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Tassa opinndytetytssa oli tarkoitus kehittda Finavia Oyj Kuopion lentoaseman palvelukeskuksen sisdista- ja
ulkoista viestintad poikkeustilanteessa. Sisdinen viestinta kasittda tiedottamisen lentoasemalla toimivien yritys-
ten, Finavian toimialojen ja viranomaisten kanssa. Ulkoisen viestinndn osalta téssa kehittdmistydssa huomioitiin
matkustajat ja muut tapahtumahetkella terminaalissa olevat henkilét. Opinndytetydssa kehitettiin kuulutusmal-
leja ja sisdista viestintda poikkeustilanteissa osallisena olevien toimijoiden valilla. Opinnaytetydksi valikoitui len-
toasemien kuuluttamismallien ja sisdisten viestinndnkeinojen kehittdminen aiheen ajankohtaisuuden vuoksi. Uh-
kakuvat maailmalla ja Suomessa ovat muuttuneet. Kehittamistarpeet tulivat esille vuonna 2016 Kuopion lento-
asemalla pidetyssa lento-onnettomuusharjoituksessa. Nykyajan nopea tiedonkulku ja mahdolliset uhkatilanteet
ovat lisdnneet tarvetta paivittda kuulutusmalleja ja kiinnittda huomiota tiedottamiseen ja tiedonkulkuun seka
kehittad niita.

Ajanjakso, jonka poikkeustilanneviestinta tassa opinndytetydssa kasittaa on lyhyt - se hetki, kun jotain poikkea-
vaa tapahtuu, esimerkiksi kriisi- tai hatatilanne. Viestintda ja tiedottamista kasiteltiin Kuopion lentoaseman pal-
velukeskuksen ndkokulmasta. Kuulutusmallien nykytilannetta selvitettiin Finavian 19 lentoasemalle Iahetetylla
sahkopostikyselylld. Viestinnankeinojen taustatietoja, kehittamistarpeita ja kuulutusohjeita varten haastateltiin
lentoaseman toimijoita ja viranomaisista poliisia, pelastusviranomaista ja ensihoitoa. Kuulutusmallien kehittami-
sessa kdytettiin lisaksi bencmarkkaus-menetelmaa. Lisaksi opinndytetydssa selvitettiin poikkeustilanteessa osal-
lisena olevien valista viestintda ja kehittdmistarpeita haastatteluiden avulla. Haastatteluissa selvitettiin mm. mil-
laisia viestinnankeinoja kaytetaan, mitka ovat toimivia viestinnankeinoja poikkeustilanteissa eri osapuolten valilla
ja mita asioita kuuluttamisessa tulisi huomioida.

Opinnadytetydn tuloksena luotiin kuulutusmallit eri skenaarioihin, joita on mahdollista hyddyntaa koko lentoase-
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valmiiksi nauhoitettuja kuulutusmalleja. Palvelukeskuksen viestintaprosessien kehittamistd koskeva lopputulos
esitelladn Kuopion lentoaseman johdolle.
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Abstract

The aim of this thesis was to developed a service center internal- and external communications in an expectional
situation at Finavia Kuopio airport. Internal communications include informing companies operating at the airport,
Finavia s divisions and authorities. With regard to external communications, this development work took into ac-
count the passengers and other people at the airport at the time of the event. In the thesis work models were
devised announcements and other internal messages involved in exceptional situations. The thesis was selected
because of it"s topicality. The threats in the world and in Finland have changed, and in 2016 an aircraft accident
test at Kuopio airport raised development needs. The current high speed of information flow and possible threats
have increased the need to update announcements and pay attention to communication and information flow and
to develop them.

The period when communication is required in an exceptional situation is short: the moment when something
abnormal occurs, such as a crisis or an emergency. This thesis deals with communications and information from
the point of view of Kuopio Airport's service center unit. The current state of the announcements was investigated
via an email inquiry sent to 19 Finavia's airports. For announcements background information, development needs
and content guidelines of the media tools, airport operators and authorities such as police, rescue authority and
emergency such as. Benchmarking were used to develop the announcements models. In addition, the thesis ana-
lyzed the communication and development needs of the participants involved in the abnormal situations by means
of interviews. In the interviews following questions were discussed: what kind of communication tools are used,
what are the effective means of communication in exceptional situations between different parties, and what issues
should be taken into account when making announcements.

As a result of the thesis project, the modeling announcement were created for different scenarios that can be
utilized throughout the entire airport network. The interviews shed light on important issues of the announcement
guidelines that affect when a person is in an exceptional situation and responds differently than normally. The
interviews resulted in guidelines for how to develop communication processes in the future. The announcement
models and service center communication processes were classified as secret and are not available in this thesis.

The announcements models will be made available to Finavia airports. The objective is to further develop the
alert models so that the entire airport network has the same kind of announcements and the pre-recorded an-
nouncements with standard content could be used. The outcome of the development work of the service center's
communication processes is presented to the management of the airport.

Keywords
Information, Airport, Announcement model, Internal and external communications, crisis communication, Excep-
tional situation, Stakeholder.




4 (35)

SISALTO
1 JOHDANTO .. e s e s e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnnnnnnnan 5
1.1 Opinndytetydn aihe ja taVOItE ....ciivuiiiii e e e 6
1.2 Kuulutusmallien ja sisdisen viestinnan kehittdmiSOSiO ........cevuviviriiriiinieiie e 6
2 LENTOASEMAN TOIMINTAYMPARISTO JA SIDOSRYHMAT .....ccveiviiiiireeeesresreenresreesresseene e 8
2.1 Toimeksiantajayritys FINAVIa OYj ..cccuuiiieuiiiiiiiiiiiicrsisss s srns s s s s e s n s eanas 8
2.2 Hairio-, kriisi-, ja hatatilanteet lentoasemalla............cccooevviiiiiiiiiiiii e 10
N T - 11 = o =] | o 11
3 POIKKEUSTILANTEIDEN KRIISIVIESTINTA ......cciieitiesueesiersreesseesseesaeseesneesnsesnsessesnseesseenns 13
3.1 Kriisiviestinnan Vain@eL ..........ooiiiiiiiiiii i 14
3.2 Kriisiviestinnan tavoitteeL........oevuiiieiiiiii s 14
3.3 KriiSIVIESEINNGN TAIVE ..cveiiieii e e e e ra e aa e eas 15
3.4 Valmistautuminen ulkoiseen tiedottamiseen poikkeustilanteessa ...........cccceevvvvniiiinnnnenn. 16
3.5 Tiedottamisessa hUOMIOItAVAA .......evuuuuiiiiiiiiiirii e s 18
4 KUULUTUSOHJIEIDEN/ -MALLIEN NYKYTILANNE .......uuueuuuuunnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnsnnnnnnns 20
4.1 Kuulutusmallien kehittdmisen menetelmat............viiiiiiiiiii s 20
4.2  SAhKOPOStiKySelyn tUIOKSEL .....cuuiiiriiiiie e e e 21
4.3 Benchmarkkauksen tUlOKSEL. ... 24
4.4 KehitySehdOtUKSEL......ccuiiiiiiiiiie e 24
5 KUULUTUSMALLIEN KEHITTAMINEN......cciteiteesteesteesueesseesseesseessesssesssesssesssssnsesnsesnsesnsesnnes 26
6 SISAINEN JA SIDOSRYHMIEN VALINEN VIESTINTA POIKKEUSTILANTEESSA ......cccceevveenenne. 29
POHDINTAA OPINNAYTETYOSTA. .....utiiiecteeeteesteesteesteesteesteesteesseesseesaesesessaeesnsesnsesnsesnsesasesnnes 31
LG R IR 0] = 1 = V1 N 31

