeen kriisiin voi vastata.
Vastaamisstrategian valinnan jalkeen tulee olla johdonmukainen viestinnassa ja pysya
valitussa argumentaatiotavassa. Vastaamisstrategioita on nelja: kieltiminen, vahaittely,
hyvin vahvistaminen ja vastuunotto. Vastuunotto kriisistd ja sen hyvaksyminen ovat
erittdin toimivia tapoja kaikissa kulttuureissa, joissa arvostetaan erityisesti rehellisyytta ja
vastuullisuutta tai joissa el ole kasvojen menettimisen pelkoa. Pohjoismaissa arvoste-
taan erityisesti rehellisyyttd, vastuullisuutta ja otkeudenmukaisuutta, minka vuoksi krii-
seihin vastatessa pitdisi pysyd avoimessa totuudessa ja osoittaa vastuullisuutta viestin-
nin ja toiminnan tasolla. Maltillisuus on myos tirked asia kriisiviestinnan tyylissa. Toi-
saalta kriisin kirjen nopea katkaiseminen tavalla, joka johtaa tunteiden ja menetyksien

vihattelyyn, voi koitua kriiseissa tappioksi. (Korpiola 2011, 81-82.)

2.2 Kriisiviestinnin tavoitteet ja periaatteet

Kriisiviestintd on yhteis6viestinnin alakdsite. YhteisOviestinta tutkii viestintdd tyoyhtei-
so6issa seka erilaisten organisaatioiden ja niiden sidosryhmien valilld (Jyvaskylidn yliopis-
to). Yhteisoviestintd voidaan médritelld tavoitteelliseksi ja johdetuksi vuorovaikutuksek-
si organisaation tai yhteison ja sen sidosryhmien, -yleisojen tai -henkil6iden valilld. Se
on yhteison strategian ja arvojen mukaista ja tahtad sen menestykseen. Kriisiviestinta
on viestintistrategisten ratkaisujen tekemista tilanteessa, jossa jokin ennakoimaton,
usein yhtikkinen tapahtuma synnyttaa ymparistossa tai tyOyhteison sisilld voimakkaan
informaation tarpeen ja jossa tiedottamisen keinoin pyritidn ohjaamaan julkisen kes-
kustelun vaikutuksia organisaatiolle myonteiseen suuntaan. Kriisiviestintd ymmirretdin
usein kapeasti yksinomaan kriisin aikaiseksi viestinnaksi. Olisi kuitenkin parempi puhua
kriisijohtamisesta, johon viestintd nivoutuu. Siind on kolme vaihetta: kriisiin varautumi-
nen, kriisin aikainen toiminta ja kriisin jalkihoito. Kriisiviestintd ei ole mitenkain erilais-
ta viestintda organisaation muuhun viestintadn verrattuna. Samat mekanismit, viestin-
nin keinot ja lainalaisuudet toimivat niin normaalitilanteessa kuin kriisitilanteessa. Mer-
kittdva ero on yleensi tehokkuudessa, nopeudessa ja oivalluskyvyn merkityksessa: krii-
siviestintd on tehostettua viestintdd dkillisissd tilanteissa, joissa yhteisén toimintaedelly-
tykset tai muu etu on uhattuna. Kriisiviestinnin padtavoitteiksi voidaan kiteyttad seu-
raavat seikat: viestintd tihtdd sithen, ettd julkisuudessa syntyy oikea mielikuva tilantees-

ta, ettd organisaation nikékulmat ja viestit otetaan huomioon ja ettd organisaation toi-
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mintaedellytykset ja jatkuvuus turvataan. (Henriksson & Karhu 2008, 29; Juholin 2013,
367; Lehtonen 2009, 97.)

Nopeus, avoimuus ja rehellisyys ovat kriisiviestinndn onnistumisen ehdot. Sdhkéinen
media mahdollistaa tiedonvilityksen globaalilla tasolla muutamissa minuuteissa kriisin
alkamisesta. Viime vuosien yhteiskunnalliset kriisit sekd mainekriisit toivat kansalais-
journalisteille miljoonayleis6t. Kansalaiset tai organisaation jisenet eivit ole endd vain
tiedon vastaanottajia, vaan he ovat itse aktiivisia toimijoita. Kriisiuutinen leviaa hetkessa
eri medioiden kautta julkisuuteen yli kansallisuus- ja kielirajojen. Taten kriiseisté tulee
samanaikaisesti seké paikallisia ettd globaaleja. Digitaalinen julkisuus on reaaliaikaista ja
se toimii 24 tuntia vuorokaudessa. Tama vaatii kriisiviestinnalta jatkuvaa toimintaval-
miutta ja ripedd reagointia valittomisti kriisin akuuttivaiheessa. Kriisiin vastaamisen aika
on todella lyhyt. Kriisiviestinndsta vastaavilta vaaditaankin harjaantuneisuutta ja median
toimintatapojen tuntemusta. Verkostoyhteiskunnassa toimijoiden keskiniiset suhteet ja
toimintamekanismit tekevit digitaalisesta julkisuudesta alati muuttuvan verkoston.

(Henriksson & Karhu 2008, 27; Huhtala & Hakala 2007, 13; Korpiola 2011, 16.)

Kriisiviestinta on keskeista vaeston ja yksiloiden henkiselle kriisinkestavyydelle. Kriisin-
kestavyys, josta kdytetidn myos termeja kriisinkestokyky ja kriisinsietokyky, on seki
tyysista etta psyykkistd. Henkista kriisinkestavyyttd voidaan parantaa onnistuneella krii-
siviestinndlld. Seka yksilon ettd kokonaisen vieston kriisinkestavyys poikkeusoloissa
perustuu sithen, miten niihin tilanteisiin liittyvit erilaiset kuormitustekijat kyetddn hal-
litsemaan. Kuormitustekijoita ovat esimerkiksi jano, nilka, kylmyys, sairaudet ja stressi.
Erityistilanteissa, hiiri6tiloissa ja poikkeusoloissa korostuu se, ettd sekd viranomaiset
ettd viesto tarvitsevat tilanteeseen nihden mahdollisimman nopeaa, oikeaa ja helposti
ymmarrettavaa tietoa tapahtumista seka selkeita toimintaohjeita. Poikkeusoloilla tarkoi-
tetaan valmiuslain (1552/2011) ja puolustustilalain (1083/1991) mukaista vakavaa yh-
teiskunnallista kriisid tai sotaa. Se on turvallisuustila, jossa on paljon tai vakavia hairi6itd
ja jonka hallitseminen ei ole mahdollista viranomaisten sddannénmukaisin toimivaltuuk-
sin ja voimavaroin. T4llaisissa oloissa kansalaisten tiedonsaantia ja sananvapausoikeuk-
sia voidaan rajoittaa ja tiedotus voidaan keskittda valtioneuvoston kansliaan. Poikkeus-
oloissa vaaditaan hyvia kriisinhallintakykyi, jatkuvasti muuttuvan tilannekuvan raken-

tamista, viestintitaitoja ja kriisijohtajuutta. (Sanastokeskus TSK 2009)
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Viestinnalld onnettomuustilanteessa on joukko sellaisia erityisvaatimuksia, joita ei ole
muun tyyppisilld kriiseilld: onnettomuuden uhrit, uhrien omaiset ja onnettomuuden
kohtaaman organisaation tyontekijit ovat jarkyttyneitd, pelokkaita, ahdistuneita ja ken-
ties toimintakyvyltiin lamaantuneita. Kriisiviestinnian kulmakiveni voidaan pitdd oike-
an tiedon vilittdmistd oikealle kohderyhmalle. Kaikki osapuolet haluavat vilittomasti
tietoa. Ne haluavat jokaisen vahaisenkin lisitiedon, joka voisi rauhoittaa heitd heidin
ahdistuksessaan. Onnistunut kriisiviestintd ehkaisee my6s turhia pelkoja ja huhuyja.
Viestinnin tehtivini on antaa totuudenmukainen ja uskottava selitys tapahtumille.
Onnettomuustapahtuman tiedottamisen on oltava erityisen nopeata ja jatkuvasti paivit-
tyvaa ja se on kohdennettava niin, ettd kaikki asianosaiset osapuolet saavat sen viiveitta.
Tilanne kehittyy nopeasti ja uutta tietoa tapahtumasta ja sen vaikutuksista saadaan joka

hetki. (Lehtonen 1999, 103)

Kriisiviestinndssa painotetaan inhimillisid kokemuksia ja menetyksid taloudellisten si-
jaan. Hyvilld viestinnalla ja tasmillisella tiedotuksella puretaan jannitteitd, joita kriisi
synnyttdd ja palautetaan uskoa organisaation toimintaan. Viestinta auttaa parhaimmil-
laan tuomaan esiin kriisin syvimman olemuksen. Onnistunut kriisiviestintd edellyttda
kohtaamista, silld apua tarvitsevalle tirkeintd kriisissd on yhteys. Yhteys omaisiin, vies-
tinnastd vastuussa oleviin tahoihin, ja omaan kulttuuriseen yhteis66n on turvallisuuden
tunteen perusta. Yhteisollinen ilmapiiri luo tunteen, etta tietoa ja apua tarvitsevaa ei
jatetd yksin. Yhteisyys syntyy yhteisestd kokemuksesta ja jakamisesta. Kriisiviestinnin
tulee olla luotettavaa, aktiivista ja avointa tiedonvilitystd olennaisista asioista. Tietojen
on oltava oikeita ja riittdvid, jotta vastaanottajalle muodostuisi oikea mielikuva tilantees-
ta. Aktitvisuus merkitsee aloitteellisuutta ja nopeutta. Se on suunnitteluun, harjoitteluun
ja ammattitaitoon perustuvaa valmiutta toimia myo6s yllattavissa tilanteissa. Avoimuus
edellyttdd tiedotusauliutta, sanoman ymmarrettivyyttd ja yksiselitteisyyttd sekd vastaan-
ottajan tiedontarpeen tyydyttimista. Tiedot vilitetian mahdollisimman selkeiksi tulkit-
tuina. (Henriksson & Karhu 2002, 18, 60; Huhtala & Hakala 2007, 30-31; Korpiola
2011, 12))
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2.3 Kriisiviestinnin suunnittelu

Kriisiviestinnidn tulee olla suunniteltua ja tavoitteellista toimintaa, kuten organisaation
muunkin viestinndn. Ja aivan kuten tavallinenkin viestintisuunnitelma, myos kriisivies-
tintdsuunnitelma tulee rakentaa organisaation nikékulmasta ja juuri sen tarpeisiin.
Suunnitelman apuna voi kayttdi erilaisia malleja tai pohjia, mutta niiden ei pidd antaa
ohjata suunnitelman tekoa litkaa. Kriisiviestintasuunnitelma koostuu kolmesta osa-
alueesta: 1) Kiriisiin varautuminen, 2) Suunnitelma kriisin aikaiseen toimintaan ja vies-
tintddn sekd 3) Tukimateriaali. Nama kolme osa-aluetta kiyddin seuraavaksi tarkemmin
lapi. Kriisiviestintisuunnitelman ensimmaiseen osioon, eli kriisiin varautumiseen kuu-
luvat seuraavien asioiden suunnittelu: 1) Selvitetdan kriisityypit, joita organisaatio saat-
taa kohdata. 2) Miiritellddn kohde- ja sidosryhmit seka niiden tirkeysjarjestys. 3) Maa-
ritellddn organisaation viestinndn periaatteet: esimerkiksi aloitteellisuus, rehellisyys, vas-
tuullisuus. 4) Suunnitellaan kriisiviestinnan vastuut ja roolit; esimerkiksi valitaan organi-
saation henkiloston keskuudesta kriisiviestintiryhma sekd maaritellddn ylimmin johdon
ja muiden esimiesten rooli kriisissd viestiessd. 6) Maaritellddn kriisin aikaiset yhteistyo-

kumppanit kuten pelastusviranomaiset ja sairaalat. (Juholin 2013, 374.)

Kriisiviestintasuunnitelman toinen osa-alue on malli prosessista, jonka mukaisesti krii-
siviestintd toteutetaan organisaation joutuessa kriisiin. Prosessi on satja suoritettavia
toimenpiteitd, jotka tuottavat mairitellyn lopputuloksen. Kriisiviestinnan prosessi kat-
taa tapahtuman koko kaaren kriisin havaitsemisesta viestinnan kdynnistymiseen, jatku-
miseen ja tilanteen jilkihoitoon. Kriisiviestinndn prosessi on esitelty seuraavalla sivulla
kuviossa 1. Kolmas kriisiviestintdsuunnitelman osa-alue on tukimateriaalin saatavuuden
varmistaminen. On tirkedad suunnitella ennalta, mista kriisiviestinnissa tarvittava aineis-

to 16ytyy sitd tarvittaessa seka kuka vastaa materiaalin ajantasaisuudesta ja paivittimises-

ta. (Juholin 2013, 374)
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Kuviol. Kiriisiviestinnan prosessi (Juholin 2013.)

2.4 Sosiaalinen media ja kriisiviestinta

Internet jakautuu useisiin kommunikaatiovilineisiin, kuten sihképostiin, pikaviestimiin,
verkkosivustoihin ja sosiaalisen median sovelluksiin. Sosiaalinen media on tietoverkkoja
ja tietotekniikkaa hyédyntivi viestinndn muoto, jossa kasitellidn vuorovaikutteisesti ja
kayttdjalahtoisesti tuotettua sisiltéd ja luodaan ja yllidpidetiddn thmisten vilisid suhteita.
Internetin ja sosiaalisen median sovellusten kiytto yleistyy edelleen. Niitd kdytetidn
paitsi yhi yleisemmin my6s yha useammin. Internetid voidaan ajatella monisuuntaisena
vilineend, tilana ja alustana. Se on kehittynyt 1960-luvun alussa Yhdysvalloissa peruste-
tusta viranomaisten keskindisestd kommunikaatiojirjestelmd ARPANETista maailman-
laajuiseksi ohjelmistojen ja jirjestelmien verkostoksi. Suomalaisista 72 prosenttia on
internetissa paivittain tai lahes paivittain. Internetin kdytto on jo niin runsasta, ettd se

muodostaa valtaosan tietokoneen yksityiskdytostad. (Sanastokeskus TSK, 2010.)

Sosiaalisen median tunnetuin kanava on Facebook. Facebook on verkkoyhteisépalvelu,
joka tarjoaa kiyttéjille mahdollisuuden yhteydenpitoon ja henkilokohtaisten tietojen
jakamiseen muiden kayttdjien kanssa. Sosiaalisen median kasite kattaa kaikki vuorovai-
kutteiset ja omaehtoiset palvelut, joissa kuluttaja voi olla samanaikaisesti sisdlléntuotta-
ja. Sosiaalisessa mediassa viestintd tapahtuu monelta monelle, eli perinteisille joukkotie-
dotusvilineille ominainen viestijin ja vastaanottajan vilinen ero puuttuu. Sosiaalisen
median tuomien uusien verkkoviestintiymparistojen avulla jokaisella kayttajalla, tai
kayttdjaryhmalld, on mahdollisuus olla aktiivinen viestijd ja sisdllontuottaja. Nama vili-
neet tarjoavat lihtékohtia monipuolisen keskindisviestinnin lisdksi viestintdverkostojen

rakentamiselle. Yhteisollisyys ja sosiaalisen median palvelut ovat synnyttineet uudenlai-

sen informaatioympiriston, joka on massamediaan perustuvaa tiedonvilitystd nopeam-
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pi, demokraattisempi ja vuorovaikutteisempi. (Sanastokeskus TSK 2010; Turtiainen &

Ostman 2009, 11-19.)

Sosiaalisen median toimintalogiikan hahmottamisessa on tirkeaa ymmirtid niin kutsut-
tu crowdsourcing-kasite. Suomeksi sitd on kutsuttu nimelld verkostotuotanto, parvialy,
yleisbosallisuus, talkoistaminen ja joukkoistaminen. T4dlld hetkelld sen avulla tehddin
muun muassa verkkolehtid, rakennetaan perustuslakiehdotuksia ja tuotetaan sisiltoja
mutta erityisesti tutkitaan sen sovellusmahdollisuuksia kriiseissd. Japanin ydinvoimala-
onnettomuudessa viranomaiset ottivat crowdsourcing -menetelmin kiytt66n kattavien
siteilymittausten tekemiseen. Vapaachtoiset kansalaiset tekivit paikallisia sdteilymitta-
uksia, kerisivat dataa ja kokosivat informaatiota viranomaisille, jotta nama voivat jakaa
tiedot edelleen. Vuoden 2004 tsunamionnettomuudessa sukellusharrastajien sivustosta
www.sukellus.fi tuli merkittava palvelu kriisin kartoituksessa ja suomalaisten etsinnassa

tuhoalueelta. Sosiaalinen media on kriisien kartoituksessa tulevaisuudessa merkittava

tekija. (Korpiola 2011, 37.)

Sosiaalisen median yhteis6llisyyden muodoista puhuttaessa voidaan kayttid myos kasit-
teitd sosiaalinen verkko, kansalaisjournalismi, vertaismedia tai osallistuva media. Yhtei-
sollisyyttd ja sananvapautta korostavien palveluiden suosio on edelleen kasvussa ja kiyt-
tajat osallistuvat yha enemmin sosiaalisen nettisisidllon tuottamiseen. Sosiaalinen media
toimii kriisitilanteessa vilineena reaaliaikaiselle yhteydenpidolle ja nopeasti paivittyville
tiedontuottamiselle. Sen kautta voidaan parhaimmillaan luoda turvallisuuden- ja ldsni-
olontunnetta epavarmuuden keskelld lyhyen viestintdsyklin ansiosta. Strategisen johta-
misen ja markkinoinnin opettajana toimiva Pasi Tuominen mairittelee sosiaalisen me-
dian ndin: ”.. sosiaalinen media ei ole tekniikka vaan kuuntelemista, juttelemista, arvos-
tuksen tai sen puutteen osoittamista. Aina kun internetissa tapahtuu vuorovaikutusta

kayttdjien vililld, kyseessd on sosiaalinen media”.

Sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuuden viestid kriiseissi tehokkaasti suoraan kansa-
laisille, asiakkaille ja eri sidosryhmille, jos kanavat, verkostot ja sisiallontuotannon pro-
sessit on rakennettu valmiiksi. Sen tehokas hyodyntiminen edellyttda kuitenkin valiton-
td kdyttbonottoa heti kriisin akuuttivaiheessa. Sosiaalisen median aikakaudella tapahtu-

man ja julkisuuden vililld ei ole endd samanlaista viivetta kuin aikaisempina vuosikym-
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menind. Organisaation tiedotuksen kdynnistymiselle ei voi mydskddn antaa varoaikoja.
Sosiaalisen median hy6dyntimisen onnistumisen edellytyksend on monikanavainen
viestintd, jossa sosiaalinen media ohjaa oikean tiedon lihteille. Sosiaaliselle medialle
ominainen vahva visuaalisuus nikyy myos sosiaalisessa mediassa tehdyssa kriisiviestin-
ndssa: tarjolla pitiisi olla monimedia -sisalt64d kuten podcasteja ja videoita. Laajamittai-
sissa kriiseissa, kuten luonnonkatastrofeissa, pitdisi tarjota myos suoratoistoa kansainva-
liselle medialle vilitettavaksi. Viralliset viestit ja tiedotteet voivat olla tekstimuotoisen
tiedotteen lisiksi vaikkapa muutaman minuutin mittaisen YouTube-videon muodossa.
Kriiseissd koko viestinnin arsenaali otetaan kayttoon, ja eri kanavien kautta puhutellaan
kansalaisia, luodaan yhteytti ja rakennetaan luottamusta organisaatioon. (Korpiola
2011, 19, 33, 35; Lehtonen 2009, 129; Saarikoski, Suominen, Turtiainen & Ostman
2009, 11-19; Tuominen 2013, 16-17.)

Luotettavuus, tismillisyys ja nopeus ovat my06s sosiaalisessa mediassa toteutettavan
kriisiviestinndn edellytykset. Ei riitd, ettd tuntee mediat ja uudet sovellukset, vaan pitia
ymmartad myos digitaalisen julkisuuden logiikkaa. On mahdotonta tietad, mikd sovellus
tai uusi media on suosittu muutaman vuoden paistd. My6s Facebookia voi kohdata
jokin kriisi, jolloin kayttijit saattavat hylitd sen nopeasti. Digitaalinen julkisuus luo krii-
siviestinnille uusia vaatimuksia ja mahdollisuuksia. Verkostot ja sisalléntuotannon pro-
sessit on rakennettava valmiiksi. Haitallisen tiedon vuotamista julkisuuteen tulee varoa.
Merkittdvd muutos on myos se, ettd viestinnan eri kanavat, sisallot ja yleisot ovat yha
tiiviimmin vuorovaikutuksessa ja niiden rajat ovat yha hdilyvimmit. Verkossa vilitto-
mit reaktiot ja nopeat kommentit muokkaavat julkisen keskustelun tyyli ja rytmia. Jo-
kin toinen yritys voi tulevaisuudessa tarjota ylivertaisia palveluominaisuuksia, jolloin se
nousee voittajaksi. Organisaatioiden ei siis tule rakentaa sosiaalisen median strategiaan-
sa yhden sovelluksen varaan. Twitter on tilld hetkelld erittiin suosittu valtionhallintoa
myo6ten Yhdysvalloissa, mutta Suomessa se ei ole lyonyt vastaavalla tavalla lapi. Krii-
seissa merkittdvda on tunne lasniolosta ja jakamisesta. Sen vuoksi ne sosiaalisen median
palvelut, jotka tuottavat samaa kokemusta, ovat voittajia kriiseissa. (Huhtala & Hakala

2007, 143; Korpiola 2011, 35, 39-40; Sanastokeskus TSK 2010)
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2.5 Sosiaalisen median kriisiviestintisuunnitelma

Organisaation rakentama sosiaalisen median kriisiviestintdsuunnitelma eroaa merkitta-
visti perinteisesta kriisiviestintdsuunnitelmasta valitun ja tarkkaan méaritetyn viestinta-
kanavan vuoksi. Koska suurin osa ihmisista kéyttid sosiaalista mediaa, se on hyva tuki-
kanava kriisiviestinndssd. Taman vuoksi organisaation kriisiviestintdsuunnitelmassa tuli-
si olla nimetty sosiaalisen median vastuuhenkild, jolla on sekd medialle ominainen ja
relevantti viestinnin tyyli, teknologiat sujuvasti hallussa ja verkostot valmiiksi rakennet-
tuina. Sosiaalisen median lisdarvo on juuri tihedssd viestintdyhteydessa, reaaliaikaisuu-
dessa ja vuoropuhelussa, joka mahdollistaa lyhyet sanomat. Organisaation tulee seurata
jatkuvasti uusien sovellusten suosioita ja niissa rakentuvia verkostoja seka paivittada so-
siaalisen median toimintaohjeita. Kannattaa kuitenkin muistaa my6s maakohtaiset so-
vellukset, silld monissa maissa, kuten Vendjilld, on vahvoja omia maakohtaisia sosiaali-
sen median verkostoja. Se tarkoittaa ettd kriisiviestintasuunnitelma ei saa perustua vain

yhteen sosiaalisen median sovellukseen. (Korpiola 2011, 40 - 41.)

Toimivassa sosiaalisen median kriisiviestintdsuunnitelmassa on huomioitava seuraavan-
laisia asioita: postauksille on nimettdvi vastuuhenkild ja valittava vastuuhenkil6t sekd
kriisitilannetta koskevalle informaatiolle ettd kriisi-informaation julkistamiselle. Varau-
tumisvaiheessa tulisi huomioida my6s paivitystiheys kriisin aikana ja laatia ohjeet vas-
taamiseen ja vastaamatta jattimiseen. Viestinnan tyylit tulee huomioida kanavan mu-
kaan eli viestid esimerkiksi Twitterissi, blogeissa ja Facebookissa niille sopivan tyylin
mukaisesti. Kriisin aikana kdydyt keskustelut tulisi monitoroida ja dokumentoida tallet-
tamalla esimerkiksi Tweet-virta tai Facebook-seind ennen kanavalta poistumista. Vies-
tintdverkostot tulee tuntea etukiteen ja huolehtia palautekanavien toimivuudesta ja
vuorovaikutuksen rakentumisesta. Organisaation johdon rooli ja lausuntojen antaja
tulee my6s suunnitella etukiteen. Tarvittaessa jilkihoidon tukena voi kayttid esimerkik-
si intranettia tai kriisi-chattia. Haasteen sosiaalisen median kéytolle kriisiviestinndssa
muodostaa tietoturva. Mikali palvelu sijaitsee kokonaisuudessaan Suomen ulkopuolella,
se el ole kiytettdvissd kansainvilisten tietolitkenneyhteyksien ollessa poikki. Koska sosi-
aalisen median palvelut eivit tyypillisesti ole kriittisid organisaation toiminnalle, timan
el pitdisi muodostua ongelmaksi. Kuitenkin uusien ryhmity6- viestintdpalveluiden yleis-

tyessa saattaa ndiden palveluiden kriittisyysluokka nousta korkeammaksi kuin perinteis-
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ten sosiaalisen median palveluiden. Lisiksi on otettava huomioon, ettd ulkomailla sijait-
sevan palveluntarjoajan tietoturvallisuutta on yleensd mahdotonta tarkistaa. (Korpiola

2011, 41; Tuominen 2013, 43.)
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3 Sosiaalinen media ulkoasiainministerion kriisiviestinniassa

Tissé luvussa kerrotaan ulkoasiainministerion organisaatiosta ja sen tehtavista seka ku-

vataan, kuinka sosiaalista mediaa hyodynnetdan ulkoasiainministerion kriisiviestinnissa.

3.1 Ulkoasiainministerio

Ulkoasiainministerié on yksi valtioneuvoston 12 ministeriostd. Se vastaa omalla toimi-
alallaan valtioneuvostolle kuuluvien asioiden valmistelusta ja hallinnon toiminnasta.
Ulkoasiainministerié on ulkoisen turvallisuuden ja Suomen kansainvilisten suhteiden
ministerié. Ulkoasiainministerién tehtivind on myos avustaa muita hallinnonaloja kan-
sainvalisten asioiden yhteensovittamisessa. Ulkoasiainministerion strategia perustuu
hallitusohjelmaan ja hallituksen muihin polititkka-asiakirjoihin sekd eduskunnan hyvik-

symiin linjauksiin. (Valtioneuvosto 2013; Ulkoasiainministerié 2013a.)

Valtioneuvoston kanslia asetti vuonna 1999 tyéryhmin selvittimain valtiohallinnon
viestintdd 2000-luvulla. Ty6ryhmin raportissa (VNK 5/2001) on asetettu kolme kes-
keistd tehtdvid; informointi, neuvonta ja osallistumisen edistiminen. Kansalaiset voivat
kayttad muitakin julkisia tiloja kuin perinteistd mediaa. He voivat esimerkiksi jarjestad
mielenosoituksia tai ilmaista nakemyksiddn internetin keskustelupalstoilla ja muilla
avoimilla verkkosivuilla. Valtionhallinnon viestinnidn ohjeistus on lisddntynyt viime
vuosina. Tahin ovat vaikuttaneet monet merkittavit lainsdadannolliset uudistukset ku-
ten perustuslain kokonaisuudistus (621/1999) ja sitd seurannut valtioneuvoston viestin-
tad koskeva asetus (380/2002) sekd valtioneuvoston kanslian antamat valtionhallinnon
viestintdsuositukset, joita on tiydennetty valtioneuvoston kanslian antamilla ohjeilla.
(VNK 18.6.2003). Kaikki tirkeimmait viestintdd koskevat lait ja ohjeet perustuslaista,
julkisuuslaista, ja sananvapauslaista hallintolakiin seka valtionhallinnon antamiin vies-
tinndn asetuksiin ja ohjeistuksiin ovat muuttuneet vuodesta 1999 lihtien ja muuttuvat

yhé.(Huhtala & Hakala 2007; Valtioneuvoston kanslia 2010.)

Valtioneuvoston ohjesiannon mukaan ulkoasiainministerion toimialaan kuuluvat ulko-

ja turvallisuuspolitiikka, ulkopoliittisesti merkittivit kansainvaliset asiat sekd kansainva-
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liset suhteet yleisesti. Ministeri6 avustaa valtiosopimusten ja muiden kansainvilisten
velvoitteiden yhteensovittamisessa ja vastaa Suomen ulkomaanedustuksesta. Toimi-
alaan kuuluvat my6s kauppapolitiikka ja kaupallis-taloudelliset suhteet sekid kehityspoli-
tilkka ja kehitysyhteistyo. Sen tehtivini on suomalaisten etujen ja oikeuksien valvomi-
nen, konsulipalvelut ja muut viranomaispalvelut ulkomailla. Ministerié toimialaan kuu-
luu Suomen edustaminen Euroopan yhteiséjen tuomioistuimissa ja vieraiden valtioiden

ja kansainvilisten jarjestojen edustautuminen Suomessa. (Valtioneuvosto 2013.)

3.2 Ulkoasiainministerion organisaatio

Ulkoasiainministerina toimii Erkki Tuomioja, Eurooppa- ja ulkomaankauppaministeri-
ni Lenita Toivakka ja kehitysministerina Sirpa Paatero. Ulkoasiainministerién kor-
keimman virkamiesjohdon muodostavat kansliapdallikkona toimiva valtiosihteeri sekd
neljd alivaltiosihteerid. Polititkan yhteensovittamisesta vastaavat poliittinen, kauppapo-
liittinen ja kehityspoliittinen osasto. Alueosastoja on neljd: Eurooppa-osasto, itiosasto,
Amerikan ja Aasian osasto seka Afrikan ja Lahi-iddn osasto. Kiertavat suurlidhettildat
toimivat alueosastoilla sijoitettuina niihin yksikoihin, joiden hoitamaan alueeseen hei-
din toimialueensa kuuluu. Lisiksi ulkoministeriéssa toimii viestinti- ja kulttuuriosasto.
Ulkoasiainhallinnon organisaatioon kuuluvat ulkoasiainministerion lisiksi myos sen

alaisuudessa toimivat Suomen ulkomaanedustustot. (Ulkoasiainministerié 2013c.)
3.3 Ulkomaanedustustoverkko

Ulkoasiainhallinnon edustustoverkon muodostavat diplomaattiset edustustot ja konsu-
liedustustot. Toimipisteitd on yhteensa 93. Edustustojen lisaksi Suomella on noin 400

kunniakonsulaattia. Suomen edustustot eri puolilla maailmaa palvelevat laajasti suoma-
laisia ja suomalaista yhteiskuntaa. Ne hoitavat niin yleisid poliittisia tehtivid kuin viran-
omaistehtividkin. Lisdksi ne ovat keskeinen osa suomalaisen toiminnan verkostoa ase-

mamaassa. (Ulkoasiainministerié 2013d.)

Diplomaattisiin edustustoihin kuuluvat eri valtioissa olevat suurldhetystot ja niiden eril-
liset yksikot sekd kansainvilisissd jarjestOissd ja yhteistyGelimissa olevat pysyvit edus-
tustot ja erityisedustustot. Lisdksi Suomella on muita diplomaattisia edustustoja eli yh-

teystoimistoja. Konsuliedustustot ovat lihetetyn virkamiehen johtamia paikonsulaatte-
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ja, konsulaatteja ja paakonsulaattiin kuuluvia erillisid yksikoéita tai kunniakonsulin joh-

tamia kunniakonsulaatteja. (Ulkoasiainministerié 2013e.)
3.4 Edustustojen toiminta ja viestinti kriisissa

Suomen edustusto ulkomailla on velvoitettu avustamaan suomalaisia ulkomailla ilme-
nevissa kriisitilanteissa. Avustamistilanteet riippuvat my6s edustuston tosiasiallisista
toimintamahdollisuuksista. Kriisi saattaa kohdistua my6s edustustoon tai sen henkil6-
kuntaan. Edustuston avustamistoimenpiteet kisittdvit ennen kaikkea asiakkaan hengen
ja terveyden suojaamisen. Omaisuuden suojaaminen ei kuulu edustuston tehtaviin.
Matkustusilmoitus on palvelu, jossa ulkomaille matkustavat tai muuttavat suomalaiset
voivat antaa matka- ja yhteystietonsa ulkoministeriolle. Hititapauksessa tai kriisitilan-
teessa ulkoministerio voi ottaa yhteyttd matkustusilmoituksen tehneisiin. Matkustusil-
moitus kannattaa tehda erityisesti silloin, jos matkustaa riskialttiille alueelle. Edustusto
pyrkii ottamaan yhteyttd matkustusilmoituksen tehneisiin matkustajiin sellaisissa kriisiti-
lanteissa, jotka edellyttavit toimenpiteitd kuten siirtymistd turvallisemmalle alueelle.
Matkailijan kannattaa myo0s itse ottaa yhteyttd edustustoon, jos havaitsee matkakohtees-
saan jotain kriisiin viittaavaa. Edustusto voi avustaa evakuoinnin jirjestimisessa kriisi-
alueelta lahimmille turvalliselle alueelle tai kotimaahan, jos henkilokohtaisen turvalli-
suuden suojaaminen sitd edellyttdd. Evakuointi on aina vapaachtoista ja tapahtuu eva-
kuoitavan omalla kustannuksella. Hitaasti kehittyvissa kriisissa alueelta kannattaa pois-
tua omatoimisesti, kun normaalit litkenneyhteydet vield toimivat. Edustusto avustaa
my0s valttimittomassi yhteydenpidossa matkailijan ja hinen kotimaassa olevan omai-
sensa valilla seka vilittad ulkoministeriolle tietoa kriisialueella olevista suomalaisista se-

ka kriisitilanteen kehittymisesta. (Ulkoasiainministerio 2013 g.)

Syyskuussa 2010 laaditussa valtioneuvoston viestintdsuosituksessa todetaan, ettd sosiaa-
linen media tarjoaa uudenlaisia mahdollisuuksia lisitd vuorovaikutusta kansalaisten
kanssa. Oikeusministerio julkaisi kesdkuussa 2010 katsauksen, jossa kannustetaan hal-
linnon organisaatioita ja yksittdisid virkamiehid kdyttimadn sosiaalisen median palvelui-
ta. Katsauksessa todetaan myos hallinnon viestintitehtiviin kuuluvan kansalaisten in-
formointi, neuvonta ja osallistumismahdollisuuksien edistiminen. Sosiaalisen median
avulla nditd toimia on mahdollista toteuttaa ja tavoittaa haluttuja kohderyhmia. Perus-

tana on tavallisten thmisten valinen keskustelu, ei median nimissé julkaistava yksisuun-
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tainen viestinvalitys. Mitd leveammalla rintamalla organisaatio ja sen henkil6sto ovat
mukana avaamassa, seuraamassa ja kommentoimassa yhteisollisen median keskusteluja,
sitd nakyvampii ja uskottavampaa organisaation asiantuntemus on. (Forsgard & Frey

2010; Oikeusministerié 2010; Valtioneuvoston kanslia 2010.)

