" Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Somekohun aiheuttama kriisinhallinta

Hanna Venalainen

29.5.2017



Tiivistelma

L]
|
¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija

Hanna Venalainen

Koulutusohjelma

Liiketalouden koulutusohjelma

Raportin/Opinnédytetyon nimi Sivu- ja liitesi-
Somekohun aiheuttama kriisinhallinta vumaara
4242

Taman opinnaytetyodn tarkoituksena on tutkia somekohun aiheuttamaa kriisinhallintaa. Ta-
voitteena on asiantuntijahaastattelujen avulla selvittda, miten somekohun aiheuttama krii-
sinhallinta onnistuu. Asiantuntijahaastattelujen ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta on tar-
koitus koota ohje yrityksille ja organisaatioille onnistuneeseen kriisinhallintaan someko-
huissa. Opinnaytetydn aihe on rajattu kasittelemaan kriisinhallintaa digitaalisessa medi-
assa ja erityisesti somessa.

Opinnaytetydn aiheen valintaan vaikutti sosiaalisen median murros ja somekohujen teori-
aan liittyva vahainen tutkimus.

Kriisit ovat monimutkaisia tapahtumasarjoja. Kasitteen maarittely on yritysten ja organisaa-
tioiden kriisinhallinnan kannalta valttamatonta. Perinteinen media on muuttunut ja sosiaali-
sesta mediasta on tullut kanava, jossa keskustelua uskalletaan kdyda, ja jossa tunteet ja
mielipiteet korostuvat. Somekohut ovat tunnistettavissa viiden kriteerin avulla: jaettavuus,
iskevyys, samaistuttavuus, vaivannako ja akillinen tunnetila. Mita useampi kriteeri tayttyy,
sitd suuremmalla todennakoisyydella ilmidsta tulee somekohu.

Kriisinhallinta on strategista suunnittelua, kriisien ja negatiivisten kaannekohtien varalta.
Sen tarkoitus on ennaltaehkaista ja poistaa riskeja, ohjata viestintaa kriiseissa seka norma-
lisoida tilanne kriisin jalkeen. Kriisiviestinnan avulla yksil6 tai organisaatio voi saastya mer-
kittavilta tappioilta ja kriisin aiheuttamasta stressista. Tehokkaalla kriisiviestinnalla voi li-
saksi saada jopa merkittdvaa maine- ja mediahyotya.

Opinnaytetydn tutkimus on toteutettu kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tutki-
muksen aineiston tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu asiantuntijahaastat-
telu. Asiantuntijahaastatteluissa haastateltiin viitta eri alan asiantuntijaa. Haastattelut jar-
jestettiin toukokuussa 2017.

Opinnaytetydn viimeisessa luvussa esitetaan ohje yrityksille ja organisaatioille onnistunee-
seen kriisinhallintaan somekohuissa. Tutkimuksen pohjalta ohjeeseen valikoitui viisi onnis-
tumistekijaa: avoimuus, osallistuminen, reagointi, vastuunkanto, oppiminen.
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1 Johdanto

Kriisi on kiinaksi "weiji”. Kirjoitusmerkki koostuu kahdesta osasta, joista toinen symboloi
vaaraa ja toinen mahdollisuutta. Englannin kielen sana ”crisis” polveutuu kreikan kielen
sanasta "krinein”, mika puolestaan tarkoittaa paattamista. Kriisi voidaan maaritella paatok-
sentekoa vaativaksi tilanteeksi, jolloin paatos luo edellytykset uudelle mahdollisuudelle.
Paatoksentekoa vaikeuttaa seurauksien hankala ennustaminen ja siihen liittyva epavar-
muus. (Vaestdliitto 2017.)

Median digitalisoituminen, internet ja teknologinen kehitys ovat mullistaneet viestinnan vii-
meisen parinkymmenen vuoden aikana. Yhdysvaltainen kirjailija Michael Crichton ennusti
1990-luvun alussa, etta perinteinen joukkoviestinta tulee haviamaan. Toistaiseksi tdma
ennustus ei ole toteutunut, mutta mediamaisema on muuttanut muotoaan. Perinteiset
joukkoviestinnat ovat siirtyneet osaksi internetia ja kilpailevat erilaisten sosiaalisten medi-
oiden kanssa. Sosiaalinen media on muuttanut koko sisallén tuotannon ja perinteisen me-
dian toiminnan uuteen tilanteeseen, koska somen kayttajat tuottavat tai valittavat sisaltoja

ilmaiseksi. (Seppanen & Valiverronen 2013, 15-16, 36.)

Sosiaalisesta mediasta kaytetdan arkisemmin termid some. Some-sanan kaytté on jo va-
kiintunut suomen kieleen ja se on lisatty kielitoimiston sanakirjaan vuonna 2012. (Kielikello
2017.) Vuonna 2016 suomalaisista 16—89-vuotiaista yhteensa 56 prosenttia kayttaa sosi-
aalista mediaa ja kayttd on kasvanut tasaisesti viimeisen neljan vuoden aikana (Someco
2017a.) Some toimii kriiseissa ja kohuissa kuin turboahdin. Kohut ja kriisit syntyvat todella
nopeasti ja kansalaisilla on mahdollisuus osallistua tunnekuohuntaan. (Helsingin Sanomat
2017a.) Kuluttajat ovat jo pitkdan vaatineet asiakaspalvelua sosiaalisen median kana-
vissa. Yrityksiltd vaaditaan my0s aitoa dialogia, empatiaa ja kannanottoja. Karjistyneen
some-raivoamisen kulttuurin voidaan katsoa olevan yksi syy tdhan kehitykseen. (Dagmar
2017a.)

Kriisinhallintaa ja kriisiviestintaa on lapi historian tutkittu paljon. Erityisesti 2000-luvulla
myQs sosiaalinen media on herattanyt runsaasti kiinnostusta viestinnan tutkijoissa, kun
sosiaalinen media on asettunut osaksi mediayhteiskuntaa. Sosiaalisessa mediassa tapah-
tuvista kriiseista ja kohuista on kuitenkin olemassa vain hyvin vahan tutkimuksia. Suuri
osa yksityishenkilGista, yrityksista ja organisaatioista kayttaa tana paivana sosiaalisen me-
dian eri kanavia, mutta harva ymmartaa somen toimintaperiaatteita ja logiikkaa, kriisin tai

kohun sattuessa.



Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia somekohun aiheuttamaa kriisinhallintaa. Ta-
voitteena on asiantuntijahaastattelujen avulla selvittaa, miten somekohun aiheuttama krii-
sinhallinta onnistuu. Asiantuntijahaastattelujen ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta on
tarkoitus koota ohje yrityksille ja organisaatioille onnistuneeseen kriisinhallintaan someko-
huissa.

Opinnaytetyon tarkeimmat Iahteet ovat olleet tietokirjailija Katleena Kortesuon teos, Riko
lasi hatatilanteessa seka asiantuntijahaastattelut. Naiden lisaksi opinnaytetydssa on kay-
tetty useita eri kirjallisuuden ja digitaalisten julkaisujen lahteitd seka media-alan ammatti-

laisten blogi-kirjoituksia.



2 Kiriisiviestinta sosiaalisessa mediassa

Kriisit ovat monimutkaisia tapahtumasarjoja, joita voidaan maaritellda monilla eri tasoilla ja
nakokulmista. Kriisin maarittely on kuitenkin valttdamatonta organisaation kriisinhallinnan
kannalta. Kasitteen maarittely takaa sen, ettd organisaatio pystyy tunnistamaan kriisin sen
sattuessa ja varautumaan kriisinhallintasuunnitelmalla. Perinteisen kriisin maarittelyn rin-
nalle on tullut erilaisia uusia kasitteita, joiden paamaarana on tuoda esiin yksityiskohtia ja
tahan asti tutkittua ndkékantaa organisaatiokriiseissa. (Frandsen & Johansen 2017, 34,
38.)

2.1 Kriisin maaritelmia

Washingtonin yliopiston viestintdosaston professori Kathleen Fearn-Banks (2017, 1-2.)
maarittelee kriisin seuraavasti: se on merkittava tapahtuma, jolla on mahdollisesti negatii-
visia vaikutuksia organisaatioon, yritykseen tai toimialaan, kuten myos sen yleisolle, tuot-
teille, palveluille tai maineelle. Kriisi katkaisee normaalin liiketoiminnan ja voi toisinaan
uhata yrityksen olemassaoloa. Kriisi voi olla lakko, terrorismi, tulipalo, boikotti, tuotteen
peukalointi, tuotevika tai joku muu lukuisista eri asioista. Organisaation koolla ei ole merki-

tysta kriisin kannalta.

Double crisis on Aarhusin yliopiston yritysviestinnan professorien Frandsenin ja Johan-
senin vakiinnuttama kasite (2007). Kyseessa on kriisi, jossa viestintakriisi limittyy alkupe-
raisen kriisin rinnalle. Mika tahansa kriisi voi muuttua double crisis -kriisiksi, jos organisaa-
tio epaonnistuu kriisinhallinnassaan. Usein tama toinen kriisi on viestintakriisi, joka johtuu
huonosti toteutetusta viestinnasta, sen puutteesta tai jopa tahallisesti vaaran tiedon valit-
tamisesta. (Frandsen & Johansen 2017, 38-39.)

The crisis after the crisis -kasite on syntynyt Alankomaissa vuonna 1992 sattuneen tu-
hoisan lentoturman tutkinnan yhteydessa. Tutkimuksen mukaan kriisi muutti muotoaan ja
identiteettiddn vahintaan viisi kertaa. The crisis after the crisis hAmartaa kriisin alkamis- ja
paattymisajankohtaa. Tutkimuksen perusteella kriiseja tulisikin tarkastella ennemmin pro-
sesseina kuin aikasidonnaisina tapahtumina, silla prosessin kehittyminen yleensa muuttaa

kriisin identiteettia, ja siten vaikuttaa kriisinhallintaan. (Frandsen & Johansen 2017, 39.)

Crisis by association -kriisin maarittely on seuraava: tilanne jossa yksiléon, organisaa-
tioon tai naiden ryhmaan kohdistuva kriisi voidaan mieltaa kriisiksi toiselle yksildlle tai or-

ganisaatiolle, joka liittyy jollain tapaa kriisin keskidossa olevaan yksiléon tai organisaatioon



tai on tdman kriisin vaikutuksen alainen. Tiettya toimialaa edustavan organisaation lapi-
kaydessa kriisia tapahtuu usein levidmisefekti saman toimialan muille toimijoille, jolloin ne
joutuvat myds osaksi kriisid. Sama efekti voi myds toteutua eri alojen organisaatioille, joi-

den liiketoiminta on sidoksissa toisiinsa. (Frandsen & Johansen 2017, 40.)

Multi-crisis on kriisi, jonka osallisena on kaksi tai useampia organisaatioita. Nain ollen
multi-crisis -kriiseissa keskidssa on organisaatioiden valinen ulottuvuus kriiseissa. Multi-
crisis -kriisit voidaan jaotella kahteen perus tyyppiin: horisontaaliseen ja vertikaaliseen.
Horisontaalinen multi-crisis koskettaa organisaatioita, jotka toimivat samalla liikketoiminnan
tasolla. Vertikaalisessa multi-crisis -kriisissa osallisena olevat organisaatiot toimivat eri lii-

ketoiminnan tasoilla. (Frandsen & Johansen 2017, 40.)

Paracrisis on Coombsin maarittelema kasite (2015.) Coombs kuvailee kasitetta tietyn
tyyppisena kriisin varoitusmerkking, joka jaljittelee kriisia itsessaan ja nayttaytyy sidosryh-
mille. Paracrisis-kriisin laukaisija on yleensa internet tai sosiaalinen media. Kasite voi olla
ongelmallinen, silla saattaa olla hankalaa méaaritella kdannekohta, milloin paracrisis kehit-
tyy taydeksi kriisiksi. Coombsin mukaan paracrisis-kriisi kuitenkin vaatii kriisinhallintatoi-
menpiteita. (Frandsen & Johansen 2017, 40-41.)

2.2 Kriisin synty

Viestinta- ja markkinointialan tietokirjailija-kouluttaja Katleena Kortesuo on kehittanyt 11KK-
mallin, jonka mukaan kriisit syntyvat. IIKK-mallin avulla pystyy analysoimaan kriisin eri vai-
heet ja erittelemaan tilanteet, joissa tapahtumiin pitda puuttua kriisiviestinnan keinoin. Mal-

lin termit ovat ilmid, issue, kohu ja kriisi. (Kortesuo 2016, 32; Kuva 1.)

* IImi6 voi olla miké tahansa tapahtuma tai viestitty asia

* Issue on pahennusta herattava puheenaihe, jota voi esiintya missa tahansa vies-
tintdkanavissa

* Kohulla tarkoitetaan valtamediaan noussutta issueta tai laajalti tunnettua ja kes-
kusteltua puheenaihetta

* Kriisi on kohun seurauksena tapahtuva tapahtumaketju
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Kuva 1. IIKK-malli. (Kortesuo 2016, 32.)

IIKK-malli havainnollistaa, etta potentiaalinen kriisi tulisi pysayttaa jo issue tai kohu vai-
heessa. Tama siksi, etta valtyttaisiin kriisien aiheuttamilta tapahtumaketjuilta kuten vahin-
goilta, tappioilta, maineen kolauksilta yms. IIKK-malli on suppilomainen, ja todellisuudessa
suppilo kapenee viela radikaalimmin kuin kuvassa. lImiéita tapahtuu koko ajan, mutta
harva niista kehittyy issuen tasolle. Issueista kovin moni ei kehity kohuiksi ja vain muu-

tama kohu eskaloituu kriisin tasolle. (Kortesuo 2016, 32-36.)

IIKK-mallin kehityskulku on hyvin tapauskohtaista. Akillinen ja vakava ilmi6 voi nousta krii-
siksi jopa silmanrapayksessa. Toisaalta kauan aikaa sitten tapahtunut ilmio voi tulla tietoi-
suuteen vasta vuosien paasta, ja kehittya siten issueksi, kohuksi tai eskaloitua jopa krii-
siksi pitkankin ajan paasta. Kaikki kriisin eri vaiheet saattavat vaatia kriisiviestinnan kei-
noja, mutta malli auttaa analysoimaan kriisin vaatimien toimenpiteiden ja tyokalujen maa-
ran. (Kortesuo 2016, 32-36.)

