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E S I P U H E

Valtioneuvoston tutkimus- ja kehittämishanke ” Some pelastaa – sosiaalinen media kriisi- 
ja onnettomuustilanteiden johtamisessa” käynnistettiin kesällä 2022. Hankkeen tavoit-
teena oli selvittää, miten sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää onnettomuustilanteiden 
viestinnässä ja kriisi- ja onnettomuusjohtamisessa.

Sosiaalisella medialla on jo nyt pysyvä rooli onnettomuustilanteen tilannekuvan muo-
dostamisessa ja tiedonkeruussa. Tutkimushankkeessa on analysoitu sekä suomalaisen 
mediaympäristön muutosta että sosiaalista mediaa ilmiönä ja näiden vaikutuksia viran-
omaisviestintään kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Mediaympäristö edellyttää viranomai-
silta yhä kasvamassa määrin läsnäoloa ja vuorovaikutusta sosiaalisen median eri kanavissa, 
mutta myös osaamista ja kyvykkyyttä ennakoida, varautua ja reagoida ajantasaisesti eri-
laisiin tilanteisiin ja keskusteluihin. Hanke on laatinut viranomaisten kriisi- ja onnetto-
muusviestinnän kehittämisen tueksi seitsemän kehittämissuositusta, jotka antavat eväitä 
tarkastella sitä kulttuurin muutosta, jonka keskellä viranomaisviestintä tällä hetkellä on.

Ohjausryhmän puolesta haluan kiittää Vaasan yliopistoa ja koko tutkimusryhmää ansiok-
kaasta työstä ja erittäin mielenkiintoisista keskusteluista ohjausryhmän kokouksissa. Tut-
kimusryhmä on myös tuottanut hankkeen aikana useita blogeja, jotka ovat täydentäneet 
ja avanneet uusia näkökulmia sosiaaliseen mediaan. Lisäksi kaksi Policy Briefiä ovat toi-
mineet hyvinä keskustelun avaajina. Lämmin kiitos myös kaikille tutkimushankkeen työ-
pajoihin ja haastatteluihin osallistuneille. Panoksenne on ollut keskeinen hankkeen 
onnistumiselle.

Hankkeen ohjausryhmään ovat kuuluneet Sini Erholtz (SM), Heidi Kankainen (SM), Riikka 
Nurmi (STM), Maria Nykyri/Enni Saikkonen (SM), Aapo Riihimäki (VNK) ja Teija Virtanen 
(SM). Kokouksissa on käyty avointa ja monipuolista keskustelua, mistä erityinen kiitos kai-
kille ohjausryhmän jäsenille.

Teija Mankkinen, ohjausryhmän puheenjohtaja
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1 Johdanto

Sosiaalinen media mahdollistaa informaation jakamisen aiempaa nopeammin ja laajem-
malle yleisölle. Vaikka iso osa sosiaalisen median sisällöistä onkin käyttäjilleen harmitonta 
ajankulua ja kiinnostavaa viihdettä, monelle some on myös keskeinen uutisten lähde.1 
Organisaatioille sosiaalisesta mediasta on tullut keskeinen asiakkaiden tavoittamisen 
kanava, mutta myös ympäristö, jota analysoimalla voi tunnistaa erilaisia muutostrendejä.

Sosiaalinen media helpottaa yhteydenpitoa ja verkostoitumista. Se muodostaa ympäristön 
sosiaalisten suhteiden ylläpidolle ja usein myös niiden solmimiselle. Sosiaalisessa medi-
assa on helppo löytää ja liittyä erilaisiin yhteisöihin, joissa jaetaan samankaltaiset arvot ja 
kiinnostuksen kohteet. Tämä vahvistaa yhteisöllisyyden tunnetta ja ihmisten välistä soli-
daarisuutta. Sosiaalinen media antaa ihmisille mahdollisuuden kertoa itselleen tärkeistä 
asioista, ja sitä hyödynnetäänkin myös oman identiteetin rakentamisessa.2

Informaation jakamisen ja saatavuuden helppous sekä vuorovaikutuksen ja yhteisöllisyy-
den lisääntyminen ovat sosiaalisen median myönteisiä seurauksia. Sosiaalisella medialla 
on myös kääntöpuolensa. Somessa jaettu informaatio on hyödyllistä, kun se auttaa hah-
mottamaan asioista eri puolia ja tekemään puntaroituja ratkaisuja. Haitalliseksi informaa-
tio muuttuu, kun se antaa kohteestaan virheellisen kuvan. Sosiaalisessa mediassa ei ole 
journalistisesta mediasta tuttuja portinvartijoita, eikä siksi myöskään mekanismeja, joiden 
avulla informaatio voitaisiin erottaa vahingossa tai tarkoituksella jaetusta valheellisesta 
tiedosta.

Yhteisöllisyyden vahvistumisesta voi puolestaan seurata yhteiskunnallisen keskustelun 
kärjistymistä ja mielipiteiden polarisoitumista. Mielipiteissään vahvat yhteisöt voivat myr-
kyttää julkista keskustelua tavalla, joka synnyttää epäluottamusta yhteiskunnallisia insti-
tuutioita kohtaan. Yksilöiden identiteetin rakentaminen voi mennä liian pitkälle, jos some 
syrjäyttää muut yhteydenpidon muodot. Viranomaisten palveluihin ja toimintaan petty-
neet kansalaiset saavat somessa helposti tukea; äärimmillään tämä voi kasvattaa yleistä 
epäluottamusta viranomaisia kohtaan.

1 Platania ym. 2022.
2 Page 2012.
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Voidaankin sanoa, että sosiaalinen media on osoittautunut teknologiaksi, joka ei ole tar-
jonnut vain uusia viestinnän mahdollisuuksia vaan muokannut myös niitä tiedonmuo-
dostuksen tapoja ja yhteisöjä, joissa ajatuksia syntyy.3 Monet seuraukset ovat myönteisiä, 
mutta mukaan mahtuu myös todellisia uhkia. Muutos on tapahtunut nopeasti. Vain pari-
kymmentä vuotta sitten sosiaalista mediaa ei ollut olemassa, ja nyt se on erottamaton 
osa miljardien ihmisten arkea. Tilastokeskuksen mukaan lähes 70 prosenttia suomalaisista 
käyttää sosiaalista mediaa päivittäin tai lähes päivittäin.4

Viranomaiset hyödyntävät sosiaalista mediaa muun muassa tiedottamisessa, julkisuusku-
van rakentamisessa ja yhteiskunnallisen keskustelun foorumina. Viime vuosina julkaistujen 
selvitysten valossa vaikuttaa siltä, että viranomaisten suhtautuminen sosiaaliseen mediaan 
ei ole varauksetonta.5 Vaikka monet siihen liittyvät hyödyt tunnistetaan, kokemus on osoit-
tanut, että some on haastava viestintäfoorumi. Viranomaisten toimintaa ohjaava sääntely 
ja hyvän hallinnon periaatteet eivät myöskään aina anna mahdollisuutta osallistua sosiaa-
lisessa mediassa käytäviin keskusteluihin. Viranomaiselle uusi mediaympäristö edellyttää 
kulttuurinmuutosta. Esimerkiksi poliisiorganisaatioille tyypillinen hierarkkinen viestintä-
kulttuuri ja operatiivisen tiedottamisen perinne luovat haasteita mukautua sosiaalisen 
median alati muuttuviin maisemiin.6

Sosiaalinen media tarjoaa suoran yhteyden viestijän ja kohteen välille. Siksi sen kautta 
onkin voitu nopeasti jakaa luotettavaa tietoa kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Some on 
myös hyvä tiedonlähde ja alusta ajantasaisen tilannekuvan jäsentämiselle. Näin siitäkin 
huolimatta, että kriisit ja onnettomuudet avaavat mahdollisuuden myös informaatiovai-
kuttamiselle, eli tietoiselle pyrkimykselle ohjata yhteiskunnallista keskustelua ja heikentää 
ihmisten luottamusta viranomaisia kohtaan.

Tuoreissa selvityksissä kuvataan suomalaisten viranomaisten sosiaalisen median hyödyn-
tämistä kriisi- ja onnettomuusjohtamisessa tapauskohtaisesti. Sosiaalisen median laajempi 
käyttö edellyttää tutkittua tietoa suomalaisen kriisijohtamisen erityispiirteiden huomioi-
misesta. Tämä selvitys täyttää osaltaan tätä tutkimusaukkoa. Selvityksen lähtökohtana on 
yhtäältä lupaus sosiaalisen median hyödyllisyydestä onnettomuus- ja kriisitilanteiden vies-
tinnässä ja toisaalta viranomaisten vähäinen kokemus toimivista käytännöistä. Selvityk-
sessä arvioidaan, miten sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää onnettomuksiin liittyvässä 

3 McLuhan 1964; ks. myös Jalonen 2014.
4 Tilastokeskus 2021.
5 Esim. Hokkanen ym. 2016; Seppänen 2020.
6 Dekker, van den Brink & Meijer 2020; ks. myös Sahramäki ym. 2022.



11

VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2023:48 

viestinnässä ja tätä tukevassa kriisi- ja onnettomuusjohtamisessa. Huomiota kiinnitetään 
myös niihin kyvykkyyksiin, osaamisiin ja toimintavalmiuksiin, joita eri viranomaisilla tulisi 
olla haastavassa ja alati muuttuvassa informaatioympäristössä.

Selvityksessä vastataan seuraaviin kysymyksiin:

1. Mitkä ovat sosiaalisen median hyödyt ja riskit osana onnettomuustilanteiden 
johtamista ja kansalaisviestintää?

2. Miten systemaattista informaatioympäristön seurantaa ja analysointia 
voidaan hyödyntää entistä paremmin osana onnettomuustilanteiden 
johtamista, viestintää ja tilannekuvan muodostamista?

3. Miten eri viranomaisten sosiaalisen median käytännöt eroavat 
onnettomuustilanteissa?

4. Mitkä suomalaisen kriisi- ja onnettomuusjohtamisen piirteet tulisi ottaa 
huomioon käytettäessä sosiaalista mediaa onnettomuustilanteissa?

5. Miten sosiaalisen median vaikuttavuutta osana onnettomuustilanteiden 
johtamista ja kansalaisviestintää tulisi mitata?

6. Millaisia kyvykkyyksiä, osaamista ja toimintavalmiuksia 
informaatioympäristön seurantaan ja analysointiin eri viranomaisilla tulisi olla 
osana päivittäistä toimintaansa?

Selvitys on toteutettu monimenetelmällisesti ja erilaisia aineistoja hyödyntäen. Kirjal-
lisuuskatsauksen (loka–joulukuu 2022) avulla tuotettiin kokonaisvaltainen näkemys 
sosiaalisen median hyödyntämisestä viranomaisviestinnässä ja tiedonkeruussa kriisi- ja 
onnettomuustilanteissa. Katsauksen aineisto koostui vertaisarvioitujen kansainvälisten 
ja kotimaisten tieteellisten tutkimusten lisäksi ns. harmaasta kirjallisuudesta, kuten viran-
omaisten teettämistä selvityksistä ja raporteista. Kirjallisuuskatsauksen tulokset esitetään 
kolmannessa luvussa.

Suomalaisen kriisi- ja onnettomuustilanteiden johtamisen erityispiirteitä selvitettiin haas-
tattelemalla Turun kauppatorilla tapahtuneen puukotuksen (2017), Kalajoen maasto- ja 
metsäpalon (2021) sekä koronapandemian (2020–2022) hallintaan ja viestintään osallistu-
neita viranhaltijoita ja asiantuntijoita. Helmi–maaliskuussa 2023 toteutetuissa haastatte-
luissa kartoitettiin sitä, miten eri viranomaiset ovat hyödyntäneet sosiaalista mediaa edellä 
mainituissa kriisitilanteissa. Valittujen esimerkkitapausten kautta tarkasteltiin myös sitä, 
miten kriisin maantieteellinen laajuus ja ajallinen kesto vaikuttivat viestintään. Haastatte-
luhavainnot raportoidaan neljännessä luvussa.

Sosiaalisen median osaamista, kyvykkyyksiä ja työvälineitä etsittiin viranomaisille ja näi-
den sidosryhmille sekä sosiaalisen median tutkijoille suunnatussa turvallisuuskahvila-työ-
pajassa (huhtikuu 2023). Turvallisuuskahvilan tulokset esitetään viidennessä luvussa. 
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Raportin kuudes luku vetää yhteen hankkeessa tehdyt havainnot sosiaaliseen mediaan liit-
tyvistä hyödyistä ja riskeistä. Raportin päättävässä seitsemännessä luvussa esitetään kes-
keiset kehittämissuositukset.

Raportissa esitetään kirjallisuuden, asiantuntijahaastattelujen ja työpajassa toteutetun 
yhteiskehittämisen pohjalta nousevia havaintoja sosiaalisen median hyödyntämisestä 
kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Lisäksi selvityksessä esitetään kansainvälisten ja kansal-
listen tapausesimerkkien analyysiin perustuvia hyviä käytäntöjä sosiaalisessa mediassa 
toteutettavaan viranomaisviestintään. Raportin viimeisessä luvussa esitetään seitsemän 
kehittämissuositusta.
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2 Sosiaalinen media 
viranomaistoiminnassa

Sosiaalisesta mediasta puhuminen yksikössä on harhaanjohtavaa. Todellisuudessa kysy-
mys on kirjavasta joukosta palveluja, joiden toimintalogiikat sekä käyttäjäprofiilit ja -mää-
rät poikkeavat toisistaan. Sosiaalinen media kattaa kaikki palvelut, alustat ja foorumit, 
jotka mahdollistavat verkon kautta tapahtuvan sosiaalisen kanssakäymisen. Sosiaalisessa 
mediassa jaetaan tietoa tekstien, kuvien, äänen ja näiden yhdistelmien muodossa.

Sosiaalinen media on läpikäynyt noin 20-vuotisen historiansa aikana vaiherikkaan kehi-
tyskaaren. Sosiaalinen media otettiin vastaan innostuneesti. Monet näkivät, että se tukee 
ihmisluonnolle tyypillistä lajikäyttäytymistä eli tarvetta olla vuorovaikutuksessa toistensa 
kanssa. Arkisten kuulumistenvaihdon helpottumisen lisäksi arveltiin, että seurauksena on 
demokratian ja kansalaisyhteiskunnan vahvistuminen. Sittemmin optimismi on monin 
paikoin muuttunut kyynisyydeksi. Demokraattisten arvojen edistäminen on korvautunut 
huolella yhteiskunnallisen keskustelun polarisoitumisesta. Yhteenkuuluvuuden sijaan sosi-
aalisesta mediasta on tullut vastakkaisten intressien esittämisen areena.

Sosiaalinen media on muuttanut viranomaisten toimintaympäristöä. Osa näistä muu-
toksista on myönteisiä ja osa kielteisiä. Sosiaalinen media on tarjonnut viranomaisille 
uusia tapoja olla vuorovaikutuksessa kansalaisten kanssa, mutta samalla vuorovaikutuk-
sen lisääntyminen on merkinnyt myös viranomaistoiminnan suoraa haastamista. Sosiaa-
linen media tarjoaa mahdollisuuksia niin kansalaisten osallisuuden vahvistamiseen kuin 
viranomaisten toiminnan vaikeuttamiseenkin. Kriisitilanteet luovat otollisen ympäristön 
sekä tosiasioita kuvaavan että tosiasioita hämärtävän informaation levittämiselle. Sosiaa-
linen media on lisännyt myös tiedontuotannon auktoriteettien kyseenalaistamista. Moni-
mutkaisten asioiden yksinkertaistajat ovat saaneet populismilleen vastakaikua.7 Huolta on 
kannettu myös siitä, että liiallinen tukeutuminen kaupallisiin sosiaalisen median alustoihin 
tekee viranomaisten viestinnästä haavoittuvaista. Viranomaisten somekanavien valintaa 

7 Valaskivi ym. 2023.
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on pidetty myös arvovalintana, josta viranomaisia on myös haastettu. Esimerkiksi Twitterin 
(nykyisin viestipalvelu X) on nähty sotivan demokraattisen yhteiskunnan arvoja vastaan ja 
viranomaisia on kehotettu luopumaan sen käytöstä.8

2.1 Viestintä sosiaalisessa mediassa vahvistaa mutta 
myös haastaa viranomaistoiminnan legitimiteettiä

Viranomaistoiminta on merkittäviltä osin informaation keräämistä, tallentamista, analy-
sointia ja jakamista. Informaatio on viranomaistoiminnan keskeinen resurssi päätösten 
valmistelussa, niiden toimeenpanossa ja arvioinnissa. Sosiaalinen media voi vaikuttaa pro-
sessin kaikkiin vaiheisiin. Informaation teknistä prosessointia olennaisempaa on kuitenkin 
viranomaistoiminnan, informaation ja legitimiteetin välinen suhde. Se, miten viranomaiset 
hyödyntävät informaatiota, vaikuttaa keskeisesti heidän toimintansa legitimiteettiin.9

Legitimiteetin olennainen elementti on informaation käsittelyn avoimuus. Kansalai-
sille ja muille sidosryhmille on kyettävä osoittamaan, että viranomaistoiminta perus-
tuu parhaaseen saatavilla olevaan tietoon. Päätösten valmistelun yhteydessä sosiaalinen 
media tarjoaa viranomaisille mahdollisuuden kerätä eri sidosryhmien odotuksia, toiveita 
ja huolenaiheita vaikkapa lainsäädäntöhankkeesta. Tämä voi tarkoittaa esimerkiksi lain-
säädäntöuudistuksen keskeisten argumenttien esittelyä ja palautteen keräämistä joko 
viranomaisten somekanavissa tai ohjaamalla sidosryhmiä viranomaisten tarjoamiin palve-
luihin (esim. otakantaa.fi10). Vaikeatkin ratkaisut saatetaan kokea piirun verran hyväksyttä-
vämpinä, kun ne on valmisteltu avoimesti ja eri sidosryhmiä aktiivisesti osallistaen.11

Päätösten toimeenpanossa sosiaalinen media antaa viranomaisille mahdollisuuden ker-
toa päätösten seurauksista ja niiden mahdollisista vaikutuksista. Koska kullakin sosiaali-
sen median kanavalla on oma käyttäjäkuntansa, voivat viranomaiset räätälöidä sisältöjä 
eri käyttäjäprofiileille. Viestintä on sitä vaikuttavampaa, mitä enemmän sitä tehdään koh-
deryhmän ehdoilla. Arvioinnin yhteydessä sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää näyttö-
tiedon monipuolistamisessa. Sosiaalisen median avulla on mahdollista saada nopeasti ja 

8 Esimerkiksi Helsingin Sanomien pääkirjoituksessa (5.7.2023) muistutetaan, että Elon 
Muskin hallinnassa X (aiemmin Twitter) on muuttanut palvelun käyttöehtoja tavalla, 
joka vaatii viranomaisilta jatkuvaa valppautta.

9 Marche & McNiven 2003.
10 https://www.otakantaa.fi/fi/
11 Feeney & Porumbesco 2020.

https://www.otakantaa.fi/fi/
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reaaliaikaisesti tietoa siitä, miten päätökset vaikuttavat kansalaisiin, yrityksiin ja organisaa-
tioihin. Käyttäjien kommentit, keskustelut ja mielipiteet antavat parhaimmillaan arvokasta 
tietoa päätösten onnistumisesta tai epäonnistumisesta.

Sosiaalinen media on julkinen areena, jossa kansalaiset voivat seurata ja arvioida viran-
omaisten toimintaa. Esimerkiksi epäilyt väärinkäytöksistä eivät jää sosiaalisessa medi-
assa käsittelemättä. Vaikka keskustelu välillä äityykin kärjekkääksi ja irtautuu tosiasioista, 
somessa puidaan viranomaisten toimintaa myös kriittisen asiallisesti, mikä puolestaan 
pakottaa viranomaisia ottamaan vastuuta päätöksistään julkisesti. Parhaimmillaan seu-
rauksena on viranomaistoiminnan tilivelvollisuuden vahvistuminen.

2.2 Viestintä sosiaalisessa mediassa lisää 
viranomaistoiminnan avoimuutta

Sosiaalinen media tukee avoimen hallinnon periaatteiden toteuttamista, sillä se mah-
dollistaa isolle osalle kansalaisia helpon pääsyn viranomaisten tuottamaan tietoon ja 
palveluihin. Kysymys on matalan kynnyksen vuorovaikutuskanavasta viranomaisten ja 
kansalaisten välillä.12 Viranomaiset voivat jakaa tietoa, tiedottaa päätöksistä ja vastata 
kysymyksiin. Sosiaalinen media mahdollistaa kaksisuuntaisen vuoropuhelun viranomais-
ten ja kansalaisten välillä. Kansalaiset voivat antaa palautetta ja ilmaista huolenaiheitaan 
suoraan viranomaisille, mikä puolestaan auttaa viranomaisia ymmärtämään kansalaisten 
tarpeita ja odotuksia.