6.2 Oma oppiminen ja tUIEVAISUUS .......ccuiiieuiiiiiiiiiiiini e s s e e e s s s e e s e ra s ean e eens 32



1

5(35)

JOHDANTO

Tama opinndytety® on kehittdmistyd, jossa on tarkoitus kehittdd ulkoisen viestinnan kuulutusmalleja
lentoaseman poikkeustilanteissa kadytettdvaksi. Opinnaytetydssa kehitetdan lisaksi sisdisen viestinnan
osalta viestinnan keinoja poikkeustilanteissa. Paivittdin kohtaan tyéssani lentoasemalla paljon ihmisia.
Suurimmaksi osaksi ne ovat matkustajia, mutta paljon my&s saattajia, hakijoita ja tydntekijéita muista
yrityksistd seka eri sidosryhmien edustajia viranomaispuolelta. Tydskentelen Kuopion lentoaseman
palvelukeskuksessa Finavia Oyj:ssd, joka on tdmdn opinndytetydn toimeksiantaja. Turvallisuusasiat
vaikuttavat lentoasemalla kaikkiin ja kaikkeen. Lentoasema on yleinen paikka, jossa on usein kymme-
nia, satoja ja suuremmilla lentoasemilla jopa tuhansia ihmisia poikkeustilanteen sattuessa. Poikkeus-
tilanne on poikkeuksellinen odottamaton tapahtuma, joka voi vaikuttaa lentoaseman, henkiloston ja
lentoasemalla asioivien toimintoihin, siten etta tilanne vaatii pienia tai suuria ponnisteluja henkilékun-
nalta ja auttajilta. Poikkeustilanne voi lamaannuttaa koko lentoaseman ja ihmisista voi tuntua, etta
koko elama, sosiaalinen identiteetti, turvallisuus ja eldman tarkoitus ovat uhattuina. Oikeanlaisella ja
nopealla toiminnalla seka viestinnalld on naissakin tilanteissa henkilékunnalla oltava valmiudet toimia

ennen viranomaisen tuloa. Viranomaisella tassa tarkoitetaan pelastuslaitosta, poliisia ja ensihoitoa.

Opinnaytety6 sisédltaa tiivistelman suomeksi ja englanniksi. Johdannossa esitelldan opinndytetydn si-
saltéd, aiheen valintaa ja tavoitteita seka kehittdmistyén menetelmia; kyselytutkimusta, haastatteluja

ja benchmarkkausta. Kuviossa 1 on opinndytetydnty®n keskeiset osiot sisallosta ja rakenteesta.

1.Johdanto e opinndytetyon esittely

 toimeksiantajan esittely

e hairid-, kriisi- ja hatatilanteiden kuvailu
e pestel-analyysi

e lainsaadanto

2. Lentoaseman
toimintaympariston ja
sidosryhmat

e riskienhallinta
o kriisiviestinta
o tavoitteet
® prosessi
o tiedottamisessa huomioitavia asioita

3. Poikkeustilanteiden
kriisiviestinta teoriaosuus

e nykytila-analyysi

o kaytettyjen menetelmien esittely
» kehitysehdotukset

e tulokset

5. Kuulutusmallien kehittaminen * skenaarlo-_kortlt . .
e menetelmien hyédyntaminen

6. Sisaisen ja sidosryhmien
valinen viestinta
poikkeustilanteissa

2 Pohdintaosio « tavoitteiden saavuttaminen
: e opinndytetyon hyodyntaminen tulevaisuudessa

4. Kuulutusohjeiden ja -malli

e sisaisen viestinnan taustaa
e tarkempi kuvaus jaa toimeksiantajan kayttoon

KUVIO 1. Opinnaytetydn rakenne.
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Opinndytetydssa kuvataan kyselytutkimuksen perusteella tehty nykytila-analyysi ja kehittamisehdo-
tukset seka kehittdmismenetelmien avulla suunnitellut kuulutusmallit. Opinnadytetyéraportin lopussa
on analysointia tydn onnistumisesta ja jatkokdyttdsuunnitelmat. Kuulutusmallit ja palvelukeskuksen
viestinnan kehittdmisen osion nykytila ja kehittamisehdotukset jadvat toimeksiantajan kayttéon ja ne

salataan tasta opinndytetydsta pois.

1.1 Opinnaytetydn aihe ja tavoite

Opinnaytetyo6n viitekehyksena on sisdisen viestinnan osalta viestinnan keinojen kehittdminen palvelu-
keskuksen nakdkulmasta. Ulkoisen viestinndn osalta kehitetaan kuulutusmalleja lentoaseman eri poik-
keustilanteissa kaytettdvaksi. Sisdisen viestinndn ja kuulutusten avulla estetaén ja vahennetdan hen-
kilo- ja lisdvahinkoja ennen viranomaisen saapumista, sekd tehddadn mahdollisia avustavia tiedotuksia
viranomaisen pyynndstd. Vuonna 2016 Kuopion lentoasemalla pidetyssa lento-onnettomuusharjoituk-
sessa tuli esille, ettd kuulutusmallit ja -ohjeet ovat paivittdmisen tarpeessa, josta idea talle opinndy-
tetydlle sai alkunsa. Tilanne ja uhkakuvat maailmassa ovat muuttuneet ja paikallisten kuulutus- ja
viestintaohjeiden paivittdminen em. tilanteissa ja sovittaminen yksikkd6én sopivaksi on ajankohtainen
asia. Opinnaytetydssa keskityn viestintdadn poikkeustilanteessa. Opinndytetydssa ei kasitelld valmis-

tautumista kriisiviestintdan, mediatiedottamista eika jalkitiedottamista.