Kriisitilanteessa kansalaiset tarvitsevat usein apua valtion viranomaisilta. Heité tarvitaan
muun muassa pelastustoimissa, lidkintdhoidossa, kuljetuksessa ja kdytinnon lupa-
asioissa. Ndmi seikat korostuvat erityisesti silloin, kun joudutaan hitiin ulkomailla.
Silloin oman maan viranomaisten apu on usein vilttimatontd. Kansalaiset tarvitsevat
tietoa siitd, miten viranomainen nimd asiat hoitaa ja miten kansalaisten odotetaan tilan-
teessa toimivan. Kriisin hetkelld tiedontarve korostuu. Kansalaisten taytyy tietda, mité
on tapahtunut riippumatta siitd, ovatko he kriisin tapahtumapaikalla vai kotona huolis-
saan omaisistaan, silla tieto on tarked toiminnan edellytys. Kansalaisten taytyy tietda,
ettd viranomainen toimii kriisissd, jotta oma mieli rauhoittuu eikd hidissa synny lisiva-
hinkoa aiheuttavaa yleistd paniikkia. Mitd laajemmalla rintamalla ja mitd avoimemmalla
asenteella organisaatio on mukana yhteisollisessd mediassa, sitd suuremmalla todenna-
koisyydelld tuloksena on suhteita, jotka aikaansaavat ja ylldpitivit molemminpuolista

ymmarrystd organisaation ja sen yleis6jen vililld. (Forsgard & Frey, 2010.)

3.5 Suomen piikonsulaatti, New York

Suomen New Yorkin padkonsulaatin toiminta-alue kattaa 35 Yhdysvaltain osavaltiota
itirannikolla ja keskildnnessa seké kaksi erityishallintoaluetta (Puerto Rico ja U.S. Virgin
Islands). Tama toimialue on pinta-alaltaan Euroopan unionin kokoinen. Piakonsulaatti
valvoo toiminta-alueellaan Suomen ja sen kansalaisten etuja. Sijaintinsa vuoksi paakon-
sulaatin toiminnasta merkittava osa keskittyy New Yorkiin, joka on kansainvalinen ta-
lous-, media- ja kulttuurikeskus. Kaupungissa asuu pysyvisti joukko suomalaisia, ja li-
siksi New York ja laajemmin koko Yhdysvallat on suosittu vierailukohde suomalaisille
matkaajille. Padkonsulaatti rakentaa yhteyksia suomalaisten ja yhdysvaltalaisten toimi-
joiden vilille; toimijoita voivat olla esimerkiksi osavaltio- tai kaupunkitason poliittiset
paittdjat, talous- ja yrityseliman edustajat, opetussektorin toimijat tai kulttuurilaitok-
set. Vendjan New Yorkin padkonsulaattiin perustettiin suomalaisen siirtolaistulkin virka

autonomian ajalla vuonna 1882. Ensimmainen itsendisyyden ajan paakonsuli nimitettiin
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New Yorkiin vuonna 1921. Talvisodan aikana paikonsulaatti pyrki avustamaan Suo-
men sotaponnisteluissa muun muassa laina- ja sotatarvikeasioissa. Toiminta keskeytet-
tiin 1943 isantimaan pyynnosta. Syyna oli Suomen asema Saksan kanssasotijana. Kaksi
virkamiesti siirrettiin avustamaan Washingtonin suurlidhetysto6n. Diplomaattisuhteet
katkesivat kokonaan vuonna 1944, jolloin my6s suurlihetyston tyo lopetettiin. Yhdys-
vallat ei kuitenkaan koskaan julistanut sotaa Suomelle. Suomen etujen valvonta jii
Ruotsille. Konsulaatti avattiin uudelleen vuonna 1946. Toimintaan kuului keskeisesti
suomalais-amerikkalaisten kauppasuhteiden kehittiminen, vienninedistiminen seka
suomalaisten siirtolaisten asioiden hoitaminen liittyen muun muassa perintdjen valitta-
miseen kotimaahan. 1950-luvun lopulla alettiin panostaa systemaattisemmin myos
Suomen tunnetuksi tekemiseen kulttuurin avulla. 1960- ja 1970- luvuilla kehitettiin
edelleen kaupallisia suhteita ja autettiin suomalaisyritysten padsya Yhdysvaltojen mark-
kinoille. 1990- luvulla kaupallinen toiminta keskittyi ulkomaankauppaliitolle joka tunne-

taan nykyain Finpro-organisaationa. (Ulkoasiainministerié 2013f.)

3.6 Sosiaalinen media ulkoasiainministeriossa

Ulkoasiainministerié on viime vuosina kehittinyt aktiivisesti sosiaalisen median strate-
giaansa. Valtionhallinnon nykyinen viestintaohje huomioi my6s sosiaalisen median
osana kansalaistiedotusta. Ohjeessa todetaan, ettd “median uudet muodot luovat uusia,
positiivisia mahdollisuuksia vuorovaikutukseen kansalaisten ja valtionhallinnon valille.
Avoin kansalaisviestintd on olennainen osa valtionhallinnon ja sen organisaatioiden
palvelutehtivid. Kansalaisten osallisuuden edistiminen jo asioiden valmisteluvaiheessa
edellyttda uusien toimintatapojen hyodyntamistd. Tdssd my0s sosiaalisella medialla on
kasvava merkitys”. Lisndolo yhteisollisissd medioissa takaa vuorovaikutteisen suhteen
kansalaisten kanssa my6s normaaliolosuhteissa mutta etenkin poikkeustilanteissa nima
kanavat ovat korvaamaton apu ihmisten tavoittamisessa seka viestinnin tukena. Infor-
maatioyhteiskunnassa viestinta ei ole ainoastaan organisaation tukitoiminto — se on
keskeinen osa strategiaa ja johtamista. Nykyinen viestintdkulttuuri edellyttida avoimuut-
ta, nopeutta, tiedon saatavuutta ja lipinakyvyyttd. Organisaatiot ovat lisnd sosiaalisessa
mediassa riippumatta siitd, ovatko he itse sielld aktiivisia toimijoita. Keskeinen osa me-
diajulkisuuden osaamista on my0s sosiaalisen median kanavien haltuunotto. Vaikka

organisaatioviestinnan painopiste ei olisi sosiaalisessa mediassa, on kuitenkin tarkeda
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olla tietoinen, miti sielld tapahtuu ja varautua my0s sosiaalisen median kanavien kiyt-

toonottoon kriiseissa. (Huhtala & Hakala 2007, 17; Korpiola 2011, 13-14, 43.)

Ulkoasiainministerioén laatiman Sosiaalinen media ulkoasiainhallinnossa -katsauksen
mukaan yksi sosiaalisen median kiyttémahdollisuuksista on ulkomaanedustustojen krii-
siviestintd. Hallinnon organisaatio luo omat menettelytavat omista tarpeistaan ja toi-
minnastaan kasin ja huomioi erikseen mahdolliset esteet osallistumiselle seka riskit ja
niiden toteutumisen seuraukset. Liht6kohtana on pidettivi, ettd osallistuminen sosiaa-
liseen mediaan tukee yhti tai useampaa organisaation ydintoimintaan liittyvaa tehtivaa.
(Oikeusministerié 2010). Edustustolle luodaan oma Facebook-sivu tarjoamaan suoma-
laisille tietoa jatkuvasti muuttuvasta turvallisuustilanteesta tai jo olemassa olevan sosiaa-
lisen median kanavaa hyédynnetidin saman tiedon vilittimiseksi. Sellaisissa maissa, jot-
ka ovat alttiita kriiseille, on edustustojen syyti jo ennakkoon varautua mahdollisiin krii-
seihin ja perustaa Facebook-sivu ja Twitter tili, jotta ne voidaan nopeasti ottaa kiytt66n
kriisitilanteessa. Edustustojen kriisiviestintd sosiaalisessa mediassa voidaan keskittad
my6s ministeriéon, jolloin viestinta- ja kulttuuriosaston verkkoviestintiryhma tiedottaa
ministerién Facebook-sivun ja Twitterin kautta seké paivittdd edustuston verkkosivut.

(Ulkoasianiministerié 2011.)

Viranomaisviestinnassa tehdain yleensa tyonjako poliittisen ja hallinnollisen valilla.
Hallinnosta vastaava viranomainen toimii virkavastuulla ja perustaa toimintansa var-
moihin tosiasioihin. Poliittisessa vastuussa oleva ministeri voi helpommin kertoa arvioi-
ta, nakemyksia, ja mahdollisia huonoja uutisia, jotka eivit vield ole vahvistettuja tietoja.
Taman takia vastuunkantamisen nikokulmasta on tirkeda, ettd vastuu operatiivisesta
toiminnasta sailyy myos kriisitilanteessa sekd viranomaisella etta poliittisella johdolla.
Viimeistaan Aasian tsunami osoitti, ettd sidosryhmit ja julkinen keskustelu median ja
verkkoviestinnan vilitykselld tulevat kriisitilanteessa tarkeiksi. Kansalaiset kohtaavat
usein viranomaisten sijaan sidosryhmia kuten matkatoimistojen, Punaisen Ristin ja kir-
kon edustajia. Kriisissd kansalaiset ottavat yhteyttd myos suoraan poliittisiin johtajiin,
miké ilmenee esimerkiksi kansalaispalautteen maaran kasvuna. Kriisia johtaneen henki-
16n kasvot myOs muistetaan, ja siksi vastuunkantaminen kriisinhoidosta on vaativa teh-

tava. Kriisistd muistetaan ne, jotka joutuvat ja suostuvat tulemaan julkisuuteen - varsin-
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kin jos kriisinhoidossa on epdonnistuttu. Poliittinen kriisinjohtaminen on perin inhimil-

lista toimintaa.

Ulkoasiainministeriossa on pilotoitu sosiaalista mediaa monin eri tavoin. Ulkoasiainmi-
nisteriossa kaytetyin sosiaalisen median kanava on Facebook, jossa lihes jokaisella ul-
komaanedustustolla on oma profiili. Sosiaalista mediaa on hyédynnetty niin Islannin
tuhkapilven, Bangkokin levottomuuksien ja Egyptin vallanvaihdoksen aikaisessa vies-
tinnassa. Esimerkiksi Japanin maanjaristyksen atheuttaman kriisin akuuttivaiheessa To-
kion suurlahetyston Facebook-sivusta tuli erittdin hyvin toimiva viestintakanava. Toki-
on suurldhetystén Facebook-sivu otettiin vilittémasti avuksi suomalaisten jaljittamisek-
si ensimmaisen jaristyksen jalkeen. Sivuston “tykkadjamaara” kasvoi hetkessa viidesta-
sadasta tuhansiin. Suomen viranomaiset ovat oppineet aikaisemmista kriiseista ja otta-
neet kriiseissa sosiaalisen median yhdeksi kriisiviestinnian kanavaksi. (Korpiola 2011,

33-34.; Sanastokeskus 2010; Ulkoasiainministerié 2011.)

3.7 Poikkeusolojen erityispiirteitd

Valtioneuvoston kanslian viestintiohjeen mukaisesti viranomaisten on kriisin syvetessi
tehostettava toiminnallisia valmiuksiaan ilman erityisia valtiojohdon keskitettyja ohjeita.
Periaatteena on, ettd kukin viranomainen vastaa my0ds poikkeusoloissa omaa toimi-
alaansa koskevasta tiedotuksesta ja ettd sen ylimmalld johdolla on vastuu yksikkonsi
tiedotuksen organisoinnista ja sisillostd. Tilanteiden kiristyessd korostuu valtioneuvos-
ton rooli ylimpini valtakunnan tiedotuksesta vastaavana viranomaisena. Valtioneuvos-
ton tiedotusyksikon ja muiden viranomaisten valistd tiedotusyhteistyoté titvistetadn tar-
peen mukaan. Poikkeusolojen edelleen vakavoituessa tiedotusvastuuta voidaan siirtdd
erityisviranomaisilta valtioneuvoston tiedotusyksikk6on. Valtioneuvosto mairaa valmi-
uslain voimassa ollessa tarpeen mukaan my®és siitd, milloin ja missd laajuudessa valtion
tiedottajia siirretain valtioneuvoston tiedotusyksikk66n. Tiedotusoikeus, -vastuu ja -
velvollisuus maaritellidn tarkemmin kunkin viranomaisen omassa tiedotusohjeessa seki
toimintayksikon tydjirjestyksessd. Yhteisollinen media on lihtokohtaisesti erittdin ma-
talan valtaetdisyyden ympiristd, jolle on ominaista keskustelun kaksisuuntaisuus ja vuo-
rovaikutteisuus. Yhteisollisen median hierarkioita rikkovasta voimasta kertoo se, etta

suosituimpien yhteiséllisen median palveluiden sisille syntynyt kulttuuri ohittaa seka
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organisaatioiden ettd jopa kansakuntien kulttuuriset kiytinnoét. (Forsgard & Frey, 2010;

Valtioneuvoston kanslia 2002.)

3.8 Sandy-myrsky ja sen aiheuttamat tuhot

Sandy-myrsky oli vuonna 2012 Atlantin hurrikaanikauden 18. nimetty trooppinen
myrsky ja se syntyi Karibian eteldosissa 22. lokakuuta. 24. lokakuuta se luokiteltiin
trooppiseksi hirmumyrskyksi eli hurrikaaniksi. Karibian valtioissa myrsky vaati 76 ithmi-
sen hengen. Naistda 60 menehtyi Haitissa, joka on yksi maailman heikoiten myrskyihin
varautuneista maista. Sandy ei merkittivisti voimistunut matkallaan kohti koilista huo-
limatta siitd, ettd se vietti pitkan aikaa Yhdysvaltain itdrannikkoa hipovan Golfvirran
ylld. Sen sijaan Sandy kasvatti kokoaan huomattavasti. Trooppisen myrskyn voimalla
puhaltaneet tuulet (minuutin keskituuli 17,5 metrid sekunnissa) kattoivat alueen, joka
oli halkaisijaltaan jopa 1 520 kilometrid. Tuulikentin laajuus sai aikaan sen, ettd myrsky
alkoi py6rittad ymparillddn valtaisaa vesimassaa. Sandy-myrsky on tiettdvisti suurin At-
lantilla esiintynyt trooppinen myrsky. Sandya alettiin jo ennen rantautumistaan kutsua
supermyrskyksi. Sandy iski maihin Yhdysvaltain New Jerseyn osavaltiossa 29. lokakuu-

ta. (Ilmatieteenlaitos 2012a.)

Sandy aiheutti alustavien arvioiden mukaan yli 20 miljardin dollarin vahingot Yhdysval-
loissa. Kun my6s vililliset taloudelliset vaikutukset otetaan huomioon, vahinkojen maa-
rd saattoi nousta yli 50 miljardin dollarin. Suurin osa vahingoista johtui paikoin enna-
tyksellisestd meriveden noususta, jota edesauttoi myrskyvuoksen osuminen nousuveden
huipun aikaan. Meriveden nousun lisiksi myrskypuuskat aiheuttivat laajalti vahinkoja.
Maaperi oli Sandyn reitilld vield tdysin sula, ja puissa oli lehdet. Niinpi yli 30 metrid
sekunnissa puhaltaneet tuulenpuuskat kaatoivat helposti puita sahkolinjojen paille.
Myrskyn linsireunalla kylmin ilman my6td sade muuttui lumeksi, pahentaen sihkokat-
kosten ja litkenneonnettomuuksien todennikoéisyytta. Yhdysvalloissa ilman sahkod ole-
via talouksia oli pahimmillaan 8,5 miljoonaa. Kuolonuhreja aiheutui myrskyn seurauk-
sena Yhdysvalloissa 131, yhteensi kaikissa maissa 209. Sandy aiheutti New Yorkin osa-
valtiossa laajoja myrskytuhoja seka nostatti tulvia. Osavaltiossa kuoli ainakin 46 ithmista
ja ilman sihko6a oli enimmilladn 2,2 miljoonaa taloutta. Westchesterin piirikunnas-

sa sfjaitseva Indian Pointin ydinvoimala jouduttiin sulkemaan maanantaina
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ja Scribassa Ontariojarven rannalla sijaitseva Nine Mile Pointin ydinvoimala suljettiin
tiistaina. New Yorkin kaupungissa kuoli noin 40 ihmistid. Myrsky aiheutti tulvia useissa
kaupungin osissa ja Manhattanin saaren etelikirjessi veden pinta noust yli neljd metrid.
Sahkonjakelu katkesi osista kaupunkia useaksi pdiviksi. Useat kaupungin tietunneleista
sekd suuri osa New Yorkin metron laajasta tunneliverkostosta kirsi tulvavaurioita. Mo-
net metroasemat tayttyivat vedelld. Lisaksi useat kaupungin bussivarikoista tulvivat.
Kaikki Manhattanin saarelle johtavat sillat suljettiin myrskyn vuoksi. Kaupungin koulut,
yliopistot, lihes kaikki julkinen litkenne seka New Yorkin porssi suljettiin useaksi péi-
viksi myrskyn vuoksi. Useita sairaaloita jouduttiin evakuoimaan tulvavaurioiden vuoksi
sahkogeneraattorien vaurioiduttua. New Yorkin kaupungin Queensin Breezy Pointin
alueella syttyi suuri tulipalo, joka tuhosi yli sata asuintaloa. Tulvat ja kova tuuli estivit
pelastustyontekijoiden padsyi onnettomuusalueelle. Manhattanin eteldkirjessa merivesi
nousi uuteen ennityskorkeuteen: 4,2 metria keskimairaisen laskuveden minimin yla-
puolelle. Edellinen ennitys oli 3,4 metrid vuoden 1821 hurrikaanin seurauksena. Aal-
lonkorkeus New Yorkin sataman edustalla oli korkeimmillaan 9,9 metrid. (Ilmatieteen-

laitos 2012b.)