Sosiaalinen media on lähentänyt viranomaisten ja kansalaisten välistä vuorovaikutusta: 
viranomaiset voivat viestiä somekanavilla aiempaa epämuodollisemmin ja esitellä toimin-
taansa aiempaa avoimemmin. Tämä auttaa yleisöä ymmärtämään, miten viranomaiset toi-
mivat ja mihin heidän resurssinsa kohdistuvat. Seurauksena voi olla myös kansalaisten 
luottamuksen vahvistuminen päätöksentekoa ja viranomaistoimintaa kohtaan.13

Sosiaalisen median ja hallinnon avoimuuden välistä suhdetta ei pidä ottaa annettuna. 
Sosiaalisen median käyttö ei ole neutraalia – kuten ei muidenkaan teknologioiden. Vaikka 
sosiaalinen media poistaakin aikaan ja paikkaan sidotun osallistumisen esteitä, se luo 
samalla haasteita osallistumiselle. Digitaalinen kuilu on merkittävä uhka esimerkiksi ikään-
tyneiden ja maahanmuuttajien kohdalla. Sosiaalisen median algoritmit suosivat punnitun 

12 Lovari & Bowen 2019.
13 Cairney & Wellstead 2021.
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yhteiskunnallisen keskustelun sijaan mielipiteiden polarisoitumista tavalla, joka karkottaa 
kansalaisia keskustelun areenoilta. Tasa-arvon sijaan seurauksena voi olla erilaisten vinou-
mien vahvistuminen.14

2.3 Sosiaalista mediaa ei voi täysin hallita
Sosiaalista mediaa voidaan luonnehtia hallitsemattomaksi viestintäympäristöksi. Suosi-
tuimmilla somealustoilla on miljardeja käyttäjiä, ja Suomessakin Facebookin, Instagramin 
ja TikTokin käyttäjät lasketaan miljoonissa. Eri somealustojen yhteenlaskettu peitto ylit-
tää selkeästi televisio- ja radiokanavien sekä sanoma- ja aikakauslehtien välityksellä tavoi-
tettavan yleisön. Yleisön määrää olennaisempaa on kuitenkin sosiaalisen ja journalistisen 
median ero sisältöjen portinvartijuudessa.15

Journalistisessa mediassa portinvartijoina ovat toimittajat ja mediayhtiöt. Ne päättävät, 
mistä puhutaan ja millaisista näkökulmista puheenaiheita kulloinkin lähestytään. Tämä 
keskittää niille valtaa ja kontrollia. Portinvartijuudessa on pohjimmiltaan kysymys sosiaa-
lisen todellisuuden kehystämisestä.16 Perinteinen media toimii vallan vahtikoirana, seuraa 
viranomaistoiminnan lainmukaisuutta, raportoi väärinkäytöksistä – ja joskus myös raken-
taa omia narratiivejaan. Viranomaiset ovat kuitenkin oppineet tuntemaan journalistisen 
median toimintamallit. Esimerkiksi viranomaisen tiedotustilaisuus on viestinnällisesti hal-
littu konventio, jonka käsikirjoitus ei juuri jätä tilaa yllätyksille.

Sosiaalisessa mediassa portinvartijoina toimivat käyttäjät, teknologiset ratkaisut ja somea-
lustojen omistajat. Algoritmit vaikuttavat siihen, mitä sisältöä käyttäjät näkevät. Ne suo-
dattavat ja järjestävät tietoa käyttäjien käyttäytymisen, kiinnostuksen kohteiden ja 
sosiaalisten verkostojen perusteella. Valta on hajautettua, sillä yksittäiset ihmiset voivat 
levittää tietoa ja mielipiteitä ilman toimittajien harjoittamaa portinvartijuutta. Sosiaali-
sessa mediassa kuka tahansa voi olla oman elämänsä päätoimittaja, minkä lisäksi osasta 
on tullut agenga- ja sosiaalistamisvaltaa käyttäviä somevaikuttajia. Erot portinvartijuu-
dessa heijastuvat myös viestinnän nopeuteen. Vaikka toimittajat pyrkivät reagoimaan 
tapahtumiin nopeasti, tietojen tarkastaminen ja luotettavuuden arviointi ottaa oman 
aikansa. Sosiaalisessa mediassa käyttäjillä ei välttämättä ole pidäkkeitä julkaista kiistan-
alaistakaan sisältöä sitä mukaa kun he sellaiselle altistuvat. Vääräksi osoittautuneen tiedon 
jakaminen voi koitua journalistiselle medialle kohtalokkaaksi, kun taas tavallinen kansalai-
nen harvoin joutuu siitä tilille.

14 Gottlieb & Dyer 2020.
15 Seuri & Ikäheimo 2022.
16 Wallace 2018.
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Viranomaistoiminnan kannalta haastavinta on kuitenkin tekoäly, jonka toimintalogiikka 
on hyvin monimutkainen ja jonka vaikutuksia on nykyisin mahdotonta täysin ennakoida. 
Alustojen algoritmit ohjaavat, mitä sisältöä käyttäjät näkevät. Ne suodattavat ja järjestä-
vät tietoa käyttäjien käyttäytymisen, kiinnostuksen kohteiden ja sosiaalisten verkosto-
jen perusteella. Ne korostavat eniten huomiota saavia, eli trendaavia sisältöjä. Ne myös 
pyrkivät saamaan käyttäjän viettämään aikaa sisältöjen parissa mahdollisimman pitkään. 
Viranomaisille algoritmien logiikkaa ei kerrota: kyse on liikesalaisuuksista. Viranomais-
ten mahdollisuudet puuttua sisällön julkaisemiseen ovat myös demokraattisissa valtioissa 
hyvin rajattuja; yleisin tapa on suositella palveluntuottajille selvästi laittomien sisältöjen 
poistamista.

Olemme siirtyneet hybridiin mediaympäristöön, jossa jako perinteisen ja sosiaalisen 
median välillä on hämärtynyt.17 Sen yhtenä ilmenemismuotona on juuri käyttäjälähtöisen 
sisällöntuotannon nouseminen media-ammattilaisten tuottaman ja joukkotiedotusväli-
neiden ohjaaman sisällöntuotannon rinnalle. Olennaista hybridissä mediaympäristössä on 
sen oivaltaminen, ettei sisältöä vain pakata tiettyyn muotoon ja toimiteta tuottajalta kulut-
tajalle, sillä kysymys on dynaamisesta aineistojen ja merkitysten kierrosta.18 Lineaarisesti 
etenevän prosessin sijaan merkityksiä luodaan ja muokataan syklimäisesti. Journalistisessa 
mediassa julkaistua puidaan sosiaalisessa mediassa ja päinvastoin.

2.4 Sosiaalinen media on kriisiviestinnässä kaksiteräinen 
miekka

Sosiaalinen media on lupaava ympäristö kriisiviestinnässä, sillä se mahdollistaa viran-
omaisille suoran yhteyden kansalaisiin.19 Kriisit ruokkivat huhuja, jotka aiheuttavat levites-
sään hämmennystä ja pahimmillaan yhteiskunnallista paniikkia. Viranomaiset lunastavat 
tärkeällä tavalla rooliaan sosiaalisessa mediassa, kun he jakavat somekanavilla aktiivisesti 
tietoa kriisin eri vaiheista ja korjaavat virheellistä tietoa. Viranomaiset voivat välittää krii-
sitilanteissa somekanavien kautta toimintaohjeita, jotka saavuttavat yleisönsä etenkin 

17 Chadwick 2013; Jung & Moro 2014.
18 Valaskivi & Sumiala 2014.
19 Wirtz ym. 2018.
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viraalina levitessään hyvinkin nopeasti. Sosiaalinen media mahdollistaa myös nopean rea-
goinnin yleisön kysymyksiin ja huolenaiheisiin.20 Vuorovaikutus tuottaa viranomaisille 
arvokasta tilannekuvaa ja vahvistaa kansalaisten luottamusta viranomaistoimintaan.21

Journalistinen media on viranomaisille tärkeä yhteistyötoimija kriisi- ja onnettomuusvies-
tinnässä. Mediatalojen omat somekanavat täydentävät viranomaisten tilanneuutisointia, 
ja niiden somekanavia seurataan aktiivisesti. Haasteena voi nähdä sen, että mediatalot kil-
pailevat kansalaisten huomiosta nopeatahtisessa uutisoinnissa. Tiedotusvälineet pyytävät 
esimerkiksi onnettomuuksien ja kriisien silminnäkijöiltä ja osallisilta somesisältöjä tilantei-
den ollessa vielä akuutissa vaiheessa. Tämä saattaa vaarantaa yksityisyyden suojaa ja hai-
tata viranomaisten operatiivista toimintaa.

Sosiaalisesta mediasta on hyötyä päätöksentekoa tukevan tilannekuvan rakentamisessa.22 
Kansalaisten jakamat somepäivitykset voivat auttaa viranomaisia tilannekuvan luomisessa 
esimerkiksi onnettomuuksien uhrien vammojen laadun tai onnettomuuden maantieteel-
lisen laajuuden selvittämisessä. Tutkimuksista piirtyy kuva, jonka mukaan sosiaalisella 
medialla on tärkeä ja pysyvä rooli kriisi- ja onnettomuustilanteisiin liittyvässä viestinnässä 
ja tiedonkeruussa.23

Kriisit ovat myös otollista aikaa puutteellisen ja virheellisen tiedon jakamiselle, johon syyl-
listytään joko tahattomasti (misinformaatio) tai tarkoituksella (disinformaatio). Tutkimuk-
set osoittavat, että esimerkiksi koronapandemia ja Venäjän hyökkäys Ukrainaan ovat 
luoneet sosiaalisessa mediassa mis- ja disinformaatiotsunameita.24 Mis- ja disinformaation 
lisäksi voidaan jakaa tosiasioita sisältävää tietoa haitallisessa tarkoituksessa (malinformaa-
tio). Tästä on kysymys esimerkiksi silloin, kun paljastetaan viranomaisten salassa pidettä-
viä asiakirjoja tai uhrien arkaluonteisia henkilötietoja. Sosiaalisen median hyödyntäminen 
viranomaisiin kohdistuvassa koordinoidussa vainoamis- ja häirintätoiminnassa on omiaan 
laskemaan viranomaistoimintaan kohdistuvaa luottamusta.25

20 Aina vastaamaan ei tarvita viranomaista, sillä somen ’parviäly’ itseorganisoituu 
24/7-periaatteella (Poblet ym. 2013).

21 Feeney & Porumbesco 2020.
22 Mergel 2013.
23 Esim. Gründer-Fahrer ym. 2016; Eckert ym. 2018; Kim ym. 2018.
24 Treyger ym. 2022; Gottlieb & Dyer 2020.
25 Bennett & Livingston 2018.
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3 Sosiaalinen media kriisi- ja 
onnettomuusviestinnässä – 
kansainvälinen kirjallisuuskatsaus

3.1 Kirjallisuuskatsauksen toteuttaminen
Selvityshankkeen ensimmäisenä osana toteutettiin nopean katsauksen (rapid review)26 
periaatteita noudatteleva kirjallisuuskatsaus. Tavoitteena oli rakentaa kokonaisvaltainen 
näkemys sosiaalisen median roolista viranomaisviestinnässä ja tiedonkeruussa kriisi- ja 
onnettomuustilanteissa. Lisäksi tavoitteena oli tuottaa hankkeen muiden osatutkimusten 
pohjalle tietoa sosiaalisen median hyödyntämisestä sekä sen mahdollisuuksista ja haas-
teista. Tavoitteiden saavuttamiseksi tutkimuskysymykset muodostettiin seuraavasti:

	y Miten sosiaalista mediaa on hyödynnetty viranomaisviestinnässä kriisi- ja 
onnettomuustilanteissa?

	y Miten sosiaalista mediaa on hyödynnetty tiedonkeruussa kriisi- ja 
onnettomuustilanteissa?

	y Minkälaisia haasteita ja mahdollisuuksia sosiaalisen median käytössä on 
tunnistettu?

Kirjallisuuskatsauksen aineistona hyödynnettiin kansainvälistä ja kansallista tieteellistä tut-
kimusta sekä erilaisia kotimaisia raportteja ja selvityksiä. Kirjallisuuskatsauksen tiedon-
haun vaiheet on esitetty kuviossa 1.

26 Khangura ym. 2012.
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Kuvio 1. Kirjallisuuskatsauksen aineistohaku.

Tiedonhaun jälkeiseen analyysiin valikoitui 93 artikkelia, raporttia ja selvitystä. Tieteelli-
sistä artikkeleista 54 oli empiirisesti toteutettuja tutkimuksia ja 13 kirjallisuuskatsauksia 
tai muita käsitteellis-teoreettisia tutkimuksia. Tutkimuksia oli tehty kymmenissä maissa ja 
ne käsittelivät laajasti ja monipuolisesti erilaisia kriisi- ja suuronnettomuustilanteita, kuten 
terveyskriisejä, hirmumyrskyjä ja terrorismia. Yleisesti voidaan todeta, että katsauksen 
aineisto edusti laajasti ja kattavasti sosiaalisen median hyödyntämistä erilaisissa kriisi- ja 
onnettomuustilanteissa.

TTiieettookkaannttaahhaauunn  ttuullookksseett
(Web of Science, Scopus, CMMC, ASE)

nn==2233449999

AAbbssttrraakkttiitt
nn==994444

AAnnaallyyyyssiiiinn  vvaalliittuutt  aarrttiikkkkeelliitt
nn==6677

VVaalliinnttaakkrriitteeeerriitt  aabbssttrraakkttiinn  ppeerruusstteeeellllaa

• Käsittelee suuronnettomuuksia
• Käsittelee viranomaisviestintää
• Viestintäkanavana sosiaalinen media
• Englanninkielinen

VVaalliinnttaakkrriitteeeerriitt  kkookkootteekkssttiinn  ppeerruusstteeeellllaa
• Sisällöltään kattava
• Empiirinen tutkimus
• Kirjallisuuskatsaus

HHaakkuuuunn  tteehhttäävväätt  rraajjaauukksseett

• Hakusanojen rajaus abstraktiin

TTääyyddeennttäävvää  hhaakkuu

• Suuronnettomuusviestintää käsittelevät 
raportit ja katsaukset, nn==2266

HHaakkuussaannaatt
("social media" OR "social platform") AND 
(calamity OR adversity OR catastrophe OR 
disaster) AND (authority OR "civil servant" OR 
administrat* OR govern*)

KKookkootteekkssttiitt
nn==115566

AArrttiikkkkeelleeiiddeenn  kkookkoonnaaiissmmäääärrää
nn==9933
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Analyysi toteutettiin aineistolähtöisesti ja siinä hyödynnettiin Rudyard Kiplingin mene-
telmän mukaista 5W1H-teemoittelua (who, what, where, when, why, how), johon lisättiin 
sosiaalisen median käyttöön liittyviä haasteita ja rajoitteita tarkasteleva teema. Teemoista 
rakennettiin koodausrunko, johon aineiston sisältöä peilattiin. Teemojen sisältöä kuvaavat 
analyysiyksiköt, jollaisiksi määriteltiin yhden tai muutaman lauseen kokonaisuudet, koo-
dattiin omien teemojensa alle. Analyysin ja koodauksen apuna käytettiin NVivo-ohjelmis-
toa. Koodattujen analyysiyksiköiden muodostamat teemakohtaiset kokonaisuudet luettiin 
ja analysoitiin muodostaen teemojen sisältöä tiivistäviä kuvauksia. Näiden kuvausten 
avulla muodostettiin ymmärrys sosiaalisen median roolista viestinnässä ja tiedonkeruussa 
kriisi- ja onnettomuustilanteiden eri vaiheissa sekä sen mahdollisuuksista ja haasteista 
viranomaisviestinnässä ja onnettomuusjohtamisessa.

3.2 Sosiaalisen median rooli kriisin ja onnettomuuden eri 
vaiheissa

Kriisi on määritelmällisesti epäjatkuvuuskohta, jossa tuttu ja turvallinen muuttuu tunte-
mattomaksi ja vaaralliseksi.27 Ajallisesti kriisissä voidaan erottaa kolme vaihetta: aika ennen 
kriisiä, kriisiaika ja kriisin jälkeinen aika.28 Kriisin vaiheen määrittely ei aina ole helppoa, sillä 
erityisesti isoissa kriiseissä raja kriisin ja sen jälkeisen ajan välillä on häilyvä. Tutkimusten 
valossa näyttää siltä, että sosiaalinen media on käyttökelpoinen viestintäympäristö viran-
omaisille kriisinhallinnan eri vaiheissa.29 Sosiaalisen median avulla voidaan välittää tehok-
kaasti ja reaaliaikaisesti informaatiota, jonka saaminen on sekä perustarve että keskeinen 
kriisijohtamisen onnistumista ennakoiva tekijä.30

Kirjallisuuskatsaukseen valikoituneissa tutkimuksissa kohdistettiin huomiota erityisesti 
somen hyödyntämiseen kriisien aikana. Aineisto sisältää myös vähäisemmässä mää-
rin tutkimuksia, joissa tarkasteltiin somen roolia ennen ja jälkeen kriisien. Muutamassa 
tutkimuksessa huomio kohdistui kriisin koko elinkaareen, kun taas osassa tutkimuk-
sista tarkasteltavaa kriisin vaihetta ei ollut erikseen määritelty. Vaikka kriisin aikainen toi-
minta on näistä aikakriittisin, toiminnan jatkuvuuden ja onnistumisen näkökulmasta 

27 Rosenthal ym. 2001.
28 Houston ym. 2014.
29 Abedin ym. 2014; Appleby-Arnold ym. 2019; Bui 2019.
30 Appleby-Arnold ym. 2019.
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tärkeää on muun muassa se, että viranomaiset onnistuvat luomaan yleisösuhteensa 
jo ennen kriisejä.31 Seuraavissa alaluvuissa esitetään päähuomiot kansainvälisestä 
tutkimuskirjallisuudesta.