Opinnaytety6n tavoitteena on parantaa ja syventda palvelukeskuksen osaamista hairié-, kriisi- tai ha-
tatilanteissa kuulutusten ja viestinnan osalta. Samoin on tarve kehittaa kuulutusmalleja, joita voi kayt-
taa erilaisissa poikkeustilanteissa valmiina nauhoitteina, paperista luettuina tai soveltuvin osin mallina
tilanteen mukaan sovellettaviksi. Kun asiat ovat valmiiksi mietitty, on stressaavassa tilanteessa hel-
pompi toimia, aikaa ei kulu hukkaan ja voi keskittya muihin tehtaviin. Opinndytetydssa kasittelen krii-
siviestinnan teoriaa mm. Juholinin ja Kortesuon mukaan. Liséksi teoriaa tukee Suomessa ja ulkomailla
julkaistut matkailun turvallisuuteen liittyvat teokset. Tietolahteena olen kayttanyt myds tdta opinndy-
tetyota varten tehtyja haastatteluja ja niistd saatua tietoa. Kehittdmistydntuloksena syntyneita kuulu-

tusmalleja on mahdollista hyddyntaa koko lentoasemaverkostossa.

1.2 Kuulutusmallien ja sisdisen viestinnan kehittamisosio

Kuulutusmallien nykytilan selvittamiseksi tehtiin séhkdpostikysely verkostolentoasemien palveluvas-
taaville. Palvelukeskuksen viestinnan kehittdmiseksi ja tiedonldhteeksi opinndytetydn teoria osuuteen
tehtiin seitseman haastattelua. Haastateltaviin kuului kolme Finavian edustajaa, handling-yhtién edus-
taja ja viranomaisen puolelta poliisi, pelastuslaitos ja ensihoito. Haastattelujen ndakdkulmana oli pal-
velukeskuksen rooli sisdisessa viestinnassa seka viestintd poikkeustilanteessa lentoasematoimijoiden
ja viranomaisen valilla. Haastateltaviksi valittiin sellaiset henkil6t, jotka tyonsa puolesta ovat perehty-
neitd poikkeustilanteiden hallintaan, viestintdan ja tuntevat lentoaseman toimintaympariston. Haas-
tattelumenetelma oli puolistrukturoidun ja avoimen haastattelun sekoitus. Viranomaisen haastattelu-
kysymykset eroavat lentoasemalla toimivien tahojen kysymyksistd. Lentoasemalla toimivien tahojen

osalta kysymykset on mietitty siten, ettd ne vastaisivat kysymykseen viestinnasta ja viestinnan kei-
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noista ko. toimijan ja palvelukeskuksen valilld. Haastateltavilta kysyttiin myos kuulutuksista poikkeus-
tilanteissa ja evakuoinnissa huomioitavia asioita. Kaikki haastateltavat suostuivat pyyntéon ja vastasi-
vat heille esitettyihin kysymyksiin. Kuulutusmallien kehittamisessa kaytettiin liséksi benchmarkkausta
eli vertailukehittémista, jossa vertailtiin kolmen eri organisaation kuulutusmalleja. Kuulutusmallit sai-
vat lopullisen muodon teoriasta, kyselytutkimuksesta, haastatteluista ja bencmarkkauksesta saatujen
tietojen perusteella. Kuulutusmalleja varten tehtiin skenaariokortteja, joilla hahmoteltiin tilanteita,

joissa kuulutuksia voitaisiin tarvita.

Ty6n lopussa on pohdintaosio, jossa analysoin opinndytetyon onnistumista ja tavoitteiden saavutta-
mista. Lisaksi pohdin tyon luotettavuutta, jatkokehittdmista ja mahdollista kuulutusmallien hyédynta-

mista tulevaisuudessa.
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2 LENTOASEMAN TOIMINTAYMPARISTO JA SIDOSRYHMAT

Lentoasemalle tullaan ja sieltd lIdhdetdan matkalle. Pienelld lentoasemalla kuten esimerkiksi Kuopion
lentoasemalla aikaa vietetaan suhteellisen vdhdn verrattuna suurempiin lentoasemiin, jotka ovat auki
ympari vuorokauden. Toimintaymparistd on osittain kansainvadlinen; matkustajat, lentokoneiden mie-
histd ja lentoyhtiot voivat tulla mistd pain maailmaa tahansa. Lentoliikenne on tarkkaan aikataulutet-
tua, jotta matkustajat paasisivat kohteisiinsa aikataulussa ja taman vuoksi lentoasemalla tehtavat toi-

minnot suoritetaan hyvissa ajoin ennen koneen saapumista.

Suomessa lentédmisen turvallisuus on korkeaa kansainvalista tasoa ja vakavia vaaratilanteita tapahtuu
erittdin harvoin. Lentomatkustaminen onkin yksi turvallisimmista matkustuskeinoista. (Trafi 2016.)

Turvallisuus on yksi Finavian arvoista, joten turvallisuuteen panostetaan lentoasemilla monilla eri kei-
noilla. Asetukset ja madrdykset vaativat toteuttamaan turvatarkastustoimia lentoasemilla. Etenkin
New Yorkissa vuonna 2001 tehty terrori-isku, jossa kaapattiin nelja lentokonetta, joista kahdella tér-
mattiin World Trade Centerin kaksoistorneihin, muutti lentoasemien toimintatapoja ympari maailmaa.
Brysselin lentoasemalla vuonna 2016 tehty terrori-isku tapahtui terminaalissa ennen turvatarkastusta.
Tapaukset ovat harvinaisia, mutta saattavat herattda pelkoa ihmisissa. Matkailu on talla hetkelld yksi
maailman suurimmista ja nopeimmin kasvavista toimialoista ja ilman turvallista toimintaymparistéa
kehittyminen voi olla vaarassa. Siviili-ilmailua turvataan EU:n laajuisilla sa&nnéilla, jotka tulevat Eu-
roopan parlamentin ja neuvoston asetuksesta (EY) N:o 300/2008. Asetuksen yhtend perusvaatimuk-
sena on lentoaseman turvallisuus, joka kasittdd mm. kulunvalvonnan lentoaseman eri alueille, henki-
I6ston turvatarkastuksen, ajoneuvojen turvatarkastuksen ja valvonta- ja kiertovartioinnin sivullisten

paasyn estamiseksi valvotuille alueille. (Ty6- ja elinkeinoministerid 2018; EUR-Lex 2018.)

