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Tiivistelmä:  


Tässä  tutkielmassa  käsitellään  sosiaalista  mediaa  kuntien  häiriötilanneviestinnässä. 


Häiriötilanteella tarkoitetaan tässä tutkielmassa sellaista yhteiskunnan turvallisuutta, 
 toimintakykyä tai elinmahdollisuuksia koskevaa uhkaa tai tapahtumaa, jossa on mu-
 kana kunnallinen viranomainen. 


Tutkielmaa varten toteutettiin kysely kolmen aluehallintoviraston alueella sijaitsevien 
 kunnan häiriötilanneviestinnästä vastaaville henkilöille. Kyselyllä pyrittiin kartoitta-
 maan muun muassa missä määrin häiriötilanneviestinnästä vastaavat henkilöt tuntevat 
 ja käyttävät sosiaalisen median palveluita. Kyselyssä myös selvitettiin kuinka vastaajat 
 ovat käyttäneet sosiaalista mediaa häiriötilanteessa tai kuinka he näkevät sen hyödyn-
 tämisen.  


Tutkielmassa määritetään, mitä  häiriötilanteella tarkoitetaan ja kuinka niitä voidaan 
 luokitella  sekä  mitkä  ovat  häiriötilanteen  vaiheet  ja  mitä  häiriötilanteiden  aikainen 
 viestintä on. Lisäksi tutkielmassa käydään läpi sosiaalisen median määritelmiä ja pal-
 veluiden luokitteluja sekä viestinnän muotoja. Tutkielmassa tarkastellaan sosiaalisen 
 median  hyödyntämistä  häiriötilanteiden  aikaisessa  viestinnässä,  esitellään  SMCC-
 malli  sekä  esitetään  hyviä  käytäntöjä  sosiaalisen  median  häiriötilanteiden  aikaiselle 
 käyttämiselle ja tarkastellaan siihen liittyviä riskejä. 


Kyselyn perusteella kunnat ovat käyttäneet todella vähän sosiaalista mediaa häiriöti-
 lanteiden aikana. Häiriötilanneviestinnästä vastaavat ovat tiedostaneet sosiaalisen me-
 dian olemassaolon ja sen mahdollisuuksia, mutta erityisesti resurssien riittävyys huo-
 lettaa. Resurssipulaa voidaan helpottaa kuitenkin erilaisilla työkaluilla ja vapaaehtoi-
 silla.  


Sosiaalinen media mahdollistaa kuitenkin nopean ja tavoittavan viestinnän häiriötilan-
 teiden  aikana  ja  oikein  käytettynä  myös  kahdensuuntaisen  viestinnän  kuntalaisten 
 kanssa.  Sosiaalisen  median  häiriötilanteiden  aikaiseen  käyttämiseen  liittyy  riskejä, 
 mutta oikein käytettynä sillä voidaan edistää häiriötilanteesta selviämistä.  


Avainsanat: sosiaalinen media, häiriötilanne, viestintä, kunta 


ACM-luokat (ACM Computing Classification System, 1998 version): C.3; J.4; K.4.3 
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Abstract:  


This study focuses on the use of social media in crisis communication of Finnish mu-
 nicipalities. In this study, crisis means threat or event which concerns the safety, func-
 tioning or living conditions of society. There are also municipal authority involved in 
 this kind of crisis.  


A survey was conducted among the persons responsible for crisis communication for 
 municipalities of three Regional State Administrative Agencies. The survey was made 
 to identify, for example, how much the persons responsible for crisis communication 
 know about social media services and use them. Survey also examined how the re-
 spondents have used social media in crisis or how they see the use of social media in 
 crisis.  


This  study defined what  ”crisis” means and how they  can be classified.  Study also 
 defines levels of crisis and crisis communication. Different definitions of social media, 
 classification of social media services and form of communication was researched in 
 the study. Study also  observes invocation of social media in  crisis  communication, 
 presents SMCC-model and different kinds of good practices of using social media in 
 crisis communication. Study also analyses what kind of risks there are in using social 
 media in crisis communication.   


Based on the survey, municipalities have used very little social media during crisis 
 situations. The persons responsible for crisis communication are aware of the presence 
 and possibility of the social media. Especially the sufficiency of the resources worry 
 the respondents. Lack of resources can be facilitated by different tools and volunteers.  


Social media enables quick and far-reaching communicating during crisis. It also ena-
 bles two-way communication with inhabitants of the municipality when it is used right. 


There are some risks involved when social media is used during crisis, but if it is used 
 the right way, it can be promoted to survive from crisis.  


Keywords: social media, crisis, communication, municipality 


CR Categories (ACM Computing Classification System, 1998 version): C.3; J.4; K.4.3 
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 jina. Itä-Suomen yliopiston Tietojenkäsittelytieteen laitokselta sain apurahaa ja työpis-
 teen tutkielman tekemiseen sekä Opinto- ja opetuspalveluiden Opparilta joustoa työ-
 aikojen suhteen.  


Tutkielman  valmistumista  edesauttoivat  myös  monet  muut  henkilöt,  kuten  Laura, 
 Hanna-Miina ja Hanna, jotka avustivat kyselylomakkeen tekemisessä. Suuret kiitokset 
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Käsiteluettelo 


Häiriötilanne  Yhteiskunnan turvallisuutta, toimintakykyä tai väestön 
 elinmahdollisuuksia koskeva uhka tai tapahtuma, jonka 
 hallinta edellyttää viranomaisten ja muiden toimijoiden 
 välillä tavanomaista laajempaa ja tiiviimpää yhteistoimin-
 taa sekä viestintää. (Puolustusministeriö, 2010, s. 88) 
 Tässä tutkielmassa häiriötilanteilla tarkoitetaan sellaisia 
 häiriötilanteita, joissa on mukana kunnallinen viranomai-
 nen.  


Kunta  Perustuslain (1999/731) 121 § mukaan Suomi jakautuu 
 kuntiin, joiden hallinto perustuu kunnan asukkaiden itse-
 hallintoon. 


Poikkeusolo  Valmiuslain (2011/1552) 3 § erikseen säädetyt tilanteet, 
 kuten sota. Kansalaisen tiedonsaantia ja sananvapausoi-
 keuksia voidaan rajoittaa. Niiden hallitseminen ei ole 
 mahdollista viranomaisten säännönmukaisin toimin. 


(Huhtala & Hakala, 2007, s. 16; Puolustusministeriö, 
 2010, s. 91)   


SMCC  Social-mediated crisis communication -malli, joka auttaa 
 ymmärtämään sosiaalisen median käyttöä häiriötilantei-
 den aikana. Sen avulla organisaatiot voivat vaikuttaa posi-
 tiivisesti häiriötilanteiden seurauksiin. (Jin & kumppanit, 
 2014) 


Sosiaalinen media  Tietoverkkoja ja -tekniikkaa hyödyntävä viestinnän muoto, 
 jossa  käsitellään  vuorovaikutteisesti  ja  käyttäjälähtöisesti 
 tuotettua sisältöä. Sosiaalisessa mediassa myös luodaan ja 
 ylläpidetään ihmisten välisiä suhteita. (Sanastokeskus TSK 
 ry, 2010, s. 14) Sosiaalinen media voidaan ymmärtää myös 
 erilaisiksi digitaalisiksi työkaluiksi ja sovelluksiksi, jotka 
 helpottavat  vuorovaikutteista  viestintää  ja  sisällönjakoa 
 yleisön ja organisaation välillä. (Liu & kumppanit, 2011) 
 Viranomainen  Kunnallinen  viranhaltija,  joka  on  otettu  julkisoikeudelli-


seen virkasuhteeseen kunnalle. Henkilö otetaan virkasuh-
teeseen kuntalaissa määrätyissä tilanteissa. (Laki kunnalli-
sesta viranhaltijasta 2003/304, 2 §)  
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1  Johdanto 


Tässä tutkielmassa tutustutaan sosiaalisen median käyttämiseen kunnissa häiriötilan-
 teiden  aikaisessa  viestinnässä.  Häiriötilanteilla  tarkoitetaan  sellaisia  häiriötilanteita, 
 joissa on mukana jonkin tahon  kunnallinen viranomainen, kuten kunta tai pelastus-
 toimi. Usein tällaisissa tilanteissa on mukana myös muita viranomaisia. Häiriötilanne 
 uhkaa yhteiskunnan turvallisuutta, toimintakykyä tai elinmahdollisuuksia (Puolustus-
 ministeriö, 2010, s. 88). Tällaiset häiriötilanteet uhkaavat yleensä terveyttä tai omai-
 suutta ja ne tapahtuvat kunnan alueella tai vaikuttavat välittömästi kuntaan, sen toi-
 mintaan tai asukkaisiin.  


Kuntia koskevan häiriötilanteiden viestinnän ohjeistuksen puute havaittiin tutkielmaa 
 kirjoittaessa. Kunnilla on perustuslain mukaan (1999/731, 121 §) itsehallinto, eli he 
 päättävät itse kuinka viestivät häiriötilanteiden aikana. Tämän johdosta tutkielmassa 
 käytettiin  lähdemateriaalina  valtionhallinnon  ohjeistuksia  ja  tieteellisiä  artikkeleita. 


Valtionhallinnon ohjeet eivät siis sellaisenaan velvoita kuntia, mutta niitä voidaan pi-
 tää hyvinä käytäntöinä ja ohjeina.  


Tutkielman ulkopuolelle rajataan valmiuslaissa (2011/1552) määritellyt poikkeusolot, 
 kuten Suomeen kohdistuvat aseelliset hyökkäykset. Vasta poikkeusoloissa valtio voi 
 pakkotoimin puuttua kuntien hallintoon muuten kuin kuntien normaalia toimintaa oh-
 jaavilla laeilla. Ulkopuolelle rajataan myös mainekriisit, joissa organisaation mainetta 
 uhataan.  


Tätä tutkielmaa varten toteutettiin kysely kolmen aluehallintoviraston alueen kuntien 
 häiriötilanneviestinnästä vastaaville henkilöille. Kyselyllä pyrittiin selvittämään kun-
 tien häiriötilanneviestinnästä vastaavien henkilöiden sosiaalisen median käyttöä ylei-
 sellä  tasolla  sekä  erityisesti  häiriötilanteissa.  Lisäksi  kyselyllä  haluttiin  saada  tietoa 
 siitä, millaisesta sosiaalisen median koulutuksesta vastaajat olisivat kiinnostuneita.  


Tämän tutkielman toisessa luvussa määritellään häiriötilanne käsitteenä ja käsitellään 
niiden aikaista toimintaa. Aliluvussa 2.1 esitetään erilaisia häiriötilanteiden luokittelu-
tapoja ja esitetään häiriötilanteen vaiheet. Aliluvussa 2.2 esitellään varsinainen häiriö-
tilanteiden aikainen viestintä sekä käydään läpi muun muassa viestinnän tavoitteita ja 



(8)häiriötilanteiden aikaista työnjakoa. Aliluvussa 2.4 esitetään yhteenveto toisen luvun 
 sisällöstä.  


