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Tyoni lahtékohtana on vuonna 2016 julkaisu valtionhallinnon viestintasuositus, jossa korostetaan hallinnon avoimuutta. Suosituksen
esipuheessa todetaan, ettd avoimuus rakentaa luottamusta, joka puolestaan on viranomaisten kaiken toiminnan perusta. Viestinnan
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yhteiskunnassa keskeista hallinnon legitimiteetille. Tarkastelun kohteena tutkielmassani on se, miten virkamiesten toiminta
Twitterissé ja heidén sielld julkaisemansa siséllét voivat rakentaa luottamusta valtionhallintoa ja sen organisaatioita kohtaan.

Aineistoni koostuu viiden johtavassa asemassa olevan valtionhallinnon virkamiehen Twitterissa julkaisemista sisélldista ajalta
1.1.2018-28.2.2018. Aineistoon sisaltyvéat seka virkamiesten omat tviitit ettd heidan tekeméansa uudelleentviittaukset ja jaetut sisallot.
Analyysimenetelmé&nani on retorinen diskurssianalyysi. Valitsemani laadullinen lahestymistapa on Twitter-aineistojen tutkimuksessa
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1. Johdanto

Luottamus on keskeinen demokraattista yhteiskuntaa koossapitdvd voima (Saarinen
2017, 10). Niin sanottu yleinen luottamus (engl. generalized trust) on perinteisesti ollut
suomalaisen yhteiskunnan ja muiden pohjoismaisten hyvinvointiyhteiskuntien vahvuus
(llmonen & Jokinen 2002, 141-142; Rothstein 2005, 88; Kouvo 2014, 53; Vihma, A.,
Hartikainen, J., Ikaheimo, H-P. & Seuri, O. 2018, 209; Aamulehti!; Filosofian Akatemia?;
Turun yliopisto®). Yhteiskunnassa koettu yleinen luottamus kuitenkin vaihtelee eri
aikoina ja erilaisissa tilanteissa (Ilmonen & Jokinen 2002, 213; Kouvo 2014, 22). Muun
muassa vuoden 2016 Yhdysvaltojen presidentinvaalit ja Iso-Britannian Brexit-dénestys
seké niihin liittynyt vaikuttaminen sosiaalisessa mediassa ovat murentaneet luottamusta
jopa globaalisti ja osaltaan tehneet sen merkityksen pohtimisesta jalleen hyvin
ajankohtaista (Saarinen 2017, 9-10; Aamulehti %; Edelman Trust Barometer Global
Report 2018 °). Kiinnostusta luottamuksen merkitykseen on lisdksi lisannyt se, etti
yhteiskunta on muuttunut monimutkaisemmaksi; samaan aikaan kansallisvaltioiden rooli

yhteisten arvojen ja normien madrittelijand on pienentynyt. (Jalava 2006, 3).

Suomessa luottamus lainsaadantoon, poliittiseen jarjestelmaan, poliisiin ja toisiin
ihmisiin on tilastojen valossa yha korkealla tasolla (Eurostat: Average rating of trust by
domain, income quintile, household type and degree of urbanisation °). Luottamus on
kuitenkin viime aikoina noussut puheenaiheeksi myds meilld, silla yleista luottamusta
uhkaavat suomalaisessakin yhteiskunnassa globaalit ilmidt kuten yhteiskunnan nopea
muutos, tydelaman murros ja epdvakaus, eriarvoisuuden lisdantyminen, valtioiden valiset
kriisit, valeuutisten leviaminen seka ilmastonmuutos ja sen aiheuttamat kriisit (Saarinen
2017, 14; limonen & Jokinen 2002, 147).

1 https://www.aamulehti.fi/raha/suomi-ei-kykene-muuttumaan-uskovat-suomalaisetluottamus-ihmisiin-ja-
yhteiskuntaan-on-korkealla-200228515/ , haettu verkosta 11.4.2018

2 https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme , haettu verkosta
11.4.2018

3 http://www.utu.fi/fi/Ajankohtaista/mediatiedotteet/vaitostiedotteet/Sivut/reilut-julkiset-instituutiot-
edistavat-luottamuksen-ilmapiiria-vaitos-antti-kouvo.aspx , haettu verkosta 4.11.2018