2.1  Toimeksiantajayritys Finavia Oyj

Finavia Oyj on Suomen valtion omistama lentoasemayhti®, jonka ydinliiketoimintaa on 21 lentoaseman
yllapitaminen Suomessa. Finavia rahoittaa Helsinki-Vantaan kaupallisten palveluiden tuotoilla lento-
asemaverkostonsa toiminnan ja kehittémisen. Finavian liikevaihto muodostuu lentoliikenteesta saata-
vista maksuista, kiinteistdista saatavista vuokratuloista seka pysakéintituotoista. Verovaroin Finavian
toimintaa ei tueta. Lentoasemaverkoston kokonaismatkustajamaara oli 22,7 miljoonaa vuonna 2017.
Lentoasemayhtiot toimivat globaalissa, muuttuvassa ja voimakkaasti kilpaillussa toimintaymparis-
tdssa. Finavia Oyj:n asiakkaita ovat esimerkiksi lentoyhti6t, lentomatkustajat seka palveluntarjoajat

lentoasemilla. (Finavia 2018.)
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FINAVIA

e Lentoyhtio-asiakkaat

¢ Lennonvarmistuspalvelujen tarjoaja ANS Finland
» Matkustajat

o Henkilostod

¢ Viranomaiset

o Paattajat

e Lentoasemien lahistdjen asukkaat

» Rahoittajat ja omistajat

« Yhteistyékumppanit, alihankkijat ja toimittajat
» Harrasteilmailijat

» Sotilas- ja valtionilmailu

e Media

KUVIO 2. Finavian tarkeimmat sidosryhmat (Finavia vastuullisuusraportti 2016.)

Toimintoihin lentoasemalla tarvitaan paljon eri sidosryhmia. Lentoasemalla toimii yrityksid, jotka tar-
joavat mm. handling- ja kuormauspalveluja lentoyhtidille, ravintolapalveluja ja puhtaanapitoa. Mat-
kustajat, paattdjat ja viranomaiset, lentoasemien ymparistdn asukkaat seka Finavian oma henkildstd
ja yhteisty6kumppanit jne. ovat kaikki osaltaan tarkeitd yhteistybkumppaneita mediaa unohtamatta
kuten kuviossa 1. Finavian tarkeimmat sidosryhmat, kuvataan. Avoimella ja aktiivisella vuoropuhelulla
Finavia edistda hyvia sidosryhmasuhteita. Finavian viisi arvoa ovat: Turvallisesti, Asiakaslahtoisesti,
Tehokkaasti ja uudistuen, Avoimesti ja Vastuullisesti. Finavian visiona on tarjota maailmanluokan pal-

velut lentoyhtidille ja matkustajille. (Finavia 2017.)

Kuopion lentoaseman toimintaymparisto ja sidosryhmat

Kuopion lentoasema on lentoasemaverkoston seitsemanneksi suurin lentoasema Suomessa. Vuonna
2017 Kuopion lentoasemalla oli matkustajia yhteensa hieman yli 235 000, joista kansainvalisid mat-
kustajia oli noin 28 000, osuus on 12 % kokonaismatkustajamaarasta. Reittiliikennetta on valilla Kuo-

pio-Helsinki-Kuopio ja lomalennot suuntautuvat suurimmaksi osaksi Euroopan alueelle. Matkustajat



2.2

10 (35)

ovat paaosin liilkematkustajia. Kaupallisen liikenteen lisdksi Kuopion lentoasemalla on vilkasta sotilas-
liikennettd. Karjalan lennosto, ilmavoimien valmiusyhtyma, toimii lentoaseman laheisyydessa. Kuopion

lentoasemalla sijaitsee laskuvarjo- ja yleisilmailukerhoja. (Finavia 2016, 2018.)

Kuopion lentoasemalla sijaitsevassa palvelukeskuksessa tydskentelee seitseman vakituista henkilda ja
kuusi keikkatydntekijda. Toiminnasta vastaa palvelupaallikké ja liséksi yksikéssa toimii turvakoordi-
naattori. Palvelukeskuksen tehtdvid ovat mm. turvatarkastus seka infopisteen ja pysakéinnin hoitami-
nen. Kunnossapito yllapitaa lentoaseman kiitotieta ja lentoliikennealueita, tehtavilla toimenpiteilla taa-
taan lentokoneille sujuvat seka turvalliset nousut ja laskut. Kunnossapitohenkilston toimenkuvaan
kuuluvat palo- ja pelastustehtavat lentoasemalla, joissa vuoroesimies padsadntodisesti toimii Lento
P3:na. Lento P3 johtaa lentoaseman pelastusyksikoéita poikkeustilanteissa seké harjoituksissa. Johto-

vastuu siirtyy pelastusviranomaiselle heidan saatuaan tiedon onnettomuudesta.

Air Navigation Services Finland Oy (ANS Finland) on Suomen valtion kokonaan omistama erityistehta-
vayhtid, joka yllapitaa ja kehittda koko Suomen kattavaa lennonvarmistusjarjestelmaa, sisaltéen mm.
lennonjohtopalvelut. Handling-yhti6t tuottavat lentoliikenteen maahuolintapalvelut Kuopion lentoase-
malla. Maapalveluun kuuluvia tehtavia ovat matkustajien lahtéselvitys, koneeseen nousu (boarding)
Iahtoportilla, kadonneet/ rikkoutuneet matkatavarat, lentokoneen kuormaus, jéan- ja lumenpoisto len-
tokoneen pinnoilta seka lentokoneiden opastaminen. (Air Navigation Services Finland 2018; Airpro

s.a.)

Hairid-, kriisi-, ja hatatilanteet lentoasemalla

Jokaisella organisaatiolla on omanlaisensa hairio-, kriisi-, hdta- ja poikkeustilanteet. Tilannetyypit voi-
daan jakaa kriisiviestinnan kannalta kolmelle eri tasolle: hairiétilanne, kriisitilanne ja darimmainen krii-
sitilanne. Kaikkea ei voida eikd osata ennakoida ja aavistaa, mutta mahdollisuus eri tapahtumille on
olemassa. Lentoasemaymparistossa kriisi voi koskettaa suurta ihmisjoukkoa. Mahdollisia poikkeusti-
lanteita lentoasemalla ovat tulipalo, lento-onnettomuus, terroriteko, sabotaasi, vakivalta, evakuointi,
palohalytys, vaurio rakennuksessa, yleinen vaaramerkki, vaestdnsuojelu ja luonnononnettomuus, esi-

merkiksi myrsky.