3.2.1 Sosiaalisen median rooli ennen kriisiä

Sosiaalista mediaa on hyödynnetty kansalaisten varautumistietopohjan rakentamisessa, 
omaehtoiseen varautumiseen motivoinnissa sekä uhkista varoittamisessa32. Sosiaalisen 
median avulla voidaan myös muistuttaa kriisitilanteessa toivotusta toiminnasta ja vahvis-
taa näin kansalaisten luottamusta omaan toimintakykyynsä. Erilaiset virtuaalitodellisuudet 
mahdollistavat puolestaan varautumiseen liittyvän tiedon jakamisen ja harjoittelun pelil-
listämisen, minkä on todettu lisäävän varaumista kohtaan koettua motivaatiota.33

Sosiaalinen media on tärkeässä roolissa viranomaisten ja kansalaisten välisessä yhteyden-
pidossa. Se toimii kanavana, joka mahdollistaa luottamuksen rakentamisen viranomaisten 
ja kansalaisten välillä.34 Luottamuksen muodostuminen ja ylläpitäminen on jatkuvaa työtä, 
joka vaatii ennalta luotujen suhteiden lisäksi avointa ja tarkoituksenmukaista tiedonväli-
tystä sekä kahdensuuntaista vuorovaikutusta ja pitkäjänteisyyttä.35 Tutkimuksissa muistu-
tetaan, että kansalaisten luottamus viranomaisiin vaihtelee eri maissa. Vaikka Suomessa 
viranomaisia kohtaan kohtaan koetaan pääsääntöisesti vahvaa luottamusta, on huomi-
oitava, että esimerkiksi vähemmistöryhmät saattavat suhtautua viranomaisiin ja heidän 
viestintäänsä eri tavoin. Siksi viranomaisten someviestinnässä on tärkeää huomioida eri 
kohderyhmien tarpeet ja odotukset.36

Onnistunut sosiaalisen median käyttö kriisitilanteessa edellyttää kanavien, yhteyksien ja 
verkostojen rakentamista jo ennen kriisiä. Verkostojen muodostaminen ja kanavien luo-
minen normaaliaikana kasvattaa kriisiajan toiminnalle elintärkeää luottamusta ja paran-
taa viestinnän tavoittavuutta. Vaikka kriisinaikaiselta viestinnältä edellytetään selkeyttä ja 
yksinkertaisuutta, voidaan yleisösuhteen rakentamisessa hyödyntää myös kohderyhmille 
räätälöityä viestintää.37

31 Chatfield & Reddick 2018.
32 Houston ym. 2014; Eckert ym. 2018.
33 Appleby-Arnold ym. 2019.
34 Eckert ym. 2018.
35 Busà ym. 2015; Jayasekara 2019.
36 Appleby-Arnold ym. 2019.
37 Busà ym. 2015.
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3.2.2 Sosiaalisen median rooli kriisin aikana
Sosiaalinen media toimii alustana monensuuntaiselle viestinnälle. Kriisiolosuhteissa tämä 
tarkoittaa viranomaisten välistä, viranomaisten ja kansalaisten välistä sekä kansalaisten 
keskinäistä yhteydenpitoa. Viranomaiset voivat hyödyntää erilaisia sosiaalisen median 
alustoja toimintojensa keskinäiseen koordinointiin ja yhteensovittamiseen. Viranomai-
set voivat kertoa kansalaisille käynnissä olevista pelastustoimista, minkä lisäksi kansalai-
set voivat ottaa yhteyttä viranomaistoimijoihin pyytääkseen apua. Sosiaalisessa mediassa 
käytetyt paikkatunnisteet liitettynä avunpyyntöihin voivat auttaa viranomaisia esimerkiksi 
rakentamaan kokonaisvaltaista tilannekuvaa ja kohdentamaan pelastustoimia.38 Kansa-
laiset voivat tuottaa kriisialueilta viranomaistoiminnan järjestämisen kannalta elintärkeää 
informaatiota, jota ei olisi muuten saatavilla.39 Sosiaalinen media on osoittautunut myös 
ympäristöksi, jossa kansalaiset voivat antaa toisilleen vertaistukea sekä koordinoida avun 
jakamista.40

Sosiaalisessa mediassa voidaan jakaa tilannetietoa, vähentää kriisitilanteisiin liittyvää epä-
varmuutta sekä tukea yhteistä tilanteen merkityksellistämistä ja ongelmanratkaisua.41 
Sosiaalisen median välityksellä viranomainen saa nopeasti välitettyä tietoa esimerkiksi 
olosuhteiden muutoksista, infrastruktuuriin kohdistuvista häiriöistä sekä kriisialueella 
avustusjärjestelyistä.42 Sosiaalisen median käyttö kriisin akuutissa vaiheessa edellyttää kui-
tenkin paitsi tilanteen kannalta keskeisen tiedon tunnistamista, myös sen tarjoamista saa-
vutettavassa ja eri toimija- ja kieliryhmiä tavoittavassa muodossa.43 Viestintä luotettavalla 
ja kansalaisia puhuttelevalla kielellä voi parhaimmillaan lisätä luottamusta viranomaisiin.44 
On syytä kuitenkin muistaa, että jotkut kriisit aiheuttavat häiriöitä myös tietoliikenneinfra-
struktuuriin, jolloin sosiaalisen median käyttö kriisiviestinnän ja -johtamisen tukena ei vält-
tämättä ole mahdollista.45

Kriisiviestinnän keskeisimpänä haasteena on nähty kriisitilanteen aikaisen vaiheen sekä 
varhaisen toipumisvaiheen aikainen tiedonkulku viranomaisten ja erilaisten yhteisöjen 
välillä.46 Yhtenä tunnistettuna esteenä ovat toimivaltuuksiin liittyvät tekijät, jotka eivät 

38 Alexander 2014; Houston ym. 2014; Hansson ym. 2020; Akbar ym. 2021.
39 Chatfield ym. 2014; Luna & Pennock 2015.
40 Arora 2022.
41 Appleby-Arnold ym. 2019; Jayasekara 2019.
42 Alexander 2014; Kankanamge ym. 2020.
43 Cheng ym. 2020; Busà ym. 2015.
44 Busà ym. 2015.
45 Hansson ym. 2020.
46 Chatfield ym. 2014.
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äkillisessä tilanteessa mahdollista sosiaalisen median hyödyntämistä.47 Erityisesti kriisin 
alkuvaihe on otollista aikaa erilaisen virheellisen tiedon leviämiselle. Tämä johtuu tilan-
teen aiheuttaman lisääntyvän informaatiotarpeen ja tiedon vähyyden välisestä kuilusta.48 
Kriisin aiheuttama epävarmuus näkyy sosiaalisessa mediassa ihmisten aktivoitumisena. 
Viranomaisille tilanteen tekee hankalaksi se, että esimerkiksi virallisen tilannekuvan ja vaa-
railmoitusten kommunikointi hukkuu helposti huomiohakuiseen mutta totuusarvoltaan 
kyseenalaiseen someviestintään.

3.2.3 Sosiaalisen median rooli kriisin jälkeen

Kriisitilanteen jälkeen sosiaalista mediaa käytetään esimerkiksi avustusten koordinointiin 
ja palautekanavana.49 Sosiaalinen media tukee toimijoiden itseorganisoitumista, joka voi 
näyttäytyä esimerkiksi omaehtoisina avustuskampanjoina, erilaisina kriisin jälkiä korjaa-
vana toimintana sekä kriisin jälkihoidossa avustavana vapaaehtoistoimintana.50 Sosiaalisen 
median kautta paitsi yksilöt, myös erilaiset organisaatiot voivat saada tietoa apua tarvitse-
vista kohteista ja kriisin jälkipuinnissa hyödyttävistä tehtävistä.51

Sosiaalinen media ei ole vain informaation jakamista vaan mitä suurimmassa määrin myös 
tunteiden välittämistä.52 Sosiaalisessa mediassa käytyjä keskusteluja analysoimalla voi-
daankin tunnistaa kansalaisten reaktioita ja asenteita esimerkiksi viranomaistoimintaa 
kohtaan.53 Lisäksi kansalaiskeskustelun pohjalta voidaan rakentaa ymmärrystä erilaisista 
haasteista ja huolista, joita kriisi on kansalaisissa herättänyt.54 Näiden tunnistaminen tukee 
kriisistä oppimista. Kriisin jälkeinen vaihe on usein ilmapiiriltään herkkä.55 Viranomaiset 
voivatkin omalla viestinnällään vahvistaa turvallisuuden tunnetta ja tulevaisuudenuskoa. 
Somessa viranomainen voi osoittaa kansalaisille olevansa läsnä ja valmiina kuulemaan hei-
dän huoliaan.

47 Lovari & Bowen 2020.
48 Abedin ym. 2014; Bui 2019.
49 Chatfield ym. 2014; Jayasekara 2019.
50 Gründer-Fahrer ym. 2016; Hansson ym. 2020.
51 Houston ym. 2014.
52 Appleby-Arnold ym. 2019.
53 Akbar ym. 2021.
54 Bui 2019.
55 Kankanamge ym. 2020.
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3.3 Sosiaalisen median mahdollisuudet 
viranomaisviestinnässä ja onnettomuusjohtamisessa

Sosiaalinen media koostuu laajasta kokoelmasta erilaisia alustoja ja palveluita, joilla ihmi-
set voivat keskustella ja jakaa tietoa, kokemuksia ja tunteita. Sosiaalisen median alustoilla 
on oma yleisönsä ja viestinnän tapansa. Sosiaalisen median vahvuuksia ovat paikkariip-
pumattoman, reaaliaikaisen tiedon jakaminen ja kerääminen sekä eri toimijoiden väli-
nen vuorovaikutus. Journalistiseen mediaan verrattuna yksi keskeinen ero on sosiaalisen 
median vuorovaikutteisuus56, jota on kuitenkin alihyödynnetty.57 Viranomaisten ja kan-
salaisten välisen kaksisuuntaisen vuorovaikutuksen potentiaali onkin sen toteumaa suu-
rempi. Sosiaalinen media mahdollistaa paitsi reaaliaikaisen tilannekuvan keräämisen, 
myös sen jakamisen.58 Tilannekuvan jakaminen voi toimia myös ihmisiä varoittavana ja 
ohjeistavana viestintänä, joka lisää tietoisuutta mahdollisista riskeistä ja niiden edellyttä-
mistä selviytymistoimista.59 Kriittisen tilannetiedon nopea jakaminen auttaa vähentämään 
kriisi- ja onnettomuustilanteiden negatiivisia vaikutuksia, kuten esimerkiksi erilaisten 
huhujen leviämistä.60

Sosiaalisen median keskustelujen luotaamisella voidaan tunnistaa varhaisia hälytysmerk-
kejä ja viranomaistoiminnan näkökulmasta relevanttien teemojen kehkeytymistä.61 Näin 
voidaan havaita virheellistä tai haitallista tietoa, jota viranomaisen on tarpeen oikoa, sekä 
tunnistaa eri toimijoiden tietotarpeita, joihin viranomaisviestinnällä on tarpeen vastata.62 
Lisäksi sosiaalisessa mediassa käytävää keskustelua seuraamalla voidaan tunnistaa ihmis-
ten mielipiteitä ja reaktioita esimerkiksi tehtyjä toimenpiteitä kohtaan.63

56 Alampay ym. 2018; Elsamni 2018; Harrison & Johnson 2019; Liu & Xu 2019.
57 Chatfield ym. 2014; Akbar ym. 2021; Arora 2022.
58 Abedin ym. 2014; Pourebrahim ym. 2019.
59 Alexander 2014; Elsamni 2018.
60 Panagiotopoulos ym. 2016.
61 Huang & Xiao 2015.
62 Deng ym. 2020.
63 Akbar ym. 2021; Dong ym. 2021.
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Kriisi- ja onnettomuusjohtaminen on viranomaistoimintaa, jota ohjaavat erilaiset johto-
vastuut sekä lainsäädännön asettamat velvoitteet ja roolit. Johtovastuu on viranomaisilla, 
mutta sosiaalisen median on katsottu vahvistavan kansalaisten roolia64 ja osallistavan kan-
salaisia viranomaisten tueksi.65 Sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää esimerkiksi joukkois-
tamisessa eli ongelmien käyttäjälähtöisessä ratkaisemisessa.66

Sosiaalinen media mahdollistaa myös erilaisten toimijoiden itseorganisoitumisen67 ja 
sosiaalisessa mediassa toimivien vaikuttajien hyödyntämisen.68 Somevaikuttajilla viita-
taan yleisesti henkilöihin, jotka tuottavat säännöllisesti sisältöä sosiaalisen median alus-
toille ja ovat näiden sisältöjen kautta säännöllisesti vuorovaikutuksessa seuraajiensa 
kanssa. Somevaikuttajille muodostuu usein tunnistettavissa oleva henkilöbrändi.69 Sosi-
aalisessa mediassa muodostuu kriisitilanteissa epävirallisia verkostoja, jotka osaltaan edis-
tävät kriiseihin liittyvää kommunikaatiota, koordinointia ja tiedonkulkua.70 Kansalaisten ja 
viranomaisten välisen luottamuksen rakentaminen edellyttää kuitenkin avointa ja vuoro-
vaikutteista keskustelua, joka lisää kansalaisten tunnetta siitä, että viranomaiset ovat läsnä 
ja heitä varten.

3.4 Sosiaalisen median haasteet viranomaisviestinnässä 
ja onnettomuusjohtamisessa

Sosiaalisen median tiedon muodostus on nopeatempoista ja käyttökelpoisen tiedon elin-
kaari on lyhyt. Esimerkiksi yksittäisen twiitin elinkaari on noin kolme vuorokautta.71 Yksi 
sosiaalisen median haasteista onkin informaatiotulva, jossa runsas ja nopealla syklillä ker-
tyvä informaation määrä hukuttaa alleen toiminnan kannalta oleellista tietoa. Tämä voi 
yhtäältä tarkoittaa sitä, että kansalaisten on vaikea erottaa viestien tulvasta viranomaisten 
vaaratiedotteita. Toisaalta se voi tarkoittaa myös sitä, että kansalaisten avunpyynnöt saat-
tavat jäädä viranomaisilta huomaamatta.72 Kriisiolosuhteiden tuottamalla epävarmuudella 
on myös itsessään taipumus laskea ihmisten kykyä vastaanottaa uutta tietoa. 

64 Dufty 2012.
65 Kankanamge ym. 2020.
66 Harrison & Johnson 2019; Arora 2022.
67 Chatfield ym. 2014.
68 Ismail ym. 2019; Pourebrahim ym. 2019; Fan ym. 2020.
69 Reinikainen & Laaksonen 2023.
70 Kim ym. 2018; Bui 2019.
71 Fan ym. 2020.
72 kts. esim. Arora 2022; Karanasios ym. 2019.
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Tutkimuksissa on tosin havaittu, että esimerkiksi erilaisten aihetunnisteiden avulla voi-
daan parantaa viranomaisviestinnän näkyvyyttä ja vähentää informaatiotulvan haitallisia 
vaikutuksia.73

Erilaiset huhut ja valeuutiset leviävät somessa nopeasti.74 Virallisen informaation puute 
lisää niiden leviämistä.75Joskus kysymys voi olla selviytymiskeinosta, jolla ihmiset pyrkivät 
helpottamaan kriisitilanteen tuottamaa epävarmuutta.76 Huhuja ja väärää tietoa voidaan 
levittää joko tiedostaen (disinformaatio) tai tiedostamatta (misinformaatio).77 Anonymitee-
tin ja digitaalisen manipuloinnin mahdollisuudet 78 sekä toimituksellisen portinvartijuuden 
puute79 korostavat valetiedon tuottamia haasteita. Tiedonvälityksen nopeus ja tiedon elin-
kaaren lyhyys lisäävät misinformaation leviämisen riskiä.80

Kriisitilanteet voivat lisätä vihapuhetta.81 Erilaiset huumorin ja sarkasmin muodot ovat 
sosiaalisen median kontekstissa haasteellisia, ja niiden käyttö voi herkästi johtaa virhetul-
kintoihin.82 Sosiaalisen median verkostojen yhteenkietoutuneisuus ja lukemattomat infor-
maation leviämisreitit tekevätkin tiedon oikaisemisesta vaikeaa ellei peräti mahdotonta.83

Viranomaisia kohtaan koettu epäluottamus vaikeuttaa kriisiviestintää ja ohjaa ihmisiä tois-
ten tietolähteiden äärelle.84 Vastavaikuttajille onnettomuudet ja kriisit ovat houkuttelevia 
tilaisuuksia haitallisen tiedon levittämiselle, jolla he pyrkivät horjuttamaan viranomais-
viestintää kohtaan koettua luottamusta. Viranomaiset voivat ylläpitää luottamusta oiko-
malla virheellistä tietoa ja osallistumalla keskusteluun. Vaikka luottamusta viranomaisiin 
on yleensä vaikeaa rakentaa sosiaalisessa mediassa, se on kuitenkin mahdollista.85 Kriisiti-
lanteessa tämä edellyttää viranomaisilta paitsi informaatiotyhjiöiden täyttämistä oikealla 
tilannetiedolla myös tulevaisuususkoa vahvistavaa viestintää.

73 Eckert ym. 2018; Liu & Xu 2019.
74 Abbas ym. 2022; Arora 2022.
75 Elsamni 2018.
76 Hansson ym. 2020.
77 Alexander 2014; Harrison & Johnson 2019.
78 Elsamni 2018.
79 Lovari & Bowen 2020.
80 Hansson ym. 2021.
81 Hansson ym. 2020.
82 Luna & Pennock 2015.
83 Elsamni 2018.
84 Chiimba & Verne 2022; Hansson ym. 2020.
85 Appleby-Arnold ym. 2019.
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Ollakseen vaikuttavaa sosiaalisen median viestinnän on oltava saavutettavaa. Saavutet-
tavuus voidaan jakaa tekniseen ja sosiaalisen ulottuvuuteen. Sosiaalisen median käyttö 
edellyttää toimivaa ja kattavaa informaatioinfrastruktuuria sekä käyttöön soveltuvia tekni-
siä laitteita. Valitettavasti eniten avun ja tuen tarpeessa olevat ovat monesti niitä, joilla ei 
eri syistä ole pääsyä sosiaalisen median piiriin.86 Erilaiset yksilölliset tekijät, esimerkiksi psy-
kofyysissosiaalisiin, kognitiivisiin tai taloudellisiin seikkoihin liittyvät haasteet, vaikuttavat-
kin ihmisten kykyyn ymmärtää ja ottaa vastaan viranomaisviestintää.87

Käyttäjät suosivat somepäivityksiä, joissa on kiehtova otsikko, kuva tai video.88 On kuiten-
kin syytä huomioida, että kuvien muokkaaminen ja erilaisten kuvien ilmettä muuttavien 
filtterien käyttö on sosiaalisessa mediassa tavanomaista. Kriisitilanteissa tällainen normaali 
toiminta voi vääristää tilanteesta saatavaa yleisilmettä.89 Viattomalta vaikuttava filtterin 
käyttö voikin näyttäytyä käytännön esimerkkinä tahattomasta misinformaatiosta.

3.5 Yhteenveto kirjallisuuskatsauksen tuloksista
Kansainvälinen tutkimus osoittaa, että vaikka sosiaalisen median hyödyntämiseen liittyy 
riskejä, ovat sen edut viranomaisten kriisi- ja onnettomuusviestinnässä kuitenkin riskejä 
suuremmat.90 Virheellisen ja valheellisen tiedon tuottamista haasteista huolimatta sosiaali-
nen media nähdään monissa tutkimuksissa itseään korjaavana ympäristönä, jossa toimijat 
pyrkivät myös itsenäisesti oikaisemaan väärää tietoa ja estämään mis- ja disinformaa-
tiota. Viranomaiset eivät voi sanella sitä, mistä ja miten somessa puhutaan. Valppaudella 
ja nopealla reagoinnilla he voivat kuitenkin osaltaan vaikuttaa siihen, millaisia narratii-
veja kriisi- ja onnettomuustilanteissa syntyy.91 Kansalaisten ja viranomaistoimijoiden väli-
nen luottamus vähentää ihmisten alttiutta uskoa virheellistä tietoa.92 Sosiaalisen median 
onnistunut käyttö kriisi- ja onnettomuustilanteissa edellyttää ennakkoon rakennettua 
luottamusta.93 Tämä tarkoittaa muun muassa sitä, että viranomaiset vastaavat kansalaisten 
esittämiin kysymyksiin ja reagoivat kansalaisten huolenaiheisiin.94 Kirjallisuuskatsauksesta 
nousseet keskeisimmät havainnot on koottu kuvioon 2.

86 Alexander 2014; Elsamni 2018.
87 Hansson ym. 2020.
88 Pourebrahim ym. 2019; Ahn ym. 2021.
89 Alexander 2014; Elsamni 2018; Harrison & Johnson 2019.
90 Kaigo & Tkach-Kawasaki 2015; Elsamni 2018; Ahn ym. 2021.
91 Elsamni 2018.
92 Torpan ym. 2021.
93 Busà ym. 2015; Eckert ym. 2018.
94 Appleby-Arnold ym. 2019.
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Kuvio 2. Yhteenveto keskeisistä tuloksista ja havainnoista.



30

VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2023:48 

Sosiaalisen median onnistunut käyttö edellyttää suunnitelmallisuutta ja oikein koh-
dennettua resursointia. Sosiaalisen median huomioiminen osana viranomaisten vies-
tintästrategioita on kuitenkin vielä melko vähäistä.95 Sosiaalinen media tulisi sisällyttää 
osaksi viestintästrategioita, valmiusharjoituksia ja normaaliajan toimintaa. Media sekä 
kriisitilannetta hoitavat muut toimijat saavat somekanavilta omaa toimintaansa tukevaa 
tilannetietoa.

Sosiaalisen median hyödyntämisen edellytysten rakentamiseen ja vahvistamiseen tulee 
panostaa normaalioloissa. Viestintästrategioissa ja kriisisuunnitelmissa on tärkeää huomi-
oida eri sosiaalisen median alustojen ominaispiirteet sekä niiden käyttöön liittyvät vastuut 
ja roolit. Sosiaalisen median käyttöä voidaan myös harjoitella osana muita kriisitilanteisiin 
ja -viestintään liittyviä harjoituksia. Yhteistyöverkostot ja viestinnän kohderyhmät on tär-
keä tunnistaa jo ennen kriisejä, jotta kriisitilanteessa tiedetään, mitä, kenelle ja miten vies-
titään. Sosiaalisen median tavoittavuus edellyttää, että kanavat ja niiden seuraajakunta on 
rakennettu ennakkoon. Kanavien tehokas hyödyntäminen edellyttää tuntemusta eri kana-
vista ja niiden viestinnän tavoista. Seuraajakunnan rakentuminen taas vaatii aktiivista ja 
kohderyhmiä kiinnostavaa viestintää.