3.9 Sandy-myrskyssi viestiminen

Sandy-myrsky koski my6s suomalaisia, silld New Yorkin alueella asuu vakituisesti yli

20 000 suomalaista ja alueella vierailee vuosittain yli satatuhatta suomalaista turistia.
New York on ollut suomalaisten suosituin kaupunkilomakohde jo usean vuoden ajan.
Yksi Suomen New Yorkin padkonsulaatin perustehtivistdi on Suomen kansalaisten etu-
jen valvonta. Padkonsulaatti avustaa suomalaisia kriisitilanteissa seka auttaa hiadinalai-
sessa asemassa olevia suomalaisia ja Suomessa pysyvisti asuvia ulkomaalaisia Yhdysval-
tain matkansa aikana. New Yorkin paikonsulaatti viesti aktiivisesti Facebook-sivullaan
Sandy-myrskyn aikana lokakuussa 2012. Padkonsulaatin Facebook-sivulla julkaistuissa
paivityksissa kasiteltiin kaupungissa pidetyista kriisitiedotustilaisuuksista, jaettiin tietoa
sahko6- liikenne- ja muiden verkostojen toimivuudesta sekd muuta New Yorkissa asuvi-

en suomalaisten kannalta olennaista ja tirkeaa tietoa. (Ulkoasiainministerio 2014a.)

Kriisiviestintad hoiti New Yorkin paakonsulaatissa lokakuussa 2012 padkonsulaatin

varapaakonsuli. Padkonsulaatin Facebook-sivulla julkaistiin 29.10.2012 - 12.11.2012
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yhteensa 12 kappaletta (paakonsulaatin Facebook-sivulla nakyvien paivitysten lukumaa-
rd opinnaytetyon tekoajankohtana) Sandy-myrskyyn liittyvia paivityksid. Paivityksilla oli
tykkaajia 2-37. Paivityksia kommentoitiin ahkerasti, puolet padkonsulaatin julkaisemista
paivityksistd saivat kommentteja 2-4 kappaletta. Piivityksid myos jaettiin sosiaalisessa
mediassa, esimerkiksi 12.11.2012 julkaistu péivitys sai 23 jakoa. Suomen New Yorkin
padkonsulaatin Facebook-sivulla oli Sandy-myrskyn jalkeen 5.11.2012 yhteensa 1215
“tykkadjaa”, eli rekisterSitynyttd seuraajaa. Kriisin ollessa pailld, padkonsulaatin sivu sai
kolmessa piivissa korkeimmillaan 90 uutta tykkaajai, normaaliin 1-5 verrattuna. Huo-
mioitavaa on, ettd myos muut kuin Facebookin kayttijit tai sivusta tykkasjit nakevat
halutessaan paakonsulaatin paivitykset. Marraskuussa 2014 padkonsulaatin Facebook-
sivulla on jo 2 175 tykkaajad. New Yorkissa olleet suomalaiset osallistuivat tiedon vilit-
timiseen ja jakamiseen paakonsulaatin Facebook-sivun vilitykselld. Sandy-myrskyn
aikana paidkonsulaatin Facebook-sivulla kyseltiin muun muassa mahdollisuuksista tehda
vapaaehtoista avustusty6ta seki tarjottiin mahdollisuutta kiyda suihkussa, mikéli oli
joutunut evakkoon omasta kodistaan. Seuraavilla sivuilla olevissa kuvioissa on muuta-
mia esimerkkejd paidkonsulaatin Facebook-sivulla julkaistuista péivityksistd. New Yor-
kin paikonsulaatti pyrki kriisiviestinnallddn tavoittamaan alueella olevia suomalaisia ja
tarjoamaan heille hyodyllistd tietoa myrskysta selvidmisen helpottamiseksi. Avustamisti-
lanteet riippuvat my6s edustuston tosiasiallisista toimintamahdollisuuksista, silld kriisi
saattaa kohdistua my6s edustustoon tai sen henkilokuntaan. Sandy-myrskyn vuoksi
tehtyjen laajojen evakuointien seurauksena paakonsulaatissa tyoskennellyt, ja kriisivies-
tinndstd padosin vastannut varapaakonsuli joutui evakkoon omasta kodistaan. (Hanni-

nen, H. 2012; Ulkoasiainministerié 2014b.)

Seuraavilla sivuilla on kolme New Yorkin paakonsulaatin Facebook-sivulla julkaistua
paivitystd Sandy-myrskyn aikana. Ensimmainen on julkaistu lokakuun viimeisena pai-
vind vuonna 2012, ja siind kerrotaan New Yorkin pormestari Michael Bloombergin

pitiman tiedotustilaisuuden keskeisimmat asiat.
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o Consulate General of Finland in New York

Pormestari Bloombergin dskeisesta tiedotustilaisuudesta keskeisimmat asiat:

- 18 kuolonuhria New Yorkin kaupungissa

- Liikenne:

a) Bussit alkavat osittain kulkea tanaan, kaytdssa lauantain aikataulu ja
bussit kaytdssa iimaiseksi

b} takseja likenteessa nyt n. 4000 kpl

- Sahkdjen takaisin saaminen epatodennakdista ennen vilkonloppua

- Mew Yorkin pdrssi (NYSE) aukeaa huomenna, trading floor ei
vahingoittunut

- Tuulet edelleen vahvoja, puistoissa ei pida missaan nimessa likkua

Ja lisaksi viela: Halloween-paraati huomiselta siirretty ensi viilkkoon (paivaa
ei viela paatetty) ja New Yorkin maraton juostaan viikonloppunal

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 519 [J4 2> 2 jakoa

Kuvio 2. Bloombergin tiedotustilaisuus. New Yorkin paakonsulaatti 2012.

Seuraava piivitys on julkaistu 2.marraskuuta 2012. Piivityksessa olevat tiedot ovat pe-
raisin New Yorkin kuvern66ri Andrew Cuomon pitimasti tiedotustilaisuudesta. Téssa
péivityksessi kerrotaan tilannetietoa polttoaineen saannista, satamien toiminnasta, sih-
kéverkoston toiminnasta seké kerrotaan, etté julkista litkennetta koskevaa tietoa julkais-
taan myOhemmin saman paivin aikana. Viimeisin esimerkkind kdytetty piivitys, kuvio
4, on julkaistu 12.marraskuuta 2012. Tdama piivitys on julkaistu Sandy-myrskyn jalkeen.
Myrsky on laantunut, mutta tuhojen korjaaminen kaupungissa jatkuu vield pitkaian. Pai-
vityksessa kiitetddn kaikkia padkonsulaatin Facebook-sivun kautta viestintidn osallistu-

neita seka positiivista palautetta antaneita henkil6ita.
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2. marraskuuta 2012

Kuvernddr Andrew Cuomon tdmanpaivaisen tiedoitustilaisuuden keskeisia
asioita:

Koko New Yorkin aluetta vaivanneen polttoainepulan pitdisi alkaa helpottaa
perjantain ja viimeistaan viikkonlopun aikana.

- New Yorkin satama on ollut turvallisuussyista suljettu, ja tama on estanyt
dljytankkereiden paasyn satamaan ja sen |3pi Hudson joen ja Long Island
Soundin purkukeskuksiin.

- Seurauksena on ollut polttoaineen loppuminen useista jakelupisteista, mika
on julkisen likenten puutteellisen toiminnan lisdksi vaikeuttanut likkumista
alueella entisestaan.

- Satama on auki rajallisesti, jJa seka osavaltio etta littovaltio ovat poistaneet
veroja ja rajoituksia pyrkien nopeuttamaan polttoaineen saamista
jakelupisteisiin.

Kuvernddn Cuomo tiedottaa julkisen likenteen tilanteesta mydhemmin
perjantai-iltapaivani.

- Metroliikenteessa ei ole sanottavia muutoksia sitten torstai-illan.

- Metraverkon saaminen toimivaksi erityisesti eteldisella Manhattanilla seka
Manhattanin ja Brooklynin tai Queensin valilla rippuu eteldisen Manhattanin
sahkoistamisesta.

- Metro North Hudson Line toimii Grand Centralista Croton-Harmonin
asemalle asti jotakuinkin aikataulussa.

ConEd uskoo edelleen saavansa eteldisen Manhattanin perusjakeluverkon
toimimaan taman pdivan aikana.

- Yksittdisten talojen sahkoistadminen ei valitamatta tapahdu valittémasti,
koska jakeluverkon haaraumat ovat monessa tapauksessa vahingoittuneet.

- Useat esikaupunkialueet sekd kaupunginosat, joissa sdhkdnjakelu on maan
pinnalla (sahkdtolppien varassa), voivat joutua odottamaan sahkoa
11.11.2012 asti tai pidemmalle.

Paivitys julkisesta likenteestd vimestaan iltapaivalld, kun saamme lisatietoa
kaupungin ja osavaltion lahteista.

Tykkas - Kommentoi - Jaa rh 2 2 1iako

Kuvio 3. Kuvern66ri Cuomon tiedotustilaisuus. New Yorkin padkonsulaatti 2012.
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Consulate General of Finland in New York jakoi henkilon Brands of the

World kuvan
Dear Friends! It seems like this weekend finally brought back power, heating
and warm water to the rest of the homes of our own staff members. Sandy
certainly was shaking up New York, and there are still many people suffering
from the harsh conditions created two weeks ago. However, we think that the
City of New York and all other partners did an outstanding job in handling
Sandy. We want to thank also YOU for your comments and positive feedback.
It is wonderful to know that many of you found our communications through
this FB-page usefull

Our thoughts with you.

NEW YORK

)

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 37 L2 & 23 jakoa

Kuvio 4. New York Sandy-myrskyn jilkeen. New Yorkin paakonsulaatti 2012.

32



4 Sandy-myrskyn viestinnin tutkiminen

Tamin opinndytetyon tarkoituksena on saada vastaus seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
kuinka New Yorkin piaikonsulaatin viestintd sosiaalisessa mediassa tavoitti suomalaisen
kohderyhminsi, kuinka oleellinen viestinnin sisilté oli kohderyhmin kannalta ja min-
kalaisia konkreettisia kdytinnon haasteita myrsky aiheutti viestintityon tekemiselle.
Tassa luvussa perustelen valitsemiani tutkimusmenetelmia ja kerron miksi tutkimus on
toteutettu juuri teemahaastatteluna ja sisillénanalyysind padkonsulaatin Facebook-
paivityksistd Sandy-myrskyn aikana. Kerron my6s, miksi rajasin muut tutkimusmene-

telmat vaihtoehtoina pois.

4.1 Tutkimustyypit

On olemassa kahdenlaisia tutkimustyyppeja: kvantitatiivisia eli méarillisid tutkimuksia
seké kvalitatiivisia eli laadullisia tutkimuksia. Kvantitatiivinen tutkimus sopii suuria ih-
misryhmia kartoittaviin tutkimuksiin, ja koska haastattelin opinnaytety6ssini vain yhta
henkil64, en valinnut sitd timén opinndytetyon tutkimusmenetelmaksi. Kvantitatiivises-
sa tutkimuksessa tutkija pyrkii kerdamaan tutkittavasta kohteesta empiirista aineistoa.
Empiiristd aineistoa kerdtddn havainnoimalla tai mittaamalla tutkimuskohdetta. Kvanti-
tatiivisen tutkimuksen paityyppeja ovat survey- eli kyselytutkimus, kokeellinen tutki-
mus ja seuranta- eli pitkittdistutkimus. Niilld tutkimusmenetelmilld en olisi saanut valit-
semastani aiheesta tietoa parhaalla mahdollisella tavalla. Kvalitatiivisella eli laadullisella
menetelmalla pyritadn saamaan kokonaisvaltainen ja syva kasitys yksittaisestd kohteesta.
Tutkimuskohteena voi olla esimerkiksi yksittdinen ihminen tai tapahtuma. Kvalitatiivi-
sen tutkimuksen erilaisia tyyppeja ovat esimerkiksi konstruktiivinen tutkimus, toiminta-
tutkimus, etnografia, teemahaastattelu, narratiivinen tutkimus sekd Grounded theory-
menetelma. Tutkimusmenetelma valitaan sen mukaan, miten tutkittavasta kohteesta on
mahdollista saada haluttua tietoa parhaalla mahdollisella tavalla. T4assa opinnaytetyOssa
kiytetyt tutkimusmenetelmit ovat laadultaan kvalitatiivisia, ja niistd kerrotaan yksityis-

kohtaisesti seuraavissa luvuissa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 180-208.)
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4.2 Tutkimusmenetelmien valinta

Opinndytetyoni tutkimusmenetelmit ovat laadultaan kvalitatiivisia eli laadullisia. Valit-
semani aineistonhankinnan menetelmit ovat teemahaastattelu ja sisallonanalyysi. Sisal-
l6nanalyysista kerrotaan lisdia myohemmin tassa luvussa. Kaksi tutkimusmenetelmaa
antaa tutkittavasta kohteesta tarkemman kuvan kuin atheen tutkiminen esimerkiksi ai-
noastaan sisallonanalyysilla. Valitsin toiseksi menetelmiksi teemahaastattelun, koska
sen avulla saan valitsemastani tutkimusaiheesta mahdollisimman kokonaisvaltaista ja
yksityiskohtaista tietoa asiantuntevasta lahteestad. Muita tutkimusmenetelmia ovat esi-
merkiksi kvantitatiivinen tutkimus, jota hyédynnetdin esimerkiksi laajoja ihmisjoukkoja
tutkittaessa seka pitkia seurantatutkimuksia tehdessa. Kvantitatiiviset menetelmat eivat
kuitenkaan soveltuneet tutkimusongelmani ratkaisemiseen, joten valitsemani menetel-
mat ovat laadultaan kvalitatiivisia. Ensimmainen valitsemani tutkimusmenetelma, haas-
tattelu, on yksi tiedonhankinnan perusmuodoista. Haastattelun menetelmi perustuu
kielelliseen vuorovaikutukseen. Keskustelunomaisessa haastattelussa vuorovaikutus
korostuu, ja tutkija saa mahdollisuuden lihestya tutkittavia asioita, kuten mita merkityk-
sid haastateltava antaa kokemilleen tapahtumille. Haastattelutilanteessa ollaan suorassa
kielellisessd vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa, ja tima tilanne luo mahdollisuu-
den suunnata tiedonhankintaa itse tilanteessa. Haastattelun etuna on myos mahdolli-
suus syventia ja selventdd saatavia tietoja seki tehda lisakysymyksid. Verrattuna esimer-
kiksi toiseen yleisesti tiedonhankinnassa kaytettyyn menetelmain, kyselylomakkeeseen,
haastattelu on menetelmini joustavampi silld se sallii tismennykset sekd atheiden jirjes-
tyksen saditelyn. Haastattelussa on my6s mahdollisuus saada kuvaavia esimerkkeja.

(Hirsjarvi & Hurme 2000, 9-40; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 197-198)

Haastattelut jactaan kolmeen paalajiin: kaytainnon haastatteluihin, terapeuttisiin haastat-
teluihin sekd tutkimushaastatteluihin. Kéaytinnon haastatteluja ovat esimerkiksi toimit-
tajan tekemd haastattelu uutisjuttua varten tai psykologin tekemi haastattelu mielentila-
tutkimusta varten. Kdytinnon haastattelujen tarkoituksena on jonkin kiytinnén on-
gelman melko viliton ratkaiseminen. Terapeuttisten haastatteluiden tarkoitus on saada
asiakkaasta terapiaa edistavaa taustatietoa. Tutkimushaastattelut eri muodoissaan, joihin
tissd opinndytetyOssi kiytetty teemahaastattelu kuuluu, ovat kdytetyimpid tiedonhan-

kinnan menetelmia monilla tieteenaloilla. Tutkimushaastatteluista saatua tietoa voidaan
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kayttad jonkin kdytinnon ongelman ratkaisemiseen, mutta vasta kun tieto on tieteellisin
menetelmin varmennettu ja tiivistetty. Tutkimushaastattelun alalajeja ovat esimerkiksi
strukturoimaton haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu, teemahaastattelu, syvihaas-
tattelu seké kvalitatiivinen haastattelu. Tdssa opinndytetyOssi kaytettyd keskuste-
lunomaista teemahaastattelua luonnehditaan my6s puolistrukturoiduksi haastatteluksi,
koska siind on enemmin ennalta maariteltyd rakennetta kuin avoimessa haastattelussa,
mutta valjempi rakenne kuin strukturoidussa eli lomakehaastattelussa. (Hirsjarvi &

Hurme 2000, 42-43; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 197-198)

4.3 Haastattelukysymysten tekeminen ja haastattelun toteutus

Seuraavaksi kisittelen teemahaastattelun ominaispiirteitd sekd tekemissini haastattelus-
sa kdytettyjen kysymysten laatimista. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu, eli haastat-
telukysymykset on mietitty etukdteen, mutta niiden jirjestysta ja sanamuotoa voi vaih-
della haastattelutilanteessa. Toisin kuin lomakehaastattelussa, teemahaastattelun vasta-
usvaihtoehdot eivit ole sidottu vastausvaihtoehtoihin, vaan haastateltava voi muotoilla
vastauksensa omin sanoin. Teemahaastattelun luonteen mukaisesti haastattelemani
henkil6 on valittu, koska hin on kokenut tietyn tilanteen. Haastateltavaksi valittiin vain
yksi henkild, silli New Yorkin pdikonsulaatissa varapaakonsuli oli Sandy-myrskyn ai-
kaan vuonna 2012 pidosin yksin vastuussa kriisiviestinnin toteuttamisesta. Haastatteli-
jana tutkin itse alustavasti tutkittavan ilmion oletettavasti tirkeita osia, rakenteita, pro-
sesseja ja kokonaisuutta. Tamin sisdllon- tai tilanneanalyysin avulla pdddyin tiettyithin
oletuksiin tilanteen méirdavien piirteiden seurauksista siind mukana olleille. Haastattelu
kohdennettiin tiettythin kriisiviestinnin teemothin, joista haastattelun aikana keskustel-

tiin. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47.)