Hairidtilanne

Hairidtilanne vaatii huomiota ja on rutiineista poikkeava tilanne. Se voi olla esimerkiksi rakennustdista
johtuva meluhaitta, hetkellinen muutos normaaliin toimintaan, huono saa, matkustajan kulkurike tai
vikatilanne pysakdintijarjestelmassad. Hairidtilanne vaatii usein viestintda matkustajille ja muille sidos-
ryhmille lentoasemalla. (Finavia 2015; Huhtamaa 2008, 48-49.)

Kriisitilanne
Kriiseille on tyypillista, ettd useat asiat, yksi toisensa jdlkeen menevat pieleen ja tilanne kriisiytyy jolloin
sitd on vaikea hallita. Kriisi yllattéa lahes aina ja se voi johtua yrityksen ulkoisista tai sisdisista teki-

joista. Ihmisen tai luonnon aiheuttama voimakas mullistus tai muutostilanne, joka aiheuttaa vaaraa ja
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pelkoa. Kriisitilanne voi olla lentoasemaymparistossa esimerkiksi lentoliikenteen pysahtyminen tai ra-
joittaminen, loukkaantumiset tai tekniset ongelmat sahkdnjakelussa tai tiedotusjarjestelmissa. (Fina-
via 2015; Tivari, 2012 185-186.)

Hatatilanne / @drimmainen kriisitilanne

Adrimmaisia kriisitilanteita ovat esimerkiksi pommiuhka, lento-onnettomuus, tulipalot, rajéhdykset ja
sabotaasit. Adrimmaisissa kriisitilanteissa ja tapahtumissa uhkaa aiheutuu asiakkaille, henkildstolle ja
ymparistolle. Vakivaltatilanteiksi voidaan luokitella kiristys, tunkeutuminen ja rydstd, jotka ovat tahal-
lisesti aiheutettuja yritykselle, henkilstodn tai asiakkaisiin kohdistettuja, harkittuja vahingoittamistar-
koituksessa tehtyja tekoja. Terrorismi on toimintaa, joka sisdltda kansallisen lain ja kansainvalisen
oikeuden vastaisia tekoja. Terrorismiin liittyy vakivaltaa tai uhkailua, jotta halutut tavoitteet saavute-
taan, aiheuttaen lisaksi pelkoa ja levottomuutta. Viimeisten vuosien aikana terrorismin uhka on kas-
vanut myds Suomessa ja Suojelupoliisin 14.6.2017 antaman uhka-arvion mukaan terrorismin uhka on
tasolla kohonnut. Uhkatasoa madritellaan tasoissa 1=Matala, 2=Kohonnut, 3=Korkea, 4=FErittain kor-
kea. Kaasu- ja sateilyvaarassa ilmoitus tulee yleisella vaaramerkilld ja lisdtietoja annetaan radion ja
television valityksella. Hatatilanteissa tilannetta ja kokonaisviestintad johtaa poliisi tai pelastusviran-
omainen. Tapahtuman vakavuudesta johtuen tiedotustilaisuus tulisi jérjestdd mahdollisimman nope-
asti, kahden tai viimeistdan kolmen tunnin kuluessa. (Finavia 2015; Huhtamaa 2008, 48-49; SUPO
2017; Tukes s.a.)

2.3 Lainsaadanto

Lentoasemien, lentoyhtididen ja lentoliikenteen toimintaa ohjaa kansainvalisen luonteen vuoksi kan-
sainvaliset ja kansalliset lait, saannokset ja sopimukset. Sopimukset voivat olla useiden valtioiden
valisia tai kahden valtion valisid. Lentoliikennetoimialalta esimerkiksi ilmailun turvallisuus, lentomat-
kustuksen turvallisuus, ympadristasiat, palveluiden hinnoittelu ja henkildstén osaaminen ja patevyydet

ovat saanneltyja asioita. (Trafi 2017.)

Kansainvalinen siviili-ilmailujarjestd ICAO (International Civil Aviation Organization) on perustettu
vuonna 1944, ja se on yhdistyneiden kansakuntien alainen yhteistyjarjesté. ICAO:n tehtdavdna on
maarittaa ilmailun turvallisuuteen liittyvat vahimmaismaaritykset. (Euroopan parlamentti 2017.) IATA
(International Air Transport Association) on kansainvalinen ilmakuljetusliitto, joka on maailmanlaajui-
nen lentoyhtididen etu- ja yhteistygjarjestd. Jésenind IATA:ssa on 280 lentoyhtiéta 120 eri maassa.
IATA:n jasenia on 83 % aikataulunmukaisesta lentoliikenteesta. EASA eli Euroopan turvallisuusviran-
omainen on ilmailuviranomainen Euroopan unionissa, jonka tavoite on yhtendisen ja korkean lento-
turvallisuustason luominen ja yllapitéminen. EU:n lainsaadantétyd on laajasti ilmailualalla kaytéssa,
joten kansallisen lainsaadannén merkitys vdahenee ja Suomessa noudatetaan EU:ssa annettuja ase-
tuksia sellaisenaan. Ilmailulaista I6ytyvat Suomessa noudatettavat perussaannét. Trafi on liikenteen
turvallisuusvirasto, jonka toiminta-ajatuksena on mahdollistaa hyvinvointia ja kilpailukykya liiken-

teessa kasittaen tieliikenteen, merenkulun, veneilyn, rautatiet ja ilmailun. (Trafi 2016-2017.)
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Lentoaseman toimintaymparisté PESTEL-analyysin ndkokulmasta

PESTEL-analyysissa pohditaan organisaatioon vaikuttavia ulkopuolisia tekijoita, jotka voivat vaikuttaa
yrityksen toimintaan. Analyysissa huomioidaan poliittiset-, taloudelliset-, sosiaaliset, teknologiset, ym-

paristd- ja lainsaadanndlliset tekijat. Kuviossa 2 tarkemmin lentoaseman toimintaymparistodn vaikut-

tavia tekijoitd. (Tiimiakatemia 2017.)
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KUVIO 3. Lentoaseman PESTEL-analyysi.