Sosiaalisen median potentiaalin realisointi edellyttää ratkaisuja sekä viranomaisten kriisi-
toimintaa tukevan informaation jakamiseen että kriisitoimintaa haittaavan virheellisen ja 
valheellisen tiedon leviämisen estämiseen.96 Viranomaisten kannattaa panostaa sekä krii-
sitilanteista riippumattomien että tilannekohtaisten ydinviestien muotoiluun.97 Ydinvies-
tien levittämisessä ja erilaisten kohderyhmien tavoittamisen vahvistamisessa viranomaiset 
voivat hyödyntää erilaisia yhteistyökumppaneita, kuten järjestöjä, itsenäisiä asiantuntijoita 
ja sosiaalisen median vaikuttajia. Kohdeyleisön lisäksi myös nämä yhteistyökumppanit on 
syytä kartoittaa jo etukäteen. Ennalta luodut yhteydet ja yhteistyön pelisäännöt helpotta-
vat kriisitilanteessa kanavien aktivoimista ja vahvistavat toimijoiden välistä luottamusta.

95 Akbar ym. 2021; Chatfield & Reddick 2018.
96 Abedin ym. 2014.
97 Busà ym. 2015.
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4 Sosiaalinen media suomalaisessa 
onnettomuusjohtamisessa

Viranomaisten someviestintä voidaan hahmottaa ajallisesti kriisiä edeltävään, kriisin-
aikaiseen ja kriisin jälkeiseen viestintään (kuvio 3). Kriisin eri vaiheet vaativat erilaista 
someviestintää.

Kuvio 3. Kriisitilanteen elinkaari ja toimintaorientaatio.

Normaaliaikoina (ennen kriisiä) viranomaisten someviestinnässä korostuu kansalaisten 
informointi viranomaisen toimivaltaan kuuluvista asioista. Someviestintä on tällöin etu-
päässä yleisösuhteen rakentamista ja ylläpitoa. Kriisinaikaisessa viestinnässä olennaisena 
tavoitteena on luotettavan tiedon välittäminen nopeasti esimerkiksi onnettomuuden vai-
kutuspiirissä oleville ihmisille. Viranomaisten somekanavat ovat tärkeitä, sillä niiden kautta 
tavoitetaan yleisö nopeammin ja laajemmin kuin virallisilla ja yleisillä vaaratiedotteilla. Krii-
sit lisäävät ihmisten tiedonjanoa. Viranomaisten omat verkkosivut ovat kriiseissä koetuk-
sella lisääntyneen käytön ja joskus myös palvelunestohyökkäysten vuoksi. Somealustat 
tarjoavatkin erilaisissa häiriötilanteissa viranomaisille joko suoran tai perinteisen median 
välityksellä toteutuvan yhteyden kansalaisiin. Kriisinjälkeisessä viestinnässä painopiste on 
yhteiskunnallisen luottamuksen rakentamisessa. Tämä edellyttää avointa vuorovaikutusta 
ja myös vaikeiden kysymysten käsittelyä.
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4.1 Haastattelututkimuksen toteuttaminen

Selvityshankkeen toinen osa toteutettiin haastattelututkimuksena. Haastattelun tukena 
hyödynnettiin kriittisten tapausten menetelmää (critical incident technique).98 Nimensä 
mukaisesti menetelmän periaatteena on löytää kriittisiä tapauksia, jotka ovat olennai-
sia jonkin toiminnan ja toiminnan lopputuloksen kannalta. Kriittiset tapaukset voivat 
olla kokijalleen joko onnistumisia tai epäonnistumisia. Tarkastelun kohteiksi tunnistettiin 
kolme lähivuosina Suomessa tapahtunutta kriisiä, jotka vaihtelivat ajallisesti, alueellisesti 
ja viranomasten johtovastuiden osalta. Tällaisiksi kriisitilanteiksi valittiin Turun kauppato-
rilla tapahtunut puukotus vuonna 2017, Kalajoen maasto- ja metsäpalo vuonna 2021 sekä 
vuosina 2020–2022 yhteiskuntaa halvaannuttanut koronapandemia. Näistä Turun puuko-
tus edusti paikallistasolla tapahtunutta ja ajallisesti nopeasti etenevää kriisitilannetta, jossa 
johtovastuu oli poliisilla. Kalajoen maasto- ja metsäpalot ilmensivät alueellista, päivien 
ja viikkojen aikana edennyttä tapahtumaa, jossa viranomaisjohto oli pelastuslaitoksella. 
Koronapandemia edusti valtakunnallista pitkittynyttä kriisitilannetta, jossa viranomaisjoh-
dossa olivat erityisesti sosiaali- ja terveysviranomaiset sekä aluehallintoviranomaiset.

Haastateltaviksi rekrytoitiin viranomaistoimijoita ja asiantuntijoita, jotka olivat olleet 
keskeisessä viestinnällisessä roolissa näissä kolmessa tapauksessa. Haastattelut (n=22) 
toteutettiin helmi–maaliskuussa 2023. Haastattelut nauhoitettiin, minkä jälkeen osan 
haastatteluista litteroi työryhmän jäsenet ja osan ulkopuolinen palveluntarjoaja. Luettelo 
haastatelluista on liitteessä 1.

Haastatteluja ohjaamaan rakennettiin kaksi teemaa. Ensimmäinen teema liittyi kriisien 
ajalliseen ulottuvuuteen eli aikaan ennen kriisiä, kriisin aikana sekä kriisin jälkeen. Kriisien 
ajallisen ulottuvuuden tarkastelun avulla pyrittiin löytämään niitä sosiaaliseen mediaan 
liittyviä käytännön kokemuksia sekä sen käytössä havaittuja mahdollisuuksia ja haasteita, 
jotka ovat merkityksellisiä viranomaistoiminnalle ja -viestinnälle. Toinen haastatteluissa 
käsitelty teema ilmensi kriisi- ja onnettomuustilannejohtamisen monimutkaistuvaa vies-
tintäympäristöä. Monimutkaistuvan viestintäympäristön avulla pyrittiin sekä tunnista-
maan erilaisten vaikuttajien roolia kriisi- ja onnettomuusviestinnässä että havainnoimaan 
luottamuksen rakentumista ja merkitystä viranomaisviestinnässä sekä kriisi- ja onnetto-
muusjohtamisessa ja sosiaalisen median kontekstissa. Lisäksi teeman avulla hahmotet tiin 
erilaisten informaation muotojen esiintymistä; niiden vaikutuksia, mahdollisia riskejä sekä 
keinoja tunnistaa ja minimoida riskit. 

98 Butterfield ym. 2005.
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Kerättyä haastatteluaineistoa lähestyttiin ns. faktanäkökulmasta, jossa pyrkimyksenä on 
löytää annetun informaation totuudenmukaisuus.99 Faktanäkökulmassa ollaan kiinnostu-
neita haastateltavien todellisesta käyttäytymisestä ja siitä mitä on tapahtunut – ei niinkään 
siitä, miten haastateltavat ilmaisevat itseään. Selvityksessä tämä tarkoitti, että haastateltu-
jen asiantuntijoiden kertomuksista tarkasteltiin erityisesti sitä, millaisia mahdollisuuksia ja 
uhkia he liittävät sosiaalisen median hyödyntämiseen viranomaisten viestinnässä ennen 
kriisejä, niiden aikana sekä niiden jälkeen.

Laadullisessa tutkimuksessa on olennaista pohtia myös, kuinka todenmukaisia haastatel-
tavien kuvaukset tapahtuneesta ovat. Tässä voidaan erottaa kaksi lähestymistapaa: laadul-
lista aineistoa voidaan tarkastella joko indikaattoreina tai todistuksina.100 Indikaattorilla 
viitataan tietoon, jota käytetään epäsuorana evidenssinä kysymyksiin, joihin etsitään vas-
tausta. Todistusnäkökulmasta aineistoa tarkastellaan eräänlaisena todistajanlausuntona 
siitä, mitä tutkitaan. Tässä selvityksessä haastatteluaineistoa tarkasteltiin ensisijaisesti 
todistusnäkökulmasta. Todistusnäkökulma ei kuitenkaan sulje pois tutkijan velvollisuutta 
harjoittaa reflektoivaa ja teoreettista ajattelua, sillä tutkijan on kyettävä nousemaan 
arkiajattelun yläpuolelle ja tekemään kohdeilmiöstä mielekkäitä tulkintoja.101 Todistus-
näkökulmaan sisältyviä ongelmia pyrittiin minimoimaan varmistamalla haastateltavien 
anonymiteetti.

4.2 Sosiaalisen median hyödyntäminen ennen 
kriisitilanteita

Sosiaalisen median laajoista yleisöistä ei ole kriisi- ja onnettomuusviestinnässä juuri hyö-
tyä, jos viranomaisilla ei ole keinoja heidän tavoittamisekseen. Kriiseillä on tapana yllättää, 
ja siksi yleisösuhde on luotava normaalioloissa. Viranomaiset ovat auttamatta myöhässä, 
jos sosiaalisen median käytössä aktivoidutaan vasta kriisin iskiessä. Esimerkiksi tilanneku-
van kommunikointi on helpompaa, kun viranomaisilla on käsitys omasta yleisöstään eri 
somealustoilla. Viranomaisten tulisikin sitouttaa yleisönsä jo paljon ennen kriisi- tai onnet-
tomuustilanteita. Tämä edellyttää someviestinnän huolellista suunnittelua ja sen saavutet-
tavuuden varmistamista.

99 Alasuutari 1999.
100 Alasuutari 1999.
101 Eskola & Suoranta 1998.
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4.2.1 Someviestinnän suunnitteluun panostaminen
Kriisitilanteissa viranomaiset toteuttavat viestintää pääsääntöisesti ennakkoon tehtyjen 
suunnitelmien mukaan. Jopa yllättävissä ja ennalta arvaamattomissa tilanteissa suoma-
laisten viranomaisten toiminta pääosin onnistuu. Onnistumiseen vaikuttaa merkittä-
västi se, että suunnitelmissa on määritelty strateginen ja operatiivinen taso, viestinnän 
johtovastuu ja koordinaatio. Toisaalta monessa akuutteja kriisejä selvittävässä viran-
omaisorganisaatiossa, kuten poliisissa ja pelastustoimessa, on myös toimintakulttuuri 
muodostunut johtamisjärjestelmän mukaiseksi, mikä luonnollisesti helpottaa myös vies-
tinnän organisoitumista.

Onnistuneeseen viestintään kuuluu someviestinnän suunnittelu. Tällä hetkellä moni viran-
omaistaho on panostanut viestintään, mutta someviestinnän suunnittelua tulisi organi-
saatioissa edelleen vahvistaa. Viestinnän kehittäminen kuuluu organisaatioissa johdon 
vastuulle, vaikka kehitys tapahtuukin tehokkaimmin yhteistyössä viestintäasiantuntijoiden 
kanssa. Suomessa viranomaisten viestinnän suunnittelussa ja käytänteissä on alueellista ja 
yksikkökohtaista vaihtelevuutta. Esimerkiksi vastuuministeriön koordinaatioroolia hyödyn-
tämällä suunnittelua on mahdollista yhdenmukaistaa.

Suunnitteluun kuuluu myös verkostojen luominen. Kriisitilanteessa viranomaisten some-
kanavat saavat nopeasti uusia seuraajia. Tämä kuitenkin edellyttää viranomaisten läsnä-
oloa somessa jo ennen kriisin puhkeamista. Usein kriisin ollessa ohi moni myös lopettaa 
seuraamisen, mutta johdonmukainen viestintä somessa muistuttaa viranomaisten jatku-
vasta läsnäolosta.

Viranomaisten välistä yhteistyötä somessa voidaan edistää somekampanjoin. Yhteinen 
viesti tavoittaa yleisöä tehokkaasti, ja se lisää myös journalistisen median kiinnostusta. 
Uudet avaukset viranomaisten yhteiseen someviestintään ovat toivottavia – ei vähiten 
siksi, että viranomaisten puuttuminen somesta aiheuttaa viestintätyhjiöitä, jotka joku muu 
väistämättä täyttää. Vaikka Suomessa on päästy suhteellisen vähällä maan rajojen ulko-
puolelta tulevan informaatiovaikuttamisen ja kyberhyökkäysten osalta, ja toisaalta maan 
sisäiset viranomaisia kritisoivat ja maalittavat kommentit ovat vielä jääneet melko pieneksi 
ilmiöksi, olisi myös niiden mahdollisuus syytä huomioida someviestinnän suunnittelussa. 
Viranomaiset voivat someviestintänsä suunnittelulla ja ennakoinnilla valmistautua väärän, 
vääristellyn ja haitallisen tiedon leviämiseen.102

102 Vierasta maalittaminen ei ole Suomessakaan. Tästä huolestattuvana esimerkkinä toimii 
poliiseihin kohdistuvan maalittamisen yleistyminen (HS 24.7.2023).
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4.2.2 Yleisösuhteen rakentaminen
Kriisiviestinnässä tarpeellisen yleisösuhteen luominen rakentuu avoimelle ja läpinäky-
välle normaaliaikojen viestinnälle. Avoimesti kielteisistäkin asioista tarvittaessa viestivä 
viranomainen herättää yleisössään luottamusta. Luottamusta voidaan puolestaan pitää 
välttämättömänä ehtona sille, että yleisö ylipäänsä prosessoi viranomaisten heille tarjo-
amaa informaatiota. Tämä edellyttää viranomaisilta systemaattista ja aktiivista läsnäoloa 
sosiaalisessa mediassa. Kiinnostavalla informaatiolla ylläpidetään yleisön mielenkiin-
toa ja osaltaan varmistetaan se, että yhteys yleisöön on olemassa myös kriisin sattuessa. 
Viranomaisen aktiivinen läsnäolo somessa jättää kansalaisille muistijäljen, joka aktivoituu 
kriisissä.

Koska kullakin sosiaalisen median alustalla on toisistaan poikkeavat yleisöprofiilit ja oma 
toimintalogiikkansa, yleisösuhteiden rakentaminen edellyttää viranomaisilta pohdintaa 
eri alustojen hyödyllisyydestä suhteessa resursseihin. Tätä pohdintaa viranomaiset voivat 
tukea kokeilemalla erilaisilla sisällöillä viestimistä ja analysoimalla niiden vaikuttavuutta. 
Avoimuuden lisäksi luottamukseen vaikuttaa viranomaisten valmius heittäytyä keskus-
teluihin kansalaisten kanssa. Toimivaa yleisösuhdetta ei rakenneta vain informaatiota 
jakamalla vaan myös kuuntelemalla, mitä sanottavaa yleisöllä on. Mitä paremmin viran-
omaisviestintä kytkeytyy ajankohtaisiin puheenaiheisiin sosiaalisessa mediassa, sitä rele-
vantimpana se näyttäytyy. Kriisit ovat usein paikallisia, joten on tärkeää, että viranomaisilla 
on toimivat yhteydet globaaleilla somealustoilla operoiviin paikallisiin toimijoihin.

Viranomaisviestinnän tavoitettavuuteen vaikuttaa kyky rakentaa luottamussuhteita. Sosi-
aalisessa mediassa organisaatioiden yleisprofiilit eivät riitä luomaan luottamusta viran-
omaisiin. Organisaatioiden viralliset profiilit saatetaan kokea kuivakkaiksi ja asiapitoisiksi. 
Niiden kautta voi olla vaikeaa välittää tunteita ja olla aidosti kiinnostava. Someviestintä 
onkin lähtökohtaisesti ihmiseltä ihmiselle -viestintää. Viranomaisten näkökulmasta tämä 
tarkoittaa sitä, että viranomaisten kannattaa viestiä myös omilla kasvoillaan. Sosiaalisessa 
mediassa toimivat työntekijät antavat kasvot viranomaistoiminnalle ja tuovat toimin-
nan kansalaisen tasolle avatessaan esimerkiksi arkista työtään. Riskinä on, että he samalla 
altistuvat maalittamiselle. Tällöin yksittäisten viranomaisen organisaatioltaan saama tuki 
on erityisen tärkeää: johtotasolla tulee olla innostusta sekä tukea työntekijän toimintaa 
sosiaalisessa mediassa että varmistaa resurssit someviestintään. Tämä kattaa niin some-
viestintään osoitetun työajan hyväksymisen kuin tukirakenteiden muodostamisen poten-
tiaalisissa uhkatilanteissa, kuten maalittamisen mahdollisuuden huomioon ottamisen ja 
sen ehkäisyn. Asiantuntijan vastuu voi muodostua suureksi hänen edustaessaan itsensä 
lisäksi organisaatiotaan tai jopa laajemmin sisäisen turvallisuuden alan toimijoita. Kriisi- ja 
onnettomuusviestinnästä vastaavissa organisaatioissa tulisikin olla tarjolla tukea kaikille 
heille, jotka altistavat itsensä sosiaalisen median keskusteluille.
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4.2.3 Saavutettavuuden varmistaminen
Lainsäädäntö edellyttää viranomaisten viestinnältä saavutettavuutta. Laki digitaalisten 
palvelujen tarjoamisesta sisältää velvoitteet verkkoviestinnälle.103 Verkkoviestinnän saavu-
tettavuudella tarkoitetaan yleisesti sitä, että kaikkien ihmisten on mahdollisimman vaiva-
tonta löytää viestinnän ydinsisältö. Tällöin ilmaisu on selkeää ja helposti ymmärrettävää. 
Tietoa löytyy eri muodoissa: sitä voi lukea, kuunnella tai katsoa videolta. Kyse on ihmisten 
yhdenvertaisuuden toteutumisesta.

Saavutettavuusvaatimukset ovat muuttaneet viranomaisten viestintätyötä merkittävästi. 
Myönteisestä muutoksesta kertovat esimerkiksi viranomaisorganisaation selkeät, käytet-
tävät ja monikieliset verkkosivut. Saavutettava viestintä edellyttää aiempaa useampia työ-
vaiheita ja myös ulkopuolisten palvelujen ostamista, joten sisältöjen tuottaminen vaatii 
aiempaa enemmän aikaa ja rahaa. Viranomaisten viestintäpalveluissa on uusien saavutet-
tavuusvaatimusten voimaantulon jälkeen toisinaan viivettä, tai palveluja on saatettu jättää 
kokonaan toteuttamatta.

Tavoitettavuuden kannalta suuri merkitys on sillä, kenen suulla somessa viestitään: onko 
äänessä poliitikko, poliisi, pelastaja vai kenties mainostoimisto. Tärkeää on myös eri kieliä 
puhuvien yhdenvertaisuus. Jo pelkästään viestijän äidinkieli ja nimi voivat vaikuttaa vies-
tin vastaanottoon. Erilaiset käännöksiin tai kirjoitusasuihin liittyvät virheet tai muut muo-
toseikat saattavat muuttaa viestien merkitystä. Someviestinnässä on otettava huomioon 
erilaisten tulkintojen mahdollisuus, mikä edellyttää ydinviestin selkeää ja yksinkertaista 
rakentamista. Selkeä etu tulee siitä, että samat henkilöt tulevat tutuiksi ihmisille sekä jour-
nalistisessa mediassa että sosiaalisen median kanavissa.

103 Finlex (n.d.)

https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2019/20190306
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Someviestinnän saavutettavuuteen kannattaa panostaa

Valtion erikoiskirjasto Celian verkkosivusto104 saavutettavasti.fi105 kokoaa käy-
tännön ohjeita julkisen sektorin viestijöille. Sivuilla on ohjeet myös saavu-
tettavaan viestintään sosiaalisen median kanavissa. Sosiaalisessa mediassa 
saavutettavuutta voi varmistaa ja parantaa esimerkiksi seuraavasti:

• Jaettujen verkkolinkkien otsikot kertovat sisällöstä.

• Värimaailma on rauhallinen ja selkeä, ei liian räikeä tai kirjava.

• Aihetunnisteissa (hashtageissa) on käytetty isoja kirjaimia silloin, kun 
niissä on monta sanaa, esimerkiksi: #KalajoenMetsäpalo.

• Puheessa ja tekstissä käytetään useimmille tuttuja yleiskielen sanoja.

• Videoissa on tekstitys ja niitä on myös viittomakielisinä.

• Kuvissa on vaihtoehtoinen teksti, jonka voi lukea apuvälineillä.

• Sisältöä tuotetaan myös selkokielellä, joka on vielä helpommin 
ymmärrettävää kieltä kuin selkeä yleiskieli. Selkokieleen valmentaa 
muun muassa Kehitysvammaliiton Selkokeskus.106

4.3 Sosiaalisen median hyödyntäminen kriisinaikaisessa 
viestinnässä

Viranomaisten välinen yhteistyö parantaa kriisi- ja onnettomuusviestinnän saavutetta-
vuutta. Viestimällä yhdenmukaisesti voidaan monistaa haluttuja viestejä ja saavuttaa kat-
tavasti eri yleisöjä. Tällöin viestinnän vaikuttavuus lisääntyy. Tämä kuitenkin edellyttää, 
että keskinäisen yhteistyön perusrakenteet, eli työnjako, koordinointi ja tiedonkulku, ovat 
kunnossa. Nopeatempoisessa kriisiviestinnän tilanteessa esimerkiksi sähköpostitse tapah-
tuva tiedonvaihto on selkeä riski: sähköpostin kautta jaettava tieto kasaantuu ja vanhenee 
helposti.