Haastattelun avulla pyrin keradmain sellaisen aineiston, jonka pohjalta voin luotettavas-
ti tehda tutkittavaa ilmi6ta koskevia paatelmia. Tassa opinnaytetyossa kiytetyn teema-
haastattelun suunnitteluvaiheen tirkeimpiid tehtivia on haastatteluteemojen hahmotta-
minen. Niiden teemojen tulee edustaa tutkimusaiheen, tissd opinndytetyGssi sosiaali-
sessa mediassa toteutettavan kriisiviestinnan, paakasitteiden spesifioituja alakasitteita tai
-luokkia. Kysymykset on suunniteltu niin, ettd ne vastaavat mahdollisimman hyvin

opinndytetyon tutkimuskysymyksiin. Laadin lopulta 35 haastattelukysymysta. Kysymyk-
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set oli jaettu etukiteen haastattelun teemojen mukaisesti. Seuraavassa kappaleessa ker-
rotaan teemahaastattelukysymysten laatimisesta seké haastattelukysymysten pohjana

kaytetysta teoriasta.

Valitsin haastatteluun kolme teemaa. Valitsemani teemat perustuvat kriisiviestinnin
teorioihin, joihin tutustuin opinnaytetyon tietoperustaa laatiessani. Teemat ovat 1) krii-
siviestintddn valmistautumisen ennakkotoimet ja kriisiviestintisuunnitelma, 2) kriisivies-
tinndn toteuttaminen Sandy-myrskyn aikana (tihin teemaan sisiltyvit kysymykset liit-
tyen viestinnille aiheutuneisiin kdytinnon haasteisiin myrskyn aikana seka kriisiviestin-
nin sisillon oleellisuus kohderyhman kannalta) seki 3) sosiaalisen median erityispiirteet

kriisiviestinnan kanavana.

Teemojen valinnan jalkeen ryhdyin laatimaan haastattelukysymyksia kustakin teemasta.
Ensimmiiseen teemaan liittyvit haastattelukysymykset pohjautuvat kriisiviestintii ja
sithen valmistautumista kisitteleviin teorioihin. Kuten opinndytety6n toisessa paaluvus-
sa todettiin, kriisiviestinnan tulee olla suunniteltua ja tavoitteellista toimintaa, kuten
organisaation muunkin viestinnian. Kuten tavallinenkin viestintisuunnitelma, my6s
kriisiviestintisuunnitelma tulee rakentaa organisaation nikokulmasta ja juuri sen tarpei-
siin. Suunnitelman apuna voi kéyttdd erilaisia malleja tai pohjia, mutta niiden ei pida
antaa ohjata suunnitelman tekoa litkaa. Ensimmaiseen teemaan liittyvilld haastatteluky-
symyksilla pyrin selvittimain, miten New Yorkin paidkonsulaatti oli ennalta varautunut
kriisiviestintdin, oliko padkonsulaatilla olemassa sosiaalisen median kriisiviestintisuun-
nitelma seka kuinka kriisiviestinndn roolit oli suunniteltu etukiteen. Ensimmaiseen
teemaan liittyvid haastattelukysymyksid on 5 kappaletta. (Henriksson & Karhu 2008,
27; Juholin 2013, 374; Lehtonen 1999, 103.)

Toiseen haastatteluteemaan, eli kriisiviestinnin toteuttamiseen Sandy-myrskyn aikana
kuuluvat kysymykset pohjautuvat pailuvussa kaksi kisiteltyihin, onnistuneen kriisivies-
tinndn edellytyksiin ja tunnuspiirteisiin. Haastattelukysymysten avulla pyrin saamaan
selville, toteutuivatko paakonsulaatin Sandy-myrskyn aikana onnistuneen kriisiviestin-
nin piirteet, eli oliko viestintd nopeaa, avointa ja rehellista. Pyrin saamaan vastauksen
my6s kysymyksiin kuinka nopeasti kriisiviestinta saatiin kdynnistettya kriisin alettua,

minkilaisia kdytinnon haasteita kriisiviestinnalle atheutui, miten hyvin suomalainen
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kohderyhmai tavoitettiin padkonsulaatin Facebook-sivun kautta, sekd kuinka oleellinen
kriisiviestinnan sisalté oli kohderyhmin kannalta. Kriisiviestinnalld voidaan olennaisesti
helpottaa kohderyhmini olevan ihmisjoukon kriisinkestavyytta. Erityistilanteissa, hai-
ritiloissa ja poikkeusoloissa korostuu se, etti kriisiviestinnian kohderyhma tarvitsee
tilanteeseen nihden mahdollisimman nopeaa, oikeaa ja helposti ymmarrettivaa tietoa
tapahtumista sekd selkeitd toimintaohjeita. Viestinnin tehtdvini on antaa totuudenmu-
kainen ja uskottava selitys tapahtumille. Niiden piirteiden toteutumista New Yorkin
padkonsulaatin kriisiviestinndssd Sandy-myrskyn aikana selvitin kriisiviestinnin toteut-
tamista koskevilla haastattelukysymyksilli. Onnistuneen kriisiviestinnin tarkeimpia piir-
teitd on oikean ja paikkansapitivin tiedon vilittiminen, ja siksi kysymyksissa on kiinni-
tetty erityisesti huomioita paakonsulaatin Facebook-sivulla julkaistujen piivitysten tieto-
lihteisiin. Toiseen teemaan liittyvid haastattelukysymyksid on 24 kappaletta. (Henriks-

son & Karhu 2008, 27; Juholin 2013, 374; Lehtonen 1999, 103.)

Haastattelun kolmas teema-alue on sosiaalisen median erityispiirteet kriisiviestinnan
kanavana. Tahan liittyvat kysymykset on laadittu kiyttien perustana opinnédytetyon toi-
sessa padluvussa olevaa teoriaa liittyen sosiaaliseen mediaan ja sen kayttimiseen kriisi-
viestinnéssi. Sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuuden viestia kriiseissa tehokkaasti
suoraan kansalaisille ja eri sidosryhmille, jos kanavat, verkostot ja sisillontuotannon
prosessit on rakennettu valmiiksi. Sen tehokas hy6dyntiminen edellyttaa kuitenkin vali-
tonta kayttoonottoa heti kriisin akuuttivaiheessa. Haastattelukysymyksilld pyrin saa-
maan vastauksen sithen, kuinka merkittiva kriisiviestinnidn kanava sosiaalinen media ja
erityisesti Facebook on ulkoasiainministeritlle, kuinka sosiaalisessa mediassa tehdyn
kriisiviestinndn tyyli eroaa perinteisissd kanavissa kdytetystd tyylistd, miten ulkoasiain-
ministerié on varautunut sosiaalisen median kayttoon liittyviin riskeihin sekd minkalai-
sia odotuksia ulkoasiainministerion kriisiviestintaan sosiaalisessa mediassa kohdistuu.
Kolmanteen teemaan liittyvia haastattelukysymyksia on 6 kappaletta. (Korpiola 2011,
19, 33-35, 40-41.; Lehtonen 2009, 129; Saarikoski, Suominen, Turtiainen & Ostman
2009, 11-19 Tuominen 2013, 16-17, 43.)

Haastattelukysymykset laadin toukokuun 2014 kahden ensimmaisen viikon aikana. Paa-
tin haastatella opinnaytetyohoni henkil6a, joka tyoskenteli varapdaikonsulina New Yor-

kin paakonsulaatissa Sandy-myrskyn aikaan vuonna 2012. Perustelu haastattelemani
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henkil6n valinnalle on se, ettd han vastasi myrskyn ensimmaisina paivina yksin kriisi-
viestinnin toteuttamisesta eli Facebook-piivitysten kirjoittamisesta. Myohemmin paa-
konsulaatin Facebook-sivuille kirjoitettujen paivityksen laatimiseen osallistui my6s mui-
ta henkil6itd. Kysymykset tarkisti etukiteen opinndytetyon ohjaaja. Haastattelu tehtiin
Helsingissé torstaina 22.toukokuuta 2014 kello 17.00 - 17.45. (kello 10.00 - 10.45 New
Yorkin aikaa).

Haastattelemani henkil6 asuu New Yorkissa, joten toteutusmenetelmiksi valitsin puhe-
linhaastattelun Skypen vilitykselld. Haastattelun kestoksi tuli 43 minuuttia ja 20 sekun-
tia. Ennen haastattelun tekoa olin pohtinut mahdollisia hairi6tekijoitd. Suurin mahdol-
linen hairiotekija tassa tapauksessa olisi ollut hairiét tietolitkenteessa tai tekniikan aihe-
uttamat ongelmat, kuten huono kuuluvuus tai internet-yhteyden katkeaminen. Hairio-
tekijoita ei onneksi kuitenkaan toteutunut. Sain kysyttya kaikki etukiteen laatimani
haastattelukysymykset. Haastattelutilanteessa edettiin teema-alueiden mukaisesti, niitd
hahmottaen ja tarkentaen kysymysten avulla. Haastattelutilanne sai kuitenkin elda, ja
esimerkiksi ennen haastattelun aloittamista haastateltava kertoi omin sanoin kokemuk-
sistaan Sandy-myrskyn aikana, mika tdydensi edelleen kuvaani tapahtumien kulusta.
Tamain jalkeen siirryttiin varsinaisiin haastattelukysymyksiin. Teemahaastattelulle on
ominaista, ettd my6s haastateltava toimii tarkentajana. Haastattelu tallennettiin nauhu-
rille, ja litteroitiin jalkikateen. Haastattelusta kertyi yhteensa viisi sivua litteroitua tekstia.
Haastatteluaineiston analysoinnin aloitin lukemalla haastattelun muutamaan kertaan
lipi kokonaisuudessaan, ja sitten aloin hahmotella haastattelun pohjalta esiin nousseita
asioita ja haastattelun tuloksia tutkimuskysymyksittain. Haastattelukysymykset 16ytyvit

opinndytetyon liitteesta 1. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 54-67.)

4.4 Sisillonanalyysi

Teemahaastattelun lisdksi toinen tutkimusmenetelmini on paikonsulaatin Facebook-
sivulla Sandy-myrskyn aikana julkaistujen paivitysten sisallon analysointi. Sisdllénana-
lyysi menetelmini on kvalitatiivisen tutkimuksen keskeisimpid tutkimusmenetelmia.
Tama voi tarkoittaa esimerkiksi litteroidun haastatteluaineiston luokittelua ja erittelya, ja
sitd seuraavaan koontia. Sisallonanalyysi voi olla yksinkertaista tekstin sisallon analyysia

tai se voidaan ulottaa ilmaisun nyansseihin (kielentutkimus). Sisdllénanalyysi on dis-
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kurssianalyysin tapaan tekstianalyysia, jossa tarkastellaan jo valmiiksi tekstimuotoisia tai
sellaiseksi muutettuja aineistoja. Sisdllénanalyysi kuitenkin eroaa diskurssianalyysista,
jossa tekstid tai puhetta tulkitaan omassa asiayhteydessddn. Aineisto on pieni, ja sen
kasittelyssd keskitytidn sithen, miten yksittdiset viestit ovat rakentuneet. Tutkittavat
tekstit voivat olla melkein mitd vain: kirjoja, paivikirjoja, haastatteluita, puheita ja kes-
kusteluita. Sisillénanalyysin avulla pyritidin muodostamaan tutkittavasta ilmidsté tiivis-
tetty kuvaus, joka kytkee tulokset ilmion laajempaan kontekstiin ja aihetta koskeviin
muihin tutkimustuloksiin. Periaatteessa tarkasteltava aineisto voi sisallonanalyysissa olla
mitd tahansa kirjallisessa muodossa olevaa materiaalia: kirjoja, artikkeleita, raportteja,
uutisia, ilmoituksia, mainoksia jne. Useimmiten aineistoa on tarjolla runsaasti, joten
rajaaminen on vilttimatontd. Kun tavoite on kristallinkirkas ja tutkimustapa on paitet-
ty, aineisto pitdd koodata ja lajitella systemaattisesti. Varsinainen analyysi on tulkintaa ja
paiattelya. Lisaksi tutkimuksesta raportoidaan aineiston valintakriteerit perusteluineen,
kaytetty tutkimusmenetelma yksityiskohtaisesti ja perusteltuna sekd tulokset mahdolli-
simman havainnollisesti. Lopuksi tarvitaan vield loogiset paatelmit ja pohdinta tyon
onnistumisesta. (HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu 2010, 26-27.; Tampereen yli-
opisto 2014.)

Pidkonsulaatin Facebook-sivulla julkaistiin 29.10.2012 - 12.11.2012 yhteensi 12 pdivi-
tystd Sandy-myrskysta. Paivityksissa jaettiin tietoa Sandy-myrskyn etenemisestd, kau-
pungin sihkonjakelusta, lilkenteestd seka muista myrskyn aikana tirkeista ja oleellisista
asioista. Tutkimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa ilmi6ti, ja analyysin tarkoitus on luoda
sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta ilmiosté. Sisallonanalyysilla pyritdan jarjesta-
miin aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon kadottamatta mitddn sen sisaltimai in-
formaatiota. Analyysilla luodaan selkeytta aineistoon, jotta sen perusteella voidaan teh-
da selkeitd ja luotettavia johtopaitoksia tutkittavasta ilmiosta. Analysoitava aineisto, eli
tissd tapauksessa New Yorkin pdikonsulaatin Facebook-piivitysten tekstit, kasitellddn
kolmevaiheisen prosessin mukaisesti. Prosessiin kuuluu 1) aineiston redusointi eli pel-
kistiminen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja 3) aineiston abstrahointi eli teo-

reettisten kisitteiden luominen. (Sarajarvi & Tuomi 2002, 105-111.)

Aineiston pelkistimisessi, eli redusoinnissa, analysoitava informaatio eli data pelkiste-

tadn siten, ettd aineistosta karsitaan tutkimukselle epdolennainen pois. Pelkistiminen
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voi olla joko informaation tiivistimista tai pilkkomista osiin. Téll6in aineiston pelkista-
mistd ohjaa tutkimustehtivi, jonka mukaan aineistoa pelkistetdan koodaamalla tutki-
mustehtiville olennaiset ilmaukset. Alkuperiisestd informaatiosta nostetut ilmaukset
kirjataan aineistosta nostetuilla ilmauksilla, josta voidaan kayttda ilmausta aineiston pel-
kistiminen. Pelkistiminen tapahtuu siten, ettd aineistosta etsitaian tutkimustehtivin
kysymyksilld niitd kuvaavia ilmaisuja, jotka esimerkiksi alleviivataan eri vareilla. Allevii-
vatut ilmaisut voidaan merkita aineiston sivun reunaan ja sen jalkeen kirjoittaa perak-
kain erilliselle paperille. Ennen analyysin aloittamista sisallonanalyysissa tulee maarittaa
analyysiyksikko, joka voi olla esimerkiksi yksittidinen sana, lause tai useita lauseita sisal-
tava ajatuskokonaisuus. Analyysiyksikon maarittimistd ohjaa tutkimukselle asetetut tut-
kimuskysymykset ja aineiston laatu. Seuraava vaihe on aineiston klusterointi eli ryhmit-
tely. Ryhmittelyssa aineistosta koodatut alkuperdisilmaukset kdydain ldpi tarkasti, ja
aineistosta etsitdan samankaltaisuuksia tai erovaisuuksia kuvaavia kasitteitd. Samaa asiaa
tarkoittavat kidsitteet ryhmitellddn, ja yhdistetddn luokaksi sekd nimetddn luokan sisdltod
kuvaavalla kisitteelld. Luokitteluyksikkona voi olla esimerkiksi tutkittavan ilmién omi-
naisuus, piirre tai késitys. Luokittelussa aineisto tiivistyy, koska yksittéiset tekijit sisally-

tetddn yleisempiin kasitteisiin. (Sajavaara & Tuomi 2002, 112-114.)