Kolmannessa luvussa käsitellään sosiaalista mediaa ja häiriötilanteiden aikaista vies-
 tintää. Aliluvussa 3.1 esitetään erilaisia määritelmiä sosiaaliselle medialle ja käydään 
 läpi niiden eri painotuksia. Aliluvussa esitetään myös erilaisia sosiaalisessa mediassa 
 käytettäviä viestintämuotoja. Aliluvussa 3.2 käsitellään sosiaalista mediaa häiriötilan-
 teiden  aikaisessa  viestinnässä.  Aliluvussa  esitellään  tapoja,  joilla  sosiaalista  mediaa 
 voi hyödyntää häiriötilanteiden aikaisessa viestinnässä ja esitellään SMCC-malli (So-
 cial-Mediated Crisis Communication Model). Luvussa esitellään myös hyviä käytän-
 töjä, joita voi soveltaa häiriötilanteiden aikaisessa viestinnässä. Aliluvussa 3.3 esitel-
 lään sosiaalisen median häiriötilanteiden aikaisen käytön riskejä. Aliluvussa 3.4 esite-
 tään lyhyt yhteenveto kolmannen luvun sisällöstä.  


Neljännessä luvussa esitellään tutkielmaa varten tehty kyselytutkimus ja sen tulokset. 


Aliluvussa 4.1 esitellään tutkimuksen lähtökohdat ja toteutus. Aliluvussa 4.2 esitetään 
 tutkimuksen tulokset. Ensiksi esitetään taustakysymysten vastaukset, jonka jälkeen kä-
 sitellään sosiaalisen median käyttämistä yleensä ja häiriötilanteen aikana. Lopuksi esi-
 tellään vastaajien mielipiteitä sosiaalisen median koulutuksesta. Aliluvussa 4.3 esite-
 tään lyhyt yhteenveto neljännen luvun sisällöstä.  


Viidennessä luvussa on tutkielman pohdinta. Ensiksi pohdinnassa käsitellään sosiaali-
sen median hyödyntämistä häiriötilanteissa: mitä mahdollisuuksia siinä on, mikä ti-
lanne on kunnissa tällä hetkellä ja kuinka häiriötilanteiden aikaista käyttämistä voisi 
kehittää. Tämän jälkeen esitetään kuntien toimintaan sopivia sosiaalisen median hyviä 
käytäntöjä suhteessa kyselyn vastauksiin. Lisäksi pohdinnassa käsitellään sosiaalisen 
median häiriötilanteiden aikaiseen käyttämiseen liittyviä riskejä ja mietitään, kuinka 
niitä voidaan välttää. Pohdinnan lopussa käsitellään vielä tutkimuksen eettisyyttä ja 
jatkotutkimuksen näkemyksiä.  
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2  Häiriötilanne 


Häiriötilanteella tarkoitetaan tässä tutkimuksessa yhteiskunnallisesti laajoja siviilikrii-
 sejä eli tapahtumia, jotka uhkaavat yhteiskunnan turvallisuutta, toimintakykyä tai vä-
 estön elinmahdollisuuksia. Häiriötilanne voidaan ymmärtää prosessiksi, joka sisältää 
 sekä uhkan että mahdollisuuden. Se, muodostuuko häiriötilanteesta suuriakin tappioita 
 kokeneelle henkilölle katastrofi vai jollakin tavalla puhdistava kokemus, riippuu olen-
 naisesti  siitä,  millä  tavoin  he  kokevat  saavansa  tukea  ja  ymmärrystä  hädän  aikana. 


(Puolustusministeriö, 2010, s. 88; Huhtala & Hakala, 2007, s. 14).  


Tässä tutkimuksessa käsitellään häiriötilanteita, joissa on mukana jonkin tahon kun-
 nallinen viranomainen, kuten kunta tai pelastustoimi. Usein tällaisissa tilanteissa on 
 mukana useampi eri viranomainen. Tällaiset häiriötilanteet uhkaavat yleensä terveyttä 
 tai omaisuutta ja ne tapahtuvat kunnan alueella tai vaikuttavat välittömästi kuntaan, 
 sen toimintaan tai asukkaisiin. Tästä tutkimuksesta suljetaan pois poikkeusolot, eli val-
 miuslain (2011/1552) 3 § erikseen säädetyt tilanteet. Valmiuslain mukaan tällaisia ti-
 lanteita ovat:  


  Suomeen kohdistuva aseellinen hyökkäys tai vakavuudeltaan siihen rinnastet-
 tava hyökkäys ja niiden välitön jälkitila 


  Suomeen kohdistuva huomattava aseellisen hyökkäyksen uhka tai muu vaka-
 vuudeltaan siihen rinnastettavan hyökkäyksen uhka, jonka torjuminen vaatii 
 valmiuslain mukaisten toimivaltuuksien käyttöä 


  väestön toimeentuloon tai maan talouselämän perusteisiin kohdistuva erityi-
 sen  vakava  tapahtuma  tai  uhka,  jonka  johdosta  yhteiskunnan  toimivuuden 
 välttämättömät toiminnot vaarantuvat oleellisesti 


  erityisen vakava suuronnettomuus tai sen välitön jälkitila 


  hyvin  laajalle  levinnyt  vaarallinen  tartuntatauti,  joka  vaikutuksiltaan  vastaa 
 erityisen vakavaa suuronnettomuutta.  


Aliluvussa  2.1  esitetään  erilaisia  häiriötilanteiden  luokitteluja  esimerkkeineen  sekä 
esitetään  häiriötilanteen  vaiheet.  Aliluvussa  2.2  käsitellään  häiriötilanteen  aikaista 
viestintää ja kunnan roolia. Aliluvussa käydään läpi häiriötilanteiden aikaisen viestin-
nän tavoitteita ja tarkoituksia sekä käsitellään häiriötilanteiden aikaista työnjakoa.  
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2.1  Häiriötilanteiden luokitteluja 


Häiriötilanteet voidaan luokitella esimerkiksi kolmeen ryhmään (Huhtala & Hakala, 
 2007, s. 16):  


1)  luonnononnettomuudet ja katastrofit 
 2)  ihmisten aiheuttamat onnettomuudet 


3)  eläinten tai ihmisten välityksellä leviävät sairaudet. 


Luonnononnettomuuksia  ovat  esimerkiksi  myrskyt  ja  tulvat,  kuten  Asta-myrsky 
 (2010) ja tapaninpäivän (2011) myrsky  (Onnettomuustutkintakeskus, 2010; Horelli, 
 2012).  Ihmisten  aiheuttamat  onnettomuudet  voivat  olla  tahallisia  tai  tahattomia 
 (Huhtala & Hakala, 2007, s. 16). Tahallisia Suomessa tapahtuneita ihmisten aiheutta-
 mia onnettomuuksia ovat esimerkiksi koulusurmat, kuten Jokelan (2007) ja Kauhajoen 
 (2008) koulusurmat,  sekä muut suuret  aseelliset  välikohtaukset,  kuten Myyrmannin 
 (2003) pommi-isku (Sumiala, 2009, s. 61; Huhtala & Hakala, 2007, s. 16).  


Tahattomat ihmisten aiheuttamat onnettomuudet voivat johtua inhimillisistä virheistä 
 tai teknisistä vioista (Huhtala & Hakala, 2007, s. 16). Tällainen on esimerkiksi Kon-
 ginkankaan bussiturma (2004), jossa bussin ja raskaan ajoneuvoyhdistelmän perävau-
 nun  törmäyksessä  loukkaantui  vakavasti  14  ihmistä  ja  23  ihmistä  menehtyi. 


(Onnettomuustutkintakeskus, 2004, ss. 1, 3) Nokian kaupungin Kullaanvuoren jäteve-
 denpuhdistamolla pääsi puhtaan juomaveden verkostoon 450 000 litraa jätevettä, joka 
 aiheutti noin 6 000 henkilön sairastumisen ja mahdollisesti oli osatekijänä kahden hen-
 kilön  kuolemaan.  Seurauksina  oli  myös  ajoittaisia  vedenkäyttökieltoja  sekä  veden 
 keittopakko. (Seeck & kumppanit, 2008, ss. 12 - 13) Eläinten tai ihmisten välityksellä 
 leviäviä  sairauksia  ovat  esimerkiksi  SARS,  lintuinfluenssa  ja  sikainfluenssa  H1N1 
 (Huhtala & Hakala, 2007, s. 16). 


Kuntaliiton oppaassa kunnan kriisi- ja erityistilanteissa häiriötilanteet on jaettu neljään 
ryhmään. Ensimmäiseen (1) ryhmään kuuluvat äkilliset onnettomuudet ja palvelukat-
kot, esimerkiksi tulipalot kunnan toimitiloissa, palvelukatkot veden, sähkön tai läm-
mön jakelussa sekä muut alueella tapahtuvat suuronnettomuudet. (Kuntaliitto, 2009, 
s. 8) Esimerkiksi aiemmin mainitussa Nokian vesikriisissä oli seurauksina ajoittaisia 
vedenkäyttökieltoja (Seeck & kumppanit, 2008, s. 13). 



(11)Toisessa ryhmässä ovat (2) hitaasti kehittyvät häiriötilanteet, joiden kehittyminen on 
 ennakoitavissa. Hitaasta kehittymisestä huolimatta nämä häiriötilanteet voivat konk-
 retisoitua nopeasti. Tällaisia häiriötilanteita ovat esimerkiksi epidemiat ja työtaistelut. 


(Kuntaliitto, 2009, s. 8)  


Kolmanteen ryhmään kuuluvat (3) väkivallan teot tai uhkailut (Kuntaliitto, 2009, s. 9). 


Edellä mainittujen toteutuneiden koulusurmien lisäksi on ollut useita perättömiä ilmoi-
 tuksia koulussa tai muussa julkisessa rakennuksessa olevasta  räjähteestä tai  muusta 
 uhasta,  esimerkiksi  Kuopiossa  ja  Iisalmessa  13.2.2013  (Helsingin  Sanomat,  2013; 


Savon Sanomat, 2013). Neljänteen ryhmään kuuluvat (4) erilaiset maineeseen liittyvät 
 häiriötilanteet (Kuntaliitto, 2009, s. 9). Nämä niin sanotut mainekriisit eivät kuulu kui-
 tenkaan tämän tutkimuksen piiriin, vaan tässä keskitytään ihmisten henkeä ja terveyttä 
 uhkaaviin tilanteisiin.  


Liitteessä 4 on esitetty tapahtuneita häiriötilanteita vuosilta 2013 – 2002. Häiriötilan-
 teet on luokiteltu edellä esitetyillä Huhtalan & Hakalan kolmitasoisella ja Kuntaliiton 
 nelitasoisella luokittelulla. 