Kriisien kehitys voidaan jakaa nelikenttdkaavioon, niiden nopeuden ja vaistamattomyyden
mukaan. Kriisin nelikentta syventaa lIKK-mallia ja kaavion oletuksena on se, etta ilmi6 on
jo tapahtunut. Vaistamattomia kriiseja ei voi estaa, mutta niiden vaikutuksia voidaan pie-
nentaa kriisiviestinnan keinoin. Vaistamattomia kriiseja ovat valiton kriisi ja hiipiva kriisi.
Kriisin nelikentta auttaa hahmottamaan kriisin tai kohun Iajin ja siten valitsemaan oikeat

kriisiviestinnan toimenpiteet. (Kortesuo 2016, 36-38; Kuva 2.)



Kriisin nelikentta

Potentiaalinen kriisi

Esim. vakava julkinen lipsautus.
Vaatii tarkkaa tilannetietoa,
oikeita toimenpiteita ja nopeaa
reagointia. Viestinnan keinoina
ovat usein anteeksipyynto,
leikinlasku ja hyva tilannetaju.

Valiton tai nopea
kehitys ilmiosta
kriisiksi

Kriisiytyva kohu

Esim. piileva virhe tai huhu.
Ennakointi, avoimuus ja

asian puheeksi ottaminen
auttavan kriisin ehkaisyyn.
Kriistiytyvan kohun suhteen on
kaytossa eniten viestinnallisia
keinoja kuten anteeksipyynto tai
huumori.

Hidas kehitys
ilmiosta kriisiksi

Valiton kriisi

Esim. julkinen rikkomus tai vakava
onnettomuus.

Vaatii lapikayntia ja yleisén
tunteiden hallintaa. Usein
sankaritarinat auttavat viestinnassa.
Valittoman kriisin hoito vaatii
jalkipuintia ja seurauksia

Hiipiva kriisi

Esim. kavallus tai virhe, mika tulee
ilmi hitaasti.

Vaatii tapahtumien tarkkaa
selvittamista. Kriisin hoitoon auttaa
ennakointi, avoimuus ja

asian puheeksi ottaminen. Usein
helpompi hoitaa, silla kriisiviestijéilla
ei ole osuutta tapahtumiin.

Ehkaistavissa oleva
kriisi

Vaistamaton
kriisi

Kuva 2. Kriisin nelikentta. (Kortesuo 2016, 36-38.)

2.3 Kiriisinhallinnan prosessi

Kriisinhallinta on strategisen suunnittelun prosessi, kriisien ja negatiivisten kddnnekohtien

varalta. Prosessi poistaa joitain riskeja seka negatiivisten tapahtumien aiheuttavaa epa-

varmuutta, ja siten auttaa organisaatiota kontrolloimaan paremmin omaa tulevaisuutta.

(Fearn-Banks 2017, 2.) Frandsen ja Johansen (2017, 52-54.) maarittelevat kriisinhallinnan
kasitteellistamisena, toimeenpanona, yllapitona ja kriisin valmiuden aktivoimisella. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa kriisin merkkien tunnistamista ja analysointia, kriisin eskaloitumisen
ennaltaehkaisya, valmistautumista kriisinhallintaan sen eskaloituessa, eskaloituneen krii-
sin laannuttamista ja vahinkojen minimoimista seka oppimista kriisista tulevaisuuden va-

ralle.

Kortesuo maarittelee kriisiviestinnan yksinkertaisesti rahan avulla. Kriisiviestinnan avulla
yksilo tai organisaatio voi sdastya merkittavilta rahallisilta tappioilta, tyétuntien menetyk-
selta ja kriisin aiheuttamasta stressista. Tehokkaalla kriisiviestinnalla voi lisaksi saada

jopa merkittdvaa maine- ja mediahyotya. (Kortesuo 2016, 17.)

Fearn-Banksin teorian mukaan kriisiviestintd on organisaation ja sen yleison vuoropuhe-
lua, ennen kriisia, sen aikana ja kriisin jalkeen. Kriisiviestinnan taustalla on strategioita ja
taktiikoita, joiden tarkoitus on minimoida organisaation maineeseen kohdistuvia vahinkoja.

(Fearn-Banks 2017, 2.) Coombs (2015) puolestaan maarittelee kriisiviestinnan kahteen



osaan: tiedon hallinta seka viestinnan merkityksen hallinta. Nailla osilla on lisdksi myos
omat variaationsa: ulkoinen kriisiviestinta ja organisaation sisdinen kriisiviestinta. (Frand-
sen & Johansen 2017, 91.)

2.4 Somekohun tunnistaminen

Sosiaalisesta mediasta on tullut kanava, jossa keskustelua uskalletaan kdyda ja jossa tun-
teet ja mielipiteet korostuvat. Sosiaaliselle medialle on tyypillista, etta ihmiset valitsevat
puolia ja etsivat syyllisid. Se on myds kanava, jonka kautta haetaan oikeutta. (Korpiola
2011, 36; Frandsen & Johansen 2017, 166.) Sosiaalisen median kasite voidaan kiteyttaa
yksinkertaisesti vuorovaikutuksena. Sosiaalinen media eli some tarkoittaa verkko- ja mo-
biiliviestintaymparistdja, joissa jokaisella kayttajalla on mahdollisuus olla viestijana ja sisal-
I6ntuottajana seka tiedon vastaanottajana. Vuorovaikutus on yhteisdllista ja keskustele-
vaa, eika perinteisen median tapaan yksisuuntaista tiedonvuodatusta. Sosiaalisen median
julkaisut on lahes aina tarkoitettu verkko- tai mobiiliymparistoon, minka vuoksi tekstin tulee
olla tiivista, helppolukuista, vuorovaikutteista ja ajantasaista. Sosiaalinen media kriiseissa
on kaksiterainen miekka: se antaa mahdollisuuden tehokkaaseen viestintdan, mutta on
joskus myds uhka ja testaa yksilon tai organisaation viestintavalmiudet digitaalisessa julki-
suudessa. (Korpiola 2011, 33; Kortesuo 2014, 27-28.)

Kortesuon mukaan potentiaaliset somekohut ovat tunnistettavissa viiden kriteerin avulla.
Mita useampi kriteeri tayttyy, sitd suuremmalla todennakadisyydella ilmioé kehittyy issueksi
ja issue kohuksi. Somekohun viisi kriteerid ovat: jaettavuus, iskevyys, samaistuttavuus,
vaivannako ja akillinen tunnetila. Perusuomalaisten tytto-poika kohussa tayttyi monet so-
mekohun kriteerit. Kuvaa oli helppo jakaa, se heratti ihmisissa empatiaa seka tunnekuo-
huja. (Kortesuo 2014, 49-54; Kuva 3.)

Jaettavuus on somekohun elinehto. Sosiaalinen media mahdollistaa siséllén helpon jaka-
misen, mika on tekninen edellytys somekohun syttymiselle. Sisallét, joissa on video- tai
kuvatallennetta, meemit sek& hauskat oivallukset ovat todennakoisesti jaetumpia sosiaali-

sessa mediassa.

Iskeva julkaisu on aina alttimpi kehittydkseen issueksi tai somekohuksi. Sosiaalisen me-
dian aikakautta leimaa kiireisyys, jolloin lyhyet ja ytimekkaat seka nopealukuiset julkaisut

jaetaan yleensa herkemmin.

Samaistuttavuus on yksi kriteeri somekohun synnylle. Somekohun synty vaatii usein ja-

kajiltaan kosketuspintaa, mika voi tarkoittaa joko yhteistd kokemusta samasta ilmiosta tai



empatian tunnetta lukijan samaistuessa tilanteeseen. Mitd enemman kosketuspintaa on,

sita herkemmin ilmidsta tulee kohu.

Julkaisua, jonka vuoksi on nahty vaivaa, jactaan todenndkdisemmin sosiaalisessa me-
diassa. Lansimaalaiseen kulttuuriin kuuluu vaivannaon periaate, mika vaikuttaa myos

viestin vastaanottajiin. Vaivannako koetaan paneutuvalta ja tdman vuoksi viesti huoma-

taan helpommin.

Akillinen tunneailahdus eli nopea muutos tunnetilassa liittyy aina somekohuihin. Ky-
seessa voi olla esimerkiksi ilahdus, yllatys, jarkytys, suuttumus, hammastys tai arsyynnys.

Tunneailahdus on itsessaan se tekija, joka saa ihmiset jakamaan julkaisua.
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Kuva 3. Perussuomalaisten tyttd-poika kohu (Helsingin Sanomat 2017b.)

2.5 Viestinnan keinot kriiseissa ja kohuissa

Kriiseihin ja kohuihin vastaaminen vaatii aina kriisinhallintaa: strategista viestintaa, tilan-
teen ja mahdollisuuksien arvioimista seka omien vahvuuksien ja heikkouksien tuntemista.
Oikeiden viestinnéllisten keinojen valinta edellyttda kriisin lajin ja sen vaiheiden tunnista-
mista. Sosiaalisen median aikakautena, kriiseihin tulisi reagoida hyvinkin nopeasti. Téama
asettaa paineita oikean strategian ja viestinnan keinojen valintaan. Jos valinta osoittautuu
vaaraksi, tulee kriisiviestinnassa tapahtuneet virheet korjata mahdollisimman nopeasti.
Korpiola (2011) on jakanut kriisiin vastaamisen mallit neljaan eri paasuuntaan: kieltami-
seen, vahattelyyn, hyvan vahvistamiseen ja vastuunottoon. Vastaamisstrategian valinnan
jalkeen, viestinnan tulee olla johdonmukaista ja pysya valitussa suunnassa. (Korpiola

2011, 79-82; Kuva 4.)



Kieltaminen tai kiistiminen on yksi strateginen tapa vastata kriiseihin. Kieltdminen on
oman vastuun vahattelya ja joskus jopa koko kriisin kiistamista. Syyn voi myés kieltaa ni-
meamalla syntipukin tai mustamaalaamalla muita toimijoita. Kieltdminen ei useinkaan ole

toimiva strategia digitaalisessa julkisuudessa.

Vahattely on oman organisaation ja roolin seka kriisin vahattelya, pahimmassa tapauk-
sessa jopa vastuunpakoa tai oman toiminnan oikeuttamista. Vahattelylla pyritdan pienen-
tamaan kriisin painoarvoa, usein kuittaamalla tapahtumat yksittaistapauksena. Myds va-
hattelyn vastaamisstrategia voi kaantya organisaatiota vastaan, kriisin uusiutuessa tai uu-

sien syiden noustessa julkisuuteen.

Vahvistamisessa keskitytaan hyvien asioiden ja mahdollisuuksien korostamiseen, sidos-
ryhmien kiittdmiseen, uhriutumiseen kriisissa ja menneiden onnistumisten muisteluun.
Vahvistaminen on toimiva strategia silloin, kun yksiloon tai organisaatioon on liitetty positii-

visia mielikuvia ja talléin negatiivinen julkisuus voidaan kaantaa myonteiseksi.

Vastuunottoa ovat anteeksipyyntd, pahoittelu, korvaukset seka taloudellinen ja moraali-
nen vastuunkanto kriiseissa. Anteeksipyyntéon liittyy aina tilivelvollisuus. Coombsin mu-
kaan silla on merkittdva ero, onko anteeksipyyntd osittainen vai onko kyseessa taysi vas-
tuunotto. Taysi vastuunotto luo aina riskeja vastuu- ja korvauskysymyksissa, minka vuoksi
usein suositaan osittaista anteeksipyyntoa eli paaosin pelkkaa pahoittelua kriiseissa. Vas-
tuunotto kriisissa on hyvin toimiva tapa lansimaalaisessa kulttuurissa, missa arvostetaan

rehellisyytta ja kasvojen menettamisen pelkoa ei ole.

Kieltaminen

Vastuunotto  (Emm— | Kriisi | > Vihittely

Vahvistaminen

Kuva 4. Kriisiin vastaaminen. (Korpiola 2011, 79-82.)



Korpiolan (2011, 79-82.) kriisiin vastaamisen malli on kuitenkin hieman liian yksinkertais-
tettu ja osittain ongelmallinen. Kriisiin vastaamisen malli ei tarjoa keinoja tilanteeseen,
jossa yksilo tai organisaatio on syyton. Jaottelu ei mydskaan kerro, voiko eri suuntia yh-
distella ja miten. Malli on myds jaettu hyviin ja huonoihin paasuuntiin, vaikka tosiasiassa
eri tilanteissa toimivat eri kriisiviestinnan keinot. Paasuuntien erot eivat mydskaan eroa
merkittavasti toisistaan. Liséksi mallista puuttuu vaitiolon metodi, mika on usein toimiva

keino pienissa kohuissa.

Kortesuo on (2016, 42-46.) tehnyt Korpiolan mallin pohjalta kattavamman kriisinhallinta
kaavion: kriisiviestinnan yhdeksan kategoriaa. Kortesuon mallin vastakkaisina akseleina
ovat vahvistaminen ja pienentaminen, sekd muiden vastuu ja oma vastuu. Akseleiden va-
liin asettuvat kriisiviestinnan yhdeksan eri kategoriaa. Jokainen kriisiviestinnan keino sijoit-
tuu johonkin kaavion kategoriaan ja suhteutuu siihen, kuka on vastuussa ja tuleeko vas-

tuuta vahvistaa vai pienentaa. (Kuva 5.)

Vahvistaminen

Tuki oikeiden syyllisten
etsinnélle; oikean syyllisen .. Vastuun

osoittaminen -~ kantaminen
- Syyllisten ) :
. S0t Maineen
- implisiittinen

. vahvistaminen -
0soitus ,

Vaitiolo;

Muiden vastuu s  hilyn |essssssss===) Oma vastuu

luominen -
. Tuen Syyllisyyden tai‘-kriisin
" osoittaminen merkityksen
“. muille pienentaminen

..+ Itisanoutuminen;
syyllisyyden tai kriisin
suora kieltaminen

Muiden pelastamirien
tai aktiivinen
puolustaminen

Pienentaminen

Kuva 5. Kriisiviestinndn yhdeksan kategoriaa. (Kortesuo 2016, 44.)