Aineiston klusteroinnin eli ryhmittelyn jalkeen on vuorossa aineiston abstrahointi. T4s-
sd vaiheessa erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto, ja valikoidun tiedon pe-
rusteella muodostetaan teoreettisia kasitteitd. Klusteroinnin katsotaan olevan jo osa
abstrahointiprosessia. Abstrahoinnissa eli kisitteellistimisessa edetdan alkuperdisinfor-
maation kayttdmista kielellisistd ilmaisuista teoreettisiin kisitteisiin ja johtopaatoksiin.
Abstrahointia jatketaan yhdistelemalld luokituksia niin kauan, kun se on aineiston sisél-
16n nakokulmasta mahdollista. Kaisitteitd yhdistelemilld saadaan vastaus tutkimuskysy-
myksiin. Sisallonanalyysi perustuu tulkintaan ja péittelyyn, jossa edetdan empiirisesta
aineistosta kohti kisitteellisempdid nikemysté tutkittavasta ilmidstd. Abstrahoinnissa
empiirinen aineisto liitetddn teoreettisiin kasitteisiin, tuloksissa esitetddn empiirisesta
aineistosta muodostettu malli, kisitejirjestelma tai aineistoa kuvaavat teemat. New
Yorkin paikonsulaatin Sandy-myrskyn aikaisten Facebook-paivitysten analysointia on

havainnollistettu taulukoiden avulla. Taulukot on esitelty luvussa viisi. (Sajavaara &

Tuomi 2002, 114-115.)
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5 Tutkimustulokset

Tissé luvussa kdydadn ldpi vastauksia opinnaytetyolleni asettamiini tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat: kuinka New Yorkin paikonsulaatin kriisivies-
tintd sosiaalisessa mediassa tavoitti suomalaisen kohderyhmansi, kuinka oleellinen vies-
tinndn sisdltd oli kohderyhmin kannalta ja minkdlaisia konkreettisia kdytinnon haastei-
ta myrsky aiheutti viestintityon tekemiselle. Tulokset perustuvat luvussa nelja kuvat-
tuihin tutkimusmenetelmiin: teemahaastatteluun ja sisillonanalyysiin New Yorkin paa-
konsulaatin Facebook-sivulla julkaistuista paivityksista Sandy-myrskyn aikana loka-
marraskuussa 2012. Tulokset kdydain lapi tutkimuskysymys kerrallaan. Sisallonanalyy-

sista saatuja tuloksia kisitelldan toisen tutkimuskysymyksen yhteydessa kappaleessa 5.2.

5.1 Kuinka hyvin kohderyhmi tavoitettiin

Ensimmaiinen tutkimuskysymykseni koskee sitd, kuinka hyvin New Yorkin paikonsu-
laatin kriisiviestintd Sandy-myrskyn aikana tavoitti suomalaisen kohderyhminsa. New
Yorkin paikonsulaatin arvion mukaan julkaisut padkonsulaatin Facebook-sivulla San-
dy-myrskyn ja sen jalkimainingin aikana 28.10.2012 - 1.11.2012 tavoittivat yhteensa
vajaa 8 000 henked, mika on noin puolet normaalia enemmin. Kavijamaarallisesti arvi-
oituna kohderyhmin tavoittaminen onnistui titen hyvin. Luvussa kuusi kisitellddn tar-
kemmin sosiaalisen median mittareita, joiden avulla Facebook-sivun kivijimairia voi

seurata. (Hanninen, H. 2012.)

Haastateltavan mukaan kriisiviestintd saatiin kdaynnistettyd todella nopeasti ja ensimmai-
set paivitykset tehtiin jo ldhestyvastd myrskystd ennen kuin se oli iskenyt New Yorkiin.
Kohderyhmiin saatiin siis yhteys jo ennen varsinaisen kriisin kdynnistymista, ja kohde-
ryhmille tarjottiin arvokasta tietoa lahestyvasta vaarasta. Padkonsulaatissa seurattiin
aktiivisesti Sandy-myrskyn kehittymistd ja ldhestymistd hyvissi ajoin jo ennen, kuin Fa-
cebookiin laitettiin ensimmainen myrskyyn liittyva paivitys. Sandy-myrskyn aikana krii-
siviestinnidn kohderyhmin tavoittamisessa auttoi hyvi reagointinopeus, joka on osittain
seurausta siitd, ettd kriisitilanteita harjoitellaan seki kriisivalmiutta ylldpidetdin ulkoasi-

ainministeriossa sadnnollisesti. Kohderyhma saatiin aktivoitua ajoissa, tastd kertoo paa-
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konsulaatin paivitysten saamat kommentit ensimmaisistd paivityksista alkaen. Tietoa
lahestyvista kriisistd annettiin jo ennen, kuin se varsinaisesti tapahtui. (Gerlander, R.

22.5.2014.)

Kohderyhmin onnistuneesta tavoittamisesta kertoo my6s paikonsulaatin saama posi-
tiivisen palautteen maird. New Yorkin padkonsulaatin kriisiviestintd sosiaalisessa medi-
assa mainittiin 21 kertaa eri medioissa, esimerkiksi BBC-kanavalla, Ylen aamuohjelmas-
sa sekd Iltalehden uutisartikkelissa. New Yorkin padkonsulaatti sai lisiksi positiivista
palautetta yksittaisiltd suomalaisilta. Padkonsulaatin saamaa palautetta kisitelldan tar-

kemmin luvussa kuusi. (Gerlander, R. 22.5.2014)

Haastateltavan mukaan kohderyhmin tavoittamisesta kertoo myos se, ettd kohderyh-
miéan kuuluvat henkil6t osallistuivat aktiivisesti tiedon jakamiseen paakonsulaatin Fa-
cebook-sivulla Sandy-myrskyn aikana. Facebook on viestintikanavana vuorovaikuttei-
nen ja viestintd on kaksisuuntaista. Nama sosiaaliselle medialle ominaiset piirteet toteu-
tuivat selvisti Sandy-myrskyn aikaisessa kriisiviestinnassa. IThmiset kayttivat paakonsu-
laatin Facebook-sivua ”ilmoitustauluna” ja jakoivat sielld myrskystd selvidmisen kannal-
ta oleellista tietoa, seka tarjosivat muun muassa mahdollisuutta kidyda suthkussa omassa
kodissaan seki tietoa kimppakyydeistd. Seuraavalla sivulla on kuvio 5, joka on New
Yorkin piikonsulaatin Facebook-sivulla 31.10.2012 julkaistu paivitys. Kuvion avulla on
pyritty havainnollistamaan, kuinka padkonsulaatin Facebook-sivujen kavijit osallistuivat
Sandy-myrskyn aikana tiedon jakamiseen. Osan kommenteista kivijit ovat poistaneet
jalkikateen, joten tarkkaa kommenttien ja tiedon jakamiseen osallistuneiden henkil6iden

tarkkaa mairad on vaikea arvioida. (Gerlander, R. 22.5.2014)
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o Consulate General of Finland in New York

okakuuta 2012

Formestar Bloombergin askeisesta tiedotustilaisuudesta keskeisimmat asiat:

- 18 kuolonuhria New Yorkin kaupungissa

- Liikkenne:

a) Bussit alkavat osittain kulkea tanaan, kdytossa lauantain aikataulu ja bussit
kaytdssa ilmaiseksi

b) takseja likenteessa nyt n. 4000 kpl

- 53hkdjen takaisin saaminen epatodennadkdistd ennen vilkkonloppua

- New Yorkin porssi (NYSE) aukeaa huomenna, trading floor ei vahingoittunut
- Tuulet edelleen vahvoja, puistoissa ei pida missdan nimessa lilkkua

Ja lisdksi vield: Halloween-paraati huomiselta siirretty ensi vilkkoon (paivaa ei
viela paitetty) ja New Yorkin maraton juostaan vilkkonloppunal

Tykkaa - Kommentoi - Jaa 19 014 &> 2 jakoa

&) 19 henkiloa tykkas tasta.

Consulate General of Finland in Mew York Hmm, bussit saattavat sittenkin
noudattaa sunnuntain aikatauluja.
31. lokakuuta 2012 kello 0:53 - Tykkaa

m lida Siiteri Enta lentokentat? Onko tietoa?

BNl 1. lokakuuta 2012 kello 1:52 - Tykkaa

Consulate General of Finland in Mew York lida, ei ole uutta tietoa lentokentista.
Kannattaa seurata paikallisten viranomaisten tiedotuksia ja olla yhteydessa

omaan lentoyhtioon, tarvittaessa myds lentokentalle.
31. lokakuuta 2012 kello 1:54 - Tykkaa

(2]

Q

i £ Yenni K Mua JFK avataan tanaan keskiviikkona, ja Finnairin on maara lentaa
taman paivan lento normaalisti. TAma tilanne siis klo & Suomen aikaa.

3 4

OKIKL

uta 2012 kello 8:15 - Tykk3s - &5 1

Kuvio 5. Facebook-piivitysten kommentointi. New Yorkin padkonsulaatti 2012.

Kohderyhmiin kuuluvat suomalaiset kykenivit tavoittamaan pdikonsulaatin lihes ym-

parivuorokautisesti New Yorkin padkonsulaatin Facebook-sivun kautta. Haastateltavan

mukaan Sandy-myrskyn kaltaisessa kriisitilanteessa ei ole kyse virka-ajoista, vaan tilan-

teessa toimitaan olosuhteiden edellyttimalld tavalla. Kohderyhmin oli siis my6s helppo

ottaa yhteyttd paakonsulaattiin ja toisiinsa padkonsulaatin Facebook-sivun vilityksella.

Sandy-myrskyn aikaisessa kriisiviestinndssa toteutui titen hyvin sosiaaliselle medialle

43



ominainen vuorovaikutteisuus ja viestintd monelta monelle erotuksena perinteisiin vies-
tintdkanaviin, joissa tieto etenee yksisuuntaisesti lahettdjaltd vastaanottajalle. Kohde-

ryhmi osallistui aktiivisesti kriisiviestintddn. (Gerlander, R. 22.5.2014)

Sosiaalinen media on tehokas kanava kriisiviestinnille, silld suuri osa ihmisistd on jon-
kin sosiaalisen median sovelluksen kéyttija. Facebook on tilld hetkelld suosituin sosiaa-
lisen median sovelluksista suomalaisten keskuudessa. Haastateltavan mukaan ulkoasi-
ainministerion kriisiviestintdkanavien joukossa Facebook on merkittivi. Facebookin
hyvid puolia ovat paivittimisen helppous, kohderyhmin nopea tavoittaminen ja mah-
dollisuus paivittda tietoa myos lyhyesti. Facebookin kautta on helppo saada yhteys ih-
misiin ja vastavuoroisesti kriisiviestinndn kohderyhmiin kuuluvat voivat lahestya pda-
konsulaattia vaivattomasti. Haastateltavan mukaan Facebook tuntui Sandy-myrskyn
aikana mukavalta ja nopealta viestintakanavalta. Sandy-myrskyn aikana vuonna 2012
Facebook oli sosiaalisen median kanavista ainoa, jota kriisiviestinndssa kaytettiin. Paa-

konsulaatissa seurattiin aktiivisesti my6s muita sosiaalisen median kanavia, kuten Twit-

terid. (Gerlander, R. 22.5.2014)

5.2 Viestinnin sisdllén oleellisuus kohderyhmin tarpeiden kannalta

Toinen opinndytetyon tutkimuskysymys koskee padkonsulaatin kriisiviestinnin sisaltoa:
kuinka oleellinen Sandy-myrskyn aikaisen kriisiviestinnan sisalt6 oli kohderyhman kan-
nalta? Kriisiviestinnin onnistumisen kannalta on tirkead, ettd viestinnin sisilté on oi-
keaa ja paikkansa pitivdd. Haastattelukysymyksissa kiinnitettiin erityisesti huomiota

kriisiviestinnassa hyodynnettyihin tietoldhteisiin.

Haastateltavan mukaan New Yorkin paakonsulaatin Facebook-sivulla Sandy-myrskyn
aikana tarjottu tieto oli luotettavaa, silld tietoldhteind kiytettiin seuraavia viranomaisldh-
teitd: Federal Emergency Management Agency, Department of Homeland Security,
National Weather Service, National Hurricane Centre sekd Office of Emergency Ma-
nagement. New Yorkin pormestarin tiedotustilaisuudet, osavaltion kuvernéorin tiedo-
tustilaisuudet sekd New Yorkin paikallisviranomaisten tiedotteet olivat myos tarkeitd

tietoldhteitd. (Gerlander, R. 22.5.2014)
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Kriisiviestintd oli sisdlloltddn johdonmukaista ja oleellista kohderyhmin tarpeiden kan-
nalta; paakonsulaatti tarjosi tietoa joka helpotti selviytymista kaytinnossa. Sivulle paivi-
tettiin tietoa liikenneyhteyksista, julkisten palveluiden toiminnasta sekd muuta tirkedi ja
oleellista tietoa. New Yorkin paakonsulaatti ohjeisti myos suomalaista kohderyhmiinsa
seuraamaan paikallisia viranomaisia, silli Suomen viranomaiset eivit voi antaa paikallis-
viranomaisista poikkeavia ohjeita. New Yorkin alueella oleileville suomalaisille annettiin
my0s tietoa, kuinka myrskyyn tulee varautua sekd ohjeistettiin myrskyn aikaisessa toi-
minnassa. New Yorkissa ollutta kohderyhmaa esimerkiksi muistutettiin informoimaan
perheenjisenidin ja ystividin siitd, ettd he ovat kunnossa ja selvinneet myrskysta silld
selvittydan kriisitilanteesta ihminen usein unohtaa ilmoittaa siitd huolestuneille omaisil-
le. Kriisiviestinnan suomalainen kohderyhma osallistui myos tiedon jakamiseen paa-

konsulaatin Facebook-sivulla. (Gerlander, R. 22.5.2014)

Kriisitilanteessa viestittiessd on tirkedd olla atheuttamatta turhaa ja tarpeetonta huoles-
tumista. Haastateltavan mukaan pdikonsulaatin Facebook-sivulle ei laitettu péivityksia
myrskyyn liittyen vield alkuvaiheessa vaikka paakonsulaatilla oli tieto myrskysti, ja sen
litkkeitd seurattiin. Jokaisesta halyttavaltd vaikuttavasta tilanteesta ei laiteta tietoa sosiaa-
liseen mediaan, silld turhaa huolestumista halutaan valttad. Yhdysvaltain mediassa lahes-
tyvastd myrskystd uutisoitiin ajoittain hyvinkin skuuppihakuisesti. Pddkonsulaatissa ko-
ettiin, ettd heidin roolinsa oli seurata tiedotusvalineita ja seuloa informaatiotulvaa seka
tarjota kohderyhmialle luotettavista ldhteistd perdisin olevaa hyodyllisté tietoa ilman tur-

haa dramatisoimista. (Gerlander, R. 22.5.2014)

Sosiaalisessa mediassa on tirkeda viestid kanavalle ominaisella tavalla ja tyylillid. Face-
book-paivitykset ovat tyyliltdan lyhyita, napakoita ja asiapitoisia. Haastateltavan mukaan
padkonsulaatin Facebook-sivuille laitetuissa paivityksissa el voinut vilittid omaa tunnet-
ta ja jarkytystd, joka johtui kriisiolosuhteiden keskelld elimisestd. Sandy-myrskyn aikai-
sissa paivityksissa keskityttiin julkaisemaan kohderyhmin kannalta oleellista ja tirkeaa
tietoa. Sosiaalinen media antaa mahdollisuuden kiyttdd hieman epivirallisempaa kieltd
verrattuna ulkoasiainministerion muihin julkaisuthin. New Yorkin paikonsulaatilla ei
ollut etukiteen laadittua sosiaalisen median kriisiviestintasuunnitelmaa, mutta ulkoasi-

ainministeriolld on yleinen valmiussuunnitelma. Kriisiviestintad on osa tata valmius-
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suunnitelmaa, ja sosiaalinen media kuuluu kriisiviestinnin kanaviin. (Gerlander, R,

22.5.2014)

Toinen timin opinndytetyon tutkimusmenetelmistd on sisillonanalyysi. Analysoin ja
luokittelin 12 kappaletta paakonsulaatin Facebook-sivulla julkaistua péivitystd niiden
sisallon perusteella. Paivityksista 11 kappaletta sisdlsi myrskyn aikaista tilannetietoa seki
viranomaislihteisiin pohjautuvaa tietoa tapahtumista ja New Yorkin kaupungin infra-
struktuurin ja palvelujen toiminnasta. Paivityksistd 5 kappaletta sisalsi konkreettisia
toimintaohjeita kriisiviestinnin kohderyhmiille, jota kehotettiin esimerkiksi noudatta-
maan suurta varovaisuutta kaupungilla liikkuessaan, silld katkenneiden sihkojohtojen ja
tulvavesien johdosta liikkuminen oli paikoittain hengenvaarallista. Paivityksistd kolmes-
sa lihetettiin kohderyhmialle ”tsemppiterveisid” ja viimeisessa paivityksessa kiitettiin
kaikkia viestintadn Facebook-sivulla osallistuneita. Paivitysten sisallon analyysin perus-
teella paakonsulaatti loi Sandy-myrskyn aikaisilla Facebook-piivityksillian tunteen lis-
niolosta, paransi kriisiviestinnin kohderyhmiin kuuluvien henkiloiden kriisinkesta-
vyyttd tarjoamalla henkista tukea kriisin aikana seki tarjosi Facebook-sivujen kavijoille
jatkuvasti tdydentyvai tilannekuvaa myrskyn aikana. Padkonsulaatin Facebook-sivuilla
Sandy-myrskyn aikana julkaistut paivitykset olivat sisdlloltaan informatiivisia ja niiden
sisalt6 oli hyodyllinen kohderyhmin kannalta. Pdivityksissd kerrottiin muun muassa
litkenneyhteyksien toiminnasta, sihkonjakelusta, siltojen ja lentokenttien toiminnasta
sekd muuta hyodyllista tietoa, joka auttoi kohderyhmaa selviamaan myrskyn aikana.
Kriisiviestinndn kulmakiveni voidaan pitad oikean tiedon vilittimista oikealle kohde-

ryhmalle.