Häiriötilanteen vaiheet  


Kurki & Sihvonen (2012) esittivät onnettomuuden elinkaaren, joka alkaa varautumi-
 sesta ennen varsinaista häiriötilannetta (kuva 1). Esimerkiksi koulussa tapahtuviin am-
 pumavälikohtauksiin voidaan varautua ennakkoon erilaisin turva- ja toimintaohjein. 


Mahdollisesti voidaan saada ennakkovaroitus, kuten esimerkiksi sääilmiöistä. Kuiten-
kaan kaiken tyyppisistä häiriötilanteista ei ole mahdollista saada ennakkovaroitusta, 
kuten Nokian vesikriisistä. Elinkaaren kolmas vaihe on varsinainen häiriötilanne: ta-
pahtuma, joka saa aikaan häiriötilanteen, esimerkiksi varsinainen ampumavälikohtaus 
tai  jäteveden  sekoittuminen  käyttöveteen.  Vaiheeseen  sisältyy  myös  tilanteen  ko-
mento-, valvonta- ja koordinointitoimet. Viimeisessä vaiheessa toivutaan ja palaudu-
taan tilanteesta.  



(12)Kuva 1. Häiriötilanteen vaiheet mukaillen Kurki & Sihvonen (2012).  


Yhteiskunnan turvallisuusstrategiassa (Turvallisuuskomitean sihteeristö, 2010) häiriö-
 tilanteen vaiheet on jaettu kolmeen vaiheeseen, jotka vastaavat pitkälti Kurjen & Sih-
 vosen mukailtua vaihejakoa. Ennen varsinaista häiriötilannetta tämän mallin mukaan 
 on varautuminen, kuten Kurjen & Sihvosen mallissa. Yhteiskunnan turvallisuusstrate-
 gian mallista puuttuu kuitenkin ennakkovaroitus, sillä varautumisen jälkeen tulee var-
 sinainen  tapahtuma,  joka  aiheuttaa  häiriötilanteen.  Tästä  seuraa  häiriötilanteen  hal-
 linta, jonka jälkeen tapahtuu häiriötilanteesta toipuminen.   



2.2  Häiriötilanteen aikainen viestintä  


Häiriötilanteiden  aikainen  viestintä  pyrkii  selittämään  tietyn  tapahtuman,  tunnista-
 maan sen seurauksia ja tuloksia sekä antamaan haittoja vähentävää tietoa. Häiriötilan-
 neviestintä pyrkii olemaan rehellistä, avointa, nopeaa, tarkkaa ja täydellistä (Reynolds 


& Seeger, 2005). Häiriötilanneviestintä ohjaa häiriötilannetta positiiviseen suuntaan, 
 mikäli viestintä hoidetaan hyvin; muussa tapauksessa negatiiviseen suuntaan (Freberg 


& kumppanit, 2013b).


Häiriötilanteissa tapahtuvan viestinnän tehtävänä on Yhteiskunnan turvallisuusstrate-
 gian mukaan varoittaa ja pelastaa ihmisiä tiedossa olevalta vaaralta. Viestinnän nopeu-
 della on merkitystä erityisesti silloin, jos on kysymys vakavammasta väestön terveyttä 
 tai turvallisuutta uhkaavasta häiriöstä. (Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 56) Valtio-
 neuvoston kanslian Valtionhallinnon viestintä häiriötilanteissa ja poikkeusoloissa -oh-
 jeen (2013, s. 23) mukaan häiriötilanteiden aikaisen viestinnän tavoitteena on:  


1.  jakaa kansalaisille yhdenmukaista tietoa 
2.  lievittää kansalaisten huolta  



(13)3.  ylläpitää luottamusta viranomaisten asiantuntijuuteen ja toimintaan.  


Kunnan rooli häiriötilanteessa 


Perustuslain (1999/731) 121 § mukaan Suomi jakautuu kuntiin, joiden hallinto perus-
 tuu kunnan asukkaiden itsehallintoon. Kuntalain (1995/365) 8 § mukaan valtiovarain-
 ministeriö seuraa yleisellä tasolla kuntien toimintaa ja taloutta. Valtiovarainministeriö 
 myös huolehtii, että kuntien itsehallinto huomioidaan kuntia koskevan lainsäädännön 
 valmistelussa. Kantelun saatuaan aluehallintovirasto voi tutkia, onko kunta toiminut 
 voimassa olevien lakien mukaisesti.  


Perustuslakiin pohjautuvan kunnallisen itsehallinnon perusteella kunnat määrittävät, 
 kuinka ne toimivat hätätilanteiden aikana. Vasta poikkeusoloissa, joita tässä tutkiel-
 massa ei käsitellä, valtio voi pakkotoimin puuttua kuntien hallintoon muuten kuin kun-
 tien normaalia toimintaa ohjaavilla laeilla. Näin ollen esimerkiksi Valtioneuvoston an-
 tamat ohjeet eivät varsinaisesti velvoita kuntasektoria. Laki viranomaisen toiminnan 
 julkisuudesta (1999/621) määrittää, mitä asioita kunnan viranomaistoimijana on pidet-
 tävä julkisena ja mitä salassa. 


Lisäksi kansalaisilla on oltava mahdollisuus valvoa viranomaisten toimintaa, julkisen 
 vallan  käyttöä  ja  keskustella  niistä.  Viestinnän  merkitystä  lisää  se,  että  tietyissä  ta-
 pauksissa häiriötilanteen syntyminen ja paheneminen voidaan ehkäistä tai pysäyttää 
 selkeällä viestinnällä. (Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 23) Freberg & kumppanit to-
 tesivat, että jos häiriötilanneviestintä hoidetaan hyvin, se ohjaa tilannetta positiiviseen 
 suuntaan. (Freberg & kumppanit, 2013b) 


Häiriötilanteiden aikana pyritään toimimaan normaaliorganisaatiolla normaalin työn-
 jaon mukaan niin kauan kuin se on mahdollista (Kuntaliitto, 2009, s. 10; Huhtala & 


Hakala, 2007, s. 17; Valtioneuvoston kanslia, 2013). Normaalioloissa tapahtuvan häi-
 riötilanteen  viestintä  hoidetaan  julkisuuslain  ja  -asetuksen  mukaisesti 
 (Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 9). Viranomaisen tehtävänä on varmistaa kaikkien 
 perusoikeuksien toteutuminen (Huhtala & Hakala, 2007, s. 18). 


Yksikielisessä kunnallisessa viranomaistoiminnassa käytetään kunnan kieltä, ellei vi-
ranomainen ole pyynnöstä päättänyt toisin tai erillisessä laissa niin säädetty. Kaksikie-



(14)lisessä kunnassa on oikeus käyttää suomea tai ruotsia. (Kielilaki 2003/423, 10 §) Enon-
 tekiön, Inarin, Sodankylän ja Utsjoen kuntien on käytettävä lisäksi kunnallisena viran-
 omaisena käytettävä yleisölle suunnatussa tiedottamisessa myös saamen kieltä. (Saa-
 men kielilaki 2003/1086, 2 § ja 8 §) Valtioneuvoston ohjeessa todetaan lisäksi, että 
 maahanmuuttajien, Suomessa matkailevien ulkomaalaisten ja muiden erityisryhmien 
 tiedontarpeet  on  huomioitava  (Valtioneuvoston  kanslia,  2013,  s.  24).  Vuonna  2014 
 kunnista (N=151) 98 % toimi sosiaalisessa mediassa suomen kielellä. Ruotsiksi toimii 
 13 %, englannin kielellä 13 %, venäjän kielellä 6 % ja jollakin muulla kielellä 1 %. 


(Kuntaliitto, 2014b) 


Häiriötilanteiden  aikaisesta  viestinnästä  vastaa  toimintaa  johtava  viranomainen 
 (Puolustusministeriö, 2010, s. 56; Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 15). Muut viran-
 omaistahot tukevat viestintävastuussa olevaa viranomaista. Kunnallisten viranomais-
 ten lisäksi muita viranomaisia ovat muun muassa poliisi, rajavartiolaitos, tulli, alue-
 hallintovirasto tai elinkeino-, liikenne- ja ympäristökeskus (ELY-keskus).  


Viestintään liittyy oleellisesti kohtaaminen: kuinka eri toimijat – kuten viranomainen 
 ja kansalainen – kohtaavat häiriötilanteen aikana. Häiriötilanteiden viestinnän ominai-
 suus on se, että jokainen saisi tiedon, mistä voi saada apua häiriötilanteen aikana. Toi-
 saalta jokaisen pitäisi saada tilaisuus tulla kuulluksi. Aasian hyökyaaltokatastrofin ai-
 kana huomattiin, että myös kansalaiset kykenevät toimimaan tehokkaasti häiriötilan-
 teessa. (Huhtala & Hakala, 2007, ss. 16-17) 


Viestinnässä  tulee  huomioida  eri  viestinnän  kanavat.  Esimerkiksi  Valtioneuvoston 
 kanslian ohjeessa (2013, s. 23) neuvotaan, että kansalaisviestinnässä tulee käyttää mo-
 nipuolisesti erilaisia viestinnän keinoja. Niitä ovat tiedotteet, tiedotus- ja keskusteluti-
 laisuudet verkkolähetyksineen, mobiili-, verkko- ja puhelinpalvelut, verkkoviestintä, 
 sosiaalinen media, sähköposti ja pitkäkestoisissa häiriötilanteissa myös esitteet, kam-
 panjat  ja  muut  julkaisut.  Freberg  &  kumppanit  (2013a)  totesivat  H1N1-influenssaa 
 (2009) käsittelevässä tutkimuksessa, että ihmiset etsivät tietoa useista eri lähteistä. Tie-
 donsaanti on turvattava myös niille, jotka eivät käytä internetiä tai sosiaalista mediaa.  


Myös yritykset ja erilaiset kansalaisjärjestöt tulee huomioida häiriötilanteissa. Erityi-
sen tärkeää on tehdä yhteistyötä heti häiriötilanteen alusta asti yhteiskunnan perusinf-
rastruktuurista vastaavien yritysten kanssa. (Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 16)  



(15)
2.3  Yhteenveto  


Häiriötilanteita on monenlaisia, ja ne voidaan luokitella usealla eri tavalla. Ne voidaan 
 luokitella esimerkiksi luonnononnettomuuksiin ja katastrofeihin, tahallisiin tai tahat-
 tomiin ihmisten aiheuttamiin onnettomuuksiin sekä eläinten tai ihmisten välityksellä 
 leviäviin sairauksiin (Huhtala & Hakala, 2007, s. 16). Näistä löytyy useita esimerkkejä 
 Suomesta, lukuun ottamatta eläinten ja ihmisten välityksellä leviäviä sairauksia, joita 
 Suomessa ei ole juurikaan uutisoitu laajamittaisesti.  