Kategoria ja oikea kriisiviestinnan keino valitaan kriisin tilanteen mukaan. Kategorioita va-

littaessa on oleellista muistaa, ettd osa kaavion kategorioista sulkee pois toisia vaihtoeh-
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toja. Esimerkiksi samanaikainen vastuunkantaminen ja syyllisten etsiminen ei ole uskotta-
vaa. Sopiva kriisinhallintalaji valitaan syyttdmyyden tai syyllisyyden mukaan; voit valita ka-
tegoriat luode-kaakko-suuntaisesti, kun olet syyton ja kategoriat lounas-koillinen-suuntai-
sesti ollessasi syyllinen. Kaavio auttaa myos valitsemaan oikeat kriisiviestinnan keinot krii-
sin voimakkuudesta riippuen. Kaavion kehien koko kasvaa samassa suhteessa kuin kriisi;
pienessa issuessa tai kohussa riittda usein vaikeneminen tai muun halyn luominen, kun
taas isoissa kriiseissa joutuu kayttdmaan vahvempia ulkokehan keinoja. (Kortesuo 2016,
42-46; Kuva 5.)
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3 Somekohujen hallinta

Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry:n viestintapaallikkoé Lotta Knuutisen mukaan julki-

suutta sosiaalisessa mediassa ei voi hallita, mutta siihen voi vaikuttaa. Mahdollisia kohuja
varten tulisi varautua toimintaohjeilla. Sosiaalisen median aikakautena, asiakaspalvelu on
Knuutisen mielesta merkittavassa roolissa, myos sosiaalisen median kohujen ennaltaeh-

kaisijana. (Knuutinen 19.11.2014,13.)

Koko mediamaisema on muuttunut sosiaalisen median my6ta ja joukkoviestinnalle tyypilli-
set portinvartijan ja sensorin roolit puuttuvat lahes kokoaan somesta. (Seppanen & Vali-
verronen 2013, 40). Tietokirjailija ja sosiaalisen median asiantuntija Harto Pénka on sano-
nut: "Reagoi heti, olet jo mydhassa.” (Lehmatkin lentais 2017a). Sosiaalinen media on ny-
kyaan viides valtiomahti ja monet kohut alkavat somessa. Pdnka painottaa nopean reagoi-
misen tarkeytta ja sosiaalinen media onkin juuri se paikka, jossa organisaatio pystyy vai-
kuttamaan kriisin kulkuun kaikkein tehokkaimmin. Tama onnistuu jatkuvalla ja automati-
soidulla seurannalla, jolloin potentiaaliset kriisit voidaan tukahduttaa jo issue vaiheessa.
(Kortesuo 2016, 102-106.)

3.1 Kiriisien ennalta ehkaisy

Fearn-Banksin (2017, 35) mukaan ennaltaehkaisy on paras keino kriisinhallinnassa ja po-
tentiaalisen kriisin varoitusmerkit ovat elintarkeita taman ehkaisyn toteutuksessa. Proaktii-
vinen ja osaava viestintdosasto auttaa ennaltaehkdisemaan kriiseja ja on tavallaan vakuu-
tus yritykselle. My6s yrityskulttuurilla on Fearn-Banksin mukaan vaikutusta kriisien ennalta
ehkaisyssa. Vahva ihmislahtdinen yrityskulttuuri on tehokas kriisinhallinnan valine. Yrityk-
sen tai organisaation sisaisen viestinnan tai yrityskulttuurin ongelmat voivat puolestaan

edesauttaa kriisien syntya.

Yksi tehokkaimmista kriisiviestintakeinoista on avoimuus. Mita avoimempi yritys tai organi-
saatio on, sitd harvemmin se joutuu kohujen ja kriisien keskelle. Avoimuus kriisiviestinnan
hallinnassa edellyttaa avoimuutta myods yrityskulttuurissa. Toiminnan ja organisaation si-
saisen viestinnan ollessa avointa, riski kohujen ja kriisien syntymiseen pienenee. Lisaksi
salailu herattda ihmisissa aina epaluuloa ja faktoilla on myds tapana tulla julkisuuteen.
Tietoa tulisikin antaa ulospain niin paljon kuin mahdollista. (Kortesuo 2016, 119; Ahjo
Communications 2017; Viestintatoimisto AlO 2017.)
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Yrityksilla, organisaatioilla ja brandeilla on hyvin erilaisia haasteita liittyen turvallisuuteen
ja viestintaan. Taman vuoksi kriisitilanteiden ennakointiin ei voi tarjota yleisia malleja. Kor-
piola listaa kuitenkin asioita ja tehtavia, joita jokaisen organisaation tulisi miettia ennalta-

ehkaistédkseen potentiaalisia kohuja ja kriiseja. (Korpiola 2011, 103).

* Tyypillisimpien kriisien ehkaisy ja ennakointi

* Kriiseihin varautuminen riskianalyysien avulla

* Sisaisen ja ulkoisen kriisiviestinnan suunnittelu

* Miten vastata kriiseihin kdytdnnossa

* Tyypillisimpien kriisitilanteiden simulointi

* Riskipaaoman kartuttaminen, kerdamalla sisaista osaamista kriiseista ja oppimalla

muiden kokemuksista.

Kortesuon mukaan tehokkain tapa ehkaista kriiseja ja kohuja on olla yksinkertaisesti tort-
toilemasta. Talla han tarkoittaa toimintaa, mika on harkitsematonta, aggressiivista ja em-
patiakyvytonta. Harkitsemattomuus on usein monien organisaatioiden ja julkisuuden hen-
kildiden kohujen taustalla. Isoissa organisaatioissa tulisikin kouluttaa henkilost6a toimi-
maan sosiaalisessa mediassa ja tiedostamaan, ettd kohu Iahtee usein harkitsemattomuu-
desta ja aggressioista. Tasta hyvana esimerkkind on vuonna 2016 tapahtunut kohu, jossa
stylisti Teri Niitti julkaisi kuvan imettavasta aidista ja kritisoi tdman julkista imettamista.
Niitti toimi hyvin harkitsemattomasti ja kohu eskaloitui Niitin kannalta jopa kriisiksi. Korte-
suon mukaan torttéilya on kuitenkin helppo ehkaista, noudattamalla seuraavia asioita.
(Kortesuo 2016, 99-101; Kuva 6.)

* Kaiken toiminnan tulee aina olla lakien mukaista

* Kaikkea viestintaa tulisi valttaa suuttuneena tai artyneena

* Tyodpaikalla, julkisilla paikoilla tai sosiaalisessa mediassa ei koskaan saa esiintya
paihtyneena

* Aggressiivinen kaytos johtaa usein somekohuun

* Tydnantajaa kohtaan tulisi olla aina lojaali, tilanteen niin salliessa

* Asiakkaan yksityistietoja ei koskaan pida tuoda julki

* Somepaivityksen viestit kannattaa miettia myos tilanteen taustoja tuntemattoman
lukijan kannalta

* |son kriisin aikana ei tulisi julkaista iloitsevia somepaivityksia

» Kaikkiin kriisin osapuoliin tulee aina suhtautua rakentavasta

* Tunteiden purkamiset tulee aina tehda vain pienessa ja luottamuksellisessa ryh-

massa
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» Katkera viestiminen, uhriutuminen ja marttyyriksi heittaytyminen usein pahentaa

kriisitilanteita

e terinittl

@ 92 tykkiystd

teriniitti | know | am
but would it be too n

- Jarkke Sioman
15 e Mghty Eagle has landed. i

Kuva 6. Teri Niitin somekohu (Helsingin Sanomat 2017c.)

Kriisinhallintaan kuuluu oleellisena osana strateginen suunnittelu. Systemaattinen kriisi-
johtaminen lahtee aina turvallisuusajattelusta ja riskienhallinnan analyyseista. Sosiaalisen
median aikakautena turvallisuusajattelun, kriisivalmiuden ja viestinnan yhteistyolta vaadi-
taan yhad enemman. (Korpiola 2011, 103.) Kriisit ja kohut syntyvat entistd helpommin ja
nopeammin, myos virka-ajan ulkopuolella, mika tulee ottaa huomioon kriisiviestinnan stra-
tegiaa suunniteltaessa. Sosiaalisen median seurantaa ja reagointikykya potentiaalisten
kriisien varalta vaaditaankin nykypaivana my®os iltaisin ja viikonloppuisin. Sosiaaliseen me-
diaan erikoistunut digitaalinen suunnittelija Wilma Inkinen neuvoo luomaan koko markki-
nointiviestintda koskevan kriisiviestinnan strategian, jossa myos sosiaalinen media on
vahvasti mukana. Strategiasta tulisi kdyda ilmi mink& tason kohuun reagoidaan, missa
vaiheessa, kuka tai ketka reagoivat seka miten ja minka kanavien kautta. Lisaksi tieto
siita, ettd keitd on syyta informoida kriisista tai kohusta seka miten jalkihoito ja oppiminen
toteutetaan. Esimerkkina tasta on karvanpoistotuotteita valmistavan Veet Suomen some-

kohu, jossa asiattomat kommentit johtivat lopulta kilpailu-paivityksen poistamiseen. Veet
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ei seurannut reaaliaikaisesti paivitykseen tulevia kommentteja, jolloin ilmio kehittyi issuen

ja pienen kohun tasolle. (Dagmar 2017b; Kuva 7.)

Ve | Veet Suomi [ £

Hei,

Saimme paljon palautetta eiliseen Facebook-paivitykseemme, Kiitos
aktiivisesta kommentoinnista! Valitettavasti osa kommenteista sisalsi
viitteita vakivaltaan ja muihin laittomuuksiin, joten koimme tarpeelliseksi
poistaa paivityksen. Pahoittelemme poistamisesta aiheutunutta mielipahaa,
toivottavasti jatkamme hyvaa keskustelua myés tulevaisuudessal

il 28 P 41 $ Jaa

Kuva 7. Veet Suomi somekohu (lltalehti 2017.)

Yrityksen manuaali kriisitilanteisiin on Kriisiviestintdsuunnitelma, jossa maaritelldan viestin-
tékanavat, vastuut, prosessit ja tydnjaot. Vastuut ja tydnjako tulee myds suunnitella sosi-
aalisessa mediassa toteutettavaan kriisiviestintaan. Lisaksi on hyva miettia, miten organi-
saation sisainen viestinta toteutetaan kriisin tai kohun aikana. Erityisesti isoissa organi-
saatioissa tulee jokaisen toimintavaltuus olla selvilla kohun tai kriisin aikana. Mita suu-
rempi kohu on, sita rajatumpi tadytyy medialausuntojen antajien maara olla. Viime kadessa
lausunnon antaa organisaation johtavassa asemassa oleva henkild. Kriisiviestintasuunni-
telman pitda myds sisaltaa someohjeistus, sillda kohun tai kriisin aikana yrityksen tai orga-
nisaation henkiléstdn somepaivitykset ovat julkisen tarkastelun alla. On myds tarkeaa, etta
koko organisaatio ymmartaa sosiaalisen median toimintatavat ja logiikan. (Kortesuo 2016,
111-114; Someco 2017b.)

Tarkea osa kohujen ja kriisien ennakointia on tiedostaa organisaatiolle tyypilliset riskit. Jo-
kaisella yrityksella ja organisaatiolla on heikkoja kohtia, joissa kohun tai kriisin syntyminen
on todennakdisempaa. Kriisikohdat tulisi identifioida ja analysoida niiden mahdolliset vai-
kutukset seka suunnitella kriisinhallinta strategia. Riskit voidaan jakaa IIKK-mallin mukai-
sesti viestinnallisiin ja tapahtumallisiin riskeihin (Kuva 1). Viestinnallisissa riskeissa kohun
tai kriisin aiheuttajana on harkitsematon tai aggressiivinen puhe, kuva, piirros, video tai
teksti. Tapahtumalliset riskit voivat olla esimerkiksi turvallisuusriskeja tai vaaraa aiheutta-
via tekoja. (Kortesuo 2016, 101-102; Someco 2017b.)

Kohu tai kriisi tulee aina, jonka vuoksi on tarkeaa luoda ja rakentaa oma sosiaalisen me-
dian faniyhteisd jo ennen kuin kriisitilanne yllattda. Sosiaalinen media tulisi valjastaa

ajoissa omalle puolelleen aktiivisille ja avoimella Iasnaololla, jolloin ilmitt ja issuet eivat
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paase kriisiytymaan niin todennakdisesti. Faniyhteison rakentaminen tulisikin aloittaa
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jotta yrityksella tai organisaatiolla olisi mahdolli-
simman vahva tuki ja puolestapuhujia kriisitilanteen iskiessa. Faniyhteison lojaliteetti tes-
tataan kriisitilanteessa. (Kortesuo 2016, 108-109; Someco 2017b.)

Organisaation tai yrityksen henkildstd tulisi kouluttaa kriisitietoisuuteen. Tama tarkoittaa
negatiivisten ilmididen ehkaisya ja hyvaksyntaa, potentiaalisten somekohujen ja kriisien
tunnistamista, kriisiviestinnan alkeita seka yrityksen tai organisaation oman kriisiviestinta-
suunnitelman tuntemista. Kriisivalmiutta on myos tarkeaa harjoitella, silla usein kohun tai
kriisin syttyessa syntyy jonkinasteinen paniikki. Kriisin aikana on myodhaista alkaa opette-
lemaan. (Kortesuo 2016, 104, 109-110; Viestintatoimisto AIO 2017.)

3.2 Kiriisiviestinta somekohun aikana

Kriiseissa ja kohuissa kaikki viestinta alkaa aina tilannekuvan hahmottumisesta. Media tu-
lee kohdata, vaikka tilannekuva ei olisikaan viela taysin selva. Viestinnan on tarkeaa olla
avointa ja informatiivista. Kohun tai kriisin syntyessa ensimmaisena taytyy tehda arvio krii-
sin laajuudesta ja koota sen mukainen kriisiviestintatiimi. Téman jalkeen kriisin vaikutukset
arvioidaan ja tehdaan alustava toimintasuunnitelma. Tilannekuvan tunnistaminen, arviointi
ja kriisiviestinnan aloittaminen tulisi tapahtua nopeasti ja valittdmasti kohun tai kriisin syn-
nyttya. (Korpiola 2011, 105; Kuva 8.)