104 Valtion erikoiskirjasto Celian verkkosivusto saavutettavasti.fi kokoaa käytännön ohjeita 
julkisen sektorin viestijöille. Sivuilla on ohjeet myös saavutettavaan viestintään eri 
sosiaalisen median kanavissa. WCAG 2.1 -kriteerit, ks. Kirkpatrick ym. (2018). https://
www.w3.org/TR/WCAG21/

105 Saavutettavuuskirjasto Celia (n.d.), https://www.saavutettavasti.fi/
106 Kehitysvammaliitto (n.d.).

https://www.w3.org/TR/WCAG21/
https://www.w3.org/TR/WCAG21/
https://www.saavutettavasti.fi/
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4.3.1 Yhteistyöverkostojen hyödyntäminen
Viranomaisten välinen yhteistyö sujuu kriisitilanteissa usein hyvin siksi, että viranomaisten 
kesken sovitusta yhteistyöstä pidetään kiinni. Pääsääntöisesti operaatiota johtava viran-
omainen vastaa myös viestinnästä. Useampaa viranomaista työllistävät tapauksetkin on 
suunniteltu siten, että virallisen onnettomuus- tai kriisiviestinnän vastuu on tilannetta joh-
tavalla viranomaisella toisten viranomaisten toimiessa tukitehtävissä.

Viranomaisten tulisi huomioida sosiaalisen median viestintä yhtä tärkeänä kuin viestintä 
journalistisessa mediassa. Some toimii nopean tiedonvälityksen kanavana hyvin. Haas-
teeksi moniviranomaistilanteissa voi kuitenkin muodostua puutteellinen ja osin koordi-
noimaton someviestintä. Viranomaisyhteistyö näkyy somessa esimerkiksi viranomaisten 
jakaessa eteenpäin toistensa tiedotteita. Näissä tapauksissa viestintä ei kuitenkaan vält-
tämättä ole erityisen koordinoitua. Viranomaisten toisistaan eroava someviestintä näyt-
täytyy ulospäin sekavana – erityisesti näin tapahtuu tilanteissa, joissa toimivaltaista 
viranomaista ei ole määritelty tai toimivaltuuksissa on epäselvyyttä. Haasteet toimivalta-
kysymyksissä näkyvät ongelmina johtamisessa tavalla, joka heijastuu väistämättä myös 
someviestintään.

Sosiaalinen media mahdollistaa kansalaisten osallistamisen kriisinhallintaan. Viranomaiset 
voivat pyytää apua, tietoa tai palautetta sosiaalisen median kautta, mikä voi auttaa heitä 
ymmärtämään kriisin vaikutuksia paremmin ja reagoimaan niihin tehokkaammin.

Selkeä viranomaisvastuu tuottaa selkeää someviestintää

Kalajoen maastopaloissa heinäkuun lopussa 2021 operatiivisena viranomai-
sena toimi alueen päivystävä päällikkö, jonka vastuulle kuului onnettomuu-
desta tiedottaminen. Alueen pelastuslaitoksen pelastusjohtaja ehdotti, että 
päivystävän päällikön tehtävistä irrotetaan medialle suunnattu viestintä ja 
määrätään se hänen tehtäväkseen. Näin tehtiinkin, ja onnettomuustiedottei-
den tuottamisen lisäksi pelastusjohtaja ryhtyi päivittämään Twitteriin ajan-
kohtaista tietoa onnettomuudesta, ensin Jokilaaksojen pelastuslaitoksen 
organisaatiotililtä, mutta myöhemmin myös virkahenkilönä omalta tililtään.

Suomessa oli kyseisten maastopalojen aikaan meneillään lomakausi, jolloin 
median uutistyhjiö on usein suurimmillaan. Pelastusjohtajaan otettiinkin run-
saasti yhteyttä, ja erityisesti hänen virkaprofiilinsa keräsi paljon uusia seuraa-
jia. Twiittien uudelleenjako-ominaisuus osoittautui käteväksi tavaksi jakaa 
tietoa, mitä tekivät myös muut viranomaiset alueella.
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Entistä sirpaloituneemmassa mediaympäristössä viranomaisviestiä voidaan vahvistaa 
somevaikuttajien avulla. Somevaikuttajalla tarkoitetaan yleisesti henkilöä, jolla on sosiaa-
lisen median kanavillaan lukuisia seuraajia. Vaikuttajilla on kahdenlaista valtaa: Heillä on 
agendavaltaa eli he voivat omilla somepäivityksillään vaikuttaa siihen, mistä ja miten 
puhutaan. Vaikuttajilla on myös ns. sosiaalistamisvaltaa, joka näkyy heidän seuraajiensa 
käyttäytymisessä ja toiminnassa.

Somevaikuttajat ovat houkuttelevia yhteistyökumppaneita myös viranomaisille. Yhteistyö 
voi olla kaupallista tai puhtaasti hyvään tarkoitukseen tähtäävää yhteistoimintaa. Somevai-
kuttajan erityispiirteenä on hänen tuottamansa viestin henkilökohtaisuus sekä viestinnän 
ammattimainen tuotanto. Somevaikuttajat tuntevat kanavansa ja alustansa sekä osaavat 
hyödyntää niiden ominaisuuksia laajasti tuottaakseen kiinnostavia julkaisuja.

Vaikuttajien kanssa tehtävä yhteistyö voidaan nähdä myös yhtenä mahdollisuutena viestiä 
sellaisille kohderyhmille, joiden piirissä virheellinen tieto leviää herkästi mutta joihin viran-
omaisten omalla viestinnällä on vaikea saada yhteys. Tällainen ryhmä ovat erityisesti nuo-
ret, jotka seuraavat vähemmän journalistista mediaa ja jotka pitävät tutkimusten mukaan 
somevaikuttajien välittämää tietoa luotettavana. Somevaikuttajien hyödyntäminen ei 
kuitenkaan ole kriisiviestinnän ’hopealuoti’. Heidän avullaan on mahdollista rakentaa 
viestintään laaja peitto, mutta haasteena on viranomaisviestinnän tavoitteiden ja somevai-
kuttajien ’autenttisuuden’ yhteensovittaminen.

Virtuaalivappua viettämässä

Sisäministeriö tuotti vaikuttajamarkkinointiyritys Ping Helsingin kanssa kam-
panjan, jossa kansalaisia kehotettiin viettämään vappua kotona keväällä 
2020 eli ns. ensimmäisenä koronavappuna. Ping Helsingin kautta saatiin 
rekrytoitua useita somevaikuttajia, joille annettiin tehtäväksi tuottaa sisältöä 
ministeriön valitsemien ydinviestien ympärille.

Vaikuttajien tuottamat viestit tarkistutettiin ministeriön asiantuntijoilla, 
jotka antoivat palautetta ja hyväksyivät lopulliset viestit. Vappu 2020 sujui 
hyvin rauhallisesti, joten kampanjaa pidettiin onnistuneena. Vaikuttavuu-
den mittaamisessa ei tosin voi yksiselitteisesti osoittaa juuri Virtuaalivap-
pu-kampanjan olleen ensisijainen syy sille, että kansalaiset noudattivat 
viranomaissuosituksia. Silti kampanja tavoitti ihmisiä laajasti.107

107 PING Helsinki (2020). Somevaikuttaijien yhteiskunnallinen rooli: Somevaikuttaja-tut-
kimus 2020. Saatavilla <https://pinghelsinki.fi/pingspiration/>, luettu 23.4.2023. Huo-
mionarvoista on, että tutkimuksen on tehnyt vaikuttajamarkkinointifirma, jonka 
intresseissä on kasvattaa vaikuttajayhteistyön markkinointia.
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4.3.2 Mediaekosysteemissä luoviminen
Vaikka monimediainen ympäristö ei olekaan internet-aikakauden tuote, on juuri inter-
net-verkon mahdollistavan sosiaalisen median ansiota – tai syytä – se, että sisältöjen tuo-
tannon ja niiden kuluttamisen suhde on muuttunut merkittävästi. Muutosta on kuvattu 
hybridin mediatapahtuman käsitteellä. Sillä viitataan kehitykseen, jossa sisältöjä tuote-
taan ja kulutetaan vakiintuneiden mediaorganisaatioiden ja sosiaalisen median alusto-
jen muodostamissa verkostoissa. Toisin sanoen tv-uutisissa sanottua puidaan viestipalvelu 
X:ssä (entinen Twitter), mistä viestit löytävät tiensä lehtien pääkirjoituksiin. Kysymys ei ole 
vain sisällön siirtämisestä mediasta toiseen vaan mitä suurimmassa määrin myös kollek-
tiivisesti tuotetuista ja kiistellyistäkin merkityksistä. Hybridisyys tuottaa haasteita kriisi- ja 
onnettomuustilanteissa, sillä lukuisat tulkinnat tapahtumista ja niiden syistä vaikeutta-
vat luotettavan tilannetietoisuuden muodostamista. Tutkijat ovatkin pyrkineet ymmär-
tämään erityisesti disruptiivisten eli hajottavien tapahtumien erityisluonnetta hybridissä 
mediaympäristössä.108 Disruptiiviset mediatapahtumat häiritsevät yhteiskunnan toimin-
taa ja horjuttavat ihmisten turvallisuudentunnetta. Väheksymättä esimerkiksi terrori-isku-
jen välittömiä vahinkoja, terrori-iskujen yhteiskunnallinen vaikutus nousee kertaluokkaa 
merkittävämmäksi siksi, että niitä käsitellään perinpohjaisesti spekuloiden sekä journalisti-
sessa että sosiaalisessa mediassa.

Hybridin median muodostama tiivistahtinen mediaekosysteemi luo ympäristön loputto-
malta tuntuvalle merkitysten kierrolle. Yhtenä merkitysten kierron ulottuvuutena voidaan 
pitää tapahtuneesta kertovan informaation nopeaa leviämistä mediasta toiseen. Olipa 
kysymys ihmisen tai luonnon aiheuttamasta onnettomuudesta, yhä useammin ensimmäi-
set havainnot raportoidaan sosiaalisessa mediassa.

Nopeuteen voidaan suhtautua kaksijakoisesti. Yhtäältä voidaan pitää hyvänä, että tieto 
onnettomuuksista saavuttaa yleisönsä nopeasti, sillä se nopeuttaa myös avun saamista. 
Toisaalta huolestuttavaa on, että ensimmäiset havainnot onnettomuudesta ovat lähtö-
kohtaisesti aina puutteellisia. Erityisen ongelmallisia ovat tilanteet, joissa ensihavainnot 
muuttuvat yleisön mielissä tosiasioiksi. Virheellisten tietojen ja väärintulkintojen korjaami-
nen on vaikeaa, koska kysymys ei ole vain faktojen tarjoamisesta vaan narratiivien välisestä 
kamppailusta. Psykologinen tutkimus on osoittanut, että ihmisten tekemä havainnointi 
on negatiivisesti vinoutunutta.109 Mediakäyttäytymisen yhteydessä tämä tarkoittaa, että 
meillä on taipumusta kiinnittää enemmän huomiota negatiivisia kuin positiivisia tunteita 
aiheuttaviin asioihin. Kriisit ja onnettomuudet luovat otolliset olosuhteet perusteetto-
mienkin uhkakuvien rakentamiselle ja ylläpitämiselle.

108 Katz & Liebes 2007; Chadwick 2013; Vaccari ym. 2015; Valaskivi ym. 2019.
109 Vaish ym. 2008.
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Narratiivien välinen kamppailu ei ole viranomaisten näkökulmasta helppoa. Sitä vai-
keuttaa ensinnäkin viranomaisten tarve pysyä tapahtumia neutraalisti kuvaavassa 
informaatiossa. Mitä, missä ja millaisin seurauksin on tapahtunut, ovat viranomaisten krii-
siviestinnässä tärkeämpiä kysymyksiä kuin se, millainen tarina saa suurimman huomion. 
Onnettomuuksista viestiminen voi olla epäkiitollista, sillä asiat tyypillisesti kehittyvät ja se, 
mitä on aiemmin sanottu, ei välttämättä pian pidäkään enää paikkaansa. Tällöin myös tosi-
asioihin väljemmin suhtautuvat voivat rakentaa tunteisiin vetovia tarinoita.

Toinen merkittävä haaste on tapahtumien hektisyys. Onnettomuudet tapahtuvat ennakoi-
matta, eikä niistä viestiminenkään rajoitu virka-aikaan. Hybridimediaympäristössä kansa-
laiset voivat osallistua välittömästi tapahtuneen jälkeen kriisi- ja onnettomuustilanteiden 
viestintään jakamalla tietoa, kuvia, videoita ja kokemuksiaan. Tämä voi auttaa viranomaisia 
saamaan arvokasta tietoa tilanteesta, mutta se voi myös tarkoittaa epätarkkojen tai vääris-
tyneiden tietojen leviämistä, mikä voi aiheuttaa enemmän haittaa kuin hyötyä. Akuuteissa 
kriiseissä viranomaiset luonnollisesti työskentelevät tarvittaessa kellon ympäri, mutta vies-
tinnän järjestäminen 24/7-periaatteella toimivaksi koetaan vaikeaksi ja usein mahdotto-
maksi käytettävissä olevilla resursseilla.

Media tuottaa tulkintaa ympäri vuorokauden. Usein viranomaisten someviestintä onnet-
tomuustilanteista – erityisesti viestipalvelu X:ssä (entinen Twitter) – on ollut nopein keino 
saavuttaa median ja asiantuntijoiden huomio. Viranomaisten sosiaalisen median kanavia 
seuraavat toimittajat ovat tärkeitä kumppaneita. Vaikka viranomaisen sometilillä ei olisi-
kaan seuraajina kansalaisia, tilin tapahtumia seuraa joukko journalisteja, jotka voivat viran-
omaisten somesisältöjen perusteella jakaa ja tuottaa uusia sisältöjä yhdessä viranomaisten 
kanssa. Myös poliitikkojen tavoittaminen onnistuu sosiaalisen median kautta. Poliitikot 
ovat kiinnostuneita sosiaalisen median puheenaiheista osittain siksi, että somessa suosi-
ota keräävät teemat näkyvät myös journalistisessa mediassa.
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Merkitysten kiertoa voi ohjata

Viranomaisten viestintä on lähtökohtaisesti neutraalia ja siksi sen saama 
huomio rajallinen. Maailmalla nähtiin Covid-19-pandemian aikana erilai-
sia ratkaisuja. Yksi toimivimmista viestinnällisistä ratkaisuista otettiin käyt-
töön Uudessa-Seelannissa, jossa eri viranomaisten koronaviestintä koottiin 
”United Against Covid-19” -brändin alle. Eri somekanavissa tarjottiin kanavan 
toiminnallisuudet huomioivia UAC-19-sisältöjä eri käyttäjille. Ylhäältä joh-
detun kampanjan sijaan kysymys oli kutsusta osallistua ”yhteistä vihollista” 
vastaan. Tämä myös onnistui, sillä viranomaisten ohella UAC-19-brändi oli 
näkyvästi esillä lukemattomien järjestöjen ja yritysten viestinnässä.

Brändin saamasta suosiosta kertoo jotain se, että UAC-19-nettisivuilla vie-
railtiin pandemian kolmen ensimmäisen kuukauden aikana 700 miljoonaa 
kertaa. UAC-19-brändin merkittävin oivallus on siinä, että siinä kansalaisiin 
ja muihin sidosryhmiin ei suhtauduttu kohderyhminä vaan aktiivisina toi-
mijoina. Brändi antoi myös viranomaisille viestinnällisiä vapausasteita. Voi-
daankin arvioida, että UAC-19-brändi toimi eräänlaisena merkitysten kiertoa 
ohjaavana mekanismina.110

4.3.3 Informaatiovaikuttamisen torjuminen
Tarkoituksellisen tai tahattoman valheellisen ja harhaanjohtavan tiedon nopea leviämi-
nen synnyttää epävarmuutta viranomaisten toimintaa kohtaan ja heikentää viranomaisten 
viestinnän tehokkuutta. Informaatiovaikuttamisella voidaan pyrkiä vahingoittamaan viran-
omaisten mainetta esimerkiksi levittämällä valheellisia väitteitä tai manipuloituja kuvia. 
Tämä voi johtaa yleiseen epäluottamukseen viranomaisia kohtaan ja vaikeuttaa heidän toi-
mintaansa. Sosiaalisessa mediassa epäviralliset lähteet, kuten blogit ja vlogit, voivat saada 
paljon näkyvyyttä ja huomiota. Jos nämä lähteet kyseenalaistavat viranomaisten toimintaa 
tai esittävät vaihtoehtoisia tulkintoja, kansalaisten luottamus viranomaisiin voi heikentyä.

Myös valtiolliset ja ei-valtiolliset toimijat voivat käyttää informaatiovaikuttamista heiken-
tääkseen luottamusta viranomaisiin ja horjuttaakseen yhteiskunnan vakautta. Tämä voi 
sisältää esimerkiksi hybridivaikuttamista, trollitehtaita tai bottiverkostojen käyttöä. Infor-
maatiovaikuttaminen lisää polarisaatiota ja erimielisyyksiä yhteiskunnassa, mikä voi johtaa 

110 MTV-uutiset 21.3.2021.
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luottamuksen rapautumiseen viranomaisia kohtaan. Seurauksena voi olla kielteinen kierre, 
jossa viranomaiset ja kansalaiset ajautuvat vastakkain ja keskinäinen luottamus heikkenee 
entisestään.

Informaatiovaikuttamisen tunnistaminen edellyttää osaamista sekä viranomaistoimi-
joilta että kansalaisilta. Viranomaiset voivat edistää virallista tietoa tarjoavien kanavien 
löytämistä ja opastaa kansalaisia valetiedon tunnistamisessa. Olennaista on hyödyntää 
kriisiviestinnän saumakohtia, joissa virheellisen tiedon oikominen on tehokasta. Somekes-
kusteluja tulisi pystyä ohjaamaan viranomaisen toivoman narratiivin suuntaan sen sijaan, 
että päädytään virheellisen tiedon näkyvyyttä lisäävään väittelyyn. Virheiden oikominen ja 
narratiivin kuljettaminen viranomaisen toivomaan suuntaan toimii tahattomasti leviävän 
misinformaation kohdalla, kun taas haitallisessa tarkoituksessa levitetyn disinformaation 
kohdalla on suurempi riski ajautua debatointiin, joka ainoastaan lisää virheellisen tiedon 
näkyvyyttä. Oikean tiedon jakaminen ja väärän tiedon oikominen edellyttävät viranomai-
silta sinnikkyyttä ja ydinviestin aktiivista toistamista.

Medialukutaitoa kehittämässä

Yksi keskeinen taito sekä viranomaistoimijoilla että kansalaisilla on terve kriit-
tisyys sosiaalisessa mediassa leviävää tietoa kohtaan. Vaikka medialukutai-
don ja kriittisen ajattelun perusta rakennetaan jo peruskoulussa, voidaan 
näiden taitojen kehittymistä tukea myös oikeanlaisella viestinnällä. Esimer-
kiksi Venäjän hyökkäys Ukrainaan toimi ponnahduslautana viranomaisten ja 
sosiaalisen median vaikuttajien rakentamalle yhteiskampanjalle, jonka ydin-
viestinä oli, että kaikkea sosiaalisessa mediassa jaettua ei ole syytä uskoa.

Huoltovarmuusorganisaation alainen Mediapooli järjesti yhteistyössä PING 
Helsingin kanssa loppuvuodesta 2022 webinaarin, jossa kerrottiin haas-
tatteluiden, puheenvuorojen ja paneelikeskusteluiden keinoin sosiaali-
sessa mediassa tapahtuvasta informaatiovaikuttamisesta ja vastuullisesta 
toiminnasta.111

111 Mediapooli (n.d.).
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4.3.4 Tekoälyn hyödyntäminen
Tekoälyllä tarkoitetaan tietokonetta tai tietojärjestelmää, jossa kone tuottaa ihmisen ajat-
telutyön kaltaista materiaalia usein huomattavasti ihmistä tehokkaammin. Tekoälyn pova-
taan syrjäyttävän tulevaisuudessa rutiininomaiset työtehtävät. Toisaalta tekoälyn nopea 
kehitysvauhti on herättänyt myös kriittisiä näkemyksiä siihen liittyvistä uhkista.