Häiriötilanteiden voidaan ajatella koostuvan tietyistä vaiheista. Ennen varsinaista häi-
 riötilannetta varaudutaan tilanteeseen ennalta (Kurki & Sihvonen, 2012; Turvallisuus-
 komitean sihteeristö, 2010). Tietyistä tilanteista saatetaan saada ennen varsinaista häi-
 riötilannetta ennakkovaroitus, kuten säätiedote tai ennakkouhkaus (Kurki & Sihvonen, 
 2012). Itse häiriötilanne alkaa varsinaisesta tapahtumasta, kuten ampumavälikohtauk-
 sesta. Häiriötilanteen aikana toteutetaan erilaisia komento-, valvonta- ja koordinointi-
 toimia. Viimeisessä vaiheessa toivutaan ja palaudutaan häiriötilanteesta (Kurki & Sih-
 vonen, 2012; Turvallisuuskomitean sihteeristö, 2010).    


Häiriötilanteiden aikaisella viestinnällä pyritään selittämään tietty tapahtuma, tunnis-
 tamaan  sen  seurauksia  ja  antamaan  haittoja  vähentävää  tietoa  (Reynolds  &  Seeger, 
 2005). Häiriötilanneviestintä ohjaa häiriötilannetta positiiviseen suuntaan, mikäli vies-
 tintä  hoidetaan  hyvin;  muussa  tapauksessa  negatiiviseen  suuntaan  (Freberg  & 


kumppanit,  2013b). Häiriötilanteiden  aikaisella  viestinnällä  lievitetään  kansalaisten 
 huolta ja ylläpidetään kansalaisten luottamusta viranomaisten asiantuntijuuteen ja toi-
 mintaan. Viestinnän tehtävänä voidaan ajatella olevan varoittaminen ja ihmisen pelas-
 taminen tiedossa olevasta vaarasta. (Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 56)  


Suomen kunnilla on perustuslain mukaan (1999/731, 121 §) kunnallinen itsehallinto. 


Tämä on erityisen huomattavaa tämän tutkielman kannalta: tutkielmassa käytetyt val-
 tionhallinnon ohjeistukset eivät sellaisenaan velvoita kuntia, mutta kunnat voivat luon-
 nollisesti siitä huolimatta käyttää ja soveltaa niitä viestinnän ja häiriötilanteiden aikai-
 sen toiminnan ohjeina.   


Häiriötilanteiden aikana pyritään toimimaan normaaliorganisaatiolla normaalin työn-
jaon mukaan niin kauan kuin se on mahdollista (Kuntaliitto, 2009, s. 10; Huhtala & 



(16)Hakala, 2007, s. 17; Valtioneuvoston kanslia, 2013). Normaalioloissa tapahtuvan häi-
 riötilanteen  viestintä  hoidetaan  julkisuuslain  ja  -asetuksen  mukaisesti 
 (Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 9). Viranomaisen tehtävänä on varmistaa kaikkien 
 perusoikeuksien toteutuminen (Huhtala & Hakala, 2007, s. 18). Häiriötilanteiden ai-
 kaisesta  viestinnästä  vastaa  toimintaa  johtava  viranomainen  (Puolustusministeriö, 
 2010, s. 56; Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 15). Muut viranomaistahot tukevat vies-
 tintävastuussa olevaa viranomaista.  


Häiriötilanteiden  aikaisessa  viestinnässä  tulee  huomioida  eri  viestinnän  kanavat  jo 
 senkin takia, että viestinnän tavoitteena on kattaa kansalaiset mahdollisimman hyvin. 


Ihmiset etsivät tietoa useista eri lähteistä (Freberg & kumppanit, 2013a). Esimerkiksi 
Valtioneuvoston kanslian ohjeessa (2013, s. 23) neuvotaan, että kansalaisviestinnässä 
tulee käyttää monipuolisesti erilaisia viestinnän keinoja, kuten tiedotteita, tiedotus- ja 
keskustelutilaisuuksia  verkkolähetyksineen,  mobiili-,  verkko-  ja  puhelinpalveluita, 
verkkoviestintää,  sosiaalista  mediaa,  sähköpostia  sekä  pitkäkestoisissa  häiriötilan-
teissa myös esitteitä, kampanjoita ja muita julkaisuja. Myös yritykset ja erilaiset kan-
salaisjärjestöt tulee huomioida häiriötilanteissa. Erityisen tärkeää on tehdä yhteistyötä 
heti häiriötilanteen alusta asti yhteiskunnan perusinfrastruktuurista vastaavien yritys-
ten kanssa. (Valtioneuvoston kanslia, 2013, s. 16)  



(17)
3  Sosiaalinen media 


Tässä  luvussa  käsitellään  sosiaalista  mediaa  ja  sen  käyttämistä  häiriötilanteiden  ai-
 kana. Aliluvussa 3.1 määritellään sosiaalinen media ja käydään läpi määritelmien eri 
 painotuksia. Aliluvussa myös esitellään sosiaalisessa mediassa käytettäviä viestinnän 
 muotoja. Aliluvussa 3.2 käsitellään tarkemmin sosiaalisen median käyttämistä häiriö-
 tilanteissa  ja  esitetään  tapoja,  joilla  sosiaalista  mediaa  voitaisiin  hyödyntää.  Tämän 
 jälkeen esitetään SMCC-malli (Social-Mediated Crisis Communication), joka auttaa 
 organisaatioita pääsemään haluttuihin tuotoksiin häiriötilanteen aikana. Lisäksi esite-
 tään sosiaalisen median häiriötilanteiden aikaisen käyttämisen hyviä käytäntöjä. Ali-
 luvussa 3.3 tutustutaan riskeihin, jotka liittyvät sosiaalisen median käyttämiseen häi-
 riötilanteiden aikana.  



3.1  Sosiaalinen media 


Sosiaalisella medialla tarkoitetaan tietoverkkoja ja tietotekniikkaa hyödyntävää vies-
 tintää. Tässä viestinnässä käsitellään vuorovaikutteisesti ja käyttäjälähtöisesti tuotettua 
 sisältöä sekä luodaan ja ylläpidetään ihmisten välisiä suhteita. (Sanastokeskus TSK ry, 
 2010, s. 14)  


Toisaalta sosiaalinen media voidaan määritellä vuorovaikutteisuuteen ja käyttäjäläh-
 töisyyteen  perustuvaksi  viestintävälineeksi,  -kanavaksi  tai  -ympäristöksi.  Toisinaan 
 määritelmässä korostetaan tietoteknisiä ratkaisuja.  (Sanastokeskus TSK ry, 2010, s. 


14) Esimerkiksi Liun & kumppaneiden (2011) laaja määritelmä sosiaalisesta mediasta 
 täsmentää, että se sisältää erilaisia työkaluja ja sovelluksia, jotka helpottavat vuorovai-
 kutteista viestintää ja sisällönjakoa yleisön ja organisaation välillä. Sosiaalinen media 
 voidaan käsittää myös verkkokäytännöiksi, jotka hyödyntävät teknologiaa ja mahdol-
 listavat  sisällön,  mielipiteiden,  kokemusten  ja  ideoiden  jakamisen  (Lariscy  & 


kumppanit, 2009; Marken, 2007).  


Sosiaalinen media voidaan käsittää prosessiksi, jossa yksilöt ja ryhmät muodostavat 
yhteisiä merkityksiä sisältöjen, yhteisöjen ja verkkoteknologioiden avulla.  Käyttäjät 



(18)tuottavat itse sisältöä sosiaaliseen mediaan. Sosiaalisessa mediassa sisällön käyttämi-
 nen ja tuottaminen sekoittuvat (käyttötuotanto). (Kalliala & Toikkanen, 2009, s. 18) 
 Sosiaalisen median määritelmissä voidaan painottaa Web 2.0 -teknologiaa ja käyttä-
 jien luomaa sisältöä. Esimerkiksi Kaplan & Haenlein (2010) määrittelivät tutkimuk-
 sessaan sosiaalisen median näillä termeillä. Web 2.0 -termiä alettiin käyttää vuonna 
 2004, kun ohjelmistokehittäjät  ja loppukäyttäjät  rupesivat hyödyntämään internetiä. 


Enää yksilöt eivät julkaisseet ohjelmia, vaan sisältöä luotiin yhdessä yhteistyössä mui-
 den käyttäjien kanssa. Aiemman Web 1.0 aikaan esimerkiksi yksittäiset henkilöt yllä-
 pitivät omia kotisivujaan, kun taas Web 2.0 aikana kirjoitettiin blogeja, wikisivuja ja 
 muita yhteistyössä tehtyjä sivuja. Web 2.0 voidaan ajatella olevan sosiaalisen median 
 mahdollistava alusta. (Kaplan & Haenlein, 2010) 


Sosiaalinen media tarjoaa virtuaalisen ympäristön, jossa yksilöt voivat jakaa tietoa toi-
 silleen ja luoda virtuaalista keskustelua organisaatioiden ja yksilöiden välille. Se antaa 
 organisaatiolle mahdollisuuden seurata, mistä tärkeimmät sidosryhmät keskustelevat 
 verkossa. Sosiaalisessa mediassa toimiessa organisaation tulisi tietää, mitä asioita kes-
 keisimmät sidosryhmät pitävät itselleen tärkeinä – ennen häiriötilannetta tulisi vastata 
 näihin tarpeisiin. (Freberg & kumppanit, 2013a) 


Sosiaalisen  median  palveluita  on  hyvin  monenlaisia.  Esimerkiksi  Sanastokeskus 
 (2010, s. 25) luokittelee sosiaalisen median palvelut verkkoyhteisöpalveluihin, kuten 
 Facebook,  sisällönjakopalveluihin,  joita  ovat  kuvan-,  äänen-  ja  videonjakopalvelut, 
 sekä keskustelupalstoihin  ja jaettujen kuvitteellisten todellisuuksien luomiseen  sekä 
 niissä toimimiseen tarkoitettuihin palveluihin. 


Kaplan  & Haenlein  (2010) ovat  luokitelleet  sosiaalisen median palvelut sosiaalisen 
läsnäolon ja median tehokkuuden sekä itsensä esittelyn ja itseilmaisun mukaan (tau-
lukko 1). Näiden elementtien mukaan sosiaalisen median palvelut voidaan jakaa kuu-
teen ryhmään: blogeihin, sosiaalisiin verkkoyhteisöihin, virtuaalisiin maailmoihin, yh-
teistyösivustoihin, sisältöyhteisöihin ja virtuaalisiin pelimaailmoihin.  



(19)Taulukko 1. Sosiaalisen median palveluiden luokittelu (Kaplan & Haenlein, 2010). 


Sosiaalinen läsnäolo ja median tehokkuus 


Matala  Keskitaso  Korkea 


Itsensä esittely 
 ja itseilmaisu 


Korkea 


Blogit  Sosiaaliset verk-
 koyhteisöt (esim. 


Facebook) 


Virtuaaliset sosi-
 aaliset maailmat 
 (esim. Second 
 Life)  


Matala 


Yhteistyösivus-
 tot (esim. Wi-
 kipedia)  


Sisältöyhteisöt 


(esim. Youtube)   Virtuaaliset peli-
 maailmat (esim. 