Matkailun toimintaymparistd on maailmanlaajuinen. Kuopion lentoasema on kokoluokaltaan pieni,
isommat muutokset PESTEL-analyysin osa-alueissa heijastuvat nopeasti matkailuun ja esimerkiksi len-
toasemalla vaikuttavat mm. turvallisuusasioihin, jotka vaikuttavat ja voivat vaikuttaa lentoaseman toi-
mintoihin. Tiedon nopea valittyminen sekunneissa tavoittaa ihmiset laajalti ja matkustuspaatés voi
vaihtua ja valitaankin turvallisempi kohde. Matkailu ja etenkin ongelmat lentomatkustamisessa uuti-
soidaan ja mielikuvat muuttuvat nopeasti. Pekka Iivari (2012, 12) kirjoittaa julkaisussaan Matkailun
turvallisuus turvallisuushakuisuuden olevan yksi megatrendeistd. Globaaleja uutisia tulee ihmisten
ulottuville helposti ja maailmalla sattuneet terrori-iskut, onnettomuudet ja levottomuudet voivat vai-
kuttaa ihmisten matkustuspadttkseen. Talouseldma-lehti julkaisi artikkelin lentoverosta, joka vaikut-
taisi lentoyhtion kustannuksiin ja sita kautta lentolipun hintaan. Lentoverolla hillittaisiin lentoliikenteen
paastdjen nousua. Lentovero on otettu kdyttédn huhtikuun 2018 alussa Ruotsissa ja veroa keratdan
jo mm. Saksassa ja Ranskassa. Taman tyyppiset poliittiset padtdkset voivat vaikuttaa myds lentoase-

mien toimintaan vdhenevina laskeutumis- ja matkustajamaarina. (Talouseldma 2018.)
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POIKKEUSTILANTEIDEN KRIISIVIESTINTA

Poikkeustilanteet ovat aina erilaisia ja kriisejé voidaan luokitella eri tavoin. Mika tahansa organisaatio
voi ajautua kriisiin ja se voi tapahtua ylldttden olemalla yrityksen sisdinen tai tulla ulkopuolelta. Krii-
sissa yrityksen toiminta ei jatku normaalisti ja vaikutukset voivat kohdistua inhimilliseen padomaan el
ihmisiin, aineelliseen paaomaan eli kiinteistdihin tai irtaimistoon ja aineettomissa paaomissa luotta-

mukseen tai maineeseen. (Juholin 2017, 250, 257.)

Riskienhallinnassa on tarkoituksena kartoittaa, analysoida, ennakoida ja hallita riskeja ja poikkeusti-
lanteita. Iivarin (2012, 186-187) mukaan Matkailun turvallisuus julkaisussa kriisinhallinta on lyhyt- tai
pitkaaikaisen poikkeustilanteen johtamista ja rajoittamista sekd normaalitilanteen saavuttamisen ja
jatkuvuuden turvaamisen menettelya. Kriisissa on kolme vaihetta: Kriisin esiaste, varsinainen kriisi ja
kriisin jalkimainingit. Livari tuo esille heikot signaalit, joiden oikeanlaisella tulkinnalla voidaan parantaa
kriisinhallintaa. Tilanteet ja olosuhteet, joihin liittyy vakavampien riskien mahdollisuus, taytyisi tunnis-
taa, jotta niita pystytaan hallitsemaan. Riskienhallinnan on oltava jatkuvaa: tulee uusia toimintatapoja,
tekniikka kehittyy ja mahdolliset uhkat muuttuvat. Aikaisemmat kokemukset kriiseistd, harjoittelu ja

muiden kokemukset parantavat organisaation selviytymista kriisista.

Riskienhallinta Riskienhallinta

Kr|.|5| . Kriisinhallinta,
*Ei toivottu toipuminen
tapahtuma

KUVIO 4. Aikajana riskienhallinnasta kriisin kautta kriisinhallintaan ja takaisin normaalitilaan (livari
2012, 186-187).

Kriisien hallinnassa tilanteen johtamisella selkeytetdan toimintaa poikkeustilanteessa. Poikkeustilan-
teet vaativat yhteispelid lentoasemalla toimialojen, yritysten ja viranomaisten kesken, jotta suunni-

tellut prosessit toimivat mahdollisimman tehokkaasti.

Skenaarioita poikkeustilanteita varten voidaan miettia ja niiden pohjalta suunnitella, mitd viestinnan-
keinoja eri tilanteissa voidaan kdyttaa, jotta tilanteesta selvittdisiin mahdollisimmin hyvin ja turvalli-

sesti. Hyvin suunniteltu viestinta ja tiedottaminen vahentavat vaarinkasityksia. Kriisiviestintda pitaa
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harjoitella ja suunnitella, etta viestin saaja vastaanottaisi viestin mahdollisimman selkedsti, ymmarret-
tavasti ja yksitulkintaisesti. Etenkin poikkeustilanteissa ihminen hatadntyy, jolloin hdnen danensa va-
risee, artikulointi on epdselvaa, ilmaisut ovat kaksitulkintaisia ja epdaanalyyttisia. Hyva kriisiviestinta ei
lisad vettd myllyyn, vaan asiat kasitelldan asioina eika niista tule mediassa viikkoja kestavia kohuja.
Onnistunut kriisiviestinta on yritykselle eduksi tilanteen selvittamiseksi ja voi antaa maine- ja media-
hyddyn. (Kortesuo 2016.)

3.1 Kiriisiviestinnan vaiheet

Ajallisesti kriisiviestinnan tarve voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen (Kortesuo 2016, 13):
1. Ennakoivat viestinnankeinot rauhanaikana

2. Viestinnankeinot kohun ja kriisin aikana

3. Jélkihoito

Tilanteen hallitsemiseksi suunnittelu, sdannélliset harjoitukset ja ammattiosaaminen auttavat selvia-
maan poikkeustilanteissa paremmin. Hairiétilanteiden ja poikkeusolojen hallinnassa avoin, tehokas,
nopea, luotettava, rehellinen ja oikein ajoitettu sisdinen ja ulkoinen viestintd ovat tarkeitd sekd osana
johtamisprosessia. Suhteiden rakentaminen ja yllapitdminen median ja sidosryhmien valilla tulisi olla
kunnossa jo ennen kuin mitédan tapahtuu. Kriisitilanteissa sisdinen viestinta on tarkedssa osassa tie-
donkulun kannalta. Yhteiskunnassa hyddynnetaan teknisia laitteita ja tiedonkulku on monilta osin riip-

puvainen sahkdsta ja tietoverkoista. (Karhu ja Henriksson 2008, 31, 48 - 50.)