On mahdollista, että tekoälysovellukset ratkaisevat monia viranomaisviestinnän nykyisiä 
ongelmia. Tekoäly voisi auttaa vaikkapa laatimaan selkokielisiä somesisältöjä, kääntämään 
sisältöä eri kielille ja tekstittämään videoita. Esimerkiksi kansalaisille voidaan tuottaa teko-
älyn avulla kysymys- ja vastaus -tyyppistä tietoa hätätilanteissa. Tekoälyn avulla voidaan 
rakentaa myös suuronnettomuksissa useista eri tietolähteistä koottua visuaalista tilanne-
tietoa ja ohjeistusta. Lisäksi tekoäly voi auttaa kansalaisten huolenaiheiden ja tiedontar-
peiden tunnistamisessa, mikä on omiaan parantamaan myös viestinnän tavoitettavuutta.

Viranomaisviestintä perustuu viranomaisten ja kansalaisten väliseen luottamukseen. Viran-
omaisviestinnässä on voitava luottaa siihen, että viesti tulee viranomaiselta, ei koneelta. 
Tekoälyn laatimiin teksteihin pitäisikin voida lisätä merkintä ”verified by professional” tilan-
teissa, joissa teksti on viranomaisen tarkastama. Samalla on syytä muistaa, että viranomai-
nen on aina lopulta vastuussa välittämästään viestistä tai tiedotteen sisällöstä, riippumatta 
siitä, kuinka itse teksti olisi tuotettu. Vastuuta ei voi sälyttää tekoälyn kannettavaksi. Lisäksi 
on huomioitava tekoälyyn liitetty inhimillisen otteen puuttuminen. Koska kriisiviestinnässä 
on kysymys sekä tosiasioiden kertomisesta että turvallisuudentunteen tuottamisesta, 
tekoälyn laatimiin vaaratiedotteisiin kannattaa sisällyttää inhimillistä tilannetulkintaa.

Tekoäly luo myös uhkan viranomaisviestinnälle ja viestinnän luotettavuudelle laajemmin-
kin. Epäaitojen kuvien ja videoiden leviäminen sekä levittäminen on entistäkin helpom-
paa. Tekoäly hyödyntää niin valtavaa tietomassaa, että se pystyy luomaan kuvakopioita, 
joita ei erota alkuperäisestä. Lisäksi se pystyy tuottamaan täysin keksittyjä kuva- ja videoti-
lanteita. Siksi viranomaisen on jatkossa oltava yhä tietoisempi mahdollisesta epäaidosta 
materiaalista, kun se käyttää somessa leviävää tietoa tilannekuvan muodostukseen.
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Tekoäly kriisiviestijänä

ChatGPT on OpenAI:n kehittämä tekoälypohjainen kielimalli. Se on suunni-
teltu ymmärtämään ja tuottamaan tekstiä eri kielillä. ChatGPT kykenee kes-
kustelemaan ihmisten kanssa, vastaamaan kysymyksiin ja tarjoamaan tietoa 
monista aiheista. Sen tavoitteena on auttaa käyttäjiä erilaisten tehtävien suo-
rittamisessa. Se on kuitenkin taipuvainen tuottamaan virheellistä tietoa, ellei 
sitä ohjaa selkeästi. Lisäksi faktantarkastus ja lähteistäminen vaativat lisä-
työtä. Testattaessa tekoälyn tuottama vaaratiedote tuntui täyttävän yleiset 
vaaratiedotteen perusvaatimukset (vastaukset kysymyksiin missä – milloin 
– mitä – miten). Kuitenkin esimerkiksi yksityiskohtaisempien aika- ja paikka-
tietojen sekä tiedotteen välilttäjän yhteystietojen lisääminen jäävät edelleen 
viranomaisen tehtäväksi, samoin tekstin selkeyden ja tiedon oikeellisuuden 
varmistaminen. ChatGPT osasi myös itse nimetä käyttöönsä liittyvät mahdol-
liset puutteet ja riskit.

4.4 Sosiaalisen median hyödyntäminen kriisinjälkeisessä 
viestinnässä

Viestinnässä tulee huomioida kansalaisten turvallisuudentunteen ylläpito ja (jälleen)
rakentaminen. Se on olennainen osa viestintää jo kriisin aikana, varsinkin pitkittyneissä 
kriiseissä, mutta turvallisuudentunteen ylläpito on tärkeää myös lyhytkestoisten kriisien 
jälkihoidossa. Turvallisuudentunne rakentuu avoimuudelle ja totuuspohjaiselle viestimi-
selle. Onkin tärkeää, että kansalaisten kokemukseen turvattomuuden lisääntymisestä suh-
taudutaan vakavasti.

4.4.1 Luottamuksen rakentaminen

Viranomaisten on pyrittävä mukautumaan medioituneen yhteiskunnan tarpeisiin. Viran-
omaisten on oltava aktiivisia sosiaalisessa mediassa erityisesti siksi, että onnettomuustilan-
teissa kansalaisilla on suuri tarve luotettavalle informaatiolle. Viranomaiset eivät voi omalla 
toiminnallaan aina vaikuttaa siihen, millaisia tarinoita onnettomuuksista rakennetaan. Joh-
donmukaisella ja pitkäjänteisellä someviestinnällä viranomaiset voivat kuitenkin lisätä 
luottamusta toimintaansa kohtaan.

Kriisinjälkeisessä viestinnässä some on hyvä ympäristö ns. yleisen ilmapiirin aistimiselle. 
Viranomaiset tekevät itselleen palveluksen osoittamalla kiinnostusta kansalaisten mielipi-
teitä ja kokemuksia kohtaan. Demokratiaan kuuluu avoin viestintä ja mahdollisuus myös 
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puutteelliseen asiantuntemukseen perustuvien näkemysten esittämiseen. Tätä ei pidä kui-
tenkaan nähdä pelkästään asiantuntijuuden haastamisena vaan kriiseihin väistämättä 
kuuluvana asiana. Viestinnän vaikuttavuuteen liittyvät lainalaisuudet ovat voimassa myös 
somemaailmassa: asiantuntijan tunnettuus ja taustaorganisaation esiintuonti antavat 
tukea ja lisäävät viestinnän legitimiteettiä.

Viranomaisille suopeilla kansalaisilla ja yhteisöillä on merkittävä rooli myös kriisinjäl-
keisessä viestinnässä. Kriiseille on tyypillistä, että ne houkuttelevat virheellisen tiedon 
levittäjiä. Kriisit ruokkivat epävarmuutta ja horjuttavat monien kansalaisten turvalli-
suudentunnetta. Viranomaisviestinnän vaikuttavuudelle onkin eduksi, jos viranomaiset 
onnistuvat valjastamaan verkostonsa oman viestintänsä tueksi. Tämä on erityisen merki-
tyksellistä tilanteissa, joissa tavoitteena on vaikeasti saavutettavien kohderyhmien (esim. 
maahanmuuttajat) tavoittaminen.

Käytä maskia ja usko Askoa

Koronapandemian aikana viranomaiset rakensivat yleisösuhdettaan toteut-
tamalla sosiaalisessa mediassa erilaisia kampanjoita, joiden tavoitteena oli 
ihmisten käyttäytymiseen vaikuttaminen. MaskiGäng oli Espoon, Helsingin, 
Vantaan, Omnian, HUS:n, TYKS:n ja HSL:n yhteiskampanja, jonka tarkoituk-
sena oli saada nuoret käyttämään maskia paikoissa, joissa turvavälin pitä-
minen on vaikeaa. Kampanjassa myös kannustettiin nuoria käyttäytymään 
vastuullisesti korona-aikana. Kampanjan lähtökohtana oli ajatus siitä, että 
nuoruutta ei voi elää etänä, mutta lähikontakteissa voi suojata sekä itseään 
että muita.

Kampanjassa hyödynnettiin erityisesti somevaikuttajien ideoimia ja toteut-
tamia TikTok-videoita. Koronaviruksen leviämistä käsittelevän informaation 
jakamisen lisäksi kampanjalla pyrittiin myös rikkomaan perinteistä mieliku-
vaa viranomaisviestinnästä.112 Kriisitilanteissa on suuri tarve luotettavalle 
tiedolle ja siksi kysyntää myös sujuvasanaisille asiantuntijoille. Koronapan-
demian aikana heidän tehtävänään oli tulkita kansalaisille muun muassa 
viruksen leviämisen ja siltä suojautumisen tapoja sekä kommunikoida viran-
omaisten toimintavalmiutta. Näitä tavoitteita edistettiin mm. HUS:n Usko 
Askoa -kampanjassa, jonka päätavoitteena oli kansalaisten turvallisuuden-
tunteen vahvistaminen korostamalla terveydenhuollon toimivuutta.

112 YLE 17.11.2020.
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4.4.2 Kriiseistä oppiminen
Kriisi tarjoaa viranomaiselle mahdollisuuden uudistua, ja kriisistä oppiminen on tähän 
mahdollisuuteen tarttumista. Sosiaalista mediaa analysoimalla viranomaiset voivat saada 
arvokasta tietoa siitä, miten erilaisia kriisitilanteita on käsitelty aiemmin ja miten yleisö on 
reagoinut niihin. Tämän tiedon avulla viranomaiset voivat paremmin ymmärtää ihmisten 
tarpeita ja odotuksia sekä kehittää toimintaansa niiden mukaisesti. Analyysin avulla voi-
daan tunnistaa esimerkiksi kansalaisten yleisimmät huolenaiheet ja keskustelunaiheet, joi-
hin viranomaisten tulisi kriisitilanteissa keskittyä. Tämä auttaa viranomaisia suuntaamaan 
resurssejaan oikein ja viestimään selkeästi ja tehokkaasti niistä asioista, jotka kiinnostavat 
ja koskettavat kansalaisia eniten.

Sosiaalisen median analysointi voi myös paljastaa, millaisia tunteita kriisitilanteet herättä-
vät ihmisissä. Tämä on tärkeää viranomaisten empatiakyvyn ja ymmärryksen lisäämisessä. 
Lisäksi analyysi voi auttaa tunnistamaan disinformaation ja väärän tiedon leviämistä, jol-
loin viranomaiset voivat myös puuttua niihin nopeasti ja tehokkaasti.

Tällä hetkellä viranomaiset mittaavat someviestintäänsä olemassa olevien resurssien puit-
teissa ja osana viestinnän vaikuttavuuden seuraamista. Someviestinnän seurantaan ei ole 
juurikaan panostettu. Se koetaan haastavaksi ja työlääksi. Sosiaalisen median alustat sisäl-
tävät erilaisia mittaustyökaluja, mutta ne rajoittuvat etupäässä someviestien saamaan 
näkyvyyteen ja somekanavien seuraajien tilastointiin. Someviestinnän vaikuttavuuden – 
kuten esimerkiksi sen yhteys viranomaisia kohtaan koettuun luottamukseen – mittaami-
seen ei ole toimivia käytäntöjä.

4.5 Yhteenveto
Tutkimushaastatteluiden tulokset on tiivistetty kuvioon 4.

Kuvio 4. Sosiaalisen median hyödyntäminen viranomaisviestinnässä ennen kriisiä, sen aikana ja 
sen jälkeen.
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Kriiseihin valmistautumisessa olennaisia asioita ovat someviestinnän suunnittelu, yleisö-
suhteen rakentaminen ja saavutettavuuden varmistaminen. Suunnittelun avulla voidaan 
selkiyttää viranomaisten välistä yhteistyötä. Tämä on tärkeää, sillä kriiseissä asiat kehittyvät 
nopeasti. Yleisösuhteen rakentaminen etukäteen on välttämätöntä, koska kriiseissä ihmi-
set luottavat entuudestaan tuttuihin tahoihin. Saavutettavuuteen panostaminen mahdol-
listaa puolestaan sen, että someviestintä on ymmärrettävää erilaisille kohderyhmille.

Kriisinaikaisessa someviestinnässä tarvitaan yhteistyöverkostoja, mediaekosysteemissä 
luovimista, kykyä vastustaa informaatiovaikuttamista ja valmiutta hyödyntää tekoälyä. 
Sosiaalisesta mediasta saatavan tiedon avulla viranomaiset voivat seurata kriisin etene-
mistä reaaliajassa, havaita uusia uhkia ja tarpeita sekä arvioida toimenpiteiden tehok-
kuutta. Yhteistyöverkostojen tehtävänä on edistää sitä, että kriisissä toimivaltaisella 
viranomaisella on sekä kattava tilannekuva että kykyä vaikuttaa kriisin vaikutuspiirissä ole-
vien tahojen käyttäytymiseen. Mediaekosysteemissä luoviminen edellyttää ymmärrystä 
eri somekanavien toimintalogiikasta sekä niiden suhteesta journalistiseen mediaan. Myös 
viranomaisen tulisi osata itse suhtautua kriittisesti somessa jaettuun tietoon. Medialuku-
taidon lisäksi korostuvat somenlukutaito sekä ymmärrys mediaympäristön pirstaloitu-
neesta luonteesta. Kriisit ja onnettomuudet luovat otolliset olosuhteet virheellisen tiedon 
leviämiselle, mikä vaatii viranomaisilta kykyä tunnistaa ja reagoida erilaisiin informaatio-
vaikuttamisen muotoihin. Tekoäly kehittyy nopeasti ja on oletettavissa, että se tarjoaa 
myös kriisiviestinnälle uusi mahdollisuuksia. Mahdollisuuksien lunastaminen edellyttää 
viranomaisilta uteliaisuutta ja kokeilunhalua, mutta myös teknologiaan liittyvien riskien 
tunnistamista.

Kriisinjälkeisessä someviestinnässä keskeisiksi tavoitteiksi nousevat luottamuksen raken-
taminen ja kriiseistä oppiminen. Kriisit ja onnettomuudet järkyttävät aina ihmisten arkea. 
Somessa aktiivisesti viestivä ja tilannetietoa jakava viranomainen voi kuitenkin lisätä 
ihmisten turvallisuudentunnetta. Empaattinen kohtaaminen somessa tukee kansalaisten 
mielikuvaa viranomaisista luotettavina toimijoina. Kriisit ovat myös oppimisen paikkoja. 
Kriisinaikaisen someviestinnän analysointi tarjoaa viranomaisille mahdollisuuden arvi-
oida sekä onnistumisia että epäonnistumisia tavalla, joka auttaa valmistautumaan uusiin 
kriiseihin.
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5 Sosiaalisen median edellyttämät 
kyvykkyydet, kompetenssit ja työkalut

Selvityksen työpajavaiheessa huhtikuussa 2023 hyödynnettiin turvallisuuskahvilamenetel-
mää (security café). Turvallisuuskahvila on deliberatiivisen demokratian ideaalin ja mallien 
pohjalta kehitetty osallistava puntaroivan keskustelun menetelmä.113 Turvallisuuskahvilan 
alkuperäinen fokus keskittyi kansalaisen ja turvallisuusviranomaisten välisen vuoropuhe-
lun fasilitoimiseen.114 Sen perusta on deliberatiivisen demokratian toimintamallien mukai-
sissa kansalaisraati- ja World Café -menetelmissä, ja myöhemmissä vaiheissa menetelmää 
on jalostettu hyödynnettäväksi myös puhtaammin tutkimusaineiston keruumenetelmä-
nä.115 Turvallisuuden tutkimuksessa sitä on hyödynnetty jo useissa erityyppisissä tutkimus- 
ja kehittämishankkeissa niin sisäisen turvallisuuden kuin maanpuolustuksenkin kentällä.116

5.1 Turvallisuuskahvilan toteuttaminen
Tyypillinen turvallisuuskahvila kestää kolmesta viiteen tuntia ja siihen sisältyy kolme vai-
hetta: 1) tiedon saaminen käsitellystä teemasta, 2) fasilitoidut pienryhmäkeskustelut ja 
3) ideoiden arviointilomakkeiden täyttäminen. Turvallisuuskahvila toteutettiin Poliisi-
ammattikorkeakoulun tiloissa Tampereella 24.4.2023. Osallistujat oli jaettu ilmoittautu-
misten perusteella ennakkoon neljään pienryhmään siten, että jokaisessa ryhmässä oli 
osallistujia eri turvallisuusviranomaisista, ministeriöistä, järjestöistä sekä tutkimuslaitok-
sista. Pienryhmässä toimivat keskustelulle fasilitaattori sekä kirjuri. Fasilitaattorin tehtävä 
on huolehtia keskustelun sujuvuudesta ja muun muassa siitä, että jokainen ryhmässä saa 
yhtäläisen turvallisen tilan tuoda esiin omat ajatuksensa. Kirjuri oli mukana ryhmässä, 
koska tässä turvallisuuskahvilatoteutuksessa ei tutkimusteknisistä syistä nauhoitettu pien-
ryhmien keskusteluja. Keskustelumuistiinpanoja kertyi yhteensä 18 sivua. Luettelo työpa-
jaan osallistuneista on liitteessä 2.

113 ks. esim. Raisio ym. 2017; Puustinen ym. 2017; Puustinen ym. 2020; Raisio & Puustinen 
2021.

114 Raisio ym. 2017.
115 Puustinen ym. 2020.
116 ks. esim. Jalava ym. 2017; Puustinen ym. 2017; Honkavuo ym. 2019; Raisio ym. 2020; Rai-

sio & Puustinen 2021.
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Turvallisuuskahvilan aluksi osallistujille esiteltiin hankkeen teema ja alustavia tutkimus-
havaintoja sekä turvallisuuskahvila menetelmänä ja pienkeskustelujen pelisäännöt. Pien-
ryhmäkeskustelut itsessään koostuivat kolmesta kierroksesta (50–60 minuuttia / kierros), 
joiden teemat olivat: 1) kriisiviestintä asiantuntijan omalla persoonalla (kasvollinen kriisi-
viestintä), 2) tekoäly kriisiviestinnässä sekä 3) somevaikuttajat kriisiviestijöinä. Keskustelut 
käytiin teema kerrallaan siten, että jokaisen teeman välissä oli pieni tauko. Keskustelujen 
alustukseksi hanketoimijat olivat koostaneet viiden minuutin teemoittaiset johdattelut 
aiheeseen. Alustukset oli lisäksi tulostettu pöytiin pienryhmien hyödynnettäviksi. Pienryh-
mäkeskustelujen aikana ryhmissä kirjoitettiin kuhunkin teemaan liittyvät ideat ja väitteet 
idealomakkeille.

Turvallisuuskahvilan viimeinen vaihe koostui idealomakkeiden arvioinnista. Idealo-
makkeilla saadaan integroitua pienryhmäkeskustelut koko osallistujajoukon yhteiseksi 
näkemykseksi ja kaikkien yhdessä arvioitaviksi. Kaikilla pienryhmillä oli käytössään keskus-
telujen ajan tyhjiä idealomakkeita (kuvio 5).

Kuvio 5. Turvallisuuskahvilan idealomake.
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Pienryhmäkeskustelujen aikana turvallisuuskahvilan osallistujat tuottivat yhteensä 43 
idealomaketta. Pienryhmäkeskusteluiden päätteeksi idealomakkeet kerättiin yhteen ja 
aseteltiin pöydille osallistujien arvioitaviksi. Osallistujat ilmaisivat arvionsa ideoista ja väit-
teistä viisiportaisella Likert-asteikolla, jossa oli mahdollista valita myös ’en osaa sanoa’ 
-vaihtoehto. Lomakkeelle oli mahdollista kirjoittaa ideoihin tai väitteisiin liittyviä mahdol-
lisuuksia ja vahvuuksia sekä haasteita ja heikkouksia. Mikäli idealomakkeesta loppui kir-
joittamistila, osallistujilla oli mahdollisuus kirjoittaa kommenttinsa myös post it -lapuille. 
Eniten ajatuksia herättivät tekoälyn ja sosiaalisen median vaikuttajien hyödyntämisen tee-
mat. Molempiin suhtauduttiin sekä uteliaan innostuneesti että varauksellisen kriittisesti.

Hanketoimijat ryhmittelivät turvallisuuskahvilan aikana tuotetut idealomakkeet esille 
nousseiden aiheiden mukaisesti, ja tulokset analysoitiin sekä lomakkeiden sisältämää 
esitysten pisteytystä että vastaajien lisäämiä tarkentavia kommentteja hyödyntäen. 
Idealomakkeet jakautuivat varsin selkeästi ennalta määritettyjen keskusteluteemojen 
mukaisesti: 5.2 asiantuntijuuden henkilöllisuuden varaan rakentuva someviestintä, 5.3 
tekoälyn hyödyntäminen kriisi- ja onnettomuusviestinnässä sekä 5.4 sosiaalisen median 
vaikuttajat kriisi- ja onnettomuusviestijöinä. Tulosten analysoinnin päätteeksi esitetään 
Turvallisuuskahvila-keskusteluiden pohjalta muodostettava koonti sosiaalisen median 
hyödyntämisen edellytyksistä kriisi- ja onnettomuusviestinnässä. Tulosten koonnin yhtey-
dessä huomioidaan myös muutamien teemojen ulkopuolelle jääneiden idealomakkeiden 
näkemykset.