TUNNISTA

- Tilannekuvan hahmottaminen
- Kriisin laajuudeen arviointi
- Kriisiviestintatiimin kokoaminen

ARVIOI

- Kriisin vaikutuksien arviointi
- Alustavan toimintasuunnitelman
luominen

TOIMI

- Tehtavien ja vastuiden jakaminen
- Kriisiviestinnan nopea aloittaminen

Kuva 8. Kriisiviestinnan kdynnistaminen (Korpiola 2011, 105).
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Frandsenin ja Johansenin (2017, 80-81.) mukaan kohun tai kriisin aikana tulisi keskittya
kriisinhallintasuunnitelman koordinoimiseen ja kriisin negatiivisten vaikutusten minimoin-
tiin. Haasteita kriisinhallintaan tuo kriisiviestinnan oikea ajoitus ja oikeiden viestintaka-
navien valinta. Tama lisaa riskia double crisis -kriisin kehittymiseen. Kriisin aikana tulisi
harjoittaa kriisiviestintda, nopeaa ja tehokasta paatoksentekoa, maineen hallintaa seka
jatkaa liiketoimintaa. Naille tyokaluja ovat: kriisiviestintdsuunnitelma, kriisin aikainen sul-
jettu internet-sivu, tiedotusvastuut, paivystyslinja, lokikirja ja yrityksen tai organisaation

edustaja.

Kriisitilanteeseen puuttuminen tulee aina analysoida tarkasti, kohun merkittavyyden mu-
kaan. Merkittavaan kohuun puuttumatta jattaminen voi nostaa kohun kriisin. Mitattéman
ilmion tai issuen kohdalla, puuttuminen saattaa taas aiheuttaa double crisis -kriisin tai hei-
kentaa yrityksen tai organisaation mainetta. Kohun merkittavyytta voi analysoida eri kritee-
rien avulla. Kriisihallinnan keinot tulee valita kohun luonteen ja merkittavyyden mukaisesti.
Kriisiviestinnan keinojen valinnassa auttaa kriisiviestinnan yhdeksan kategoriaa. (Kortesuo
2016, 140-141; Kuva 5; Kuva 9.)

Ala puutu Toimi pian
- Kohu ei ole kohderyhmassa - Kohu on kohderyhmassa
- Issue vaihe - Vahvasti kohu vaiheessa
- Kohuun ei liity mielipidevaikuttajia - Kohussa mukana mielipidevaikuttajia
- Faktat kyseessa - Tunteisiin vetoava tarina kyseessa
- Ei ajankohtainen aihe kyseessa - Ajankohtainen puheenaihe
- Kohuun ei liity kiinnostavia henkiloita - Kohuun liittyy kiinnostava henkild
- Organisaation mediaimago on hyva - Organisaatiolla on huono mediaimago

Kuva 9. Kohun merkittavyyden kriteerit (Kortesuo 2016, 141.)

Kohuun tulee aina reagoida mahdollisimman nopeasti. Jos kohu on itseaiheutettu, tulee

tapahtunutta ensimmaisena pahoitella mahdollisimman pian ja rehellisesti. Anteeksipyyn-
non on oltava uskottava, ja sen tulee sisaltda seka aitoa katumista ettd halua muuttaa ta-
poja tai korjata virhe. Lisaksi anteeksipyyntdéon on hyva liittaa lupaus selvityksesta tai jat-

kotoimenpiteista tulevaisuuden varalta. (Dagmar 2017b; Kortesuo 2016, 135-138.)

Sosiaalisen median kohut voidaan jakaa karkeasti ndyryydella pelastettaviin, toiminnalli-
siin muutoksiin johtaviin ja yksityisyydensuojaan liittyviin. Onnistuneen kriisiviestinnan
avain on yleensa nopea ja reaaliaikainen tilanneanalyysi, jonka avulla anteeksipyynnot
voidaan ajoittaa oikein. Yrityksien ja organisaatioiden tulisi toimia some-protokollan mukai-

sesti: taysi tunnustus ja néyra anteeksipyynto ripeasti, asiallisesti ja monikanavaisesti. On

17



my0s tarkeaa, etta yrityksessa tai organisaatiossa tiedetdan sisaisesti kohuun liittyvat fak-
tat ja jatkotoimenpiteet. Suoraselkaisyys vaatii yrityksekseltd myos kykya ja osaamista toi-
mintatapojen nopeaan korjaamiseen. Kriisiviestinnassa tulee myds huomioida yksityisyy-
densuoja ja usein somekohuissa patee vanha saantd, asiakas no aina oikeassa. Onnistu-
essaan kohu voidaan jopa kaantaa positiiviseksi markkinoinniksi. Tasta hyva esimerkki on
Felix-ketsuppiin liittynyt kohu, jossa yritysta kritisoitiin tummaihoisen mainoskasvon kay-
tosta. Felix tuotebrandin omistama Orkla Foods Finland oli kuitenkin varautunut mahdolli-

seen kohuun ja kaansi kriisiviestinnallddn kohun edukseen. (Kauppalehti 2017; Kuva 10.)

_\ Elizabeth Tiainen @KaritaTiainen 20 Mar 16
@timolehtinen @OrklafoodsFi @suski_kaukinen Ma vaihoin

merkin.. Tahankaan talouteen ei tule Felix-tuotteital

Orkla Foods Finland -

@OrklafoodsFi

@KaritaTiainen @timolehtinen @suski_kaukinen Ei haittaa
meital #milloinviimeksi
12:22 PM - 21 Mar 2016

4« 13296 1650 i
Kuva 10. Felix-ketsuppi kohu (MTV 2017.)

Somekohun kriisinhallintaan on olemassa monia eri keinoja, jotka tulee valita aina me-
neilld olevan kohun mukaan. Pénka (Lehmatkin lentais 2017) listaa tarkeimmat kriisivies-

tinnan toimenpiteet somessa seuraavasti:

* Kohuun tulee reagoida heti.

* Kohun taustat ja faktat tulee selvittaa.

* Kohun etenemistd somessa tulisi seurata.

* Viestinnan pitaa olla todenmukaista. Kriisiviestinta ei saa olla selittelevaa tai syyt-
tavaa, mutta virhevaitteet tulee oikaista.

* Kohun aiheuttaneet syyt tulee korjata, tulee pyytaa anteeksi ja kiittda avusta.

* Kohusta taytyy oppia.

Inkisen (Dagmar 2017b) mukaan yllattavastakin somekohusta voi selvitd. Somekohun krii-

sinhallinnassa tulisi muistaa seuraavat asiat:
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* Kohu ei havia, jos siihen ei puutu. Kohua tulee pahoitella mahdollisimman pian, re-
hellisesti ja aidosti. On my6s hyva luvata asiasta tdydellinen selvitys.

» Kaikki mahdolliset resurssit tulisi kayttaa some-kanavien seurantaan ja palvele-
maan mediaa.

* Negatiiviseen palautteeseen ja huomioon on suhtauduttava suoraselkaisesti.

* Kohusta tulee tehda sisainen selvitys.

* On myds hyva arvoida, tulisiko maksettu mainonta keskeyttda kohun ajaksi.

3.3 Tilanteen normalisointi

Somekohun tai kriisin jalkeen organisaation tai yrityksen ensisijainen tavoite on palata
normaalitilaan (Kortesuo 2016, 171.) Somekriisi tai kohu nostaa usein tarpeen tarkastella
organisaation kriisiviestintaohjeistusta, sen komentoketjua, kriisien tunnistamista seka si-
dosryhmien ja faniyhteisdn sitouttamista uudesta nakdékulmasta. On tarkeaa miettia, onko
sosiaalinen media otettu tarpeeksi selkeasti huomioon kriisiviestintasuunnitelmassa seka
onko vastuut ja tydnjako toteutunut. Kohuista onkin aina tarkeaa oppia ja toisaalta myos

siirtya eteenpain. (Markkinointi & mainonta 2017.)

Kohun tai kriisin jalkihoitoa kutsutaan debriefingiksi. Debriefingin tavoitteena on nopeuttaa
normaalitilaan paluuta seka vahentaa tulevien kohujen tai kriisien maaraa seka seurauk-
sia. Debriefingeja on kahdenlaisia: kaikille tydntekijoille suunnattu debriefing ja kriisivies-
tinnan debriefing. Kaikille tydntekijoille suunnattu jalkihoito keskittyy organisaation tai yri-
tyksen henkiloston jaksamiseen kriisitilanteen jalkeen. Kriisiviestinnan jalkihoidon tavoit-
teena on oppia viestinnan prosesseista, |0ytaa organisaation heikot kohdat ja parantaa

kriisiviestintdsuunnitelmaa. (Kortesuo 2016, 171-172.)

Kriisin tai kohun aiheuttaja tulee aina selvittaa, jotta samanlaiset kriisit voidaan estaa
jatkossa. lImiodn liséksi kriiseissa on yleensa havaittavissa myds valittaja. Valittaja on taho,
joka johtaa ilmion tai issuen kohuksi tai kriisiksi. Kriisin aiheuttajan lisaksi onkin hyva miet-
tia, voiko valittdjaan jatkossa vaikuttaa tai tulisiko tallaista tahoa tarkkailla. (Kortesuo
2016, 172.)

Kriisin tai kohun havaitseminen on myds tarkea arvioida debriefingissa. Huomattiinko
kohu itse vai saatiinko tieto ulkopuoliselta taholta. On hyva myds selvittaa, havaittiinko
kohu sattumalta vai systemaattisen seurannan tuloksena. Taman lisaksi tulisi tarkastella
yrityksen tai organisaation sisaista viestintaa ja sita, kuinka nopeasti kriisiviestintayksikko
sai tiedon kohusta. (Kortesuo 2016, 172.)
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Kriisiviestinndn onnistumista tulee aina kasitella jalkiarvioinnissa. Organisaation tai yri-
tyksen tulee arvioida, oliko kaikille tehtavanjako selvilla, toimittiinko kriisiviestintasuunnitel-
man mukaisesti, tuliko kriisin tai kohun aikana odottamattomia yllatyksia ja hoitivatko
kaikki roolinsa. Myds medialle annettuja lausuntoja ja haastatteluja on hyva analysoida
kriisin tai kohun jalkeen. (Kortesuo 2016, 172.)

Kehityskohtien ja puutteiden kirjaaminen on tarkeaa tulevien kriisien kannalta. Jalkiar-
vioinnissa tulisi selvittad mahdolliset virheet, viivastykset ja vaarinkasitykset kriisinhallin-

nassa. Henkildston toimintaa kriisin aikana tulisi myds arvioida. (Kortesuo 2016, 172.)

Vaikutukset maineeseen on erityisen tarkea arvioida kohun tai kriisin laannuttua. Heti
kriisin jalkeen kannattaa teettaa mainemittaus, jonka tuloksia voi verrata aikaisempaan.
Vastauksien perusteella tulee suunnitella jalkihoitoa maineen palauttamiseksi. Tama voi

olla esimerkiksi yksityishaastattelu medialle tai blogi-kirjoitus. (Kortesuo 2016, 172.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia somekohun aiheuttamaa kriisinhallintaa. Ta-
voitteena on asiantuntijahaastattelujen avulla selvittaa, miten somekohun aiheuttama krii-
sinhallinta onnistuu. Asiantuntijahaastattelujen ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta on

tarkoitus koota ohje yrityksille ja organisaatioille onnistuneeseen kriisinhallintaan someko-
huissa. Tutkimus on toteutettu vastaamaan mahdollisimman hyvin opinnaytetydlle asetet-

tuja tavoitteita.

4.1 Tutkimusote ja -menetelma

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote sisaltdd monia suuntauksia, tiedonhankinta- ja
analyysimenetelmia seka tapoja tulkita aineistoja. Tutkimusreitti maaraytyy tutkijan valinto-
jen perusteella ja yhta oikeaa tapaa tehda laadullista tutkimusta ei ole. Kvalitatiivinen tutki-
mus mahdollistaa erilaisuuden ja monenlaiset ratkaisut tutkia tarkasteltavaa ilmi6ta. Laa-
dullisella tutkimuksella pyritaan ymmartamaan ilmion laatua, ominaisuuksia ja merkitysta
kokonaisvaltaisesti. (KvaliMOTV 2017a; Koppa 2017.)

Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa monella eri menetelmalla. Menetelmissa yhtei-
send ominaisuutena korostuu muun muassa tutkittavan kohteen esiintymisymparistoon ja
taustaan, kohteen tarkoitukseen ja merkitykseen seka ilmaisuun ja kieleen liittyvat nako-
kulmat (Koppa 2017). Laadullinen tutkimus oli luonteva valinta tdman opinnaytetyon tutki-
muksen toteuttamiseen. Tutkimuksen avulla haluttiin selvittda, miten somekohun aiheut-
tama kriisinhallinta onnistuu, minka vuoksi myds ilmion laatu, ominaisuudet ja merkitys oli-
vat tarkeda ymmartaa. Tutkimus haluttiin myos toteuttaa asiantuntijahaastatteluilla, jolloin

tutkimusotteeksi valikoitui luonnostaan laadullinen tutkimus.

Tutkimuksen aineiston tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu asiantuntija-
haastattelu. Puolistrukturoitu haastattelu etenee siten, etta kaikille haastateltaville esite-
tédan taysin tai lahestulkoon samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Joidenkin maari-
telmien mukaan kysymyksien jarjestysta voidaan vaihdella kuten teemahaastattelussa.
Kaytannodssa puolistrukturoitua haastattelua voidaankin nimittda joskus teemahaastatte-

luksi, jota myds tdman opinndytetyon yhteydessa kaytettiin. (KvaliMOTV 2017b.)