World of Warc-
 raft) 


Luokittelu pohjautuu median (sosiaalinen läsnäolo ja median tehokkuus) ja sosiaalis-
 ten prosessien (itsensä esittely ja itseilmaisu) tutkimusten teorioihin. Sosiaalisen läs-
 näolon teorian mukaan näitä eri teorioita erottaa se, millaista niissä esiintyvä sosiaali-
 nen läsnäolo on: millaisia ääniä, kuvallista materiaalia tai fyysistä kanssakäymistä so-
 siaalisen median avulla saavutetaan sen käyttäjien välillä. Sosiaaliseen läsnäoloon vai-
 kuttaa se, onko viestintä välitöntä (esim. keskustelu kasvokkain) vai välillistä (esim. 


keskustelu puhelimessa) ja se, onko viestintä samanaikaista (esim. reaaliaikainen vies-
 tittely) vai eriaikaista (esim. sähköposti). (Kaplan & Haenlein, 2010) 


Median  tehokkuuden  teoria  perustuu  oletukseen,  että  viestinnän  tavoitteena  on  rat-
 kaista  epäselvyydet  ja  vähentää  epävarmuutta.  Tämän  teorian  mukaan  eri  medioita 
 erottaa se, kuinka paljon tietoa niiden kautta voidaan välittää tietyssä ajassa. Toiset 
 mediat ovat siis tehokkaampia epäselvyyksien ratkaisemisessa ja epävarmuuden vä-
 hentämisessä kuin toiset. (Kaplan & Haenlein, 2010; Daft & Lengel, 1986)  


Itsensä esittely ilmenee kahdella tavalla. Ihminen haluaa luoda itsestään kuvan, josta 
 muodostuu yksi yhtenäinen identiteetti. Esimerkiksi pukeudutaan muodikkaasti, jotta 
 muut pitäisivät asianomaista trendikkäänä ja nuorekkaana. Toisaalta pyritään vaikut-
 tamaan toisiin niin, että siitä hyödyttäisiin itse. Esimerkiksi puolison vanhempiin py-
 ritään tekemään hyvä vaikutus. (Kaplan & Haenlein, 2010) 


Itseilmaisulla tarkoitetaan tietoista ja tiedostamatonta henkilökohtaisten tietojen pal-
jastamista. Tällaisia tietoja ovat esimerkiksi ajatukset, tunteet sekä asiat joista pitää tai 
joita inhoaa. Nämä tiedot ovat yhdenmukaisia sen kuvan kanssa, jonka ihminen haluaa 
antaa itsestään. Itseilmaisu on merkittävässä roolissa läheisissä ihmissuhteissa, mutta 



(20)sitä esiintyy myös ventovieraiden vuorovaikutuksessa. Kaplan & Haenlein yhdistivät 
 nämä teoriat sosiaalisen median luokitteluksi, joka on esitetty taulukossa 1. (Kaplan & 


Haenlein, 2010) 


De Choudhuryn & kumppaneiden (2010) mukaan sosiaalisessa mediassa keskustel-
 laan käyttämällä erilaisia viestinnän muotoja. Näitä on viisi kappaletta. (1) Viestit ovat 
 tyypillisesti lyhyitä tekstejä, jotka sekä lähettäjän että vastaanottajan kaverit/kontaktit 
 näkevät. Esimerkiksi Facebookissa voidaan kirjoittaa käyttäjän kaverina olevan toisen 
 käyttäjän aikajanalle. Viestit kertovat viestinnän vuorovaikutuksesta.  


(2) Blogikommentit ja -vastaukset erilaisilla internetsivuilla, kuten esimerkiksi lehtien 
 internetsivuilla.  Niistä  muodostuu  usein  edestakaista  viestintää  käyttäjäjoukon  kes-
 kuudessa aiheeseen liittyen. Vastaukset esitetään yleensä sisennetyssä osiossa ikään 
 kuin  vastauksena  aiemmin  esitetyille  kommenteille.  (De  Choudhury  &  kumppanit, 
 2010) 


 (3) Jaetun mediasisällön ympärille syntyvä keskustelu muodostuu käyttäjän jakaman 
 mediasisällön, kuten kuvien, videoiden tai musiikin ympärille. Esimerkiksi Flickr-pal-
 veluun käyttäjät voivat ladata omia kuvia ja Youtubeen videoita. Kummassakin pal-
 velussa käyttäjät voivat käydä kommentein keskustelua tämän ladatun sisällön yhtey-
 dessä. (De Choudhury & kumppanit, 2010) 


(4) Niin sanotuilla sosiaalisilla toimilla tarkoitetaan esimerkiksi Facebookin tykkää-
 toimintoa tai Digg-palvelun jaettujen artikkeleiden äänestystoimintoa. Tällaiset sosi-
 aaliset toimet ovat julkisesti havaittavia ja ne mahdollistavat käyttäjien välisen vuoro-
 vaikutuksen. (De Choudhury & kumppanit, 2010) 


 (5) Mikrobloggauspalveluissa  käyttäjät  voivat  lähettää  lyhyitä  tekstiviestinomaisia 
 viestejä (Sanastokeskus TSK ry, 2010, s. 31). Mikrobloggaus on usein puhekielistä, 
 koska se voidaan suunnata tietyille käyttäjille. Lisäksi twitterissä voidaan uudelleent-
 wiitata eli jakaa uudelleen toisen käyttäjän twiitti omille kontakteille. (De Choudhury 


& kumppanit, 2010) 



(21)
3.2  Sosiaalinen media häiriötilanneviestinnässä  


Sosiaalinen media on toisaalta mahdollisuus (esim. Kaplan & Haenlein, 2010 ja Sut-
 ton, 2010), mutta myös  uhka (esim. Tirkkonen  &  Luoma-Aho, 2011 ja  Rutsaert  & 


kumppanit, 2013) häiriötilanteissa. Sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuuden viestiä 
 häiriötilanteissa tehokkaasti eri ryhmille – kansalaisille, asiakkaille ja muille sidosryh-
 mille. Sosiaalisen median kanavien, verkostojen ja sisällöntuotannon prosessien tulee 
 olla  valmiiksi  olemassa  ennen  häiriötilannetta.  Sosiaalisen  median  tehokas  käyttö 
 edellyttää sen välitöntä käyttöönottoa heti häiriötilanteen akuuttivaiheessa. (Korpiola, 
 2011, s. 33; Tirkkonen & Luoma-Aho, 2011) 


Sosiaalinen media toimii reaaliaikaisen viestinnän välineenä yhteydenpidolle ja nope-
 asti päivittyvälle tiedontuottamiselle. Parhaimmillaan sosiaalisen median kautta voi-
 daan luoda turvallisuuden- ja läsnäolon tunnetta epävarmuuden keskellä sen lyhyen 
 viestintäsyklin ansiosta. (Korpiola, 2011, s. 33) Useiden tutkimusten mukaan ihmiset 
 käyttävät sosiaalista mediaa häiriötilanteiden aikana, koska se tarjoaa henkistä ja sosi-
 aalista tukea (Choi & Lin, 2009; Macias & kumppanit, 2009)  


Viranomaisten verkkosivujen kapasiteetti ei usein riitä vastaamaan äkilliseen kävijä-
 määrän nousuun häiriötilanteen aikana. Esimerkiksi Fukushiman onnettomuuden ai-
 kaan Säteilyturvakeskuksen (STUK) verkkosivut olivat poissa toiminnasta neljän tun-
 nin ajan (Sosiaali- ja terveysministeriö, 2012). Toisaalta myös palvelupuhelimet tuk-
 keutuvat helposti. Aasian hyökyaaltokatastrofin aikaan joulukuussa 2004 Suomen ul-
 koministeriön konsuliyksikkö avasi  kriisikeskuksen, jossa oli  aluksi kolme ja myö-
 hemmin viisi puhelinlinjaa. Numero kuitenkin tukkeutui pian: katastrofin aikana kes-
 kukseen soitettiin 67 000 puhelua, joista 6000 pääsi läpi. Lisäksi muihin yksiköihin 
 tuli tuhansia puheluja. (Valtioneuvoston kanslia, 2005) Puhelujen läpipääsyprosentti 
 jäi siis alle 9 %.  


Sosiaalisen median palvelujen etuna on se, että palvelut toimivat normaalistikin suu-
rille kävijämäärille. Näin ollen niiden kapasiteetti riittää häiriötilanteiden aikana. Esi-
merkiksi  Facebookilla  on  päivittäin  802  miljoonaa  aktiivista  käyttäjää  (Facebook, 
2014),  kun  Suomessa  oli  vuoden  2013  lopussa  noin  5,5  miljoona  asukasta 
(Tilastokeskus, 2014b). Sosiaalisen median eduksi muodostuu myös se, että sen kautta 



(22)lähetetyt ja vastatut kysymykset ovat toisten käyttäjien katsottavissa esimerkiksi Fa-
 cebookin seinällä – näin ollen jokaisen ei tarvitse kysyä asiaa erikseen, vaan he näke-
 vät toisten esittämät kysymykset ja niiden vastaukset. 


Sosiaalisen median hyödyntäminen 


Sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää eri tavoin häiriötilanteissa: yksisuuntaiseen tie-
 dottamiseen, kaksisuuntaiseen viestintään kansalaisten ja viranomaisten välillä tai kan-
 salaisten keskinäiseen viestintään. Sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää häiriötilan-
 teen elinkaaren eri vaiheissa: ennen häiriötilannetta tapahtuvassa varautumiseen täh-
 täävässä viestinnässä, mahdollisessa ennakkovaroituksessa sekä itse häiriötilanteen ai-
 kaisessa viestinnässä ja tilanteen jälkeisessä toipumisessa. (Hokkanen & kumppanit, 
 2013) 


Tekstimuotoisen esityksen, kuten Facebook-päivityksen tai Twitterin twiittauksen, li-
 säksi voidaan käyttää erilaisia visuaalisia keinoja. Vahvaa visuaalisuutta, kuten lyhyitä 
 videoviestejä ja podcast-lähetyksiä, pidetään osana häiriötilanneviestintää. Kansainvä-
 listen suuryritysten häiriötilanneviestinnässä käytetään tekstitiedotteiden lisäksi muu-
 taman minuutin mittaisia Youtube-videoita. (Korpiola, 2011, s. 35) Viestijän täytyy 
 tietää, kuinka tiedon muoto (perinteinen media, sosiaalinen media tai suullinen vies-
 tintä)  ja  lähde  vaikuttavat  kansalaisten  hyväksyntään  häiriötilanteen  aikana.  (Liu  & 


kumppanit, 2011). 


Sosiaalisen median käyttöön voidaan kouluttaa myös vapaaehtoisia, jotka tarkkailevat 
 sosiaalista  mediaa  ja  tilanteen  aikana  kommunikoivat  siellä.  Esimerkiksi  Amerikan 
 Punainen  Risti  järjestää  sosiaalisen  median  vapaaehtoisten  koulutusta  ja  toimintaa. 