Seuraavilla sivuilla olevissa taulukoissa on esitelty sisdllonanalyysin prosessi. Ensimmai-
sesséd taulukossa vasemman puoleisissa sarakkeissa on New Yorkin paikonsulaatin Fa-
cebook-piivitysten alkuperiistd tekstid. Oikean puoleisessa sarakkeessa piivityksen
teksti on tiivistetty pelkistetyksi ilmaukseksi. Aineisto on pilkottu osiin sen mukaisesti,

mitd pdivityksen sisdltimai teksti sisilloltidn on ja miten se voidaan luokitella.
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Alkuperaisilmaukset

Pelkistetty ilmaus

” Sahkot on saatu toimimaan eteldisella Manhattanilla West

Streetin, Veseyn, Broadwayn ja State Streetin seka
Manhattanin eteldkarjen rajaamalla alueella. ”

” Asukkaiden tulee edelleen noudattaa darimmaista
varovaisuutta: Katkenneisiin tai maahan pudonneisiin
johtoihin tai kaapeleihin ei saa koskea. Niissa voi olla virtaa.
Tastakin syysta on tarkeaa kayttaa kumisaappaita, mikali
kulkee tulvaveden vallassa olevalla alueella. Kaikista
pudonneista johdoista ja kaapeleista tulee ilmoittaa
mahdollisismman pian ConEdisonille tai paikalliselle
poliisille.”

” Me pdakonsulaatin tyontekijat seuraamme tiiviisti
tilannetta ja olemme ulkoministerion kautta apuna
hatatilanteissa. Stay safe, stay calm!”

” Dear Friends! It seems like this weekend finally brought
back power, heating and warm water to the rest of the
homes of our own staff members. We want to thank also

Kaytannon informaatio
selviamisen tueksi

Ohije kriisiviestinnan
kohderyhmalle

Kohderyhman
kannustaminen ja muistutus
kriisiviestijaorganisaation
lasndolosta

Keskustelu tulevaisuudesta ja
normaaliin eldm&an
palaamisesta

YOU for your comments and positive feedback. It is
wonderful to know that many of you found our
communications through this FB-page useful! Our thoughts
with you.”

Taulukko 1. Alkuperiisilmaukset ja pelkistetyt ilmaukset.

Seuraavaksi pelkistettyjen ilmausten pohjalta on muodostettu alaluokkia.

Pelkistetty ilmaus Alaluokka

Kdytannon informaatio selviamisen tueksi Kohderyhman auttaminen
kaytannossa

Kommunikointi , viestinnan
kaksisuuntaisuus

Ohje kriisiviestinnan kohderyhmalle

Kohderyhman kannustaminen ja muistutus
kriisiviestijdorganisaation lasnaolosta

Kohderyhmalle
kommunikointi, toivon
vahvistaminen

Keskustelu tulevaisuudesta ja normaaliin eldamaan
palaamisesta

Rohkaiseminen,
tulevaisuudesta puhuminen

Taulukko 2. Pelkistetyt ilmaukset ja alaluokat.
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Seuraavaksi luokittelua on jatkettu edelleen, ja alaluokat jaoteltu yldluokkien alle. Y1a-

luokat on jaettu padluokkiin.

Alaluokka Ylaluokka Padluokka

Kohderyhman auttaminen Viestinnan oleellinen ja Kriisiviestinnan sisallon
kaytannossa informatiivinen sisalto oleellisuus
kohderyhman kannalta

Kommunikointi, viestinnan Vuorovaikutus Kohderyhman tavoittaminen
kaksisuuntaisuus

Kohderyhmalle Mukana eldaminen, empatia, Henkinen tuki, jatkuvan
kommunikointi, toivon Julkishallinnon organisaation  tilannekuvan rakentaminen
vahvistaminen ammattihenkildiden tuki

Rohkaiseminen, Usko tulevaisuuteen Henkinen tuki

tulevaisuudesta puhuminen

Taulukko 3. Alaluokat, yliluokat ja paaluokat.

Tutkimuksen aineisto, eli New Yorkin pdikonsulaatin Facebook-piivitykset, kuvaa tut-
kittavaa ilmiotd, ja analyysin tarkoitus on luoda sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta
lmi6stid. Taulukoiden mukaisella luokittelulla aineisto on jirjestetty tiiviiseen ja selkeddn
muotoon kadottamatta mitdan sen sisaltimaé informaatiota. Analyysilla luodaan selke-
yttd aineistoon, jotta sen perusteella voidaan tehdi selkeitd ja luotettavia johtopdatoksid

tutkittavasta ilmiosta.

5.3 Viestintityolle aiheutuneet konkreettiset haasteet

Kolmas tutkimuskysymys koskee Sandy-myrskyn atheuttamia konkreettisia haasteita
viestintityolle. Kriisi saattaa koskea my6s kriisiviestinndstd vastaavia henkil6ité, jolloin

he joutuvat elimain keskelld kriisin aiheuttamia poikkeuksellisia olosuhteita.

Haastateltavan mukaan New Yorkin paakonsulaatin valmiussuunnitelman mukaisesti
organisaation eri jasenille on maaritelty roolit, joiden mukaan toimitaan kriisitilanteessa.
Kriiseithin valmistautuminen yksityiskohtaisesti on kuitenkin vaikeaa, silld jokainen kriisi

on erilainen ja kriisien luonteen mukaisesti ne ovat ékillisia ja yllattavia tapahtumia.
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Kriisitilanne ei kysy sopivaa ajankohtaa. Vaikka valmiussuunnitelmassa roolit ja tyonja-
ko on suunniteltu etukiteen, todellisuus on kuitenkin sitd, ettd joku kollega saattaa olla
virkavapaalla tai lomalla kriisin sattuessa, ja viestinta kriisitilanteessa pitda tehda silla

kokoonpanolla, joka kriisin tapahtuessa on paikalla. (Gerlander, R. 22.5.2014)

Sandy-myrskyn aiheuttamat haasteet kriisiviestinnan toteuttamiselle olivat suuret. Haas-
tateltavan mukaan suurin haaste Sandy-myrskyn aikana oli eliminen keskelld myrskyn
aiheuttamia olosuhteita. Kriisiviestinndsta alkuvaiheessa yksin vastannut apulaiskonsuli
joutui kollegan luokse evakkoon omasta kodistaan, sen jalkeen kun asuinalue oli por-
mestari Bloombergin tiedotustilaisuudessa listattu evakuoitavien alueiden listalle. Krii-
siviestinndstd vastaavat henkilOt saattavat joutua itse keskelle kriisin atheuttamia poik-
keusolosuhteita. Haastateltavan mukaan evakkopaikasta meni sahk6t myrskyn iskiessd
New Yorkiin, ja esimerkiksi puhelin piti sammuttaa yon ajaksi akun saastdmiseksi.
Omaa tunnetta ja jarkytysti ei voi viranomaisen edustajana kriisiviestinnissa vilittda,
vaan keskittyd kohderyhmin kannalta oleellisen tiedon vilittimiseen. Sandy-myrskyn
aikana New Yorkiin ei varsinaisesti julistettu ulkonaliikkumiskieltoa, mutta suositus
pysya sisdtiloissa oli hyvin vahva. Pidkonsulaatin toimisto oli kiinni maanantaina
29.lokakuuta 2012, silld osa tyontekijoistd asui kaukana Manhattanilla sijaitsevasta toi-
mistosta, eikd ollut takeita ettd he pdasisivit takaisin kotiinsa julkisen liikenteen epi-
varman toiminnan vuoksi. Pdadkonsulaatin toimistolla sailyi kuitenkin sahkot koko San-
dy-myrskyn ajan, ja tima helpotti merkittavasti viestinnan toteuttamista. (Gerlander, R.

22.5.2014)

Kriisiviestinndn kannalta oli haasteellista, ettd New Yorkin padkonsulaatin Facebook-
sivu on normaalisti suunnattu englanninkieliselle lukijakunnalle. Sandy-myrskyn aikana
kriisiviestinnan kielend oli kuitenkin suomi. Englanninkielinen kohderyhma ei kayttanyt
Sandy-myrskyn aikana paidasiallisena tietoldhteenddn Suomen piikonsulaatin Face-
book-sivua, vaan etsi tietonsa muista lahteista. Haastateltavan mukaan kriisitilanteessa
oli lihtooletuksena, ettd kriisiviestinndn kohdeyleis6 on suomenkielistd. Samanlainen
kielenvaihdos tapahtui myos Tokion suurlidhetyston Facebook-sivuilla Fukushiman

ydinvoimalaonnettomuuden aikaan vuonna 2011. (Gerlander, R. 22.5.2014)
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Haastateltavan mukaan positiivista kriisiviestinnassa oli se, ettd yhteistyé New Yorkin
padkonsulaatin ja Helsingissi sijaitsevan ulkoasiainministerion viestinta- ja kulttuuri-
osaston kanssa sujui hyvin. Pddkonsulaatti oli yhteydessd ministeriéon heti kriisin alku-
vaiheessa. Sovittiin, ettd maanantain ja tiistain vélisend yona 29.10.2012 - 30.10.2012
ulkoasiainministeri6 seuraa mediaa ja tekee tarvittaessa paivityksida New Yorkin paa-
konsulaatin Facebook-sivulle, silla paakonsulaatin henkilokunnan tiytyi paasta valilla

lepaamain. (Gerlander, R. 22.5.2014)
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6 Pohdinta

Tamin opinndytetyon tarkoituksena on saada vastaus seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
kuinka New Yorkin piaikonsulaatin kriisiviestintd sosiaalisessa mediassa tavoitti suoma-
laisen kohderyhminsi, kuinka oleellinen viestinnin sisilté oli kohderyhmin kannalta ja
minkalaisia konkreettisia kiytinnon haasteita myrsky aiheutti viestintityon tekemiselle.
Tissd luvussa kdydéddn ldpi keskeiset tutkimustulokset, pohditaan tutkimuksen luotetta-
vuutta sekd arvioidaan opinndytetyoprosessia kokonaisuutena. Lopuksi esitellddn tut-
kimustulosten pohjalta tehdyt johtopaitokset sekd kehitysehdotukset ja jatkotutkimus-

aiheet.

6.1 Keskeiset tulokset lyhyesti

New Yorkin piddkonsulaatin Facebook-sivulla toteutettu kriisiviestintd tavoitti
kohderyhmainsi hyvin. Kévijamaara sivustolla lahes kaksinkertaistui myrskyn aikana
normaaliin kavijaméardin verrattuna. Kohderyhmin tavoittamiseen vaikutti merkitta-
visti padkonsulaatin reagointinopeus kriisin alettua; ensimmidiset paivitykset lahestyvas-

ta myrskysté laitettiin paakonsulaatin Facebook-sivulle jo ennen, kuin myrsky iski New

Yorkiin.

Kriisiviestinnin sisilt6 oli kohderyhmin kannalta oleellinen ja tirkei. Piikonsu-
laatin Facebook-sivulla julkaistiin tietoa, joka auttoi selviytymistd myrskyn aikana.

Kohderyhmalle annettiin my6s toimintaohjeita ja neuvoja.

Sandy-myrsky aiheutti sosiaalisessa mediassa toteutetulle kriisiviestinnille suu-
ria kdytinnoén haasteita. New Yorkin padkonsulaatin toimistolla siilyivit séhkot koko
Sandy-myrskyn ajan, mutta kriisiviestintd olisi ollut huomattavasti hankalampaa toteut-
taa, mikali sihkoja ja internet-yhteytta ei olisi ollut saatavilla. Sosiaalinen median toimii
hyvin tukikanavana muiden rinnalla, mutta pelkistddn sen varaan organisaation kriisi-

viestintda ei voi rakentaa.
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6.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tissid kappaleessa kisitellidn opinnédytetyon luotettavuutta ja mittaustulosten toistetta-
vuutta. Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Reliabiliteetti-késite
kuuluu yleensd miarilliseen, kvantitatiiviseen tutkimukseen. Reliabiliteetilla eli mittarin
tai menetelman luotettavuudella viitataan perinteisesti kdytetyn tutkimusmenetelman
kykyyn antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia, toisin sanoen kasitteelld tarkoitetaan tutki-
musmenetelmin ja kiytettyjen mittareiden kykya saavuttaa tarkoitettuja tuloksia. Tama
opinndytetyé on laadultaan kvalitatiivinen eli laadullinen. Kvalitatiivisen tutkimuksen
luotettavuutta arvioidessa pyritidn selvittimain kuinka validi tutkimus on. Validius tar-
koittaa valitun tutkimusmenetelman kykyd mitata juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata.
Kivalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkijan mahdolli-
simman tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta. Kaikki tutkimuksen vaiheet tulee
selostaa mahdollisimman yksityiskohtaisesti, ja kertoa esimerkiksi haastattelututkimuk-
sen aineiston kokoamisen olosuhteista seki ajankohdasta. Tutkijan tulee kertoa my6s
haastatteluun kaytetty aika, mahdolliset hairiétekijat, virhetulkinnat haastattelussa, ja
tutkijan oma itsearviointi tilanteesta. Tutkimuksen tarkkuutta voidaan parantaa kaytta-
milld useita tutkimusmenetelmia. Triangulaatio voidaan jakaa neljddn eri tyyppiin: me-
todologinen triangulaatio tarkoittaa useiden menetelmien kayttéa samassa tutkimukses-
sa, tutkijatriangulaatio tarkoittaa usean tutkijan osallistumista yhden tutkimuksen te-
koon, teoreettinen triangulaatio tarkoittaa tutkittavan ilmion lahestymista eri teorioiden
nikokulmasta seka aineistotriangulaatio, joka tarkoittaa usean tutkimusaineiston keria-
mistd saman ongelman ratkaisemiseksi. Tdssd tutkimuksessa on metodisen triangulaati-
on mukaisesti kaytetty kahta tutkimusmenetelmaid saman aineiston tutkimisessa. Usean
tutkimusmenetelmin kiytéstd on myo6s kiytetty termejd metodien yhdistiminen (mi-
xing methods), metodinen lahestymistapa, seka kiteyttaminen (crystallization). (Hirsjar-

vi, Remes & Sajavaara 2005, 216 - 218.)

Arvioin taman tutkimuksen luotettavuutta hyvaksi. Perusteluina arviolle on tutkimus-
vaiheiden kuvaaminen mahdollisimman tarkasti. Sain vastauksen kaikkiin opinnéyte-

tyon tutkimuskysymyksiin. Haastattelin tydhoni New Yorkin paakonsulaatin varapaa-
konsulia, joka pystyl antamaan tarkimman mahdollisen kuvauksen Sandy-myrskyn ai-

kaisista tapahtumista. Tutkimuksen validiteetti on mielestini my6s hyvi, silld teema-
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haastattelun ja sisallonanalyysin avulla pystyin saamaan tietoa valitsemastani tutkimus-
atheesta tietoa paremmin, kun tutkimalla niitd esimerkiksi kvantitatiivisesti. Nailld me-
netelmilld sain tutkittua sitd, mitd oli tarkoituskin tutkia. Opinnédytety6ssa valitsemani
tutkimusmenetelmit on perusteltu tutkimuksen edetessd, sekid kuvattu haastatteluky-
symysten laatimista ettd haastattelun toteuttamista eli aineistonkeruuta. Laatimani haas-
tattelukysymykset 16ytyvat liitteestd 1. Perustelen myos, miksi valitsin haastateltavaksi
juuri tdssd tutkimuksessa haastatellun henkilon. Luvussa nelja on kerrottu tarkasti haas-
tattelun teosta: haastattelupaikasta ja -ajasta, haastattelun kestosta sekd mahdollisista

hairiotekijoista.

6.3 Oma oppiminen

Aloitin opinndytetyon tekemisen helmikuussa 2013 sovittuani toimeksiannosta ulkoasi-
ainministerion kanssa. Alkuperiisen suunnitelmani mukaan opinnéytetyon piti valmis-
tua syyslukukaudella 2013. Opinniytetyon aikataulun laadin uusiksi muutamaan ottee-
seen tekoprosessin aikana. Kavin toissd koko tekoprosessin ajan, ja uskon ettd mikali
olisin keskittynyt pelkistidn opinniytetyon tekoon, olisin saanut sen valmiiksi jo aikai-
semmin. Opinndytetyon tekemisessé oli valilld pitkid taukoja ja tekoprosessin aikaan

mahtui my0s isoja elimanmuutoksia.

Koen oppineeni paljon prosessin aikana. Kriisiviestintda koskevaa teoriakirjallisuutta
16ytyi hyvin, kuten my6s kirjallisuutta sosiaalisesta mediasta. Julkishallinnon organisaa-
tiosta sosiaalisessa mediassa on tehty muutamia tutkimuksia, mutta kirjallisuutta aihees-
ta ei varsinaisesti l0ytynyt. Kirjoittamisesta ja tutkimuksen teosta opin paljon, silld en
ole tehnyt laajuudeltaan vastaavaa kirjoitusty6td aikaisemmin. Tyo eteni ja rakentui osio
kerrallaan, vaikkei valmistunutkaan niin nopeasti, kun olin alun perin suunnitellut. Teo-
riaosuuden laatimisen jilkeen oli mielenkiintoista tutkia, kuinka kirjallisuudessa kisitel-

Iyt asiat toimivat todellisuudessa.
Haastavinta prosessissa oli opinnaytetyon teko tyossiakdynnin ohella. Lopulta sovin

kuitenkin tyOnantajan kanssa, ettd teen kolmepaivaista ty6viikkoa, jotta saan enemman

aikaa opinnaytetyon tekemiselle. Prosessin aikana opin itsestini, ettd kalenterista on
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raivattava konkreettisesti tilaa ja tehtiva pidivikohtainen aikataulusuunnitelma, jotta ty6

etenee tehokkaasti ja aiotussa tahdissa.