Puolistrukturoitu asiantuntijahaastattelu vastasi ominaisuuksiltaan hyvin tutkimukselle ase-
tettuja tavoitteita. Haastattelulle annettiin selkea teema, mutta haastateltaville ei haluttu
antaa suuri vapauksia haastattelutilanteessa. Toisaalta haastattelu haluttiin kuitenkin pitaa

joustavana, esimerkiksi tarkentavien kysymysten osalta. (KvaliMOTV 2017b.)
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4.2 Haastattelun kulku

Asiantuntijahaastatteluun valittiin viisi eri toimialojen edustajaa. Haastateltavien valintaan
vaikutti myos heidan kokemuksensa viestinnan ja median parissa. Haastatteluista kolme
jarjestettiin sdhkopostitse, yksi puhelimitse ja yksi henkilokohtaisena haastatteluna. Haas-
tateltavilta kysyttiin erikseen lupa heidan nimensa ja tittelinsa julkaisemiseen opinnayte-
tydssa. Puhelinhaastattelu ja henkilokohtainen haastattelu aanitettiin ja litteroitiin, poimi-

malla vastauksien keskeisimmat kohdat.

Haastattelu koostui yhdeksasta kysymyksesta seka kahden sosiaalisen median kohun
analysoinnista. Sahkdpostitse jarjestetyissa haastatteluissa, kysymysten mukana oli linkit
kohuja kasitteleviin uutisiin ja haastateltavia pyydettiin tutustumaan naihin. Puhelimitse
tehdysséa haastattelussa kohut esiteltiin pikaisesti haastateltavalle ja varmistettiin, etta
kohu oli haastateltavalle ennestaan tuttu. Henkilokohtaisesti kaydyssa haastattelussa ko-

hut olivat tulostettuna ja haastateltavalle annettiin vapaasti aikaa tutustua uutisointeihin.

Haastateltavilta kysyttiin seuraavat yhdeksan kysymysta:

* Mita termi kriisiviestinta sinusta tarkoittaa? Millaista kokemusta sinulla on kriisivies-
tinnan suunnittelusta?

* Milloin somekohu johtaa kriisiin?

* Mita asioita olisi hyva huomioida kriisiviestintda suunniteltaessa?

* Miten nykyajan mediayhteiskunta ja sosiaalisen median vahva lasnaolo vaikuttavat
mielestasi kriisien syntyyn?

* Enta miten naiden vaikutus nékyy kriisien aikana?

* Ovatko yritykset nykyaan alttiimpia kriiseille ja somekohuille, lisdéntyneen sosiaali-
sen median kayton johdosta?

* Miten mielestasi kriiseja onnistuttaisiin estdmaan ja ennakoimaan?

* Mitka ovat hyvia toimenpiteita kriisin aikana?

* Miten pitda toimia kriisin ja kohun laannuttua?

Lisaksi pyysin haastateltavia analysoimaan oheiset kohut (Liite 1; Liite 2). Oliko kyseessa
jo kriisi vai pelkka somekohu ja miten niissa oli onnistuttu kohun eri osapuolten nakdkul-
masta? Pyysin haastateltavia myds tarkastelemaan somekohun aiheuttamaa kriisinhallin-

taa omien vastausten perusteella.
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* Ensimmainen analysoitava kohu oli vuoden 2016 lopussa tapahtunut valikohtaus
Aleksi Valavuoren ja Espoo United koripalloseuran valilla. Valavuori twiittasi ho-
moseksuaaleja loukkaavia kommentteja, jonka johdosta seura paatyi irtisanomaan
Valavuoren tehtavistaan. Valavuori pyysi viestejaan anteeksi seuraavana paivana
ja selvensi naiden olleen huumoria. Kohu oli kuitenkin ehtinyt jo eskaloitua. Espoo
United seka seuran yhteistydkumppani Neste irtisanoutuivat julkisesti Valavuoren
esittamistd kommenteista. (Helsingin Sanomat 2017d; Liite 1.)

* Toinen esimerkki kohu oli kuluneelta kevaalta 2017. Sosiaalisessa mediassa nousi
kohu turvapaikanhakijoiden palautuslentoon liittyen, kun palautettavien joukossa
puhuttiin olevan raskaana oleva nainen seka lapsia. Vihreiden poliitikko Ville Nii-
nistd twiittasi asiasta arvostelevaan, ennen kuin lentoon liittyvat todelliset faktat
saatiin selville. Niinistd pahoitteli vaaran tiedon jakamista. Myés muut poliitikot yh-

tyivat twiittaamaan Niiniston twiittien seurauksena. (Yle 2017; Liite 2.)

4.3 Haastateltavien esittely

Sosiaalisen median kasvava kaytté nakyy myos urheilubisneksessa. Lahes jokaisella ur-
heiluseuralla on eri sosiaalisen median tilit. Vuonna 2015 on tutkittu, etta 67 prosenttia ur-
heilua seuraavista jakaa todennakdisemmin kokemuksiaan Twitterissa kuin ihminen, joka
ei seuraa urheilua. Seurojen ja urheilijoiden sosiaalisen median kaytélla on nykypaivana
hyvin vahva merkitys siihen millaisen mielikuvan fanit heista luovat. (Forbes 2017.) Urhei-
lubisneksen puolelta haastateltavaksi valikoitui Westend Indians -salibandyseuran val-
mennuspaallikké Juha Seppa. Han on valmennustehtaviensa ohella mukana myés seuran
digitaalisen markkinointiviestinnan toteuttamisessa. Ennen nykyista tehtavaa Seppa toimi
jaakiekkoseura Pelicansin mediavastaavana, jolloin hanen vastuualueenaan oli seuran
sosiaalinen media. Haastattelu toteutettiin sdhkopostilla. (Seppa 21.5.2017; Westend Indi-
ans 2017.)

Nykypaivan politikkaa on enaa vaikea kuvitella ilman sosiaalista mediaa. Esimerkiksi vuo-
den 2015 eduskuntavaaleissa valituksi tulleista ehdokkaista noin 80 prosenttia kaytti Twit-
teria ja sen kayttdé ennusti voimakkaasti eduskuntavaaleissa menestymista. (Lehmatkin
lentais 2017b.) Haastattelin sdhkopostitse Helsingin kaupunginvaltuutettu Heimo Laak-
sosta 15.5.2017. Laaksosella on politiikan lisaksi pitka kokemus journalistiikan alalta. Han
on perustanut vuonna 1981 Koillis-Helsingin kaupunginosissa ilmestyneen paikallislehti
MaTaPuPu:n, jonka paatoimittajana han toimi lehden ilmestymiseen saakka. Taman jal-
keen Laaksonen on toiminut kahden muun alueen johtavan paikallislehden paatoimitta-

jana vuoteen 2012 asti. (Laaksonen 15.5.2017; Heimo Laaksonen 2017.)
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Sosiaalisen median kayton nakdkulmaa haastatteluun toi sosiaalisen median asiantuntija
ja omaa konsulttiyritysta, Zakisomea, johtava Zaki Azedani. Hanella on laaja kokemus
some-markkinoinnista, jonka lisdksi Azedani on myos kirjoittanut aiheesta kirjan. Azedanin
erityisosaamista ovat sosiaalisen median markkinointi ja henkildbrandays. Haastattelu jar-

jestettiin myds sahkopostitse. (Azedani 18.5.2017; Zakisome 2017.)

Kuluttajamarkkinoilla sosiaalisen median kohut ja kriisit ovat yleisia. Toisaalta b2b-markki-
noilla tapahtuva somekohu tai kriisi voi vaikuttaa yrityksen maineeseen hyvinkin tuhoi-
sasti. Haastattelin henkilokohtaisesti 9.5.2017 Kristiina Niemista. Niemisellad on erityisesti
kokemusta rakennus- ja kaupanalalta, niin markkinoinnin kuin hankinnankin monipuoli-
sista tehtavista. Nieminen on tydurallaan toiminut muun muassa Bauhauksen, Skanskan
ja SOK:n alaisuudessa. Talla hetkellda Nieminen tydskentelee finanssialan konsulttiyritys
ALM Partnersilla, HR- ja markkinointipaallikkona. (Nieminen 9.5.2017.)

Kriisiviestinnan asiantuntijarooliin valikoitui kouluttaja, tietokirjailija ja viestintdammattilai-
nen (Kortesuo 2014) Katleena Kortesuo. Kortesuo yllapitaa Ei oo totta -blogia, jossa han
kasittelee kriisiviestintaa, markkinointia, somea, esiintymista ja mediaa. Kortesuo on li-
saksi kirjoittanut useita eri kriisiviestinnan ja sosiaalisen median teoksia, joista osa on
myos tdman opinnaytetyon viitekehyksen lahteena. Haastattelu jarjestettiin puhelimitse.
(Ei oo totta 2017.)
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esittellaan asiantuntijahaastattelun tuloksia seka haastateltavien someko-
hujen analyysit. Haastattelussa saatuja vastauksia peilataan sosiaalisen median kriisivies-
tinnan ja kriisinhallinnan teoriaan. Tutkimustulosten perusteella on tarkoitus koota ohje yri-

tyksille ja organisaatioille siihen, miten somekohun aiheuttama kriisinhallinta onnistuu.

5.1 Kiriisin aiheuttajat

Haastateltavia pyydettiin maarittelemaan, mita kasite kriisiviestinta heille tarkoittaa. Vas-
taukset ovat taysin yhtenevia kriisiviestinnan teorian kanssa. Esille nousee kriisinhallinnan
keskeisia kasitteita, kuten yllattavyys, nopeus, virhe tapahtumien laukaisijana ja pahoit-
telu. Seppd, Azedani ja Nieminen mainitsevat kriisiviestinnan liittyvan johonkin negatiivi-
seen tapahtumaan. Kriisiviestintaa toteutetaan negatiivisen ja yllattavan kohun tai organi-
saation tekeman virheen johdosta, joka voi vaarantaa yrityksen tai organisaation maineen.
Laaksosen mielesta kriisiviestinnan kasitteeseen liittyy paallimmaisena nopeus. Kriisiti-
lanne edellyttda nopeita toimia ja ensisijaisena kohderyhmana tulee viestia heita, joita
kriisi koskettaa. Kortesuon mukaan kriisiviestintd on ammattimaisen viestinnan muoto ja
silla on nelja paamaaraa: ensinnakin ehkaista ja vahentaa kriiseja, pienentaa ja lyhentaa
kohuja, antaa organisaatiolle tydrauha toimia kriisin keskella ja palauttaa organisaatio nor-
maalitilaan. Nieminen alleviivaa lisdksi anteeksipyynnon merkitysta, maaritellessaan kriisi-

viestintaa.

“Kriisiviestinté tarkoittaa minulle organisaation tekemé&é viestintéé tilanteessa, jossa
ongelmallinen tilanne on edennyt kriisiksi. Kriisi johtuu monesti siit4, ettéd organisaa-
tio on tehnyt virheen ja ihmiset ovat tekemé&ssé siitéd isoa numeroa, joka vaarantaa

organisaation tai bréndin maineen.” (Azedani 18.5.2017.)

“Kriisiviestinndn ensimmaéinen sdénté on, etté pyydé anteeksi ja &la selittele. Tieten-

kdan aina pelkka anteeksipyynté ei riitd.” (Nieminen 9.5.2017.)

Lisaksi haastateltavilta tiedusteltiin heidan aiempaa kokemusta kriisiviestinnan suunnitte-
lusta. Vastaajien taustat kriisiviestinnan suunnittelun suhteen ovat melko erilaisia. Haasta-
teltavista Kortesuolla on eniten kokemusta sosiaalisesta mediasta, kriisiviestinnasta ja sen
suunnittelusta. Laaksoselle, Azedanille ja Niemiselle kriisiviestintasuunnitelmat ovat jok-
seenkin tuttuja, mutta heilla ei ole kokemusta sellaisen suunnittelusta. Seppa mainitsee

haastattelussaan, ettd Pelicansissa ei suunniteltu kriisiviestintad. Vastauksien perusteella
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kriisiviestinnan merkitys ja tarkeys yrityksissa ja organisaatioissa tunnistetaan, mutta kriisi-

viestintdsuunnitelman suhteen on selvasti puutteita.

"Emme suunnitelleet Pelicansissa kriisiviestintda.” (Seppa 21.5.2017.)

*Jos muistan oikein, olen saattanut lukea kriisiviestintd ohjeistuksia aiemmassa ty6-

paikassani mediatoimistossa.” (Azedani 18.5.2017.)

Somekohun kriisiytymiseen nousi kaksi paasyyta: liian hidas reagointi ja hallitsematon krii-
sinhallinta kohun hetkella. Laaksonen nakee kriisiytymisen johtuvan sosiaalisen median
luonteesta. Some-maailma ei ole mitenk&an organisoitu ja tietoa voi levittda kuka vain, jol-
loin somekohua on mahdollisuus johtaa hallitsemattomasti kriisiin. Seppa ja Nieminen
ovat samaa mielta siita, ettd somekohu kriisiytyy, kun siihen ei reagoida riittdvan nopeasti
ja oikein. Azedanin mielestd somekohu voi kriisiytyd, jos organisaation tekema virhe on
vain tarpeeksi suuri. Monesti epaonnistunut kriisinhallinta ja epaaito pahoittelu lisaksi pa-
hentavat kriisiytymista. Tastd han antaa kaksi esimerkki tapausta, joissa kohun jalkeinen
viestinta eskaloi kohua kriisiksi. Ensimmaisena han mainitsee Aleksi Valavuoren kohun
seksuaalivdahemmiston kohtelusta urheilussa (Helsingin Sanomat 2017d) ja toisena United
Airlinesin tuoreen kohun matkustajan vakivaltaisesta poistamisesta lentokoneesta (Aamu-
lehti 2017). Haastatteluissa ei juurikaan noussut esille ominaisia tekijoita sille, etta millai-
set somekohut eskaloituvat kriiseiksi. Talta osin haasteluvastaukset eivat taysin tasman-
neet teoreettista mallia. Ainoastaan Kortesuo listasi vastauksessaan nelja tyypillistd omi-
naisuutta somekohun kriisiytymiseen: aiheen, tunteet ja tarinan, visuaalisuuden seka ajan-
kohtaisuuden. Yleisesti vastauksissa koettiin merkittavampana tekijana kriisinhallinnalliset

keinot, kuin kohun ominaisuudet.

"Somemaailma ei ole mitenkdén organisoitu, kaikki on mahdollista. Verkko on
tdynna ’teeseitse’- ja amatdéri toimittajia ilman vastuita ja ammattitaitoa.” (Laakso-
nen 15.5.2017.)