4 https://www.aamulehti.fi/uutiset/trumpin-kampanjaa-auttanut-analyysiyhtio-kerasi-ja-jakoi-valtavan-
maaran-kayttajatietoja-luvatta-facebookin-luotto-loppui-200819562/ , haettu verkosta 4.11.2018

5 http://cms.edelman.com/sites/default/files/2018-
02/2018_Edelman_Trust_Barometer_Global_Report_FEB.pdf , haettu verkosta 5.10.2018

® Eurostat: Average rating of trust by domain, income quintile, household type and degree of urbanisation.
Last update: 15-02-2018; https://ec.europa.eu/eurostat/web/products-datasets/-/ilc_pw04 , haettu verkosta
5.10.2018


https://www.savonsanomat.fi/kotimaa/V%C3%A4est%C3%B6n-luottamus-yhteiskuntaan-rakoilee/1042562
https://www.aamulehti.fi/raha/suomi-ei-kykene-muuttumaan-uskovat-suomalaisetluottamus-ihmisiin-ja-yhteiskuntaan-on-korkealla-200228515/
https://www.aamulehti.fi/raha/suomi-ei-kykene-muuttumaan-uskovat-suomalaisetluottamus-ihmisiin-ja-yhteiskuntaan-on-korkealla-200228515/
https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme
https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme
https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme
https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme
https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme
https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme
https://filosofianakatemia.fi/blogi/hyvinvointivaltiomme-on-suurin-saavutuksemme
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http://www.utu.fi/fi/Ajankohtaista/mediatiedotteet/vaitostiedotteet/Sivut/reilut-julkiset-instituutiot-edistavat-luottamuksen-ilmapiiria-vaitos-antti-kouvo.aspx
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Tutkielmani nakdkulmaa — luottamus — inspiroivat edellda mainitut seikat. Aihevalintani
ldhtokohtana oli puolestaan vuonna 2016 julkaistu uudistettu, jarjestyksessa viides
valtionhallinnon viestintdsuositus ”Avoimesti, rohkeasti ja yhdessa!”, jossa nimetaan
valtionhallinnon viestintaa ohjaavat arvot. Ne ovat avoimuus, luotettavuus, tasapuolisuus,
ymmarrettavyys,  vuorovaikutteisuus  ja  palveluhenkisyys  (Valtionhallinnon
viestintasuositus 2016, 6). Suosituksen esipuheessa korostetaan vuorovaikutusta ja

viestinnan avoimuutta luottamuksen perustana:

”Avoin ja vuorovaikutteinen viestintd kuuluu keskeisesti hyvaan
hallintoon. Luotettavuus on viranomaisten kaiken toiminnan perusta ja
hallinnon viestinnan paras kilpailutekija. Avoimuus ja luottamus kulkevat
kasi kadessd. Ilman avoimuutta ei voi olla luottamustakaan.”

(Valtionhallinnon viestintasuositus 2016, 4)

Halusin selvittdd, milla tavalla virkamiehet ovat tarttuneet suosituksessa annettuun
kehotukseen viestinndn avoimuudesta ja vuorovaikutuksesta sosiaalisessa mediassa, ja
miten luottamuksen rakentaminen julkishallintoon ilmenee heidan julkaisemissaan
sisélloissa.

Avoimuus on suosituksen mukaan térkeé valtionhallinnon viestintad ohjaava arvo, silla
se “lisdd hallinnon lapindkyvyyttd ja sen toiminnan ymmarrettavyyttd”. Viestinta kuuluu
suosituksen mukaan kaikkien valtionhallinnossa tyoskentelevien tehtdviin; ei vain
viestinndn ammattilaisille. Erityisen térkednd viestintd nahdaén organisaation johdon
tyossd. Johtaminen on viestintaa”, suosituksessa todetaan. Ylimman johdon tehtdvana
on antaa organisaatiolle kasvot ja vastata organisaation viestintdkulttuurista.
(Valtionhallinnon viestintasuositus 2016, 4, 6 & 8.) Suosituksessa kehotetaan
viranomaisia hyodyntdmaén sosiaalista mediaa asiantuntijatyossé, koska “’viranomaisten
on hyva olla 1dsné niilld foorumeilla, joilla ihmiset haluavat kidyda keskustelua”. Toisaalta
suosituksessa muistutetaan, ettd sosiaalinen media ei riitd ainoaksi viestintdkanavaksi,
koska julkishallinnon viestinndn tulee olla tasapuolista (Valtionhallinnon
viestintdsuositus 2016, 7). Virkamiesasemaan ja virkaviestintddn liittyykin
julkisuusperiaatteen ja lainsdddannon asettamia erityispiirteitd ja vaatimuksia (Hakala
2015, 237). Valtioneuvoston kanslia luettelee verkkosivuillaan useita valtionhallinnon
viestintdd koskevia saddoksia, ohjeita ja suosituksia, joista mainittakoon tassa yhteydessé
laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta eli julkisuuslaki, hallintolaki, Kielilaki,