5.2 Asiantuntijan henkilöllisyyden varaan rakentuva 
someviestintä

Työpajaa edeltäneissä haastatteluissa monet asiantuntijat korostivat sitä, että kriisi- ja 
onnettomuustilanteissa huomiota voi saada paremmin tilannetta johtavan asiantunti-
jan someprofiilin kautta kuin kasvottomalla virkatilillä. Esimerkkejä löytyi sekä meiltä että 
maailmalta. Haastatteluissa myös mainittiin asiantuntijoita, jotka ovat saavuttaneet jo ase-
man eräänlaisena sosiaalisen median vaikuttajana.

Sosiaalisen median henkilöllistymisen teemaan liittyviä idealomakkeita kertyi yhteensä 
seitsemän kappaletta. Teema muodostui näin lomakemäärältään turvallisuuskahvilan sup-
peimmaksi. Suurin osa ideoista (4) kiinnittyi asiantuntijan tukemiseen viestinnässä. Näistä 
ideoista näytti muodostuvan osallistujien keskuudessa myös suurin yhteisymmärrys, sillä 
kukaan ei äänestyksen perusteella ollut väittämien kanssa eri mieltä. Muut ideat kosketti-
vat asiantuntijabrändin rakentamista sosiaalisessa mediassa, sometilien sisältöön liittyviä 
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seikkoja sekä asiantuntijan asettumista ikään kuin sijaiskärsijän rooliin somessa organisaa-
tionsa puolesta. Äänestys paljasti näiden ideoiden kohdalla suurempaa äänten hajontaa 
kuin asiantuntijan tukemiseen keskittyneet ideat.

Osallistujat olivat melko yksimielisiä siitä, että asiantuntijat tarvitsevat tukea someviestin-
nässä. Esimerkiksi väittämästä ”johdon esimerkki & tuki kasvollisessa viestinnässä” osal-
listujat olivat täysin samaa mieltä. Johdolta odotetaan uskottavuutta ja esimerkkiä sekä 
oman henkilöstön että myös suuren yleisön suuntaan. Toisaalta haasteeksi koettiin se, että 
viestinnällisesti sopivaa hyvää ilmaisijaa ei välttämättä aina löydy ylemmästä johdosta. 
Kysymys kuuluukin, kuka tässä tapauksessa toimii viestijänä ja esimerkkinä.

Toinen väittämä lähestyi kysymystä valmistautumisen näkökulmasta. Väite ”kasvoillaan 
viestivä asiantuntija tarvitsee organisaatiolta tuekseen suunnitelmallisen ja harjoitellun 
prosessin” sai vahvaa kannatusta, joskin osa osallistujista suhtautui siihen neutraalisti. Tär-
keänä pidettiin selkeitä ohjeita ja viestinnän prosesseja. Tämän koettiin yhtäältä madal-
tavan kynnystä kokeilla someviestintää ja toisaalta lisäävän someviestinnän integrointia 
muuhun viranomaisviestintään. Toisaalta osa osallistujista pohti, että ohjeistuksen tulisi 
olla riittävän väljää, jotta erilaisten kokeilujen tekeminen olisi mahdollista.

Olennaisena pidettiin someviestinnän perusperiaatteiden raamittamista. Tätä tuki väit-
tämä, jossa korostettiin organisaation vastuuta tarjota tukea ja somekoulutusta asiantunti-
joilleen. Tämänkään väittämän kanssa ei oltu eri mieltä, mutta uhkana koettiin sosiaalisen 
median nopea kehittyminen ja kehityksessä mukana pysyminen. Uusien somealusto-
jen syntymisen ja uusien ominaisuuksien lisäämisen olemassaoleviin todettiin edellyttä-
vän jatkuvaa kouluttautumista ja myös resursseja. Toisaalta osallistujat myös pohtivat, että 
somekoulutuksen tarjoaminen ei välttämättä kiinnosta viranomaisia kovin laajalti.

Organisaation tukeen liittyvät pohdinnat jatkuivat ottamalla kantaa väitteeseen ”kas-
vollista organisaatioiden presenssiä rajoittaa organisaatioiden puutteellinen viestin-
täymmärrys ja -tuki”. Tästä kaikki osallistujat olivat joko täysin tai osittain samaa mieltä. 
Viestintäymmärrystä ja -tukea kasvattavana tekijänä pidettiin vapautta toimia kangistu-
matta toimivaltakysymyksiin. Keskusteluissa esitettiin myös perustavanlaatuinen väittämä 
kasvollisista sometileistä: mitä seuraa siitä, kun kasvollisen tilin omistaja jättää organisaa-
tion? Toisaalta osallistujia askarrutti se, että luottamus asiantuntijaan voi murtua, jolloin 
kasvollinen viestintä muuttuu organisaation kannalta resurssista rasitteeksi. Tästä syystä 
kriiseihin ja onnettomuuksiin liittyvät olennaiset tiedot tulisi löytyä myös viranomaisorga-
nisaation tililtä.

Väittämän ”somen hyödyntäminen kasvollisessa kriisiviestinnässä vaatii asiantuntija-
brändin rakentamista etukäteen” saamat äänet jakautuivat aikaisempia väittämiä enem-
män, mutta silti suurin osa osallistujista oli väittämän kanssa samaa mieltä. Vahvuutena 
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nähtiin, että jo valmis ”jalansija” ja asiantuntijana toimiminen somessa helpottaa myös 
kriisiviestimistä. Kyky viestiä sosiaalisessa mediassa normaaliaikoina lisää onnistumisen 
mahdollisuuksia myös kriisiviestinnässä. Toisaalta pohdittiin, onko asiantuntijabrändin 
rakentaminen etukäteen ylipäänsä mahdollista, sillä kriisi iskee usein yllättäen ja juuri sii-
hen liittyvälle asiantuntijaosaamiselle ei ole somessa välttämättä ollut aiemmin luonte-
vaa kysyntää. Kriisinkestävän seuraajakunnan rakentaminen etukäteen onkin helpommin 
sanottu kuin tehty. Asiantuntijabrändiä ei rakenneta asiantuntijoita ohjeistamalla vaan 
heidän persoonallisuuteensa varaan.

Väittämä ”kasvoillaan viestivä asiantuntija mahdollistaa muulle organisaatiolle työrauhan 
kriisin hoitamiseen” sai laajaa kannatusta. Vaikka väittämää kannatettiin, niin kommenttien 
kohdalla sävy oli merkittävästi kriittisempi. Kriisin laajuudesta riippuen vastuuta pidettiin 
liian suurena yhdelle ihmiselle. Tähän liittyen pohdittiin, riittävätkö yhdet kasvot medialle 
ja suurelle yleisölle. Osallistujat arvelivat, että media hakee tietonsa sieltä, mistä sen saa. 
Turvallisempana vaihtoehtona esitettiinkin useamman kasvon taktiikkaa.

5.3 Tekoälyn hyödyntäminen kriisi- ja 
onnettomuusviestinnässä

Sosiaalisen median alustat keräävät käyttäjistään massoittain dataa, jota tekoälyalgoritmit 
käsittelevät. Tuloksena on käyttäjäkohtaisesti yksilöityä ja valikoitua viestinnällistä sisäl-
töä. Tämä voi olla etenkin asiapitoiselle viranomaisviestinnälle haasteellista, sillä se saat-
taa hävitä taistelun käyttäjien ajasta ja kiinnostuksesta. Toisaalta viranomaiset tarvitsevat 
itse tekoälyä avukseen navigoidessaan sosiaalisessa mediassa. Osallistujille esitettiin haas-
teeksi pohtia tekoälyn sopivia käyttökohteita viranomaisten kriisiviestinnän tukena. Lisäksi 
heitä pyydettiin keskustelemaan tekoälyn käyttöön liittyvistä riskeistä ja eettisistä kysy-
myksistä. Osallistujat pohtivat myös esimerkiksi sitä, mitä tekoälyn hyödyntäminen kriisi-
viestinnässä edellyttää viranomaisilta sekä millaista osaamista, välineitä ja kyvykkyyksiä 
tekoälyn hyödyntäminen kriisiviestinnässä vaatii. 

Keskustelun virikkeenä toimi oheinen tekoälyohjelmalla luotu kuvitteellinen ja osallistu-
jien mukaan varsin uskottavalta vaikuttava vaaratiedote.
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Esimerkki tekoälyn tuottamasta vaaratiedotteesta

Kalajoen alueella on tällä hetkellä meneillään vaarallinen maastopalo, joka 
uhkaa ympäröivää aluetta. Palo on levinnyt nopeasti ja se on aiheuttanut 
vaaraa lähellä oleville asukkaille ja eläimille. Jos asut alueella, joka on lähellä 
paloa, suosittelemme, että poistut välittömästi paikalta ja siirryt turvalliselle 
etäisyydelle. Noudata paikallisten viranomaisten antamia ohjeita ja pysy ajan 
tasalla tilanteesta. Jos sinun on välttämätöntä liikkua alueella, joka on lähellä 
paloa, pidä huolta omasta turvallisuudestasi. Vältä savua ja pyri hengittä-
mään mahdollisimman puhtaassa ilmassa. Pukeudu suojaaviin vaatteisiin ja 
käytä hengityssuojainta, jos mahdollista.Huomioithan myös, että maastopa-
lon sammuttaminen on vaarallista ja vaatii erikoiskoulutettuja ammattilai-
sia. Älä yritä sammuttaa paloa itse, vaan ilmoita siitä välittömästi paikallisille 
viranomaisille. Pysy rauhallisena ja varovaisena. Noudata paikallisten viran-
omaisten antamia ohjeita ja pysy ajan tasalla tilanteesta.117

Tekoälyteema herätti vilkasta keskustelua. Teeman käsittely tuotti ryhmäkeskusteluiden 
tuotoksena yhteensä 17 aihetta käsittelevää esitystä kaikkien osallistujien yhteiseen arvi-
ointiin. Turvallisuuskahvilan tuottamat näkemykset tekoälyn roolista ja hyödynnettävyy-
destä osoittautuivat varsin yksimielisiksi vastaajien keskuudessa. Ehdotettujen ideoiden, 
väitteiden ja näkemysten arvioinnit painottuivat valtaosin täysin tai osittain samaa mieltä 
sisältäviin kannanottoihin. Ryhmäkeskusteluiden tuotoksena täytettyjen idealomakkeiden 
arvioinnissa esiintyi jonkin verran myös hajontaa, mutta valtaosassa esityksiä osallistujat 
edustivat hyvin yhtenäistä linjaa.

Väitteen ”tekoälyn avulla viranomaisviestinnästä voi tehdä enemmän tunteet huomioivaa” 
osallistujat tyrmäsivät: valtaosa oli väitteen kanssa eri mieltä. Tulos kuvastaa viranomais-
viestinnän roolia ja luonnetta tositietoon perustuvana ja asiapitoisuuteen keskitty-
vänä, jolloin poikkeama viestinnän luonteessa nostaa kysymyksiä viestin sopivuudesta 
viranomaisviestinnän rooliin. Tekoälyn hyödynnettävyydessä viranomaisviestinnässä ja 
erityisesti kriisi- ja onnettomuusviestinnän kohdalla tunnistettiin kuitenkin yleisesti poten-
tiaalia. Kehityksestä ei pidä jättäytyä ulkopuolelle; vaan sen sijaan tulisi opetella tunnista-
maan siihen sisältyvät mahdollisuudet ja vaaran paikat.

117 Vaaratiedote maastopalosta  – powered by  ChatGPT3.  Ohje: Kalajoella riehuu maasto-
palo. Kirjoita vaaratiedote. 5.4.2023.
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Toisaalta tekoälyyn teknologiana sisältyy siinä määrin epävarmuutta, että teknologian 
hyödynnettävyys sai osakseen paljon epäuskoa ja epäilyä tekoälyn luotettavuudesta viran-
omaiskäytössä. Väite ”tekoälyn käyttö on taito ja vaatii tarkat ohjeet” sai osallistujilta lähes 
yksimielisen tuen. Tulos vahvistaa luottamuspulaa tekoälyn tuottamaa tietoa kohtaan. 
Lisäksi näkemys on linjassa viranomaisviestinnästä esitetyn tiedon luotettavuuden ja päte-
vyyden vaatimusten kanssa.

Myös väite ”tekoälyn käyttö ei poista virkavastuuta” sai vastaajilta yksimielisen tuen. Tämä 
asemoi tekoälyn apuvälineen asemaan itsenäisesti operoivan systeemin sijaan. Näkökulma 
huomioitiin useissa osallistujien laatimissa idealomakkeissa, joilloin kriisi- ja onnettomuus-
viestinnän ensisijaiseksi tekijäksi nousee oikeutetusti informaation paikkansapitävyys ja 
luotettavuus sekä viranomaisvastuu oikeellisen viestin välittämisessä. Edellä todettujen 
reunaehtojen kautta keskustelu vaikuttaa asettavan tekoälyn melko puhtaasti tukiälyn 
asemaan, jolloin teknologian potentiaali pyritään hyödyntämään maksimaalisesti viran-
omaisen suorittamaa arviointia ja lopullista päätöksentekoa varten. Tekoälyn hyödyt tule-
vatkin esiin juuri isojen tietomassojen käsittelyssä, jolloin teknologian avulla voi etsiä, 
koota ja luokitella tapauksen kannalta relevanttia tietoa. Tekoäly voi esimerkiksi varmis-
tella tilannekuvaa varten hyödynnettävää taustatietoa viranomaisen käyttöön.

Tekoälyn tuottaman tiedon suhteen muistutettiin kuitenkin useampaan otteeseen, että 
tekoälyn tuottaman tiedon pätevyys on riippuvaista sen käyttämistä tietokannoista ja 
tekoälyn ”oppineisuudesta”. Havainto palauttaakin keskustelun aiempaan näkemykseen 
siitä, miten tekoälyn käyttö edellyttää ymmärrystä teknologiakonseptin ja sen sovellus-
ten toimintalogiikasta, kyvyistä ja rajallisuuksista. Tekoälyn potentiaali tunnistettiin viran-
omaistyön apuvälineenä: teknologia auttaa saatavissa olevan tiedon keräämisessä, mikä 
tukee mm. tilannekuvan muodostamista ja toisaalta mahdollistaa myös tietokantojen seu-
raamisen ja toimintaa vaativien signaalien tunnistamisen. Tekoälyssä on valtava potenti-
aali uuden tiedon tuottamiseen. Haavoittuvuutena on kuitenkin sen tuottamien tulosten 
epävarmuus suhteessa tiedon oikeellisuuteen. Tämä tiedon luonne on erityisen suuri rasite 
juuri viranomaisviestinnän kontekstissa, joten tekoälyn tässä kehitysvaiheessa teknologian 
täysi potentiaali ei olekaan viranomaisten täydellisesti hyödynnettävissä. Lisäksi on otet-
tava huomioon myös se, kerääkö tekoäly tietoa sen käyttämisestä ja kysymysten sisällöstä.

Tiedon oikeellisuuden näkökulma muistuttaa tekoälyyn liittyvästä tahallisen ja tahatto-
man väärinkäytön uhasta. Viranomaisen toivottiin viranomaisvastuun nimissä validoi-
van kaiken tekoälyn generoiman tiedon. Samalla osallistujat nimesivät myös tarpeen 
viranomaistoimijoiden tuottaman tiedon verifioimiseksi viestintään soluttautuvan dis- ja 
misinformaation poissulkemiseksi. Viestinnän aitouden varmistamiseksi ja väärennetyn 
viestinnän torjumiseksi osallistujat tuottivatkin erillisissä ryhmissä kaksi yhtenevää ehdo-
tusta tiedon verifioimisen tarpeesta. Näkemys korostaa tekoälyn tuntemisen ja siihen 
varautumisen merkitystä.
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5.4 Sosiaalisen median vaikuttajat kriisi- ja 
onnettomuusviestijöinä

Sosiaalisen median vaikuttajien kanssa tehtävässä yhteistyössä nähdään paljon potenti-
aalia. Parhaimmillaan vaikuttajien aitous, samaistuttavuus ja henkilökohtaisuus herättävät 
tunteita ja sitoutumisen halua. Muutamien osallistujien mielestä vaikuttajien merkitystä ei 
ole vielä täysin tunnistettu ja vaikuttamistyötä tulisi arvostaa nykyistä enemmän. Yhtenä 
etuna nostettiin esiin se, että vaikuttajayhteistyö avaa viranomaisviestijöille uusia yleisöjä 
ja uudenlaista julkisuutta.

Työryhmäkeskusteluissa todettiin, että eri vaikuttajilla on omanlaisensa yleisö. Tämän 
kääntöpuoli on, että kaikkia ei voi tavoittaa. Vaikuttajakumppanit täytyy valita huolella 
sen perusteella, mitä kohderyhmiä on tarkoitus puhutella ja miten laajasti heitä pyritään 
tavoittamaan. Yhdessä idealomakkeessa nostettiin esiin, että vaikuttajien käyttäminen 
edellyttää laajan kohderyhmäymmärryksen lisäksi hyvää käsitystä siitä, ketä juuri sillä het-
kellä seurataan ja kuunnellaan. Tähän vaikuttajakentän muutosten seurantaan ei viran-
omaisilla ole kuitenkaan välttämättä riittävää osaamista tai resursseja.

Yksi esiin nousseista ideoista oli kerätä vaikuttajista ennen kriisitilannetta pooli. Osal-
listujat näkivät, että viranomaisilla tulisi jo ennen kriisitilannetta olla tietoa vaikuttajien 
kohderyhmistä ja saavutettavuudesta. Eräs osallistuja täydensi ideaa siten, että näi-
den henkilöiden kanssa voisi järjestää esimerkiksi aluetasolla tapaamisia. Kriittisemmissä 
puheenvuoroissa vaikuttajapoolin ylläpitämisen arvioitiin olevan hyvin vaikeaa. Koettiin, 
että viranomaisten voi olla hankalaa seurata ja ennakoida vaikuttaja-asemimissa tapahtu-
via muutoksia: siis kuka kulloinkin on vaikuttajan asemassa?

Toisaalta oltiin yksimielisiä siitä, että kaikki eivät ”tykkää” kaikista ja suhtautuminen vaikut-
taja-aseman hankkineisiin voi jakaa voimakkaastikin mielipiteitä. Yhdessä kommentissa 
todettiin, että sosiaalisen median yleisöt ovat lähtökohtaisesti eriytyneet. Toisaalta seuraa-
jien mielipiteet ja suhtautuminen vaikuttajiin voivat vaihdella ajan kuluessa. Tämä edellyt-
tää viranomaisilta rohkeutta viestiä myös tavoilla, jotka jakavat mielipiteitä.

Useat työpajaosallistujat suhtautuivat hyvin myönteisesti siihen, että viranomaisilla on 
omia vaikuttaja-aseman saaneita henkilöitä sosiaalisen median foorumeilla. Esimerk-
kinä nostettiin poliisin Konstaapeli Daniel, joka on jo hyvin tunnettu ja seurattu nuorten 
parissa. Yhtenä ideana esitettiin, että someviestintä ja -vaikuttajatyö kirjattaisiin mukaan 
toimenkuviin, jolloin siihen olisi mahdollisuus aidosti perehtyä ja käyttää työaikaa. Viestin-
tätyön ohella tulisi kuitenkin säilyttää tuntuma myös muuhun operatiiviseen arkeen. Toi-
saalta viestinnän osaaminen tulisi varmistaa ohjeistuksella ja koulutuksella.
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Vaikuttajien kanssa tehtävään yhteistyöhön katsottiin liittyvän arvaamattomuutta. Vai-
kuttajat eivät ole viranomaisviestinnän ’kanavia’ vaan vastaavat viime kädessä itse vies-
tintänsä sisällöstä. Somevaikuttajien hyödyntämisessä suurin riskitekijä on vaikuttaja itse: 
hänen menneisyytensä tai tulevaisuutensa voi romuttaa viranomaiskampanjan vaikutta-
vuuden. Joillekin voi huonokin maine lisätä näkyvyyttä ja tuloja. Näin ollen viranomaisyh-
teistyön päättäminen voi olla vaikuttajalle itselleen eduksi.