Häiriötilanteen aikana vapaaehtoiset kutsutaan töihin. Mikäli he tulevat mukaan toi-
 mintaan, he seuraavat, osallistuvat ja raportoivat sosiaalisen median toimintaa neljän 
 tunnin ajan. (American Red Cross, 2012) 


Sosiaalisen median hyödyntämisessä voidaan käyttää apuna erilaisia tietoteknisiä rat-
kaisuja. Sosiaalista mediaa voidaan seurata  erilaisin työkaluin, jotka keräävät tietoa 
useista sosiaalisen median palveluista. Esimerkiksi Bosch & kumppanit (2013) käsit-
telivät tutkimuksessaan muun muassa Twitterin viestejä seuraavaa ScatterBlogs2-so-



(23)vellusta. Kuvassa 2 on esimerkkikuva sovelluksen toiminnasta Ison-Britannian ja Ir-
 lannin tulvien (2012) datalla. Sovellus muun muassa näyttää kartalla Twitterissä esiin-
 tyneitä sanoja kartalla alueilla, joilla ne ovat esiintyneet useimmin. Sosiaalisessa me-
 diassa löytyy myös apuvälineitä varsinaiseen tiedottamiseen. On olemassa työkaluja, 
 jolla voidaan yhdellä kertaa lähettää viesti useampaan sosiaalisen median palveluun. 


Tällaisia työkaluja ovat esimerkiksi Everypost ja Buffer (Costill, 2014). 


Kuva 2. ScatterBlogs2-sovellus (Bosch & kumppanit, 2013). 


Sosiaalista mediaa voidaan käyttää yhdessä paikannuksen (GPS) kanssa. Ihmisten pai-
 kannus mahdollistaa tiedon jakamisen sijainnin perusteella – jaetaan siis tietoa, jota 
 käyttäjä sijaintinsa puolesta tarvitsee. Toisaalta samalla periaatteella häiriötilanteen lä-
 hettyvillä olevat henkilöt voisivat ilmaista halunsa auttaa. Esimerkiksi vapaalla olevat 
 ensihoitajat tai palomiehet voisivat ilmoittaa heidän ammatillisen pätevyytensä ja ha-
 lunsa auttaa tilanteessa. (Merchant & kumppanit, 2011)  


SMCC-malli (Social-Mediated Crisis Communication Model) 


Jin & Liu (2010) esittelivät blogivälitteisen häiriötilanneviestinnän mallin (blog-me-
diated crisis communication model, BMCC). Liun & kumppanien (2012) tutkimuksen 
tulokset  mahdollistivat  ensimmäisen  blogivälitteisen  häiriötilanneviestinnän  mallin 
empiirisen evaluoinnin eli kokemusperäisen arvioinnin. Heidän tutkimuksensa tulok-



(24)set tukivat aiempaa blogivälitteisen häiriötilanneviestinnän mallia, mutta myös osoit-
 tivat selkeitä kehitystarpeita, kuten mallin uudelleen nimeäminen sosiaalisvälitteiseksi 
 häiriötilanneviestinnän malliksi (social-mediated crisis communication model).  


SMCC -malli (kuva 3) on ainoa tunnettu teoreettinen malli, joka auttaa ymmärtämään 
 sosiaalisen  median  käyttöä  häiriötilanteiden  aikana.  Sen  avulla  organisaatiot  voivat 
 vaikuttaa positiivisesti häiriötilanteiden seurauksiin. (Jin & kumppanit, 2014) 


Kuva 3. SMCC-malli (Austin & kumppanit, 2012; Jin & kumppanit, 2014; Liu & kumppanit, 
 2011). 


Mallin mukaan ihmiset käyttävät sosiaalista mediaa häiriötilanteiden aikana kolmesta 
 syystä (Liu & kumppanit, 2011):  


1.  aiheen tärkeys  


2.  tiedon etsiminen ja jakaminen  
 3.  emotionaalinen ilmaisu ja tuki 


Lisäksi malli olettaa, että häiriötilanteessa viestinnän muoto ja lähde vaikuttavat sii-
 hen, kuinka onnistuneita organisaation vastestrategiat ovat (Liu & kumppanit, 2011). 


Malli on jaettu kahteen osaan, jotka selittävät kuinka häiriötilanteen tiedon muoto ja 
lähde vaikuttavat 1) organisaation häiriöviestinnän ratkaisumalleihin ja 2) suositeltui-
hin sosiaalisvälitteisiin häiriöhallinnan strategioihin. 



(25)Malli kuvaa häiriötilanteessa olevan organisaation ja kansalaisten välistä vuorovaiku-
 tusta. Kansalaiset jaetaan kolmeen eri tyyppiin, jotka tuottavat häiriötilanteesta infor-
 maatiota ja käyttävät sitä niin sosiaalisessa mediassa, perinteisessä mediassa kuin suul-
 lisesti verkon ulkopuolella: 1) sosiaalisen median vaikutusvaltaiset tuottajat ovat yksi-
 löitä tai organisaatioita, jotka tuottavat muiden kulutettavaksi tietoa tilanteesta. 2) So-
 siaalisen median seuraajat kuluttavat tätä tietoa. 3) Sosiaalisen median ulkopuolella 
 olevat saattavat epäsuorasti hyödyntää sosiaalisen median vaikutusvaltaisten tuottajien 
 jakamaa tietoa suullisesti verkon ulkopuolella. He saattavat olla vuorovaikutuksessa 
 sosiaalisen tai perinteisen median seuraajien, organisaatioiden tai yksilöiden kanssa. 


(Liu & kumppanit, 2011) 


Tilastokeskuksen Tieto- ja viestintätekniikan käyttö 2012 -tutkimuksessa (2012) sel-
 vitettiin muun muassa käyttäjien omaa näkemystään siitä, kuinka he toimivat yhteisö-
 palveluissa. Vastaavaa kysymystä ei ollut vuoden 2013 kyselyssä. Tilastokeskuksen 
 luokitus vastaa suurelta osin edellä mainittua Liu & kumppanit kolmea kansalaistyyp-
 piä. Sosiaalisen median vaikutusvaltaisia tuottajia, eli Tilastokeskuksen kyselyssä ak-
 tiivisia toimijoita, oli vastaajista 20 % (naisista 24 %, miehistä 15%). Sosiaalisen me-
 dian seuraajia, eli viestinnän seuraajia, oli yhteensä 37 % (naisista 31 %, miehistä 45 


%). Sosiaalisen median ulkopuolella olevia, eli satunnaisia kommentoijia, oli yhteensä 
 42 % (kuva 4). 


  


Kuva  4.  Toimiminen  sosiaalisessa  mediassa.  Otos  4300  16-74  -vuotiasta  suomalaista. 


(Tilastokeskus, 2012) 
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(26)Tietoa voidaan saada organisaation ulkopuolisten kolmansien osapuolten lisäksi myös 
 organisaatiolta itseltään. Organisaatioon liittyy viisi tekijää, jotka vaikuttavat siihen 
 kuinka organisaatio kommunikoi tietoa ennen häiriötilannetta sekä sen aikana ja sen 
 jälkeen. Nämä tekijät ovat häiriötilanteen alkuperä, tyyppi, infrastruktuuri sekä viestin 
 strategia  ja  muoto.  Viestin  muoto  voi  olla  perinteinen  media,  sosiaalinen  media  tai 
 kasvokkainen viestintä. (Liu & kumppanit, 2011; Liu & kumppanit, 2012) 


Sosiaalisen median käytön hyvät käytännöt häiriötilanneviestinnässä 


Kirjallisuudesta löytyy  häiriötilanteiden viestintään  hyviä käytäntöjä, mutta vielä ei 
 ole selvitetty, mistä koostuu hyvä häiriötilanneviesti sosiaalisessa mediassa. Freberg 


& kumppanit analysoivat tutkimuksessaan sosiaalisessa mediassa olevia häiriötilanne-
 viestejä ja viestinnän teorioita erilaisten laadullisten ja määrällisten mallintamisteknii-
 koiden avulla ja loivat samalla yksinkertaisen mallin hyvälle häiriötilanneviestille.  He 
 antoivat häiriötilanteen viestijälle seuraavat ohjeet: kommunikoi nopeasti, yksinker-
 taisesti ja laajasti sekä ole uskottava, tarkka ja perusteellinen. (Freberg & kumppanit, 
 2013b). 


Freberg & kumppanit (2013b) keräsivät sosiaalisessa mediassa levinneitä häiriötilan-
 teen aikaisia viestejä hurrikaani Ireneen liittyen. Viestejä kerättiin useista sosiaalisen 
 median  palveluista,  kuten  Twitter-,  Facebook-,  Digg-,  YouTube-,  Yahoo!  News-, 
 Google News-, Reddit- ja Flickr-palveluista. He käyttivät luomaansa mallia viestien 
 pisteyttämiseen tehokkuuden ja tehottomuuden kannalta selvittääkseen, sopivatko eni-
 ten seuratut ja välitetyt viestit malliin. Lisäksi haluttiin havaita uusia hyviä käytäntöjä 
 häiriötilanteiden aikaisen viestinnän sosiaalisen median käyttöön.  


He  havaitsivat,  että  perinteisiä  hashtageja  käytettiin  johdonmukaisesti,  vaikkakin 
 niistä oli muunnelmia sijainnin perusteella (Freberg & kumppanit, 2013b). Hashtagillä 
 tai aihetunnisteella tarkoitetaan #-merkillä erotettua tunnistetta osana viestiä. Sillä voi-
 daan kertoa, mihin keskusteluun tai aiheeseen viesti liittyy. (Laniado & Mika, 2010; 


Kotimaisten  kielten  keskus,  2014)  Esimerkiksi  Pohjois-Carolinassa  käytettiin 


”#ncirene” ja Marylandissa ”#mdirene”. Tutkimuksessa kuitenkin havaittiin, että vain 
neljässä kymmenestä Twitterin päivityksestä käytettiin hashtagiä. Tutkijat korostavat 



(27)hashtagien käyttämistä häiriötilanneviestinnässä: ei vain siksi, että toiset pystyvät seu-
 raamaan mistä toiset puhuvat, vaan varmistaakseen että ne, joihin häiriötilanne vaikut-
 taa, voivat seurata mitä tilanteesta kerrotaan. (Freberg & kumppanit, 2013b) 


Tutkimuksen mukaan hyvän häiriötilanneviestin tulee sisältää linkkejä lisätietoihin ja 
 keskittyä  turvallisuuteen.  Kahdeksassa  kymmenestä  viestistä  oli  linkki.  (Freberg  & 


kumppanit,  2013b) Sosiaalisessa mediassa voidaan linkittää erilaisiin  graafisiin esi-
 tyksiin, valokuviin ja videoihin (Taylor & Perry, 2005). Näin saadaan välitettyä enem-
 män  tietoa,  mitä  mahtuisi  rajatun  mittaiseen  sosiaalisen  median  viestiin.  Barnett  & 


kumppanit totesivat, että hyvässä ruokakriisien häiriötilanneviestinnässä yhdistetään 
 tieteelliset  asiantuntijat,  poliittiset  päättäjät,  ammattilaiset  ja  kuluttajat.  (Barnett  & 


kumppanit, 2011)


Veil & kumppanit (2011) kokosivat artikkelissaan kirjallisuudesta erilaisia häiriötilan-
 teiden viestintään parhaiten soveltuvia käytäntöjä. Ensimmäiseksi pitäisi luoda häiriö-
 tilanteen  hallinnan  politiikat  ja  menettelytavat.  Häiriötilannetta  koskevia  päätöksiä 
 tehtäessä on tärkeää, että viestintä toimii sekä niihin varauduttaessa että niiden tapah-
 duttua. Tehokas viestintäpolitiikka on jatkuvaa ja sisältää varautuvaa toimintaa, kuten 
 valistusta.  