saamen Kielilaki, yhdenvertaisuuslaki, asetus viranomaisten toiminnan julkisuudesta ja



hyvasta tiedonhallintatavasta, yhteiskunnan turvallisuusstrategia sekd Suomen
kyberturvallisuusstrategia ‘. Virkamiesten tydssa erityistdi on muita laajempi vastuu
tyossd sattuneista virheista eli virkavastuu, joka késittdd sekd rikosoikeudellisen etta
vahingonkorvausoikeudellisen vastuun 8. Julkisuuslaissa on sdanndkset muun muassa
viranomaisen velvollisuudesta hyvan tiedonhallintatavan toteuttamiseen,
tietoturvallisuuteen ja viestintaan °. Siihen siséltyva julkisuusperiaate takaa oikeuden

10

saada tietoa viranomaisten toiminnasta Tama lainsdadantd asettaa raamit

virkatehtéavissa viestimiselle.

Valtionhallinnon viestintisuositukseen Kirjattu ajatus avoimuuden ja vuorovaikutuksen
tarkedsta roolista luottamuksessa saa tukea puolalaisen sosiologin Piotr Sztompkan
nakemyksistad. Sztompka on todennut, ettd luottamuksen rakentumisessa keskeista on
viestinté ja avoin vuorovaikutus; anonyymius ja etdisyys aiheuttavat epaluottamusta. Han
esittad, ettd juuri tasta syysta julkisen hallinnon ja virkamiesten tulisi viestia avoimesti
foorumeilla, jotka mahdollistavat hallinnon lapinakyvyyden. Liséksi luottamuksen
kannalta on Sztompkan mukaan tarkeda se, miten hallinnon edustajat suhtautuvat
kansalaisiin ollessaan heidén kanssaan vuorovaikutuksessa. (Sztompka 1999, 81-82; 135-
136.). Huomionarvoista on, ettd sosiaalisessa mediassa ja Twitterissa julkaiseminen
voidaan jo itsessaan nahda luottamusta rakentavana. Tamé johtuu siité, ettd Twitter ikaan
kuin simuloi sellaista tiivistd yhteisollisyyttd, jossa luotettavuudelle muodostuu
sosiaalista painetta. Piirteitd, jotka luovat tallaista sosiaalista painetta, ovat ndkyvyys tai
avoimuus (engl. visibility) ja laheisyys (engl. closeness), joilla poistetaan epéluottamusta

aiheuttavaa anonymiteettid. (Sztompka 1999, 93-95.)

Virkamiesten viestiminen sosiaalisessa mediassa ei toisaalta ollut vuoden 2016
viestintdsuosituksessakaan enda wuusi asia. Jo wvuonna 2010 oikeusministerion
julkaisemassa katsauksessa “Sosiaalisen median mahdollisuudet hallinnolle” todettiin,
ettd sosiaalinen media “tarjoaa hallinnolle mahdollisuuden lisata vuorovaikutusta
kansalaisten ja sidosryhmien kanssa”, ja ettd “aktiivinen ja avoin sosiaalisen median
kayttd voi lisatd hallintoa kohtaan tunnettua luottamusta ja esimerkiksi kuntalaisen

sitoutumista omaan kuntaansa” (Sosiaalisen median mahdollisuudet hallinnolle 2010, 7).