"Siind on monta tekijaa, eiké ikind voi sanoa hyvin selkeésti, ettd milloin. Yksi on esi-
merkiksi se kohun aihe, eli onko kohun aihe mielenkiintoinen ja yll&ttédvéa. Muita kri-
teerejé on tunteet ja tarinat, mité siihen aiheeseen liittyy esim. onko pieni lapsi vai
aikuinen kyseesséa. Visuaalisuus on myds yksi esim. kuvakaappaus. Némé kaikki
ovat todennékdisyystekijéitéd ja mitd useampi kohta tayttyy, niin sitéd todennékbisem-
min ollaan menossa kohusta kriisiin. Muitakin Kkriteereja on, muftta otetaan vield yksi

eli ajankohtaisuus.” (Kortesuo 16.5.2017.)
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5.2 Kiriisiviestinnan suunnittelu

Kriisiviestinnan suunnittelussa korostuvat valmistautuminen, harjoittelu ja selkeat vastuu-
alueet. Laaksonen vastaa etukateen valmistautumisen olevan tarkeda. Sepan mukaan ko-
huihin johtavia tilanteita tulisi ennakoida ja helposti ennakoitaviin kohuihin voikin kirjoittaa
jo etukateen viestin. Myds Kortesuo toteaa, etta yrityksen tai organisaation tulee osata
odottaa juuri heille mahdollisia kohuja. Toinen huomioitava elementti kriisiviestinnan suun-
nittelussa on harjoittelu. Paperisuunnitelman liséksi kriisiviestintaa tulee aina harjoitella
kaytannossa, yllattavien asioiden varalta. Nieminen painottaa haastattelussaan harjoitte-
lun tarkeytta, ja ehdottaa organisaation edustajia kdymaan kriisiviestinnan kursseja seka
harjoittelemaan lausuntojen antamista ennakolta. Haastateltavista Seppéa, Laaksonen ja
Nieminen mainitsevat lisaksi sen, ettd organisaatiossa tulee tietaa, kenella on tiedotusvas-
tuu. Azedani esitti vastauksessaan muista vastauksista hieman poikkeavan, mutta tarkean
nakokulman eli yrityksen arvojen huomioimisen kriisiviestinnassa. Arvot tulee ottaa huomi-
oon strategiassa ja niiden takana tulee seista. Esimerkkina han nostaa Felix-ketsuppia
tuottavan Orkla Foods Finlandin kohun (MTV 2017) seka Finlaysonin (ESS 2017) toimin-

taa ohjaavat arvot.

"Helposti ennakoitaviin kohuihin voi Kirjoittaa jo etukéteen viestin.” (Seppa
21.5.2017.)

“Valmistautuminen etukéteen on tarkeda. Kriisin puhjetessa on oltava nopeasti sel-

villé, kenellé on tiedotusvastuu.” (Laaksonen 15.5.2017.)

"Kuka saa antaa vastauksia. Ja sitten, &la koskaan anna lausuntoa, ennen kuin olet

puhunut oman organisaation viestintdosaston kanssa.” (Nieminen 9.5.2017.)

“Ensinnékin pitd& osata odottaa, mitk& ovat ne meidén organisaatiolle mahdolliset
somekohut. "Jokaisella organisaatiolla on olemassa omat organisaatiota itseéén
vastaan olevat kohut. Minun erés kollega on hyvin sanonut, etté kriisi on aina orga-

nisaation peili.” (Kortesuo 16.5.2017.)

5.3 Median vaikutus kriiseihin

Yhteiskuntamme medioituminen ja tekninen kehitys ovat laajentaneet mahdollisuuksia
viestintaan ja vuorovaikutukseen. Media on kaikkialla 1asna ja eri kommunikaatiovalineista
on tullut elintérkea osa ihmisen arkea. (Ampuja, Koivisto & Valiverronen 2014, 26.) Siina
miten haastateltavat nékevat sosiaalisen median vahvan lasnaolon vaikuttavan kriisien

syntyyn, oltiin taas hyvin yksimielisid. Seppa toteaa, etta kriisit syntyvat erittain nopeasti ja
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myos tydaikojen ulkopuolella. Tasta johtuen sosiaalista mediaa tulee valvoa jatkuvasti ja
on oltava valmius reagoida tilanteisiin. Myos Laaksosen mielesta kriisien syttymisherkkyys
on lisaantynyt. Yksikin kuva tai vaaristelty tieto voi synnyttaa hallitsemattoman someko-
hun. Tilanteet eroavat perinteisesta mediasta, kun kohulla ei ole hallitsijaa eika vastuunot-
tavaa tahoa. Azadani summaa kriisien seka syntyvan ettd unohtuvan, useammin ja nope-
asti. Han neuvookin olemaan ylireagoimasta kriisien aiheuttamaa mainevahinkoa bisnek-
selle tai brandille. Kriisien syntymisen nopeutumisen lisaksi, Kortesuo mainitsee haastat-
telussaan visuaalisten kriisien lisdantymisen. Esimerkkind han sanoo kuvakaappauksen
leviavan sosiaalisessa mediassa herkemmin kuin aaninauhoitteen. Niemisen mukaan me-
dian vaikutuksen myo6ta, syntyy turhiakin kriiseja. Taitava sosiaalisen median kayttaja saa
julkaisuilleen paljon nakyvyytta, vaikka hanella ei olisikaan oikeaa asiantuntijuutta kasitel-

tavaan asiaan. Taman myoéta medianlukutaito on korostunut entisestaan.

“Kriisit syntyvét erittédin nopeasti, eli myés tybaikojen ulkopuolella on oltava valmius
reagoida tilanteisiin. Témén takia joukkueen tiedottajan tulee seurata pelaajien ym.

toimijoiden sosiaalisen median kdytt6a aina.” (Seppa 21.5.2017.)

“Somekohut ovat mielesténi monesti ylimaéaraistd draamaa, jossa ihmiset padésevat
paésteleméén hoyryjé ja lyttddméén vahvoja ihmisié tai yrityksié. Ei aina, mutta mo-
nesti. Somessa on helppoa ja vaivatonta purkaa pahaa oloaan. Se nékyy someko-

hujen kasvavassa mé&éréssé.” (Azedani 18.5.2017.)

"Myés taitavin some-kéyttdjé saa suurimman yleisén, vaikka h&nelld ei olekaan vélt-

tdméttéd kompetenssia asiaan.” (Nieminen 9.5.2017.)

Haastateltavilta kysyttiin myds medioitumisen vaikutuksesta kriisien aikana. Vaikutuksia
nahtiin olevan ennen kaikkea nopeus ja sosiaalisen median hektisyys. Kortesuon mukaan
kohut tulevat ja menevat keskimaaraisesti nopeammin kuin ennen. Nieminen nakee vaiku-
tuksien olevan mahdollisesti merkittaviakin. Esimerkkind han sanoo porssiyhtion osakkei-
den romahtamisen. Kriisien hallitsemattomuus ja syttymisherkkyys voivat aiheuttaa yleista
levottomuutta ja pelkoa kriisin aikana, Laaksosen toteaa. Sosiaalisessa mediassa levinnyt
tieto omaksutaan sellaisenaan, eika sen todenperaisyytta kyseenalaisteta ennen mahdol-
lista oikaisua. Myds Seppa nakee kriisien syntyvan ja kuolevan nopeasti. Kriisia saatetaan
lisdksi paisutella, vaikka faktat olisivat vaarin. Azedanin mukaan medioitumisen vaikutuk-
sen johdosta kriisit ovat kdynnissa ymparivuorokauden. Taman johdosta yritysten tulee

varautua kriiseihin entista herkemmin.
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"Vaikutus voi synnyttdéd kauhua, henkistéd pahoinvointia ja yleista levottomuutta. So-
metarjonta nielldan kritiikittd, kunnes tarjolle ilmaantuu oikaistua faktatietoa.” (Laak-
sonen 15.5.2017.)

“Ennen piti odottaa aamua, jolloin maailma herési késitteleméan kriisiéd. Nykyaikana
internet ei nuku ja henkil6/yritys voi herétéd aamulla siihen, ettéd he ovat osana some-
kohua.” (Azedani 18.5.2017.)

Sosiaalisen median kaytto on lisdantynyt merkittavasti. Siksi on kiinnostavaa tarkastella,
ovatko yritykset alttiimpia kriiseille ja somekohuille. Tassa haastateltavat olivat taysin yksi-
mielisid. Pienetkin asiat saattavat eskaloitua kohuiksi tai kriiseiksi ja sosiaalinen media
mahdollistaa teknisen jakelun. Pahimmillaan seuraukset voivat olla tuhoisia. Sosiaalisen
median luonteesta ja jaettavuudesta johtuen, kuluttajilla on mahdollisuus jakaa kokemuk-
siaan useissa eri kanavissa ja entistd nopeammin. Huono asiakaspalaute nouseekin aivan
uuteen merkitykseen, Laaksosen mukaan. Somessa levinnyt huono asiakaspalaute voi
aiheuttaa yritykselle kohtuuttoman kriisin, jossa unohtuu kyseenalaistaa palautteen sub-
jektiivisuus. Seppa ja Kortesuo nakevat yritysten olevan alttiimpia kriiseille ja someko-
huille. Tietoa saadaan levitettya nopeammin lisdantyneen ja kehittyneen dokumentaation
seurauksena. Tasta Seppa nostaa esimerkkind huonosti hoidetun asiakaspalvelutilanteen,
joka saattaa muuttua kohuksi, kun tilanne on mahdollista dokumentoida puhelimella seka
jakaa sosiaaliseen mediaan helposti. Nieminen pohtii haastattelussaan sosiaalisen me-
dian vaikutuksesta tiedonkulkuun. Aiemmin jos toisella puolella maapalloa tapahtui 6ljy-
vuoto, siitd ei Suomessa tiennyt kukaan. Nykyaan tieto levidd maailmanlaajuisesti, mika
nakyy kriisien maaran kasvussa. Onkin mielenkiintoista pohtia, ovatko yritykset sittenkaan
alttiimpia kriiseille ja somekohuille, vai onko kriisit vain suora seuraus tiedonkulun leviami-

sesta?

“Esimerkiksi yhden “asiakkaan” subjektiivinen shokkindkemys yrityksen palveluista
tai tuotteista aiheuttaa yritykselle kohtuuttoman kriisitilanteen. Somessa levinnytté
erheellistéa tietoa on mahdoton saada oikaistua. Pahimmillaan pienyrittéjélla voi

edessé olla konkurssi.” (Laaksonen 15.5.2017.)

“No onhan se ehdottomasti. Kuka tiesi aiemmin tapahtumasta toisella puolella maa-

palloa, nyt tieto levidé kaikkialle.” (Nieminen 9.5.2017.)
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5.4 Onnistunut kriisinhallinta

Haastateltavilla oli erindisia nakemyksia siita, miten kriiseja onnistuttaisiin estdmaan ja en-
nakoimaan. Vastauksissa ei menty kovin konkreettiselle tasolle ennakoivien keinojen suh-
teen, mutta siita oltiin yhta mielta, ettd ennakointi ja ehkaisy vaativat valmistautumista. Or-
ganisaatiokulttuurin merkitys ennakoinnissa ei noussut haastattelussa niin vahvasti esille,
kuin olisin odottanut. Kortesuo korostaa suunnittelun ja fiksusti kayttaytymisen merkitysta.
Potentiaalisilta somekohuilta valtytdan parhaiten tiedostamalla some-riskit. Kortesuo nos-
taa myos lapinékyvan laadunvalvonnan seka oman eettisyyden valvonnan tarkeaksi enna-
koinnin keinoksi. Seppa listaa kolme keinoa estdad somekohuja: tydntekijéiden pr-koulutus,
ennakointi ja laadukas tiedottaminen. Azedani kiteyttaa vastauksensa ytimekkaasti: tee
asiat oikein ja hyvin. Esimerkkinad han mainitsee jalleen United Airlinesin kohun, jossa asi-
akkaan pahoinpitely synnytti oikeutetusti kohun. Azedanin mukaan kohuja voi myds enna-
koida noudattamalla yrityksen arvoja seka miettimalla mainonnan mahdollisesti aiheutta-
mia reaktioita jo etukateen. Hyvana esimerkkind han sanoo armeijan ylijadmavarusteita
myyvan Varustelekan. Yrityksen markkinointistrategia on tarkoituksella provosoiva ja yri-
tys seisoo aina mainostensa takana, joten pienet kohut eivat heita hetkauta. Monesti ne
Iahinnd parantavat yrityksen nakyvyytta ja sitd kautta heidan liikketoimintaa. Niemisen mie-
lesta kriisien estdmisen ja ennakoinnin kannalta oleellisinta on olla selkeat pelisaannaot yri-
tyksen tyontekijoille. My6s somekayttaytymiseen tulee ohjeistaa. Kriisien varalta on myos
tarkeaa suunnitella vastuut seka kouluttaa organisaatiolle kriisiviestintaa. Laaksonen to-
teaa kriisien kuuluneen ja tulevan aina kuulumaan osaksi elamaa. Tiettyja kriiseja ei voi

valttaa, mutta niihin valmistautuminen on erityisen tarkeaa.

"Elédmé&én on kuulunut ja tulee kuulumaan aina kriisejé. Niité ei voi vélttéda, haluaa tai
ei. Ndind someaikoina on erityisen tarkeéé valmistautua ennakkoon Kriisitilanteisiin.”

Kts. aiemmat vastaukset.” (Laaksonen 15.5.2017.)

“Isommilla yrityksilléd kannattaa olla kumppani kriisiviestinndssé, silla riskit Kriisien

Suhteen ovat kasvaneet niin paljon.” (Nieminen 9.5.2017.)
”Se on nimenomaan tdma suunnittelu, ettd aina voi sanoa, etté pitda kayttaytya fik-
susti. Ja mitd paremmin kouluttaa asiakaspalvelijatkin tiedostamaan some-riskit niin

véltytéén potentiaalisilta somekohujen aiheilta.” (Kortesuo 16.5.2017.)