Seuraavaksi tulee suunnitella kuinka häiriötilanteisiin varaudutaan ja analysoida riskit. 


Näihin ennakoiviin toimiin pitää muistaa tehdä säännöllisiä päivityksiä ja tarkistuksia. 


Tarvittavien  resurssien,  mahdollisten  vaarojen  tunnistaminen,  viestinnän  prosessien 
 tehostaminen, tiimin vastuujäsenten nimeäminen ja suunnitelman laatiminen on vält-
 tämätöntä. (Veil & kumppanit, 2011)  


Häiriötilanteen aikana ihmisillä on oikeus tietää riskit, jotka uhkaavat heitä. On tärkeää 
 tiedottaa ihmisille täsmällisesti ja ajoissa tilanteesta.  Häiriötilanteet  luovat ihmisille 
 tiedontarpeen - tiedottaminen helpottaa heidän epävarmuuden tunnettaan sekä auttaa 
 selviämään häiriötilanteesta. (Veil & kumppanit, 2011) 


On olennaista kuunnella kansalaisten huolia ja ymmärtää heitä. Myös pelkojen huo-
mioon ottaminen on tärkeää. Organisaation ja kansalaisten välisen kommunikoinnin 
aloittaminen jo ennen häiriötilannetta auttaa estämään esimerkiksi huhujen leviämisen. 



(28)Kommunikaatio  lisää  kansalaisten  luottamusta:  jos  kansalaiset  luottavat  organisaa-
 tioon jo ennen häiriötilannetta, luottamus säilyy itse tilanteessakin. (Veil & kumppanit, 
 2011) 


Kommunikoinnin tulee olla rehellistä, vilpitöntä ja avointa. Saatavilla olevan tiedon 
 jakaminen avoimesti ja rehellisesti ennen häiriötilannetta ja sen aikana minimoi muita 
 uhkia. Tällöin myös kansalaiset saavat tarvitsemansa tiedon, jolloin he eivät käänny 
 muiden tiedonlähteiden puoleen. Jos organisaatiota ei pidetä luotettavana tiedonläh-
 teenä, häiriötilanteen hallinta on menetetty. (Veil & kumppanit, 2011) 


Luotettavien  lähteiden  kanssa  kannattaa  tehdä  yhteistyötä.  Suhteiden  kehittäminen 
 kansalaisiin on toinen hyvä tapa kehittää ja ylläpitää vahvaa suhdetta luotettaviin läh-
 teisiin  ennen häiriötilannetta.  Tarkkojen ja johdonmukaisten viestien kerääminen ja 
 levittäminen vaatii jatkuvaa luotettavien lähteiden vahvistamista, asiantuntijoiden et-
 simistä oikeilta aloilta sekä suhteiden luomista heihin. (Veil & kumppanit, 2011) 
 Median  tarpeiden  huomioiminen  ja  tavoitettavissa  oleminen  on  tärkeää.  Ihmiset 
 yleensä saavat häiriötilanteista ja riskeistä tietoa median kautta, jonne pääsy on ratkai-
 sevan tärkeää. Täsmällisten viestien levittämistä mediassa häiriötilanteen tiedottajien 
 kautta olisi harjoitettava jatkuvasti. (Veil & kumppanit, 2011) 


Viestittäessä pitäisi olla myötätuntoinen, välittävä ja empaattinen.  Tiedottajien tulisi 
 pystyä osoittamaan todellista huolta tilanteesta ja luoda legimiteetti eli oikeutuksen 
 tunnetta ihmisille. Ihminen reagoi toisiin ihmisiin. Tunteiden tunnistaminen mahdol-
 listaa  avoimen  viestinnän,  joka  inhimillistää  häiriötilanneviestintää.  (Veil  & 


kumppanit, 2011) 


Epävarmuus ja epäselvyys tulee hyväksyä. Jos odotetaan, että kaikki informaatio tie-
detään kokonaisuudessaan, saattavat sidosryhmät ja itse organisaatio joutua vaaraan, 
sillä muut, mahdollisesti vähemmän luotettavat  lähteet  kertovat  tilanteenkulusta sa-
manaikaisesti. Mikäli on annettu rauhoitteleva viesti,  mutta osoittautuu, ettei  se ole 
ollut oikeaa tietoa, tiedottajan luotettavuus ja uskottavuus kärsii. Häiriötilanteet ovat 
epänormaaleja ja epävarmoja tilanteita. Kun tiedottaja hyväksyy tämän ja välttää liian 
luottavaisia  lausuntoja,  on  hänen  mahdollista  muokata  viestejä,  kun  uutta  tietoa  on 
saatavilla. (Veil & kumppanit, 2011) Yksi vaihtoehto on tiedottaa ns. pala kerrallaan: 



(29)tiedotetaan ne asiat, joista tiedotushetkellä varmasti tiedetään. Samaan aikaan odote-
 taan uutta tietoa ja selvitetään epäselviä tietoja, jotka tiedotetaan kun ne ovat varmis-
 tuvat.  


Tiedota omasta tehokkuudesta. Häiriötilanteen aikana eri sidosryhmät saavat kontrol-
 lin tunteen erilaisten toimien välityksellä. Tällaisia ovat esimerkiksi toisten auttaminen 
 vapaaehtoisesti  tai  lahjoituksin  tai  muunlaisilla  toimilla  (kuten  erilaisten  ruoka-  tai 
 muiden  tuotteiden  välttämisellä).  Nämä  auttavat  vähentämään  yksilöön  kohdistuvia 
 riskejä. Organisaatioiden tulisi tiedottaa näistä toimista selkeästi ja johdonmukaisesti 
 sekä antaa selitys, miksi toiminta on suositeltavaa. (Veil & kumppanit, 2011) 


Sellnow & Vidoloff ovat Veilin & kumppaneiden mukaan lisänneet edellä mainittui-
 hin  hyviin käytäntöihin  kulttuuristen erojen myöntämisen ja huomioimisen. Heidän 
 mukaansa viestijöiden tulee antaa enemmän resursseja aliedustetuille ryhmille, kuten 
 heille, joilla on rajoitettu pääsy valtamediaan. Häiriötilanteiden aikaisten viestijöiden 
 tulisi ymmärtää, kuinka viestit voidaan tulkita eri kulttuurien, etnisten ryhmien ja so-
 sioekonomisten ryhmien keskuudessa. Tämä määrittää sen, mikä joukkoviestinnän ja 
 vuorovaikutuksen kanava tavoittaa heidät parhaiten. (Veil & kumppanit, 2011)  



3.3  Sosiaalisen median käytön riskit häiriötilanneviestinnässä 


Sosiaalisen median käyttäminen häiriötilanteessa luo omanlaisia haasteita viestinnälle 
 (esim. Tirkkonen & Luoma-Aho, 2011). Tiedon täsmällisyys, luotettavuus ja lähteiden 
 luotettavuus voivat olla ongelmallisia (Rutsaert & kumppanit, 2013).  


Viranomaisten puuttuminen vaikuttaa keskusteluun sosiaalisessa mediassa – se jättää 
 tilaa  vihamielisille  ja  virheellisille  kommenteille.  Esimerkiksi  sikainfluenssaepide-
 mian  (2009-2010)  alkuvaiheessa  viranomaiset  puuttuivat  keskustelupalstoilta  useita 
 kuukausia.  Kun  viranomaiset  tulivat  tämän  jälkeen  keskustelupalstoille,  kansalaiset 
 suhtautuivat heihin negatiivisesti. Vihamielinen suhtautuminen saattoi johtua siitä, että 
 viranomaiset osallistuivat keskusteluun myöhässä tai siitä, että heitä pidettiin ulkopuo-
 lisina. (Tirkkonen & Luoma-Aho, 2011) 


Kun  viranomainen  liittyy  sosiaaliseen  mediaan,  hänellä  tulee  olla  resursseja  toimia 
siellä myös pitkällä aikavälillä. Resursseja tarvitaan tiedon syöttämiseen sosiaaliseen 



(30)mediaan sekä siellä leviävän tiedon korjaamiseen ja sosiaalisen median valvomiseen.  


Muuten on olemassa riski, että joku muu ottaa viranomaisen roolin häiriötilanteen ai-
 kana. Tirkkosen ja Luoma-Ahon tutkimus vaatii aktiivisempaa viranomaisviestintää, 
 mikä rakentaa luottamusta viranomaisiin ja vuoropuhelua heidän ja kansalaisten välille 
 jo  ennen  häiriötilannetta.  Myös  Rutsaert  &  kumppanit  korostavat,  että  virheellisten 
 tietojen korjaamisen lisäksi tulee varmistaa ennakoiva läsnäolo sosiaalisessa mediassa, 
 jatkuva seuranta ja aktiivinen tiedon levittäminen sekä sitoutuminen sosiaalisen me-
 dian yhteisöllisyyteen. (Tirkkonen & Luoma-Aho, 2011; Rutsaert & kumppanit, 2013) 
 Ihmisten  asenteisiin  ja  käyttäytymiseen  vaikuttaminen  on  erityisen  haastavaa  ver-
 kossa, jossa ihmiset voivat esiintyä nimimerkillä tai täysin nimettömänä. (Tirkkonen 


& Luoma-Aho, 2011) Jos viestintävastuullinen viranomainen epäonnistuu riskien tie-
 dottamisessa, vähenee kansalaisten luottamus viranomaisten toimintaan ja tilanne saat-
 taa  kärjistyä  edelleen  (Valtioneuvoston  kanslia,  2013,  s.  23).  Kaplan  ja  Haenlein 
 (2010) totesivat artikkelissaan, että aiemmin yritykset ovat voineet strategisesti hallita 
 yrityksestä jaettavaa tietoa. Nykyään ei ole kuitenkaan usein mahdollista muuttaa asi-
 akkaiden kirjoittamia kommentteja.   


Rutsaert  &  kumppanit  (2013)  käsittelivät  artikkelissaan  sosiaalisen  median  käyttöä 
 ruokariskeihin  liittyvässä  viestinnässä.  He  totesivat,  että  monista  mahdollisuuksista 
 huolimatta sosiaalisen median käyttämiseen liittyy tiettyjä riskejä, jotka tulee ratkaista. 