7 https://vnk fi/viestinta/valtionhallinnon-viestinnan-saadoksia-ja-ohjeita , haettu 22.10.2018.
8 http://lainkirjoittaja.finlex.fi/12-yleislait-ja-eraat-yleiset-saantelyt/12-12/ , haettu 22.10.2018
® http://lainkirjoittaja.finlex.fi/12-yleislait-ja-eraat-yleiset-saantelyt/12-4/ , haettu 22.10.2018
10 http://lainkirjoittaja.finlex.fi/12-yleislait-ja-eraat-yleiset-saantelyt/12-4/ , haettu 22.10.2018
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Nakyvyys sosiaalisessa mediassa onkin tullut viime vuosina yha keskeisemmaéksi osaksi
my0s julkishallinnon viestintdd. Taman voi ndhd& paitsi ilmentdvan sité, ettd koko
yhteiskunnan lapéiseva promootion periaate ulottuu nyt myos julkishallintoon, niin myos
aitona yrityksena avata avointa keskustelua hallinnon ja kansalaisten vélille ja lisata
hallinnon 1apindkyvyytta. Valtionhallinnon viestintasuosituksessa 2016 todetaan, ettd
sosiaalinen media voi tarjota foorumin kansalaisten ja hallinnon avoimelle

vuoropuhelulle.

Sosiaalinen media on kuitenkin  viime vuosina kehittynyt toisenlaiseksi
viestintdymparistoksi kuin kenties alun perin kuviteltiin. Kun ajatellaan yleista
suhtautumista sosiaaliseen mediaan, on tilanne tété kirjoittaessa jo erilainen kuin vuonna
2016, jolloin suositus julkaistiin. Sosiaalinen media on joutunut muun muassa
lilketoimintamallinsa takia useissa lansimaissa vakavaan luottamuskriisiin (Helsingin
Sanomat 19.11.2017 ). Etenkin syksylla 2017 paljastunut Facebookin tietovuoto 2 on
aiheuttanut sen, ettéd sosiaalisen median suuryritysten liiketoimintalogiikka on herattanyt
huolta ja jopa suuttumusta kayttajien keskuudessa, kun on kéynyt ilmi, ettd kayttajien
tietoja on myyty eteenpadin, ja ndiden tietojen avulla on pyritty mainontaa kohdentamalla
vaikuttamaan esimerkiksi vuonna 2016 Yhdysvalloissa pidettyihin presidentinvaaleihin
ja Iso-Britannian Brexit-kansanaanestykseen (Helsingin Sanomat 21.3.2018 *3). Kayttajat
ovat alkaneet yha enemman huolestua yksityisyydensuojastaan sosiaalisessa mediassa 4.
Twitter ei ole tassa suhteessa Facebookia neutraalimpi sosiaalisen median alusta, silla
my6s Twitter hyodyntaa kayttijatietoja kohdennetussa mainonnassa 2, ja siihen on liséksi
liitetty useita automatisoituihin kayttajatileihin ja hAmmennyksen aiheuttamiseen liittyvia
kohuja. Ongelmallista on myds paikkansa pitdmattémien eli niin sanottujen valeuutisten

levidminen sosiaalisessa mediassa. 1lmi6ta vahvistaa se, ettd on havaittu, etta kayttajat

11 Helsingin Sanomat 19.11.2017. Jussi Pullinen: Miten some suitsitaan? https://www.hs.fi/sunnuntai/art-
2000005453832.html

12 Helsingin Sanomat 24.3.2018. Jarno Hartikainen: Kriisi osuu Facebookin ytimeen — yhtio menestyy
huippu-tarkoilla tiedoilla ihmisistd, mutta nyt kdyttajat ja viranomaiset saattavat painaa jarrua https://ww
w.hs.fi/talous/art-2000005616319.html

13 Helsingin Sanomat 21.3.2018. Linda Laine: Kohu kayttajien tiedoista https://www.hs.fi/ulkomaat/art-
2000005611615.html , haettu verkosta 21.8.2018

14 Nain paljon Facebook, Google ja Twitter tietavat sinusta: MB latasi kaikki kayttdjan tiedot some-
palveluista. Tivi 21.3.2018. https://www.tivi.fi/Kaikki_uutiset/nain-paljon-facebook-google-ja-twitter-
tietavat-sinusta-mb-latasi-kaikki-kayttajan-tiedot-some-palveluista-6 707683 , haettu verkosta 21.8.2018
15 Sulopuisto, Olli: N&in paljon Facebook, Google ja Twitter tietavat sinusta: MB latasi kaikki kayttajan
tiedot some-palveluista. Tivi 21.3.2018. https://www.tivi.fi/Kaikki_uutiset/nain-paljon-facebook-google-
ja-twitter-tietavat-sinusta-mb-latasi-kaikki-kayttajan-tiedot-some-palveluista-6 707683 , haettu verkosta
21.8.2018
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jakavat helpommin valeuutisia kuin luotettavien journalististen medioiden tekemia
uutisia, koska valeuutiset ovat yllattavampid ja niiden siséltd tarjoaa enemmaén
uutuusarvoa (Helsingin Sanomat 14.3.2018 %). Automatisoidut eli niin sanotut bottitilit,
joiden tarkoituksena on aiheuttaa hdmmennystd, rapauttavat myods sosiaalisen median
luotettavuutta (Helsingin Sanomat 9.11.2017 7).