Haastateltavat olivat taas melko yksimielisia, kysyttaessa hyvista toimenpiteista kriisin ai-

kana. Niemisen mukaan onnistuneessa kriisinhallinnassa toimitaan selkean mallin mukai-
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sesti, jossa on maaritelty vastuualueet. Kun kriisi tai kohu tapahtuu, tulee toimia oikea-ai-
kaisesti ja nopeasti: reagointi, anteeksipyynto, selvitys tapahtuneesta, toimenpiteet, vies-
tintd. Hyva kriisinhallintakeino on kaantaa puhe johonkin muuhun, kun kriisi on saatu hal-
lintaan. Haastateltavista myés Seppa mainitsi taman hamaamis-taktiikan. Hanen mu-
kaansa esimerkiksi omia arvoja tai positiivisia asioita voi viestia omasta toiminnasta.
Tama vaatii kuitenkin hyvin tarkkaa tilannekuvan ymmartamista, silla kriisin aikainen tur-
han positiivinen tai tdysin muusta asiasta viestiminen usein pahentaa tilannetta. Ensim-
maisena kriisinhallinnassa tulee Sepan mukaan kuitenkin myontaa virhe, pyytaa anteeksi
ja hyvitella virhettda mahdollisimman nopeasti. Laaksosen mielesta hyvia toimenpiteita krii-
sitilanteissa ovat nopeus avoimuus, selkeys ja tarkka vastuiden jako. Azedani opastaa an-
teeksi pyytaessa tekemaan sen kunnolla ja empaattisesti. Viestintatiimin vastuut, kriisin-
hallinnan vaatima tydmaara seka vahinkojen minimointi ovat asioita, jotka Azedani myos
listasi vastauksessaan. Kortesuo toteaa, ettd hyvia toimenpiteita on satoja ja, etta keinot
pitdd aina valita kriisin mukaan. Oman virheen kohdalla, anteeksipyynt6 on tarkea toimen-

pide. Kun taas virhetta ei ole tehty, tulee viestia avoimesti ja syyllistamatta.

“Omia arvoja on myds hyvé tuoda esiin ja kertoa positiivisesti omasta toiminnasta.”
(Seppa 21.5.2017.)

"Nopeana esimerkkind, silloin kun on itse mokattu, niin selke& anteeksipyynté on
yksi tdrkeé asia. Ja avoin viestinté jos taas ei ole itse mokattu, vaan on téllainen
sana-sanaa vastaan tilanne tai mielipide ero, niin nopea oman kannan viestiminen

ilman etta syyllistaa toista osapuolta.” (Kortesuo 16.5.2017.)

Haastateltavien vastaukset vastaavat lahes taydellisesti kriisinhallinnan teoriaa, kysytta-
essa miten pitaisi toimia kriisin ja kohun laannuttua. Sepan mukaan toimintaa tulee jatkaa
normaalisti virheesta oppien. Myos Laaksonen sanoo, etta kriisista tai kohusta pitaa ottaa
opiksi, myrskyn laannuttua. Tama tapahtuu jalkianalysoinnilla, jossa selvitetddn mika meni
pieleen, missa onnistuttiin ja miten valmistaudutaan mahdollisesti seuraavaan kriisiin.
Azedanin mukaan kriisia tulisi tarkastella objektiivisesti ja ottaa opiksi. Tarkastelussa pi-
taisi miettid mika meni hyvin ja mika huonosti, miten kriisit voisi valttaa jatkossa ja miten
voisi toimia seuraavalla kerralla paremmin. Tarkeadni huomiona han myos mainitsee, tuli-
siko organisaatiolle tehda kriisiviestintaohjeistus, sellaisen puuttuessa. Nieminen ohjeis-
taa, etta kriisi kannattaa hoitaa mahdollisimman kliinisesti pois alta ja siirtya eteenpain.
Kuten Nieminenkin toteaa haastattelussaan, tama riippuu kuitenkin taysin siitd, minka
suuruusluokan kriisi on kyseessa. Kortesuo luettelee perus asiat, mitka tulee aina selvittaa
myohemmin: mista kriisi tuli, miten se voidaan estaa tulevaisuudessa, missa onnistuttiin ja

missa epaonnistuttiin.
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"Pitéaé ottaa opiksi. Myrskyn laannuttua on tehtévé jélkianalysointi, mikd meni mah-
dollisesti pieleen, mik& hyvin ja miten valmistaudumme ei toivottuun, mutta mahdolli-

seen seuraavaan kriisiin.” (Laaksonen 15.5.2017.)

“Tosiaan vie huomio pois kriisista. Kriisiin ei kannata jé4ddé vellomaan, vaan kannat-
taa hoitaa kriisi mahdollisimman kliinisesti pois alta ja siirtyé eteenpéin. Tottakai

tdma sitten riippuu kriisin suuruudesta.” (Nieminen 9.5.2017.)

"Aina pitédé selvittéd mybhemmin misté se kriisi tuli, miten me voidaan ehkéistd se
tulevaisuudessa, mitd me tehtiin fiksusti ja mitd me tehtiin tyhmasti. Ne ovat ne pe-

rus asiat, mitké pitéé aina selvittdé ilman muuta.” (Kortesuo 16.5.2017.)

5.5 Viestinta seksuaalivahemmiston kohtelusta urheilussa

Aleksi Valavuoren ja Espoo United seuran valistd kohua analysoitaessa, kaikki haastatel-
tavat olivat yksimielisia siita, ettd Valavuori oli tehnyt suuren virheen ja etta kyseessa oli
kriisi. Mielenkiintoista oli, etta haastateltavista seka Seppa etta Azedani pitivat Valavuoren
irtisanomista turhan radikaalina toimenpiteend. Myds Laaksonen nosti vastauksessaan
esille Valavuoren patevyyden ja hanen uhraamisensa seuran maineen pelastamiseksi.
Kortesuo mainitseekin analyysissaan mielenkiintoisen seikan siita, ettd on tarkea huo-
mata, kumpi brandi on suurempi. Henkilébrandit ovat aina vahvempia, jolloin organisaa-
tiobrandit ovat vaarassa laskea henkildbrandien kriisien mukana. Myds Aleksi Valavuoren
henkildbrandi on suurempi kuin Espoo Unitedin urheiluseurabrandi. Taman seurauksena

Espoo Unitedin oli pakko irtisanoa Valavuori.

Valavuori kaytti seksististda huumoria ja sukupuolivihemmist6a halventavaa huumoria.
Kortesuo sanoo, ettd hanen isoin mokansa oli taman twiitin Iahettaminen. Toinen iso
moka oli se, etta han ei heti tajunnut pyytaa anteeksi. Kortesuon mukaan taméa on klassi-
nen esimerkki siita, etta fiksukin ihminen voi aina joskus tehda virheen. Azedani ja Niemi-

nen toteavat molemmat, ettd Valavuori teki tyhman virheen vitsailullaan.

Taman ajan ja yhteiskunnan normit tulivat myds haastatteluissa esille. Vitsailu seksuaali-
vahemmistoista ei ole sallittavaa - etenkaan julkisesti. Laaksonen ja Nieminen toteavat
homo-lausuntojen olevan herkka ja sensitiivinen aihe talla hetkellda. Azedani kommentoi
lisdksi toista, sosiaalisen median aikakauteen liittyvda ongelmaa. Somessa on hyvin vai-
kea tuoda esiin erilaisia tunnetiloja tai viestinnan nyansseja kuten tassa tapauksessa sar-

kasmia.

32



Haastateltavista suurin osa oli myos sitd mielta, ettd Valavuori ei pyytanyt anteeksi tapah-
tunutta riittavan nopeasti. Anteeksipyynnon vilpittdmyys jakoi kuitenkin mielipiteita. Niemi-
nen oli sitéd mieltad, ettd Valavuori ei ollut anteeksipyynndssaan vilpiton, kun taas Azedani
piti anteeksipyyntoviestia erittdin hyvin kirjoitettuna ja, etta se korjasi tilannetta niin hyvin
kuin oli mahdollista. Kortesuo kiteytti haastattelussaan, etta fiksukin ihminen mokaa aina
joskus, mutta sen jalkeen taytyisi valittomasti tajuta pyytaa anteeksi ja sanoa mokan-

neensa.

Espoo Unitedin toiminnasta oltiin taysin yksimielisia siita, etta kriisi hoidettiin hyvin, nope-
asti ja systemaattisesti. Seppa toteaa, ettd seura reagoi tilanteeseen nopeasti ja asialli-
sesti, tdma antoi selkean viestin ja hyvan kuvan seuran toiminnasta. Niemisen mukaan ai-
nut fiksu ratkaisu Espoo Unitedilta oli irtisanoa Valavuori. Seuran toiminta kriisissa oli sel-

karangallista, systemaattista ja fiksua, sanomalla ettei kyseessa ei ole seuran mielipide.

” Potkut olivat melko raju ratkaisu, ja ehké vakava varoituskin olisi voinut olla sopiva
toimenpide. Jos Valavuori olisi itse pyytédnyt néyrésti anteeksi, varoitus olisi voinut
olla riittava.” (Seppa 21.5.2017.)

“Case Valavuori on tyyppi esimerkki muuttuneesta maailmasta. Enéa ei voi sanoa
sellaista, mité joskus ennen. Homo-lausunnot ovat herkké asia, jopa tosimiesten
saunailloissa. llke& viesti voi lauteiltakin karata some-maailmaan.” (Laaksonen
15.5.2017.)

” Minulle ainakin jéi sellainen fiilis, ettd hdnen oli pakko pyytaa anteeksi ja selitella,

mutta se ei ollut vilpiténtd.” (Nieminen 9.5.2017.)

5.6 Viestinta turvapaikanhakijoiden palautuslennosta

Kohu turvapaikanhakijoiden palautuslennosta ja siihen liittyvista poliitikkojen somepaivi-
tyksista, ei herattanyt yhta vahvoja mielipiteitd kuin kohu seksuaalivdhemmistdn kohte-
lusta urheilussa. Taman perusteella voidaankin todeta, ettd tdma somekohu on jaanyt ko-
hun tasolle ja esimerkiksi samaistuttavuuden ja tunneailahduksen kriteerit eivat tayttyneet
yhta selkeasti. Haastateltavista Azedanille kohu ei ollut ennestaan tuttu, joten han ei ana-

lysoinut kohua lainkaan.

Sepp4a, Laaksonen ja Nieminen nostivat vahvasti esille politikan. Kohun katsottiin alka-

neen ja eskaloituneen siita, etta poliitikot yrittivat hyotya sen hetkisista tapahtumista.
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Laaksonen katsoo lahestyneiden vaalien olleen syyna tdhan. Sepan mukaan kohu oli se-
kava ja poliitikot lahtivat populistisesti kayttamaan huhutietoja hyvaksi. Nieminen puoles-
taan mainitsee analyysin yhteydessa poliitikkojen moralisoinnin. Liséksi analyyseissa nos-
tettiin esille huhutietojen todenperaisyyden tarkistamista. Sosiaalisen median my6ta me-
dialukutaidon ja tiedon kriittisen tarkastelun merkitys onkin kasvanut. Laaksosen mukaan
somesektori synnytti koskettavasta asiasta taydellisen uutisankan, silla sosiaalisesta me-

diasta puuttuu perinteiselle journalismille tuttu portinvartijan rooli.

Kortesuo painotti analyysissaan myds viestinnan taustalla olevien faktojen tarkistamista.
Kriisianalyysin mielessa on tarkeaa tarkistaa, ettd rakentaako oman viestinnan vaaran vai
oikean faktan varaan. Heti jos viestinnan rakentaa vaaran faktan varaan ja fakta kaikkoaa,
ei ole enaa sita viestidkaan jaljella. Tassa tapauksessa moni ratsasti talla kohulla. Sepan

mielestd tdma kohu oli myés hyva esimerkki siitd, miten huhutiedot muuttuvat faktoiksi.

Ville Niinisto twiittasi tunnekuohun vallassa vaaraa tietoa, mika Kortesuon mukaan oli no-
loa. Kortesuon ja muiden haastateltavien mielesta Niinistd kuitenkin pyysi nopeasti an-
teeksi vaaran tiedon levittdmista, jonka johdosta kohu laantui melko nopeasti. Seppa us-

koo kohun vaikuttaneen jonkin verran kohuun liittyneiden poliitikkojen uskottavuuteen.

"Kabulin palautuslennosta puhjennut somemyrsky on my6s “vapaan somelehdistén”
tarjoama malliesimerkki ajastamme. Vasen ei tiennyt mité oikea teki. Perinteinen
Journalismi olisi kaivanut esille tilanteen todenperéisyyden. Nyt somessa tartuttiin
“vanhaan tilanteeseen”. Tapahtumaa ruokki vaalien ladheisyys, mm. vihreét poliitikot
kavivéat haukan lailla kiinni tapaukseen. Suomessa on Kuitenkin pétevé ja lahjomaton
virkakoneisto, joka hoiti tapahtumaketjun laillisten perusteiden mukaisesti. Ndin so-
mesektori synnytti sindnsé koskettavasta asiasta tdydellisen uutisankan. Kukaan ei
toteuttanut vanhaa journalistin ohjesééntbé: tarkista juttusi todenperéisyys oikeista

léhteista, ja tarkasta vield kerran.” (Laaksonen 15.5.2017.)

¥ Tamé oli kohu. Eettinen tapa toimia. Ja vaikka nainen olisikin l&hetetty, niin toden-

nékoisesti tdmé kohu olisi unohtunut aika pian.” (Nieminen 9.5.2017.)
” Heti jos rakentaa sen vaaran faktan varaan ja fakta kaikkoaa, niin sitten sinulla ei

ole endad sité viestidkaan jaljella. Taméa on hyva esimerkki siité keissista.” (Kortesuo
16.5.2017.)
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6 Paatelmat

Tyodn empiirisesta osiosta saadut tulokset vastasivat paljolti esitettyja kriisinhallinnan teori-
oita. Taman perusteella voidaankin katsoa, ettd somekohujen kriisinhallinnan paapiirteet
eivat juuri eroa perinteisesta kriisinhallinnasta. Asiantuntijahaastattelun ja teorian suurim-
mat erot nakyivat kysymyksissa, milloin somekohu johtaa kriisiin ja mita olisi hyva huomi-
oida kriisiviestintda suunniteltaessa. Haastateltavat kasittelivat kysymyksia 1ahinna kriisin-
hallinnan keinojen ja ennakoinnin kannalta. Tasta voidaan paatella, etta somekohuissa ja
kriiseissa kaytettavia viestinnallisia keinoja ei tunneta tai niihin ei kiinniteta yhta paljon
huomiota, kuin muihin kriisinhallinnan osa-alueet. Haastattelun perusteella kriisien ja ko-
hujen ominaispiirteitd ei myodskaan tunnisteta. Tama on merkittdvaa somekohujen enna-

koinnin kannalta.