6.4 Johtopiitokset

Hyvin reagointinopeuden vuoksi New Yorkin paakonsulaatin kriisiviestinta tavoitti
kohderyhminsa ajoissa. Paidkonsulaatin Facebook-sivu oli olemassa ja kiytossa jo en-
nen Sandy-myrskya, joten viestintikanavaa ei tarvinnut erikseen luoda kriisin alkaessa.
Tami my6s nopeutti viestinnin kaynnistymista. Taten on hyvi, ettd Suomen ulko-
maanedustustoilla on jo etukiteen luotu sosiaalisen median profiili, joka voidaan kriisi-
tilanteessa aktivoida, vaikkei taho entuudestaan olisi aktiivinen sosiaalisessa mediassa.
New Yorkin pidkonsulaatilla oli jo ennen myrskyé luotu verkosto sosiaalisessa medias-
sa, ja timin vuoksi kriisin aikana julkaistut péivitykset tavoittivat laajan lukijakunnan.
On siis kriisiviestinnan kannalta edullista, mikali organisaatio on jo entuudestaan tun-
nettu sosiaalisessa mediassa, silld kriisiviestinnin alkaessa se on jo ihmisille tuttu ja

kohderyhmin tavoittaminen on helpompaa.

Kiriisitilanteessa ulkoasiainministerio erottuu sosiaalisessa mediassa edukseen luotetta-
vana tietoldhteeni, jolta perdisin oleva tieto on uskottavaa ja oikeaa. Ulkoasiainministe-
rion tekemi kriisiviestintd sosiaalisessa mediassa on my6s hyvd mahdollisuus lisita or-
ganisaation tunnettuutta ja saada lisaa nakyvyytta ja seuraajia. New Yorkin paakonsulaa-
tin Facebook-sivun kivijaimadri lihes kaksinkertaistui Sandy-myrskyn aikana pitkalti
juuri aktitvisen kriisiviestinndn vuoksi. New Yorkin pdakonsulaatti sai Facebookissa

tekemistaan kriisiviestinnastd runsaasti positiivista palautetta ja medianakyvyytta.

Sosiaalinen media toimii ulkoasiainministerion muun kriisiviestinnan tukena erittiin
hyvin, ja sen merkitys kriisiviestintikanavana tulee kasvamaan tulevaisuudessa. Tarkas-
telen erityisesti Facebookia, silld se on suomalaisten keskuudessa suosituin sosiaalisen
median sovellus. Viestintikanavana se on joustava, ja tehokas suurten ihmismairien
tavoittamisessa. Suurin osa ihmisistd on jonkin sosiaalisen median sovelluksen piirissi,
joten se on tehokas keino tavoittaa ihmisid myos kriisitilanteessa. Facebookin etuja ovat

my0s nopeus, ja mahdollisuus tehda lyhyitd, informatiivisia paivityksia.
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6.5 Kehitysehdotukset ja jatkotutkimusaiheet

Suomen New Yorkin padkonsulaatti sai Sandy-myrskyn aikana Facebookissa tekemais-
tadn kriisiviestinndstd runsaasti positiivista palautetta. Facebookin kiytén johdosta pda-
konsulaatti esiintyi vilkkaasti suomalaisessa mediassa. Padkonsulaatin Facebook-sivun
kaytto kriisiviestinnin kanavana on saanut kiitosta niin suomalaisista, kuin ulkomaa-
laisistakin lahteistd. Esimerkiksi Ylen Aamu-tv:n ldhetyksessa 31.10.2012 kehotettiin
thmisia seuraamaan péaakonsulaatin Facebook-sivuja ajankohtaisen tiedon saamiseksi.

My6s BBC kommentoi padkonsulaatin toimintaa seuraavasti:

"The Consulate General of Finland in New Y ork was doing a sterling job last night providing infor-
mation on Facebook." (BBC, by Zoe Kleinman 29.10.2012)

Suomen suosituin hakukone Google.fi antoi 5.11.2012 yhtensa 364 hakutulosta haulle
"Suomen New Yorkin pidikonsulaatti" + Facebook. Niistd hakutuloksista noin puolet
on suomalaisten mediatalojen uutislinkkeja Sandy-myrskya koskien. Uutisissa nostettiin
esiin padkonsulaatin jakamaa tietoa erityisesti sihkonjakelua koskien, kuten seuraava

lainaus esittaa:

“Suomen New Yorkin paikonsulaatti tiedottaa Facebook-sivuillaan, etti ainakin New Yorkissa
sdhkdjen takaisin saaminen on epdatodenndfkdistd ennen viikonloppua. Asiasta kertoi konsulaatin

mkaan kaupungin pormestari Michael Bloomberg tiedotustilaisundessa.” (Pohjolan Sanomat

31.10.2012)

Kriisin ollessa pailld, padkonsulaatin sivut saivat kolmessa piivissid korkeimmillaan 90

uutta tykkadjaa, normaaliin 1-5 verrattuna. (Hinninen, H. 2012)

Alla on kehitysehdotuksia liittyen ulkoasiainministerion kriisiviestintdan sosiaalisessa

mediassa.
Muut sosiaalisen median kanavat kriisiviestinnan tueksi. Sosiaalisen median so-

vellusten ja palvelujen kehittiminen on jatkuvassa liikkkeessi ja uudet sovellukset levid-

vit aikaisempien sovellusten avaamia teitd. Kun markkinoille tulee uusi ja mielenkiin-
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toinen sosiaalisen median sovellus, sen soveltumista kriisiviestinnan kanavaksi kannat-
taa selvittda hyvissd ajoin ennen mahdollisen kriisin tapahtumista. Sosiaalisen median
muista sovelluksista etenkin mikroviestintipalvelu Twitter, kuvien jakopalvelut Insta-
gram ja Flickr saattaisivat soveltua hyvin my6s kriisiviestinnin kanaviksi. Sandy-
myrskyn aikana Facebook oli ainoa kiytetty sosiaalisen median sovellus, paakonsulaatti
seurasi Sandy-myrskyn aikana Twitterid tietoldhteend, mutta ei ollut sielld itse aktiivi-
nen. Ulkoasiainministeri6 voisi selvittdd etukiteen, mita sosiaalisen median muita kana-

via se voisi tulevaisuudessa hyodyntii kriisiviestinnissd Facebookin lisdksi.

Toimintasuunnitelma sosiaalisen median sovellusten kaatumisen varalle. Sosi-
aalisen median sovellukset sopivat erittiin hyvin kriisiviestinnan kanaviksi. Niiden kayt-
toon liittyy kuitenkin my6s riskejd. Facebook-tili voidaan kaapata tai koko Facebook
voi kaatua. Ulkoasiainministerion tulisi varautua etukiteen tallaisiin uhkakuviin, ja laatia

toimintasuunnitelma niiden varalle.

Facebook Insights / Tietoja sivun kivijatiedoista. Tietoa sivun kavijitiedois-
ta on Facebookin tarjoama palvelu. Sivun kavijitietojen avulla sivujen valvojat
saavat kayttoonsa erilaisia koontitilastoja (esimerkiksi heidin sivustaan tykkaivi-
en, julkaisun nihneiden ja julkaisua klikanneiden lukumairit). Tilastot luodaan
kirjaamalla ja kokoamalla kivijéiden toimintatietoja sivuun liittyen. Kirjattavien
toimintoja ovat muun muassa sivun julkaisun katsominen, julkaisun klikkaaminen
tai tykkddminen tai julkaisun kommentoiminen. T4td toimintoa voi hyodyntaa
kriisiviestintaa kehittiessd sen arvioimisessa, minkalaiset paivitykset kriisiviestin-

nin aikana ovat kiinnostaneet kohderyhmai eniten.

Buffer & Hootsuite sekid muut sosiaalisen median hallintaty6kalut. Buffer ja
Hootsuite ovat esimerkkeji palveluista, jotka mahdollistavat usean sosiaalisen median
sovelluksen hallinnoimisen yhdelld kertaa. Palvelun kaytt6 helpottaa sosiaalisen median
kanavien piivittimistd, ja mahdollistaa péivityksen julkaisemisen samaan aikaan useassa
kanavassa. Kriisiviestinndn kannalta usean sosiaalisen median kanavan hallinta yhden

tyOkalun avulla on aikaa sadstava ja tehokas apukeino.
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Sosiaalisen median seurantatyékalut. Suurin osa maksullisista ja laadukkaista sosiaa-
lisen median vuorovaikutusta mittaavista tyokaluista on periisin Yhdysvalloista. Tyoka-
luja valitessa on syyté kiinnittda huomiota kaytettyihin ldhteisiin, tietosisdltéon, konsul-
tointipalvelujen tarjontaan ja palveluntarjoajan markkina-asemaan. Sosiaalisen median
vuorovaikutusta mittaavien tyokalujen markkinoilla uusia yrityksid syntyy, kuolee ja
fuusioituu nopealla vauhdilla. Seurantayckalujen kilpailukyky muuttuu nopeasti. Lah-
teiden suhteen tulee tarkistaa muun muassa maantieteellinen ja kielellinen kattavuus
sekéd kyky ymmartad ja analysoida kielid. On huomioitava, etta Suomen kieli on vaikea
analysoitava tyokaluille, minkd vuoksi useimmat seurantatyokalut eivit pysty tuotta-
maan laadukasta tietoa. On my0s tirkedd tarkistaa, seuraako tyokalu vain avoimia ym-
parist6ja kuten Twitterid, vai pystyyko se seuraamaan myos suljettujen ympiristojen,
kuten Linkedinin ryhmien keskusteluvirtoja. Mahdollisuus lisitd seurantavalikoimaan
helposti uusia sosiaalisen median sovelluksia on my6s hyvin seurantatyékalun tunnus-
merkki. Seurantaty6kalun mittaristondkyma tulisi olla rdatiloitavissd organisaation tar-
peisiin. Kun painidkymi tarjoaa yleiskatsauksen tavoitteiden perusteella rakennettuun
mittaristoon, viestintitoimenpiteiden nopea ohjaaminen on helpompaa. Perinteiseen
mediaseurantaan erikoistuneet toimijat ovat nopeasti laajentaneet palveluitaan my6s
sosiaalisen median seurantaan. Markkinoille on tullut my6s monia vain sosiaaliseen
mediaan erikoistuneita seurantatyokaluja. Suomalaisille markkinoille on tarjolla valmiita
ja jatkuvasti kehittyvia tai beta-vaitheessa olevia sosiaalisen median seurantatyokaluja.
Keskeisimpia ovat tilld hetkellda MeltWater Buzz, Websnewsmonitorin SocialMonitor,
STT Amon sekd M-Brainin M-adaptive. Kansainvilisid kielialueita seuraavia ty6kaluja
tarjoavat esimerkiksi Converseon, Nielsen ja Radian6. Ennen tyckalun valitsemista
kannattaa selvittdd, kuinka se toimii halutulla kielialueella. Maksullisten tyokalujen lisak-
si markkinoilla on kasvava miird maksuttomia palveluita. Ennen ostopaitoksen tekoa
kannattaa kokeilla useita erilaisia ty6kaluja, ja kiinnittda huomiota kéytettivyyden lisdksi
16ydettyjen keskustelujen ja kommenttien laatuun, kattavuuteen ja mairidn. (Forsgard

& Frey 2010, 140-152.)

Vuorovaikutteisuuden lisddminen kriisiviestinndssd. Sosiaaliselle medialle on tyy-
pillistd viestinnin vuorovaikutteisuus sekd viestintd monelta monelle. Vuorovaikuttei-
suutta voi edelleen lisitd esittimalld esimerkiksi Facebook-sivulla tai Twitterissd kysy-

myksia lukijoille. Facebook-sivun kavijoille osoitetuista kysymyksistd seuraa yleensa
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keskustelua ja sivuilla kdvijéiden aktiivisuutta. Kysymykset auttavat luomaan sivulle
yhteisollisyyden tuntua. Sosiaalisessa mediassa toteutetussa kriisiviestinnissd voi esi-
merkiksi pyytdd sivulla kdvijoitd jakamaan hyodyllistd tietoa, joka saattaa auttaa muita

kriisin kohdanneita thmisia.
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Liite 1. Haastattelukysymykset.
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13.

14.

Oliko New Yorkin pdikonsulaatilla ennalta laadittu sosiaalisen median kriisivies-
tintisuunnitelma?

Miten kriisiviestinndn toteuttaminen sosiaalisessa mediassa on saatu sovitettua
yhteen ulkoasiainministerion muiden kriisiviestintakanavien kanssa?

Miten New Yorkin piddkonsulaatin sosiaalisessa mediassa toteutettavan kriisi-
viestinnin vastuualueet ja roolit oli mietitty etukiteen mahdollista kriisitilannetta
varten?

Oliko paakonsulaatin Facebook-sivulla kriisiviestinnassa kdytettya tyylid pohdit-
tu etukateen?

Kuinka usein padkonsulaatin sosiaalisen median kriisiviestintisuunnitelmaa ar-
vioidaan, péivitetadn ja harjoitellaan?

Kuinka nopeasti kriisiviestintd saatiin kdynnistettyd Sandy-myrskyn alkamisen
jalkeen?

Minkalaisella kokoonpanolla kriisiviestintaa toteutettiin New Yorkin pididkonsu-
laatissa Sandy-myrskyn aikana?

Minkalaisia kdytannon haasteita Sandy-myrskyn aikaisessa viestinnassia kohdat-
tiin?

Miten hyvin New Yorkissa oleilevat suomalaiset tavoitettiin Sandy-myrskyn ai-
kana pidkonsulaatin Facebook-sivun kautta?

Eteniko kriisiviestintd ennalta laaditun suunnitelman ja ulkoasiainministerién
ohjeistuksen mukaisesti?

Kuinka oleellista Sandy-myrskyn aikaisen kriisiviestinnén sisilto oli kohderyh-
min kannalta?

Oliko kriisiviestintaa toteuttaessa vaikea erotella julkista, ulkoasiainministerion
virallista roolia, ja omaa yksityistd roolia?

Misté padkonsulaatin Facebook-sivulla myrskyn aikana julkaistut tilannetiedot
saatiin?

Miten pédakonsulaatin Facebook-sivulla julkaistujen tietojen oikeellisuus tarkis-

tettiin ennen paivitysten julkaisemista?

63



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

20.
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29.

Miten kriisiviestinndssd hyodynnettyjen tietoldhteiden luotettavuus voitiin tarkis-
taa myrskyn aikana?

Oliko kriisiviestinnan tyonjako selkea paakonsulaatin Facebook-sivun ja ulko-
asiainministerién omien Facebook-sivun vililld?

Tapahtuiko myrskyn aikainen kriisiviestintd vain virka-aikana vai my6s sen ul-
kopuolella?

Oliko paikonsulaatti tavoitettavissa ympiri vuorokauden myrskyn aikana Face-
book-sivun kautta?

Oliko Sandy-myrskyyn liittyva tieto esilld my6s ulkoasiainministerion omilla si-
vuilla?

Vilitettiinko tietoa myrskyn aikana aktiivisesti ja reaaliaikaisesti my6s muissa
tiedotusvilineissd?

Miten muiden ulkomaanedustustojen kokemubksia kriisiviestinnasti sosiaalisessa
mediassa (esimerkiksi Fukushiman ydinvoimalaonnettomuuden tai Islannin
tuhkapilven aikana) hyédynnettiin toteutettaessa kriisiviestintdd Sandy-myrskyn
aikana?

Kavivitké New Yorkin alueella oleilevat suomalaiset paakonsulaatin Facebook-
sivulla saadakseen tilannetietoa Sandy-myrskyn aikana?

Miten sosiaaliselle medialle tyypillinen vuorovaikutteisuus ja viestinnidn kak-
sisuuntaisuus ilmenivit Sandy-myrskyn aikaisessa kriisiviestinnassar

Oletko ollut aikaisemmin hoitamassa viestintad ulkoasiainministeriossa kriisin
aikanar

Minkalaisia puutteita ja kehitettavid asioita havaittiin Sandy-myrskyn aikaisessa
kriisiviestinnassa?

Miten kriisiviestinndn tavoitteen saavuttamista ja sen onnistumista sosiaalisessa
mediassa arvioitiin?

Miten paikonsulaatin sosiaalisen median kriisiviestintisuunnitelmaa on kehitetty
Sandy-myrskyn jalkeen?

Minkilaista palautetta padkonsulaatti sai Facebookissa toteutetusta kriisiviestin-
nastar

Kuinka merkittava kriisiviestinnan kanava Facebook on ulkoasiainministerion
kriisiviestintikanavien joukossa, ja muuttuiko sen merkitys Sandy-myrskyn jil-

keen?
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30. Mitkad ovat merkittivimmait erot ulkoasiainministerion sosiaalisessa mediassa to-
teutettavan kriisiviestinnan ja muun kriisiviestinnan valilla?

31. Miten sosiaalisessa mediassa toteutetun kriisiviestinndn tyyli ja kieli eroavat pe-
rinteisista kriisiviestintakanavista?

32. Miten keskeisten sosiaalisen median kriisiviestintikanavien, kuten Facebookin,
kaatumiseen on varauduttu?

33. Minkalaisia riskeja liittyy sosiaalisen median kaytt6on ulkoasiainministerion krii-
siviestinnassar

34. Huomioitiinko sosiaaliselle medialle ominainen visuaalisuus pdakonsulaatin Fa-
cebook-sivulla toteutetussa kriisiviestinnassar

35. Minkailaisia odotuksia ulkoasiainministerion kriisiviestintdan sosiaalisessa medi-

assa kohdistuu?
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