Huolta aiheuttavat lisaksi niin sanotut sosiaalisen median kuplat tai kaikukammiot (engl.
echo chambers). Aalto-yliopiston, Helsingin yliopiston ja Qatar Computing Research
Instituten vuonna 2018 julkistamassa tutkimuksessa osoitettiin paikkansapitévaksi se, etta
Twitterissa kayttajat altistuvat eniten omien mielipiteidensé kaltaisille mielipiteille.
Kaikukammiot ovat Twitterissa todellisia. 1Imi6ta voimistaa se, ettd sellaiset kayttajat,
jotka pyrkivat Twitterissda ymmartamaédn vastakkaisia mielipiteitd, saavat vahemman
nakyvyyttd ja yhteyksid muihin kayttajiin (Garimella, K., De Francisci Morales, G.,
Gionis, A. & Mathioudakis, M. 2018, 1; Vihma ym. 74-77.) Kaikki edell& mainittu on

osaltaan lisannyt Kriittisyytta sosiaalista mediaa kohtaan.

Liséksi on muistettava se, ettd sosiaalisessa mediassa viestitadn yksityisten yritysten
tarjoamilla alustoilla, niiden ehdoilla. Julkiseen hallintoon kiinte&sti liittyvé
tasapuolisuuden vaade ei néin ollen sosiaalisessa mediassa toteudu erityisen hyvin. Tietty
ristiriita on myos siind, ettd luottamusta julkisiin organisaatioihin rakennetaan
viestintdympéristossad, jota ei itsessédan enéda koeta erityisen luotettavana. Sosiaalisen
median liiketoimintalogiikkaan liittyvét negatiiviset piirteet luovat lahtokohtaisesti tietyn
ristiriidan ja jannitteen suhteessa julkisten organisaatioiden viestintatehtavaan. Viime
aikoina on alettu keskustella myds sosiaalisen median ké&ytt6on helposti syntyvasta
riippuvuudesta, joka joissakin tapauksissa saattaa haitata jopa ihmisten eldménhallintaa
(Helsingin Sanomat 23.4.2018 8).

Toisaalta on niin, ettei julkishallinto voi nykytilanteessa jattdytya sosiaalisen median

ulkopuolelle; niin keskeinen viestintdympéristd sosiaalisesta mediasta on muutamassa

16 Helsingin Sanomat 14.3.2018. Johanna Junttila: Valheellinen tieto twiitataan eteenpain 70 prosenttia
totuutta todennékdisemmin, osoittaa jattitutkimus https://www.hs.fi/tiede/art-2000005598285.html ,
haettu verkosta haettu verkosta 14.3.2018

17 Helsingin Sanomat 9.11.2017. Jussi Niemelainen: Tavalliset Twitter-kayttajat jaavat bottien jalkoihin —
ohjelmoidut Twitter-tilit valtasivat venajankielisen keskustelun, kertoo Naton keskuksen tuore raportti.
https://www.hs.fi/ulkomaat/art-2000005440793.html , haettu verkosta 21.8.2018

18 Helsingin Sanomat 23.4.2018. Mari Heikkila: Kun nuori lukkiutuu ruudun aéreen ja kieltaa ongelman,
on syyta huoleen — some ja pelit muokkaavat aivoja samalla tavalla kuin porno tai péihteet.
https://www.hs.fi/paivanlehti/23042018/art-2000005650029.html , haettu verkosta 21.8.2018
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vuodessa tullut. Sosiaalinen media on muuttanut kasitystimme kommunikaatiosta ja
avoimuudesta; myos julkisen hallinnon ja viranomaisten suhteen. Pekka Sauri toteaa
kirjassaan “Julkishallinto ja sosiaalinen media”, ettd sosiaalisen median merkitys ei
lopulta olekaan siin, ettd se voi toimia viestien jakelukanavana paattdjien ja kansalaisten
valilla, vaan siing, miten se on lisdnnyt kommunikaation ja avoimen tiedon merkitysta
(Sauri 2015, 10; van Dijk 2012, 187). Julkishallinnon roolia sosiaalisessa mediassa
voidaan pohtia myods siitd ndkdkulmasta, ettd julkisten organisaatioiden lasnéolo
sosiaalisen median kanavissa on térkeaa siksi, ettd se tuo sosiaaliseen mediaan myos

sellaista siséltod, jossa kayttdjat eivat ole kuluttajan roolissa.