3.2 Kiriisiviestinnan tavoitteet

Tavoitteena kriisiviestinnassa on turvallisuuden varmistaminen ja oikeanlaisen kuvan antaminen tilan-
teesta ja siitd avoimesti kertominen. Harhaanjohtava tieto aiheuttaa huhuja ja vaarid johtopaatoksia.
Tiedottamisessa pysytaan tosiasioissa, ei arvailla eika mydskadn aliarvioida tilannetta. Tiedottamisen
tavoitteena ei ole syyn tai syyllisen etsiminen etenkdan tilanteen alkuvaiheessa, joka voi johtaa vaariin
paatelmiin ja spekulointeihin. Yritykselle voi aiheutua minimissdan maineenmenetys tai pahimmassa
tapauksessa menetetdan ihmishenkia vaarin arvoidun pelastustilanteen takia. Valehtelu ja asioiden
peittely voi jatkaa kriisin kehittymistd. Nopeasti kasvava tiedon tarve edellyttda tehokasta johtamista
ja viestintda, joka edellyttaa saanndllistd harjoittelua. Ylikonstaapeli Taskinen (2018-03-29) toi haas-
tattelussa esiin johtamisen tarkeyden tilanteessa ja etta henkil6 olisi selkedsti tunnistettavissa esimer-
kiksi vaatetuksen perusteella. Oikeanlaisella viestinnalla tilanne saadaan hoidettua hallitummin ja es-
tettya lisdvahinkoja. (Karhu ym. 2008, 27 - 28; Kuntaliitto 2009; Iivari 2012, 206; Valtioneuvoston
kanslia 2013, 20.)
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KUVIO 5. Kriisiviestinnan prosessi (Juholin 2017, 261).

Kriisiviestintaprosessin ensimmaisessa vaiheessa muodostetun kasityksen perusteella, tehdaan jatko-
toimenpiteet. Ylikonstaapeli Taskinen (2018-03-29) toi haastattelussa esiin, ettd kannattaa miettia
hetki, mita toimenpiteita alkaa tekemaan, silla ne voivat olla ratkaisevia asioita koko prosessissa. Toi-
sessa vaiheessa jatketaan viestinvalitystd tarkeimpien sidos- ja kohderyhmien kanssa. Kolmannessa
vaiheessa pysytaan niin kauan, kunnes tilanne alkaa rauhoittua. Tilanteen kesto voi olla tunneista,
jopa kuukausiin asti. Alkutilanteeseen voi koota tarkistuslistan, jonka mukaan tilannetta ldhdetaan
hoitamaan. Kun toimitaan kansainvalisessa ymparistossa, kielitaito ja kulttuurierot luovat oman haas-
teensa saada tiedotettavat asiat perille. Vuoroesimies Muraja (2018-03-22) toteaa haastattelussa, etta
kriisiviestinnan osalta on muistettava, etta ihmishenki ja turvallisuus menevat etusijalle kaikissa tilan-
teissa ja pelastustyd tehdaan ensin. (Juholin 2017, 261-262.)

3.3 Kiriisiviestinnan tarve

Onnettomuuksia tapahtuu, vaikka ennaltaehkadisevaa ty6ta ja varotoimia olisi tehty. Inhimilliset tekijat,
huolimattomuus ja vastuuttomuus voivat vaikuttaa tapahtuviin onnettomuuksiin. Tahalliset teot, jol-
loin sdantdja ei noudateta tai halutaan tahallisesti aiheuttaa vahinkoja henkil6ille, esineille tai raken-
nuksille, ovat myds mahdollisia. Kriisiviestintaa tarvitaan, kun jotain normaalista poikkeavaa tapahtuu
ja silla on vaikutusta monille eri tahoille. Oikeilla ja riittavilla tiedoilla annetaan ihmisille mahdollisuuk-
sia toimia poikkeustilanteessa oikein ja mahdollisesti estetaan lisdonnettomuudet. Yhteiskunta on alt-
tiina erilaisille kriiseille, silla olemme riippuvaisia sahkdsta ja digitaliasta, jotka eivat valttamatta kriisin
seurauksena ole kdytdssa. Kun onnettomuus tai poikkeustilanne on paalld, tarvitaan viestintag, jolla
tilannetta saataisiin rauhoitettua ja vahinkoja pienennettya. Kriisi on yleensa negatiivinen asia ja
kasiteltdvat poikkeustilanteet voivat aiheuttaa pelkoa ja paniikkia. Kriisistd selviytyminen voi vaikuttaa

yrityksen uskottavuuteen ja yrityksen imagoon tulevaisuudessa. (Karhu ym. 2008, 29 - 30.)
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Poikkeustilanteet, joilla voi olla myds globaali vaikutus ylittdvat yleensa kriteerit ja uutiskynnykset
julkaista tapahtumasta uutinen eri medioissa. Lentoliikenteeseen ja lentoasemiin liittyvat asiat kiin-
nostavat mediaa ja internetin seka sosiaalisen median kautta tieto levida hetkessa ympari maailmaa.
Kun kriisi tapahtuu, tieto on ldhes samalla ldhtenyt leviamaan ja media haluaa saada aiheesta ja
tapahtumasta lisatietoa. Kriisitilanteessa median huomioiminen, reaaliaikainen ja ajankohtainen infor-
mointi edesauttavat yrityksen maineen sadilymisessa ja organisaatio voi selvitd véahemmalta median
ryopytykselta. Yrityksella tulisi olla mietittyna suunnitelma, kuinka ja kuka hoitaa mediaa kriisin kes-
kella seka harjoitella sita aika ajoin. Station manager Kosunen (2018-04-05) toi esille haastattelussa
huomioitavan asian, ettd tilanteen alussa tietoa tapahtumasta ei yleensd ole ja siksi tiedottaminen

aluksi on vahaista.