Nämä riskit he jakoivat kahteen ryhmään: (epä)tarkan tiedon levittämiseen ja resurs-
 sien käyttämiseen. 


Epätarkan ja väärän tiedon leviäminen on ongelma sosiaalisessa mediassa sen luonteen 
ja siellä tietoa jakavien ihmisten määrän vuoksi. Sosiaaliseen mediaan tietoa lataa niin 
suuri määrä ihmisiä, että operaattorien ei ole mahdollista valvoa näitä tietoja.  On kui-
tenkin muistettava, että sosiaalisen median yhteisöt voivat koostua aiheen asiantunti-
joista. Tällaiset ryhmät  voivat  käyttää ja levittää tosiasioihin perustuvaa, tarkkaa  ja 
arvokasta tietoa. (Rutsaert & kumppanit, 2013) Kuitenkin ihmiset voivat levittää sosi-
aalisessa mediassa virheellistä tai väärää tietoa. Usein se korjautuu muiden käyttäjien 
toimesta, mutta on vaikea erottaa, ovatko käyttäjät todella niitä, joita sanovat olevansa 
tai onko heidän jakamansa tieto oikeaa.  (Merchant & kumppanit, 2011) 



(31)Käytettäessä sosiaalista mediaa – tai muita tiedottamisen kanavia – tulee muistaa, että 
 ihmiset käyttävät useita tiedonlähteitä häiriötilanteiden aikana, kuten esimerkiksi Fre-
 berg & kumppanit (2013a) totesivat H1N1-influenssaa (2009) koskevassa tutkimuk-
 sessaan.  


Sosiaalista mediaa käytetään joko tietokoneella (pöytätietokone tai kannettava tieto-
 kone) tai mobiililaitteella (tabletti eli taulutietokone tai älypuhelin). Kaikki laitteet tar-
 vitsevat kuitenkin sähköä ja verkkoyhteyden toimiakseen. Tämä rajoittaa sosiaalisen 
 median  käyttämistä:  esimerkiksi  laajojen  sähkökatkojen  aikana  sosiaalista  mediaa 
 käytetään vain akullisilla laitteilla, niin kauan kuin akun virta riittää. Toisaalta sähkö-
 katko voi ulottua langattomien datayhteyksien tukiasemille, jolloin verkkoyhteys saat-
 taa katketa. (Hokkanen & kumppanit, 2013, s. 24) Teleoperaattoreiden on varmistet-
 tava matkaviestinverkon perusverkolle sähkönsaanti sijainnin mukaan: kaupunkialu-
 eilla kahden tunnin ja harvaanasutuilla aluilla neljän tunnin ajan. 3G-puhelinverkolla 
 virransaannin tulee olla vain 15 minuuttia, jonka jälkeen yhteydet toimivat GSM-ver-
 kossa. (Viestintävirasto, 2012) 


Sosiaalisen median yhteydessä tulee esille yksityisyys. Sosiaalisessa mediassa käydyt 
 keskustelut  ovat  myös  palveluntarjoajan  käytössä  (Hokkanen  &  kumppanit,  2013). 


Yksityisyyden suojan osalta on huomattavaa se, että esimerkiksi onnettomuuspaikoilta 
 lähetyistä kuvista ja videoista voidaan tunnistaa ihmisiä. Landgren ja kumppanit nos-
 tivat myös esille eettisen kysymyksen siitä, onko puhelimella tallennetun videokuvan 
 tai muun, ehkä yksityiskohtaisen ja arkaluontoisen tiedon tallentaminen organisaatioi-
 den  tietovarastoihin  hyväksyttävää.  (Landgren  &  Bergstrand,  2010)  Hokkanen  ja 
 kumppanit (2013) nostivat esimerkiksi,  että onnettomuuspaikalta reaaliaikaista syö-
 tettä tuotettaessa on huomioitava, että ei horjuteta uhrien ja silminnäkijöiden luotta-
 musta viranomaisiin. 


Sosiaalisen median palvelut ovat kolmannen osapuolen palveluita. Ne ovat riippumat-
tomia Suomessa tapahtuvista tilanteista, eli palvelussa voi olla huoltotauko silloin, kun 
häiriötilanne on ajankohtainen (Hokkanen & kumppanit, 2013).   
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3.4  Yhteenveto  


Sosiaalisella medialla on useita erilaisia määritelmiä, joissa korostuvat erilaisilla pai-
 notuksilla. Sosiaalisessa mediassa luodaan ja ylläpidetään ihmisten välisiä suhteita ja 
 se voidaan nähdä viestintävälineenä, -kanavana tai -ympäristönä (Sanastokeskus TSK 
 ry, 2010, s. 14) ja se tarjoaa virtuaalisen ympäristön, jossa yksilöt voivat jakaa tietoa 
 toisilleen sekä luoda virtuaalista keskustelua organisaatioiden ja yksilöiden välille. Sa-
 malla  organisaation  on  mahdollista  seurata  siellä  käytävää  keskustelua.  (Freberg  & 


kumppanit, 2013a)  


Sosiaalisen median häiriötilanteiden aikainen käyttäminen on toisaalta mahdollisuus 
 mutta  toisaalta  uhka.  Sosiaalinen  media  tarjoaa  mahdollisuuden  viestiä  häiriötilan-
 teissa  tehokkaasti  eri  ryhmille  –  kansalaisille,  asiakkaille  ja  muille  sidosryhmille, 
 mutta  se  edellyttää  ennakoivia  toimia  ja  välitöntä  käyttöönottoa  heti  häiriötilanteen 
 akuuttivaiheessa  (Korpiola,  2011,  s.  33;  Tirkkonen  &  Luoma-Aho,  2011).  Ihmiset 
 käyttävät sosiaalista mediaa häiriötilanteiden aikana, koska se tarjoaa henkistä ja sosi-
 aalista  tukea  (Choi  &  Lin,  2009;  Macias  &  kumppanit,  2009).  Sosiaalisen  median 
 etuna on myös niiden suuri kapasiteetti.  


Sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää eri tavoin häiriötilanteissa: yksisuuntaiseen tie-
 dottamiseen, kaksisuuntaiseen viestintään kansalaisten ja viranomaisten välillä tai kan-
 salaisten keskinäiseen viestintään. Sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää häiriötilan-
 teen elinkaaren eri vaiheissa: ennen häiriötilannetta tapahtuvassa varautumiseen täh-
 täävässä viestinnässä, mahdollisessa ennakkovaroituksessa sekä itse häiriötilanteen ai-
 kaisessa viestinnässä ja tilanteen jälkeisessä toipumisessa. (Hokkanen & kumppanit, 
 2013) Sosiaalisessa mediassa voidaan käyttää tekstimuotoisen esityksen lisäksi erilai-
 sia visuaalisia keinoja, kuten lyhyitä videoviestejä ja podcast-lähetyksiä. Vahvaa visu-
 aalisuutta pidetään osana häiriötilanneviestintää. (Korpiola, 2011, s. 35)  


SMCC-malli (kuva 3) on teoreettinen malli, joka auttaa ymmärtämään sosiaalisen me-
dian käyttöä häiriötilanteiden aikana (Jin & kumppanit, 2014). Mallin mukaan ihmiset 
käyttävät  sosiaalista  mediaa  häiriötilanteiden  aikana  aiheen  tärkeyden,  tiedon 



(33)etsimisen ja jakamisen sekä emotionaalisen ilmaisun ja tuen vuoksi. Lisäksi malli olet-
 taa, että häiriötilanteessa viestinnän muoto ja lähde vaikuttavat siihen, kuinka onnistu-
 neita organisaation vastestrategiat ovat (Liu & kumppanit, 2011).  


Kirjallisuudesta  löytyy  häiriötilanteiden  viestintään  hyviä  käytäntöjä.  Sosiaalisessa 
 mediassa tulee kommunikoida nopeasti, yksinkertaisesti ja laajasti sekä olla uskottava, 
 tarkka  ja  perusteellinen.  Hashtagien  merkitystä  häiriötilanneviestinnässä  on  koros-
 tettu: niillä voidaan varmistaa, että ne, joihin  häiriötilanne vaikuttaa, voivat seurata 
 mitä  tilanteesta  kerrotaan  (Freberg  &  kumppanit,  2013b;  Veil  &  kumppanit  (2011) 
 kokosivat artikkelissaan kirjallisuudesta erilaisia häiriötilanteiden viestintään parhai-
 ten soveltuvia käytäntöjä, jotka on kuvattu tarkemmin aliluvussa 3.2:  


  luo häiriötilanteen hallinnan politiikat ja menettelytavat 


  suunnittele kuinka häiriötilanteisiin varaudutaan ja analysoi  


  tiedota ihmisille täsmällisesti ja ajoissa tilanteesta 


  kuuntele kansalaisten huolia ja ymmärtää heitä 


  kommunikoi rehellisesti, vilpittömästi ja avoimesti  


  tee yhteistyötä luotettavien lähteiden kanssa 


  huomioi median tarpeet ja ole tavoitettavissa 


  viesti myötätuntoisesti, välittävästi ja empaattisesti 


  hyväksy epävarmuus ja epäselvyys 


  tiedota omasta tehokkuudesta 


Sosiaalisen median käyttäminen häiriötilanteessa luo tiettyjä riskejä, kuten tiedon täs-
 mällisyys, luotettavuus ja lähteiden luotettavuus voivat olla ongelmallisia (Rutsaert & 


kumppanit,  2013).  Viranomaisten  puuttuminen  vaikuttaa  keskusteluun  sosiaalisessa 
 mediassa – se jättää tilaa vihamielisille ja virheellisille kommenteille. Viranomaisen 
 saapuessa  myöhässä  sosiaaliseen  mediaan  heihin  saatetaan  suhtautua  negatiivisesti. 


(Tirkkonen & Luoma-Aho, 2011)  


Viranomaisella tulee olla resursseja toimia sosiaalisessa mediassa myös pitkällä aika-
välillä. Resursseja tarvitaan tiedon syöttämiseen sosiaaliseen mediaan sekä siellä le-
viävän tiedon korjaamiseen ja sosiaalisen median valvomiseen. (Tirkkonen & Luoma-



(34)Aho, 2011) Virheellisten tietojen korjaamisen lisäksi tulee varmistaa ennakoiva läsnä-
 olo sosiaalisessa mediassa, jatkuva seuranta ja aktiivinen tiedon levittäminen sekä si-
 toutuminen  sosiaalisen  median  yhteisöllisyyteen  (Rutsaert  &  kumppanit,  2013). 


Sosiaalisen  median  resursointia  voidaan  helpottaa  käyttämällä  vapaaehtoisia 
henkilöitä  (American  Red  Cross,  2012)  tai  erilaisia  tietoteknisia  ratkaisuja 
tiedottamiseen ja sosiaalisen median seurantaan liittyen.  
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