Sosiaalisen median toimintaymparistd asettaakin virkamiehille ja sitd kautta koko
julkishallinnon viestinnalle uudenlaisia haasteita. Julkishallinto viestii nykyisin myos
henkilding, ei pelk&stdan organisaatioina. Niinpd virkamiesten sosiaalisen median
lasndolo vaatii uudenlaista ajattelua ja ndkemystd siitd, millaisia elementteja
julkishallinnon viestintddn voi sisaltyd. Olisi kenties tarpeen pohtia virkamiehena
viestimisen pelisdantdja dialogisuuden ja vuorovaikutuksen nakdkulmasta seka
keskustelevamman ja  osallistuvamman  viestinndn  roolia  julkishallinnossa
yleisemminkin. Miten virkamiehet voivat keskustella sosiaalisessa mediassa
virkatehtaviinsa liittyvista asioista? Miké on sallittua ja miké ei? Saako virkamiehen oma
persoona nakyad, vaikka han edustaakin sosiaalisessa mediassa julkishallinnon
organisaatiota ja tietyssa mielessa julkishallintoa laajemminkin? Miten ratkaistaan ne
tilanteet, joissa kayttdjaan kohdistuu vihapuhetta tai jopa konkreettista uhkaa? Etukéteen
lienee toisaalta vaikea antaa yksiselitteisid ohjeita, koska kaikkia avoimessa
vuorovaikutuksessa eteen tulevia tilanteita ei pysty mitenk&&n ennakoimaan tai

suunnittelemaan. Kaytdnnét myds muotoutunevat ajan kuluessa.

Tarkastelen tdssd tutkielmassa johtavassa asemassa olevien valtionhallinnon
virkamiesten tekstejd ja sisaltoja, joita he ovat julkaisseet tietyssd sosiaalisen median
kontekstissa eli Twitterissd. Tutkimuskysymysteni kannalta Twitterissa julkaistut sisallot
ovat relevantti tutkimuskohde, silld Twitter on etenkin Suomessa keskeinen
asiantuntijoiden, paattajien, median ja vaikuttajien sosiaalisen median kanava (lIsotalus,
Jussila & Matikainen 2018, 25). Siten my6s virkamiesten on luontevaa kayttéa
tyoroolissaan sosiaalisen median kanavista juuri Twitterid. Twitter on t&ssa yhteydessa
kiinnostava myos siksi, ettd se on hyvin kayttajakeskeinen, ja sielld julkaistut viestit ovat
l&htokohtaisesti julkisia (Murthy 2018, 2 & 13).
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1.1. Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimushypoteesinani on, ett4 johtavassa asemassa olevat valtionhallinnon virkamiehet
rakentavat Twitterissa julkaisemillaan siséllgilla luottamusta paitsi itseddn ja

edustamaansa organisaatiota niin myds yleisemmin koko valtionhallintoa kohtaan.
Tutkimuskysymykseni ovat:

1. Millaisia sisaltoja johtavassa asemassa olevat valtionhallinnon
virkamiehet julkaisevat Twitterissa?
2. Miten ndma sisallot rakentavat luottamusta valtionhallintoon

sosiaalisessa mediassa?

Tarkastelen tutkielmassani virkamiesten Twitterissé julkaisemia siséltoja ja Twitterin
toiminnallisuuksien k&ytt6a luottamuksen rakentamisen né&kokulmasta. Tarkastelun
kohteena ei ole se, koetaanko virkamiehid tai valtionhallintoa kohtaan luottamusta, tai

ovatko kyseiset tahot todellisuudessa luotettavia. (Jokinen, Juhila & Suoninen 2016, 28.)