Tutkimuksessa my0Os paljastui, ettd haastateltavat painottivat monesti eri asioita vastauk-
sissaan. Tama todistaa sen, ettd kohuihin ja kriiseihin vaikuttaa hyvin paljon psykologiset
tekijat. Esimerkiksi kysymyksessa kriisien ennakoinnista ja ehkaisysta, haastateltavat nos-
tivat esille muun muassa suunnittelun, arvot, someohjeistuksen ja sen, etta kriisit ovat osa
elamaa. Kaikki vastaukset ovat kriisinhallinnan teorian mukaisia, mutta haastateltavat arvi-
oitat keinojen tarkeyden eri tavalla. Vastauksien perusteella viestin suunnittelun ja harkit-

semisen merkitys korostuukin kriisiviestinnassa.

Myo6s kohujen analyyseissa nakyi haastateltavien henkildiden omat arvot ja mielipiteet.
Viestinta seksuaalivahemmistdn kohtelusta urheilussa -kohun analyysissa oltiin melko yk-
simielisia tapahtuneesta ja esiin nousi kriisinhallinnan keskeisia asioita kuten arkaluontoi-
nen aihe somessa, viivastynyt anteeksipyynto ja henkilo- seka organisaatiobrandin vali-
nen arvosuhde kriiseissa. Mielenkiintoista oli kuitenkin se, miten eri tavalla kohuun liittyva
anteeksipyyntd nahtiin. Haastateltavat kokivat anteeksipyynnon seka erittain hyvana etta
teennaisena. Tasta voidaan todeta, etta aitous ja empatia ovat yksi tarkeimmista kriisivies-

tinnan keinoista.

Viestinta turvapaikanhakijoiden palautuslennosta -kohun analyysissa nousi selkeasti esille
tiedon ja aiheeseen liittyvien faktojen todenperaisyyden merkitys. Haastattelutulokset vas-
tasivat lahes taydellisesti kriisinhallinnan teoriaa. Haastateltavat ottivat taman kohun koh-
dalla esille myos politiikan. Politikka ja sen ymparilla pyoriva valta, on aihe joka herattaa
ihmisissa usein tunteita. Tama vahvistaa teoriaa siita, etta someen ja somekohuihin liittyy
aina vahvasti tunteet. Tunnemuutokset tuleekin ottaa huomioon somekohujen kriisinhallin-

nassa.
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6.1 Ohje onnistuneeseen kriisinhallintaan somessa

Avoimuus nousi seka teoreettisen viitekehyksen ettad asiantuntijahaastattelun perusteella
tarkeimmaksi somekohujen ja kriisien hallintakeinoksi. Yrityksen tai organisaation avoin

sisainen viestinta, ennaltaehkaisee kohujen syntya. Kohun tai kriisin keskella, se on myos
tehokkain kriisiviestinnan tapa, silla viestinta tapahtuu aina ihmiselta ihmisille. Kriisinhallin-

nan empatiaa ei saakaan koskaan aliarvioida.

Osallistuminen on myds tarked osa onnistunutta kriisinhallintaa somessa. Sosiaalisen
median kohun tai kriisin voi huomata vain olemalla sielld. On myds tarkead muistaa some-
kohun viisi kriteeria: jaettavuus, iskevyys, samaistuttavuus, vaivannako ja akillinen tunne-

tila. Vuorovaikutteinen some on myos loistava kriisiviestinnan kanava.

Reagointi on myds koko tutkimuksen perusteella ehdottoman tarkeaa, kriisinhallinnan on-
nistumisen kannalta. Hektinen mediayhteiskunta ja sosiaalisen median aikakausi on muut-
tanut kohujen ja kriisien kiertokulkua hyvinkin nopeaksi. Nopean reagoinnin merkitysta ei

voikaan korostaa tarpeeksi somekohujen kriisinhallinnassa.

Vastuunkanto ja erityisesti anteeksipyyntd nousivat niin teoriassa kuin asiantuntijahaas-
tatteluissakin esille. Vastuunkanto on usein edellytys yrityksen tai organisaation kriisivies-
tinnan onnistumiselle. Virheen myéntaminen tai faktojen kertominen, tilanteessa jossa
virhe ei ole tapahtunut omasta toimesta, tulee tehda aidosti ja suoraselkaisesti, jotta se

koetaan vilpittdomaksi.

Oppiminen on koko kriisihallinnan ja kriisiviestinnan tulos. Kohuja ja kriiseja ei voi ikina
taysin estaa, ja ne tulisikin nahda mahdollisuuksina kehittaa ja vahvistaa organisaatiota.
Suunnittelu ja valmistautuminen nousivat tutkimuksessa myos tarkeéaksi kriisien ennalta-

ehkaisykeinoksi.

6.2 Opinnaytetyo prosessin arviointi

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia somekohun aiheuttamaa kriisinhallintaa. Ta-
voitteena oli asiantuntijahaastattelujen avulla selvittda, miten somekohun aiheuttama krii-
sinhallinta onnistuu. Asiantuntijahaastattelujen ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta koot-

tiin ohje yrityksille ja organisaatioille onnistuneeseen kriisinhallintaan somekohuissa.

Opinnaytetyd prosessi eteni padosin suunnitelman mukaisesti. Suurimmat vaikeudet pro-

sessiin toivat aikataulumuutokset seka vahainen lahdemateriaali aiheesta. Kriisinhallinnan
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teoriasta on paljon kirjallisuutta seka tutkimuksia, mutta sosiaalisesta mediasta seka erityi-
sesti somekohuista ei toistaiseksi ole viela olemassa kovinkaan paljon materiaalia. Toi-

saalta tama myds motivoi tydon tekemisessa.

Opinnaytetyon tavoitteet tayttyivat ja tyé antaakin laajan katsauksen kriisinhallinnan toteu-
tuksesta sosiaalisessa mediassa. Asiantuntijahaastatteluista saatu materiaali oli merkitta-
vassa roolissa koko opinnaytetydn onnistumisen kannalta. Asiantuntijahaastattelujen ja
teoreettisen viitekehyksen pohjalta koottu ohje onnistuneeseen kriisinhallintaan someko-

huissa, kiteyttaa tutkimuksen tekijan mielesta viisi keskeisintd onnistumistekijaa.
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Liitteet

Liite 1. Viestinta seksuaalivahemmiston kohtelusta urheilussa

Urheilu

halventaneet tviitit

Koripalloliitto asetti Valavuoren viliaikaiseen toimintakieltoon.

Aleksi Valavuori kuvattuna vuonna 2015. (KUVA: VESA KOIVUNEN)

Jan Vilén HS, Jukka Vuorio HS
Julkaistu: 26.10.2016 9:32, Paivitetty:
2610.2016 22:34

000

Anteeksipyyntoni liittyen eilisiin twiitteihini. °
Twiittasin eilen nain: "Nyt on taas joku puuterikuorrutettu glitteri-
rimppakinttuhintti vetanyt maidot vaaraan reikaan. Enka tarkoita nenaa."
Viittasin talla Lidlin maitokampanjaan, joka tulkittiin seksuaalisia suuntauksia
syrjivana. Tekstini oli suora lainaus ystavani paivityk a. Kyseinen ystavani
on homo, jos silla nyt on jotain merkitysta. Halusin testata mita eroa on
tasmalleen samalla viestilla, kun se tulee minun kirjoittamana. Hymiét ja
hauskuus vaihtuivat katastrofiin.

Lisaksi twiiittasin vastauksen kysymykseen, jossa kysyttiin: "N&ink6han Espoo
United suhtautuu vahemmistdihin laajemmallakin tasolla?"

Vastasin: "Kylla. Meille ei homoja palkata." Vastaukseni oli vitsi, huono
sellainen. Kuvittelin, etta vitsini paistaisi lapi ja ettei kukaan oikeasti luulisi, etta
voisin olla noin typera. Haluan lisaksi painottaa, etta twiittini ovat omia
heittojani, eivatka edusta millaan lailla Espoo Unitedin kantaa.

Tarkoitukseni oli vilpittdmasti edesauttaa avointa keskustelua huumorin
saattelemana, mutta epdonnistuin tdssa nyt pahasti. Lupaan ottaa opikseni ja
korjata tyylilajiani tulevaisuudessa.

Pyydan mita néyremmin anteeksi kaikilta, joita olen loukannut. Mina olen
tehnyt virheen, ei kukaan muu. Lisaksi haluan pyytaa anteeksi kaikilta Espoo
Unitedin tyontekijoilta ja urheilijoilta. Seuramme parissa tydskentelee eri tavoin
seksuaalisesti suuntautuneita henkiléita ja olen todella pahoillani
aiheuttamastani mielipahasta.

- Aleksi Valavuori

Aleksi Valavuori

a W Seuraa
@Valavuori E—

Anteeksipyyntoni liittyen eilisiin twiitteihin.
10:12 - 26. Octkuuta 2016 - Lohja, Suomi

4« 278 380

Korispomo Aleksi Valavuori sai potkut Espoo
Unitedista - syyna seksuaalivihemmistoja

Aleksi Valavuori

,, ‘ W Seuraa
@Valavuori —

Nyt on taas joku puuterikuorrutettu glitteri-rimppakinttuhintti
vetanyt maidot vaaraan reikaan. Enka tarkoita nenaa.
iltalehti.fi/uutiset/201610...

22:26 - 25. Octkuuta 2016 - Helsinki, Finland

=

LidI Suomi @

Lidlin maitomainoksista nousi kohu: "Haluanko, etta lahikaup...

Lidl veti tuoreen mainoskampanjansa pikavauhtia pois somekohun
takia.

iltalehti.fi

« 54 ©354 ;]

Aleksi Valavuori

N W Seuraa
@Valavuori —

Kylla. Meille ei homoja palkata. twitter.com/satugrata/stat...
23:55 - 25. Octkuuta 2016

« 270 9216 e

R Tommy Frénti @tfranti 26. Octkuuta

{ Voiko @united_espoon paayhteistydkumppani @nestecorp kertoa
omalla suulla, miten se suhtautuu @unitedbasketin GM:n
kommentteihin?

c Neste
@nestecorp

W Seuraa

@tfranti @united_espoo @unitedbasket Emme hyvaksy
syrjintaa ja edellytamme samaa myds
yhteistyokumppaneiltamme bit.ly/2eSu2gC

10:36 - 26. Octkuuta 2016

Neste on sitoutunut ihmisoikeuksien kunnioittamiseen ja edellyttaa
samaa myos Kaikilta kumppaneiltaan. Hairinnan, syrjinnan,

neste.com

« 219 ¥s54 L]
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Liite 2. Viestinta turvapaikanhakijoiden palautuslennosta

Poliitikot pyysivat anteeksi — Kabulin
palautuslento synnytti somemyrskyn

Afganistanilaisten turvapaikanhakijoiden eilinen palautus kdynnisti drhakan
kommentoinnin, huhumyllyn seké véérien tietojen oikomisen sosiaalisessa
mediassa. Virheensa myonsi paitsi poliisi, myos poliitikot Ville Niinisto (vihr.) ja
Anna-Maja Henriksson (r.)

| Politikka 4.4.2017Klo 15:34 | paivitetty 4.4.2017 klo 20:18

‘ Kuva: Seppo Samuli / Lehtikuva

Ville Niinistd

W Seuraa
@VilleNiinisto

Hépeallinen yo suomalaiselle oikeusvaltiolle. Perheita
pakkokaannytetaan hataisin ja kovin menettelyin vaaralliseen
Afganistaniin. Havetkaa.

23:44 - 3. Aprkuuta 2017

4« 1339 Wi151 L]

Niinistd on ténéan pyytanyt anteeksi jakamiaan vadria tietoja palautuslennolle
passitetuista. Niiniston tiedot siitd, ettd afganistanilaista odottavaa é&itié ja perhettd

Mielenosoituksia ja lisaa vettd myllyyn oltiin poistamassa Suomesta, pitivét paikkansa. Ennen palautuslentoa kdénnytys
kuitenkin keskeytettiin. Perhe vapautettiin, mutta se odottaa nyt tuomioistuimen
Palautukset Afganistaniin polkivat eilen myds mielenosoituksia, mm. Helsinki- paatosta.

Vantaan lentokentélla. Niiniston tviittien véitettiin jopa lietsoneen mielenosoittajia

poliisin vastustukseen. S
Ville Niinistdé W Seuraa ‘

Perussuomalaisten Jani Méakeld tarttui kdrkkaasti aiheesta kirjoittaneen Suomen @VilleNiinisto —_—

uutisten juttuun ja epéili, ettei kansanedustaja Ville Niinisto seisoisi laillisen

) Aina maltti kun tilanne paalla.Journalismia tarvitaan niin tieto
esivallan takana.

kulkee. Lapsia ei ilmeisesti lennolla, hyva. Pyydan anteeksi
vadraa tietoa.

£y  Jani Mékeld W Seuraa 11:27 - 4. Aprkuuta 2017

@JaniMakelaFi

Mita ihmetta, eivatkd @vihreat ja @ VilleNiinisto ole laillisen € 936 @198 °

esivallan ja oikeusvaltion takana? suomenuutiset.fi/ville-
niinisto...
06:33 - 4. Aprkuuta 2017

Ville Niinistd yllytti kannattajiaan osallistum...
NAKOKULMA | Vihreiden illalla julkaisema tiedote
oli viela normaalia politikantekoa. Puolueen
eduskuntaryhma ol julkaissut illalla tiedotteen,
suomenuutiset.fi

« 34 @16 [}
Samankalaista arvostelua jakaa my6s perussuomalaisten puheenjohtaja ehdokas

Jussi Halla-aho facebookissa. Osansa some-sodasta saavat myos media ja tutkijat.
Paivitysta twitterissad jakaa mm. Sebastian Tynkkynen (ps.).
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