Onnistunut yhteistyö somevaikuttajien kanssa edellyttää viranomaisilta myös kykyä seu-
rata itse somesisältöjä ja -keskusteluja sekä reagoida niihin tarvittaessa. Viranomaisten 
tulisi havaita, millaisia huolenaiheita ja kysymyksiä somevaikuttajien seuraajat tuovat 
esille. Näihin pitäisi myös kyetä vastaamaan yhdessä vaikuttajan kanssa ja hänen osaa-
mistaan taitavasti hyödyntäen. Viranomainen ei voi vain sellaisenaan välittää omaa vies-
tiään vaikuttajan kautta, vaan vaikuttaja itse täytyy saada sitoutumaan yhdessä ideointiin 
ja tekemiseen.

Riskeistä huolimatta kaikki osallistujat pitivät tärkeänä, että viranomaiset kokeilevat roh-
keasti uusia toimintatapoja. Näin siitäkin huolimatta, että viranomaisten kontrolli kriisi- ja 
onnettomuusviestinnän onnistumisesta vähenee. Työpajassa pohdittiin myös vaikut-
tajayhteistyön kustannuksia ja taloudellista riskiä. Osallistujat kokivat, että yhteistyön 
panos-tuotossuhdetta tulisi tutkia huolellisesti. Maksuttomuus nähtiin potentiaaliseksi 
haasteeksi, sillä ilmaistyö ei välttämättä sitouta sellaista, jolle vaikuttajatyö on elinkeino. 
Viranomaisten olisi hyvä arvioida, kuinka suuri rahallinen panostus tuottaa optimaalista 
vaikuttavuutta. Tämä voi onnistua esimerkiksi kokeilemalla erilaisia toimintamalleja.

5.5 Yhteenveto
Turvallisuuskahvilaan osallistujilla oli varsin yhtenäinen käsitys tulevaisuuden mahdol-
lisuuksista ja haasteista. Tätä saattaa selittää se, että monilla heistä oli samankaltainen 
ammatillinen tausta viestinnän asiantuntijatehtävissä. Pienryhmien tuottamissa idea- ja 
väitelomakkeissa oli kuitenkin myös eriäviä mielipiteitä. Uusien käytäntöjen omaksumisen 
esteiksi nähtiin esimerkiksi niukat resurssit, jäykät organisaatiorakenteet ja kokeilukulttuu-
rin puute.

Alaluvuissa 5.2–5.4 käsiteltyjen teemojen ulkopuolelle jäi kaikkiaan kolme väittämää, jotka 
olivat ”someviestintä vaatii valmiuden säännöllistä harjoittelua”, ”velvoite viestiä lainsää-
däntöä kuka viestii” sekä ”yhteinen viesti (ja sen takana viranomaisten sovittu työnjako)”. 
Käsitellyissä teemoissa läpileikkaavana yleisenä viestinä oli, että kriisiviestinnässä sekä 
sosiaaliseen mediaan että tekoälyyn liitetään potentiaalia. Niihin suhtaudutaan kuiten-
kin vielä tietyllä varauksella. Viranomaisvastuuta korostettiin erityisesti väittämissä, jotka 
liittyivät tekoälyn hyödyntämiseen kriisi- ja onnettomuusviestinnässä sekä asiantuntijan 
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henkilöllisyyden varaan rakentuvassa someviestinnässä. Peilattaessa turvallisuuskahvilassa 
syntyneitä väittämiä sosiaalisen median edellyttämiin kyvykkyyksiin, valmiuksiin sekä 
osaamiseen voidaan sisältöä tiivistää seuraavasti:

	y Viranomaisvastuun korostuminen kriisi- ja onnettomuusviestinnässä: 
Kriisitilanteessa viranomaisten vastuulla on kerätä, analysoida ja jakaa 
tietoa ajantasaisesti ja luotettavasti. Viranomaisviestintä ja informaation 
tulkinta on tärkeää yleisön luottamuksen ylläpitämiseksi. Vaikka esimerkiksi 
tekoälyn hyödyntäminen sisältää valtavasti potentiaalia, sen hyödyntäminen 
edellyttää tiedon oikeellisuuden ja soveltuvuuden varmistamista. Kysymys 
on ennakoivasta varautumisesta tekoälyn sisältämien uhkien ja väärinkäytön 
ehkäisemiseksi. Ihmismäistä tekstiä nopeasti kirjoittava tekoäly on 
harkiten käytettynä oivallinen kriisiviestinnän tuki, mutta se voi muuttua 
taitamattomissa käsissä valheellisen tiedon tehokkaaksi levittäjäksi.

	y Järjestelmällinen koulutus ja asiantuntijoiden tukeminen: Sosiaalisen 
median mahdollisuuksien hyödyntäminen edellyttää järjestelmällistä 
koulutusta viranomaisorganisaatioissa. Vaikka kenellä tahansa on 
lähtökohtaisesti mahdollisuus tuottaa sisältöä sosiaalisessa mediassa, 
eivät kaikki sisällöt ole yhtä kiinnostavia. Vaikuttava kriisiviestintä 
edellyttää vuorovaikutteisuutta, somekeskustelujen seuraamista sekä 
valmiutta osallistua niihin. Asiantuntijabrändiksi ei tulla julistamalla vaan 
asiantuntijuutta osoittamalla. Somekeskusteluihin osallistumisesta voi 
seurata myös ongelmia asiantuntijoille. Asiantuntijoille onkin tarjottava tukea 
tilanteissa, joissa he kohtaavat epäasiallista kohtelua somessa.

	y Verkostojen ja osaajapoolin rakentaminen: Kriisitilanteissa sosiaalisen 
median verkostot aktivoituvat sekä informaation että mis- ja disinformaation 
levittäjinä. Somen verkostomaisuus edellyttääkin viranomaisilta yhtäältä 
kykyä tunnistaa kriisin kannalta keskeisten verkostojen keskeiset vaikuttajat 
ja toisaalta toimintamalleja vaikuttajien kanssa tehtävään yhteystyöhön. 
Lisäksi viranomaisten tulisi luoda someen useampia vahvoja henkilöprofiileja 
kriisitilanteiden varalle. Nämä profiilit voivat olla esimerkiksi viraston 
esihenkilöitä, erityisasiantuntijoita tai ulkopuolisia kumppaneita, kuten 
somevaikuttajia. Profiileja tulisi olla useita erilaisia, jotta ne toimisivat 
erilaisissa kriisitilanteissa ja erilaisille kohderyhmille viestimisessä.

	y Kokeilukulttuurin rakentaminen ja epäonnistumisten salliminen: 
Sosiaaliseen mediaan liittyy olennaisesti tietynasteinen arvaamattomuus 
ja dynaamisuus. Tämä edellyttää kokeiluihin rohkaisevan ja 
myös epäonnistumisia sallivan kulttuurin tietoista rakentamista. 
Valmiussuunnitelmien ja valmiusharjoitusten rinnalle tarvitaan 
toimintakulttuuria, joka antaa tilaa joustaville ja spontaaneille viestinnän 
ratkaisuille. Tekoälyn soveltaminen, asiantuntijabrändien rakentaminen 
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ja osaajapoolien muodostaminen ovat luontevia uudenlaisen 
viranomaisviestintäkulttuurin kehittämiskohteita, joissa on epäonnistumisen 
riski mutta joissa onnistuminen todennäköisesti näkyisi vaikuttavana kriisi- ja 
onnettomuusviestintänä.
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6 Sosiaalisen median hyödyt ja riskit
Sosiaaliseen mediaan liittyy kolme keskeistä ominaisuutta, jotka vaikuttavat sen hyödyntä-
mismahdollisuuksiin kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Näitä ovat viestinnän dynaamisuus 
ja nopeatempoisuus, viestijöiden kilpailu huomiosta ja vaikutusvallasta sekä teknologis-
ten ratkaisujen vahva merkitys mediaympäristön rakentumiselle. Teknologiset ratkaisut 
saattavat ohjata väärän ja haitallisen informaation äärelle ja ruokkia epäluottamusta viran-
omaisviestintää kohtaan. Näitä kaikkia ominaisuuksia voidaan kuitenkin hyödyntää paran-
tamaan viestinnän saavutettavuutta ja vaikuttavuutta.

Taulukko 1. Sosiaalisen median ominaisuudet, hyödyt sekä haasteet ja riskit.

Sosiaalisen median 
ominaisuus

Hyödyt Haasteet ja riskit Ominaisuuden täysi hyödyntä-
minen edellyttää, että

Viestinnän 
dynaamisuus: uusia 
sisältöjä syntyy 
nopeasti ja paljon.

Ihmisille voidaan välittää 
nopeasti varautumis- 
ja toimintaohjeita ja 
tietoa viranomaisten 
operatiivisista toimista.

Nousevia 
turvallisuusuhkia 
ja vaaratilanteita 
voidaan havaita 
nopeasti seuraamalla 
ja analysoimalla 
somekeskustelua.

Ensimmäiset havainnot 
ovat usein puutteellisia tai 
virheellisiä.

Viestinnän resurssien ja 
osaamisen määrä on suurin 
arkisin virka-aikaan.

Informaatiotulva saattaa 
hukuttaa alleen viranomaisten 
viestinnän ja yksittäisten 
ihmisten tai väestöryhmien 
avuntarpeen.

Ihmisillä on psykologinen 
taipumus kiinnittää huomiota 
negatiivisiin asioihin, jolloin 
kriisitilanteet ja uhkakuvat 
ylikorostuvat.

Kansalaisten tuottamat 
somesisällöt (erityisesti 
kuvat ja videot) akuuteissa 
tilanteissa saattavat vaarantaa 
yksityisyyden suojaa ja haitata 
operatiivista toimintaa.

1) viestinnässä käytetään 
aktiivisesti aihetunnisteita 
korostamaan haluttuja teemoja 
ja viranomaisia

2) keskeiset viestinnän 
yhteistyöverkostot ja 
-kumppanuudet on tunnistettu 
ennen kriisiä

3) on muotoiltu valmiiksi 
erilaisiin kriisitilanteisiin 
soveltuvia ydinviestien malleja ja 
niiden välittämisen foorumeita 
(mitä, kenelle, miten), myös 
paikallisella tasolla

4) on opittu hyödyntämään 
tekoälyä somedatan analyysissä 
ja tilannekuvan luomisessa 
tarvittavan taustatiedon 
keräämisessä

5) on luotu prosessit ja 
mekanismit, joilla kyetään 
varmentamaan ja merkitsemään 
tiedon luotettavuus.
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Sosiaalisen median 
ominaisuus

Hyödyt Haasteet ja riskit Ominaisuuden täysi hyödyntä-
minen edellyttää, että

Huomiotalous: 
sisältöjen tuottajat 
kilpailevat seurannan 
volyymistä ja 
kiinnostavuudesta.

Viranomaisten 
somesisältöjä jaetaan 
ja käsitellään myös 
journalistisessa 
mediassa.

Viranomaisten on 
mahdollista tavoittaa 
laajasti eri kohderyhmiä 
ammattimaisesti 
ihmisiä kiinnostavaa 
sisältöä tuottavien 
somevaikuttajien kautta.

Yhdenvertaisten 
ja saavutettavien 
viranomaispalveluiden 
tuottaminen on vaikeaa.

Viranomaisilla on vaihtelevasti 
osaamista tunteisiin vetoavien 
tarinoiden tuottamisessa - 
viranomaisviestintä on yleensä 
”kuivan” asiallista, erityisesti 
kriisitilanteissa.

Vaikuttaja-asemien muutoksia 
on vaikeaa ennakoida.

Vaikuttaja-asema tuo samaan 
aikaan huomiota ja poissulkee 
sitä - kaikki eivät kiinnostu 
samoista vaikuttajista.

1) kohtuullinen määrä seuraajia 
hankitaan jo normaalioloissa

2) journalistien ja sosiaalisen 
median vaikuttajien kanssa 
tehdään yhdessä somesisältöjä

3) viranomaisella on useita omia 
somevaikuttaja-aseman luoneita 
viestijöitä, jotka esiintyvät 
kasvoillaan kriisitilanteissa

4) useille eri alustoille tuotetaan 
niiden käyttäjäryhmiä 
kiinnostavaa sisältöä

5) tekoälyavusteisesti tuotettua 
sisältöä tarkistetaan huolella ja 
täydennetään yksityiskohdilla.

Teknologiset ratkaisut 
(kuten algoritmit ja 
tekoäly) polarisoivat 
keskustelua ja sallivat 
väärän ja haitallisen 
tiedon leviämisen.

Ihmisiä voidaan 
ohjata luotettavan 
viranomaistiedon 
lähteille yhteistyössä 
alustapalveluiden 
tuottajien kanssa.

Informaatiovaikuttamisen 
tunnistaminen on vaikeaa.

Tekoälyn avulla pystytään 
tuottamaan yhä helpommin 
aidolta vaikuttavia sisältöjä, 
jotka ovat vääriä ja/tai 
haitallisia.

1) oma ydinviesti on selkeä ja 
kiinnostava

2) ydinviestiä levitetään 
tehokkaasti viestinnän 
kumppaneiden ja 
somealustapalveluiden tarjoajien 
kanssa

3) tekoälyavusteisesti tuotetut 
somesisällöt yksilöidään 
luotettavuustarkistus-
merkinnällä (esim. automaattiset 
kielenkäännökset, selkokieliset 
tekstit tai tekstitykset)

4) vasta-argumentointiin 
osallistumista vältetään, 
koska se voi vahvistaa väärän 
ja haitallisen tiedon saamaa 
huomiota

5) ihmisten medialukutaitoa 
ja tietoisuutta 
informaatiovaikuttamisesta 
lisätään.
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Sosiaalisen median käyttäjätietojen ja sisällön seurannan avulla voidaan tukea kriisi- 
ja onnettomuustilanteiden johtamista monella tavalla. Analyysin perusteella voidaan 
esimerkiksi

	y kartoittaa eri väestöryhmien ja maantieteellisten sijaintien avuntarvetta, 
odotuksia, suhtautumista ja asenteita viranomaisia kohtaan,

	y tunnistaa tahot, joilla on viestinnällinen vaikuttaja-asema,
	y tunnistaa sellaiset viestinnälliset sisällöt, jotka ovat parhaiten saavutettavia,
	y kohdentaa operatiivista toimintaa,
	y arvioida operatiivisten ratkaisujen vaikutuksia,
	y kartoittaa eri väestöryhmien tunnetilaa ja toipumista kriisin jälkeen.

Tällä hetkellä viranomaiset ovat keskittyneet omien someviestien näkyvyyden seurantaan 
ja omien kanavien tapahtumien tilastointiin. Näiden ohella tulisi tarkastella somevaikut-
tajakenttää ja seurata sen kehitystä. Ketkä tai mitkä tahot ovat mielipidevaikuttajia? Ketkä 
voisivat olla kriisi- tai onnettomuustilanteissa sellaisia, joita viranomaisten tavoittelemat 
kohderyhmät seuraavat ja joihin he luottavat? Viranomaisten tulisi myös kerätä säännölli-
sesti palautetta omasta luottamuksestaan. Mikä on luottamuksen taso eri väestöryhmissä? 
On myös hyvä tarkastella jälkikäteen erilaisten kriisi- ja onnettomuustilanteiden viestintää. 
Mikä oli eri kanavissa julkaistujen viestien elinkaari? Miten laajasti tapahtumat herättivät 
keskustelua ja tiedontarvetta eri väestöryhmissä? Miten laajasti ja kauan väärä informaatio 
levisi? Oliko ihmisten luottamuksen tasossa vaihtelua kriisin eri vaiheissa: kriisiä ennen, sen 
aikana ja jälkeen? Millaisia tuntemuksia ja tunteita sekä suhtautumista viranomaistoimiin 
ihmisillä oli kriisin eri vaiheissa?
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7 Kehittämissuositukset

Sosiaalinen media ja siihen liittyvät teknologiat kehittyvät nopeasti. Kehityksen nopeuden 
vuoksi viranomaisten kriisi- ja onnettomuusviestinnän kehittämiseen liittyvien suositusten 
on syytä olla luonteeltaan riittäviä yleisiä. Esitämme seuraavassa seitsemän tämän selvityk-
sen aineistosta ja havainnoista nousevaa kehittämissuositusta sosiaalisen median nykyistä 
vaikuttavammaksi hyödyntämiseksi viranomaisten kriisi- ja onnettomuusviestinnässä.

Kehittämissuositus 1. Sosiaalista mediaa hyödynnetään osana viranomaisten strate-
gista viestintää ja johtamista. Tämän varmistamiseksi viranomaisten on huolehdittava 
siitä, että organisaatioiden viestintäohjeissa on määriteltynä kanavakohtaisesti viestinnän 
tavoitteet, kohderyhmät, ydinviestit ja viestintävastuut. Someviestinnän strategisuus edel-
lyttää myös someviestinnän riskien ja vaikuttavuuden systemaattista arviointia.

Kehittämissuositus 2. Sosiaalisen median hyödyntämiseen on resursoitava riit-
tävästi. Vaikka someviestintä ei olekaan irrallaan muusta viestinnästä, edellyttää sen 
hyödyntäminen erillistä panostusta. Tämä tarkoittaa viranomaisten säännöllisen koulutta-
misen lisäksi tuen järjestämistä tilanteissa, joissa viranomaiset joutuvat maalittamisen tai 
muun häiritsevän toiminnan kohteeksi.

Kehittämissuositus 3. Valmius sosiaalisen median hyödyntämiseen varmistetaan jo 
ennen kriisejä. Tämä edellyttää panostamista viranomaisten väliseen yhteistyöhön, ylei-
sösuhteen rakentamiseen sekä somesisältöjen saavutettavuuteen. Epäselvät yhteistyö-
suhteet näkyvät epäselvänä viestintänä, kriisissä yleisön huomion saaminen on vaikeaa ja 
sisältö, joka ei huomioi eri kohderyhmiä, jää helposti vaille yleisöä. Lisäksi someviestintä 
on otettava mukaan kriisi- ja onnettomuustilanteiden harjoituksiin.

Kehittämissuositus 4. Sosiaalinen media on tiedotuskanava ja tilannekuvan täyden-
täjä koko kriisin elinkaaren ajan. Vaikuttava viestintä edellyttää viranomaisilta some-
alustojen toimintalogiikkojen hyödyntämistä, kriisiviestinnän ohjeistusta ja valmiutta 
asiantuntijuutensa näyttämiseen. Somen hyödyntäminen tilannekuvan rakentamisessa 
vaatii somesisältöjen analysointia tukevien teknologioiden hyödyntämistä ja tilannekuvan 
rakentamisen prosessien täydentämistä.
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Kehittämissuositus 5. Sosiaalinen media on yksi viranomaisten kriisi- ja onnet-
tomuustilanteiden jälkihoidon ympäristöistä. Kriisit ja onnettomuudet vaikutta-
vat kansalaisten turvallisuudentunteeseen myös akuutin vaiheen jälkeen. Viranomaisten 
someviestintä tuleekin mieltää yhdeksi keinoksi vahvistaa kansalaisten luottamusta hal-
lintoon. Avoin viestintä myös vaikeista asioista on investointi, jonka tuotto realisoituu vii-
meistään seuraavassa kriisissä.

Kehittämissuositus 6. Viranomaiset hyödyntävät tekoälyä kriisi- ja onnettomuus-
viestinnässä. Tämä edellyttää tekoälyyn liittyvien mahdollisuuksien ja ongelmien huolel-
lista ja kriittistä punnintaa. Viranomainen vastaa tulevaisuudessakin viestinnän sisällöistä, 
mutta tekoälyn kyky käsitellä informaatiota voi auttaa viranomaisia tunnistamaan esimer-
kiksi somessa leviävää mis- ja disinformaatiota. Tekoälystä voi olla hyötyä myös, kun viran-
omaiset pyrkivät vastaamaan kansalaisten kasvaviin tiedontarpeisiin.

Kehittämissuositus 7. Viranomaiset vahvistavat toimintaansa sosiaalisen median 
verkostoissa. Tämä edellyttää yhteistyösuhteiden rakentamista somevaikuttajiin ja heitä 
edustaviin tahoihin. Somevaikuttajien vaikuttavuus on aina kontekstisidonnaista. Onnet-
tomuudet yllättävät ja kriisit eskaloituvat nopeasti. Somevaikuttajien yleisöt eivät ole pysy-
viä. Somevaikuttajat voivat kuitenkin auttaa viranomaisia paitsi informaation jakamisessa 
myös valheellisen tiedon torjumisessa. Lisäksi somevaikuttajien kautta viranomaiset voi-
vat tavoittaa kohderyhmiä, jotka eivät seuraa viranomaisten omia kanavia tai journalistista 
mediaa.
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