Tutkielmani poikkeaa Twitter-tutkimuksen tdmanhetkisestd valtavirrasta siten, ettd
aineistoni on suhteellisen pieni, ja valitsemani tutkimusmenetelma on laadullinen.
Twitter-tutkimuksessa on toistaiseksi painottunut suuria aineistoja (engl. big data)
hyodyntéva tutkimus, jossa Twitterista keréttyja aineistoja tarkastellaan maéaérallisin
menetelmin (Koskela & Sihvonen 2018, 31). Myo6s tutkimus julkishallinnon tai
valtionhallinnon viestinndstd sosiaalisessa mediassa on Suomessa ollut toistaiseksi
suhteellisen vahdistd. Toivon, ettd tutkielmani voi osaltaan lisatd kiinnostusta tdman

aihepiirin tutkimukseen ja tarjota siihen uuden nakékulman.

Kansainvélista tutkimusta hallinnon verkkoviestinndn ja kansalaisten hallintoa kohtaan
kokeman luottamuksen valisestd suhteesta kyllakin 10ytyy. Gregory A. Porumbescu
(2016) tutki hallinnon verkkosivujen kayton ja hallinnon sosiaalisen median kanavien
seuraamisen suhdetta kansalaisten hallintoa kohtaan kokemaan luottamukseen Soulissa.
Tutkimuksen tuloksista ilmenee, ettd julkisen sektorin sosiaalisessa mediassa
julkaisemien lyhyiden viestien seuraaminen lisasi kansalaisten julkishallintoa kohtaan
kokemaa luottamusta, kun taas julkishallinnon verkkosivujen pitkét ja yksityiskohtaiset
tekstit vahensivat sitd (Porumbescu 2016, 291). Tuloksia selittdd Porumbescun mukaan
se sosiaali- ja kuluttajapsykologian tutkimuksessa havaittu ilmid, ettd lyhyet viestit
aikaansaavat vastaanottajissa myonteisemman reaktion kuin pitkét ja yksityiskohtaiset
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(Porumbescu 2016, 293-294). Naihin tutkimustuloksiin vaikuttavat tosin myos
asukkaiden yleisesti kokema tyytyvéisyys kotikaupunkiinsa seka se, kuinka usein he
hyodyntavat julkishallinnon verkkosivujen tai sosiaalisen median sisaltoja. Liséksi
merkitysta lienee Porumbescun mukaan myds silla, millaisia eri verkkoympéristdissa
julkaistut sisallot ovat: verkkosivuilla viestinnan sévy on oletettavasti erilainen kuin
sosiaalisen median kanavissa julkaistuissa siséllGissa. Tutkimuksessa ei tarkasteltu
julkaisujen siséllollisia eroja muutoin kuin viestinnan yksityiskohtaisuuden tasolla.
(Porumbescu 2016, 292; 294; 299.)

Myo6s Hyehyun Hong (2013) tarkasteli tutkimuksessaan sitd, miten hallinnon verkkosivut
ja sosiaalisen median lasndolo vaikuttavat kansalaisten hallintoa kohtaan kokemaan
luottamukseen (Hong 2013, 346). Aineisto koostui yli 2000 amerikkalaiselle suunnatusta
kyselyst, ja tuloksista kdy ilmi, ettd kansalaisten luottamus valtion- ja paikallishallintoon
lisdantyi, kun kansalaiset olivat vuorovaikutuksessa hallinnon kanssa sosiaalisessa
mediassa, mikali kokemus vuorovaikutuksesta oli myonteinen (Hong 2013, 352). Huonot

kokemukset puolestaan romahduttivat luottamusta (Hong 2013, 346).

Eric W. Welch, Charles C. Hinnant & M. Jae Moon (2005) toteavat, ettd etdisyys ja tiedon
puute heikentévat kansalaisten hallintoa kohtaan kokemaa luottamusta (Welch ym. 2005,
372). He tutkivat sitd, millainen suhde internetin kaytolla ja niin sanotulla e-hallinnolla
(engl. e-government) on kansalaisten hallintoa kohtaan kokemaan luottamukseen
Yhdysvalloissa (Welch ym. 2005, 371). Tulosten mukaan luottamusta hallintoon lisasivéat
e-hallinnon verkkoasioinnin sujuvuus, tiedon luotettavuus ja lapindkyvyys seké
interaktiivisuus (Welch ym. 2005, 372). Tutkimus on tehty aikana ennen sosiaalista
mediaa, ja huomionarvoista on, ettd tuolloin kansalaiset toivoivat hallinnolta enemman
digitaalista vuorovaikutusta (Welch ym. 2005, 386-387).

Salli Hakala on tutkinut valtionhallinnon viestintdd Suomessa ministerididen viestinnén
professionalisaatiota k&sitellessa véitoskirjassaan ’Vallan merkilliset tiedottajat” (Hakala
2015). Vaikka Hakalan tutkimus késitteleekin julkishallinnon viestintdd viestinnan
asiantuntijoiden eikad virkamiesten ndkokulmasta, on se syytad mainita tdssé yhteydessa
siksi, ettd sen tulokset kertovat julkishallinnon viestinndn muutoksesta yksisuuntaisesta
tiedottamisesta laaja-alaisemmaksi viestinndksi. Hakala toteaa, ettd promootion
periaatteet ja medialisaatioon sopeutuminen ovat tulleet osaksi valtionhallinnon
viestinndn arkea (Hakala 2015, 248 & 251-255). Tilanne on vuodesta 2015 sikali yha
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muuttunut, ettd viestintd, myos sosiaalisessa mediassa, on valtionhallinnon
viestintdsuosituksessa 2016 kuvattu osaksi kaikkien virkamiesten tyonkuvaa.
Julkishallinnon viestinté ei siis endd ole pelkastadn organisaatioiden viestintdyksikoiden
ja viestinnan asiantuntijoiden vastuulla. Tahan kehitykseen lienee osaltaan vaikuttanut
mobiiliteknologian ja sosiaalisen median kasvanut rooli arjessamme, jolloin mygds
tyotehtaviin liittyva viestintd on ikdan kuin arkipéivaistynyt — onhan melkeinpd jokaisella
alypuhelimen ansiosta kéytdssdédn monipuolisen reaaliaikaisen viestinnan mahdollistava

laite.

Myds muutamissa opinnaytteissa on kasitelty virkamiesten ja julkishallinnon viestintaa
sosiaalisessa mediassa. Niko Hyppdnen selvitti pro gradu -tutkielmassaan (2016) miten
ja miksi Liikenneviraston virkamiehet kayttavét sosiaalista mediaa. Tuloksista selviaa,
ettd suurin osa Liikenneviraston virkamiehista ei tuolloin pitdnyt sosiaalista mediaa
tyonsé kannalta tarkeéna viestintdkanavana. Pilvi Aallon pro gradu -tutkielma kasittelee
liImatieteen laitoksen strategista viestintda Twitterissd (Aalto 2015). Siita kay ilmi, ettd
vuorovaikutus oli llmatieteen laitoksen sosiaalisen median l&snéolossa varsin véhéisessé
roolissa. Vilja Rautiaisen pro gradu -tutkielmassa (2018) tarkastellaan sosiaalisen median
kayton kulttuurisia syitd Maanmittauslaitoksessa. Tulosten mukaan sosiaalista mediaa
pidetddn Maanmittauslaitoksessa tyovalineend, jonka avulla on mahdollista lisata
hallinnon avoimuutta ja lapinakyvyyttd. Tama ei kuitenkaan ole ollut virastossa
keskeisimpid syitd sosiaalisen median k&yttdonottoon, vaan motiivina ovat olleet
pikemminkin toimintaympadristostd nousevat paineet nayttdytyd rohkeana ja

innovatiivisena valtionhallinnon organisaationa. (Rautiainen 2018).

1.2. Tutkielman rakenne

Seuraavassa luvussa esittelen luottamuksen yhteiskunnallisena kasitteend: mitka tekijat
vaikuttavat luotettavuuteen ja luottamuksen rakentumiseen, miké on luottamuksen rooli
demokratiassa ja julkisten organisaatioiden n&kokulmasta, ja miksi juuri luottamus
nousee nyky-yhteiskunnassa keskeiseksi. Kolmannessa luvussa kasittelen Twitterié ja
sosiaalista mediaa. Pohdin sosiaalisen median olemusta viestintdymparistond seka
Twitterin erityispiirteitd. Kasittelen myos sosiaaliseen mediaan liittyvia ongelmia etenkin
julkisten organisaatioiden ndkokulmasta. Luvussa nelja esittelen kayttdmani
tutkimusmenetelman seka aineistoni. Luku viisi koostuu aineiston analyysista. Esittelen

ensin luotettavuuden keskeiset osatekijéat (maine, vaikutelma, suoritus ja ko