Sosiaalinen media, sahkoposti, intranet ja muut vastaavat tiedotuskanavat tulevat kayttékelpoisiksi,
kun tapahtuneesta on mahdollista alkaa tiedottamaan laajemmin, esimerkiksi yrityksen johdon, vies-
tinndn tai viranomaisen toimesta. Palomestari Bruun (2018-04-09) kertoi haastattelussa, etta tilan-
teesta on hyva tiedottaa mahdollisimman pian. Pelastusviranomainen paivittaa tilanteesta tietoa kan-
salaisille, jota l16ytyy esimerkiksi tilannehuone.fi sivustolta. Tilannehuone.fi sivustolta kansalaiset na-
kevat tilanteen perustiedot ja mydhemmin annettavan mediatiedotteen. Tilannehuone.fi sivustoa voi-
daan tdydentaa niin kauan, kun tilanne on paalla. Nopea tiedottaminen ulospain vahentaa yhteyden-
ottojen tuomaa painetta. Vuonna 2014 tehdyn tutkimuksen Kriisit ja sosiaalinen media mukaan sosi-
aalinen media on yksi tiedotuskanavista. Facebook ja Twitter ovat merkittdvassa osassa tiedon levit-
tamisessa, jossa paikalla olevat henkil6t antavat tietoa ja silminnakijéhavaintoja saannéllisin valiajoin.
Tutkimuksessa kerrotaan paikalla olevien antavan tilanteesta enemman tietoa kuin pelastus- tai me-
diaorganisaatiot. Palomestari Bruun (2018-04-09) ja ylikonstaapeli Taskinen (2018-03-29) toivat haas-
tattelussaan esille nopean tiedottamisen tarkeyden, ettd mahdollinen paikanpaalta lahteva tieto olisi
todellista ja paikkansapitdvaa ettei huhuille anneta tilaa Iahtea leviamaan. (Karhu ym. 2008, 60; Sisa-
asiainministerié 2011; Jubholin 2017, 188.)

3.4 Valmistautuminen ulkoiseen tiedottamiseen poikkeustilanteessa

Lentoaseman kansainvalisessa ymparistossa tiedottamisessa tulee huomioida asiakkaiden ja matkus-
tajien kieli- ja kulttuurierot sekd tapa reagoida vaaraan. Kuuluttaminen on yleinen tiedottamistapa
lentoasemilla. Kuulutusjarjestelman avulla saadaan nopeasti tiedotettua asia suurelle joukolle ihmisia,
ohjattua ihmisid poistumistilanteessa ja annettua lisdohjeita poikkeustilanteissa. livari (2012, 149) tuo
artikkelissaan Matkailun turvallisuus esille kielitaidottomuuden aiheuttavan reaktiokitkaa ja puutteel-
lista toimintaa. Kulttuurierot puolestaan vaikuttavat kuinka meneilladn olevat asiat ymmarretaan, tul-
kitaan ja kuinka niihin reagoidaan. Haastattelussa ylikonstaapeli Taskinen (2018-03-29) toi esille kult-
tuurierojen nakyvan poliisiin suhtautumisessa, toisille poliisi tuo turvaa ja toisille pelkoa. Taskinen
totesikin, ettd kuulutuksissa ja etenkin viranomaisen pyynndsta tehtavissa kuulutuksissa ja muissa

yhteyksissa poliisista kdytettdisiin nimed viranomainen (authority).

Kuulutukset voivat olla valmiita nauhoitteita tai kuulutukset kerrotaan tilanteen ollessa paalla. Kuulu-

tuksia pitaa olla riittdvan monella kielelld ja niiden tulee olla riittdvan selvasanaisia, jotta ne tavoittavat
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vaikutuspiirissa olevat kuulijat. Kuulutusfraasit on hyva olla nauhoitettuna ja paperiversiona, jolloin ne
ovat saatavissa myos sahkottdmassa tilanteessa. Kuulutusfraasien tulisi olla helposti luettavia ja niita
tulisi harjoitella etukdteen. Kuulutusjarjestelmaa voidaan hyédyntaa viranomaisen pyynnosta tehtd-
vissa tiedottamisissa. Kuuluttaminen on tehokas viestintédkeino, mutta aina se ei tavoita kuulijoita.
Wilson Ihrig (2017) yrityksen tekemassa tutkimuksessa lentoaseman terminaalien kuulutusjarjestel-
mien ymmarrettdvyyden parantamisesta tuodaan esille tekijoita, jotka vaikuttavat kuulutusten ym-
marrettavyyteen. Positiivisia tekijoitd, jotka vaikuttavat ymmarrettavyyteen, Ihrigin tutkimuksessa
mainittiin hyva kaiuttimien asettelu, riittdva kaiuttiminen maara ja laadukas aanentoistojarjestelma.
Muita tarkeitd asioita olivat matala taustamelu, hyva akustiikka ja vahainen tilan kaikuminen. Lisaksi
kuulutuksen hyva laatu oli se sitten valmis nauhoitus tai henkildn silla hetkella tekema kuulutus, jossa
huomio kiinnittyy hyvaan aantamiseen ja mikrofonin kayttdtekniikkaan. Poikkeustilanteessa, evaku-
ointia tehtdessa esimerkiksi tulipalossa pitda toimia ripedsti ja valttdmatta aikaa kuulutuksille ei ole,
jolloin viestinta voidaan toteuttaa suusanallisesti. Tilanteen rauhoituttua vastuun viestinnasta ottaa
yhteison viestinndsta vastaava taho ja jossain tapauksissa vastuu viestinndsta on toimintaa johtavalla
viranomaisella, jota muut viranomaiset tarpeen mukaan tukevat. (Kuntaliitto 2009, Sisdasiainministe-
ri6, 47; Wilson Ihrig 2017,13.)

Matkailun erityisryhmid ja viestinnankeinoja taulukoituna Iivarin (2012, 154) julkaisussa Matkailun
turvallisuus tuo esiin kuinka monenlaisia tarpeita ihmisilla voi olla ja kuinka ne tulisi osata poikkeusti-
lanteessa huomioida. Evakuointitilanteessa esteettomyyden huomioiminen liikuntarajoitteistenhenki-
I6iden osalta on tarkeda, jotta kaikki padsevat turvallisesti tilanteesta pois, eivatka jaa jumiin esimer-

kiksi portaikkoihin tai ahtaisiin paikkoihin.

ekielitaito
ekulttuurierot

eToiminta rauhallista, kevyttd ja ikaryhmalle sopivaa

eselkedt saannot
ekeskittymiskyky ja ohjeiden ymmartaminen

eselkeadt ja yhteiset komennot
eselkeat kasimerkit

einfrasruktuurin toimivuus
eapuvalineiden kayttd

etoiminta leikinomaista
eavustavan henkildston rooli painottuu

eylipainoiset

eerityisnuoret

eSairaat

evaliaikaisesti esteelliset (raskaana olevat, alkoholin vaikutuksen alaisena olevat)

KUVIO 6. Matkailun erityisryhmia (livari 2012, 155.)
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Tiedottamisessa huomioitavaa

Katastrofitilanteessa ihmiset kokevat kriisin vaiheista ensin shokin, jolloin toiminta on usein tavallisesta
poikkeavaa ja toimitaan vaistonvarassa eika informaatiota valttamatta oteta vastaan. Ihmiset kokee
maailmansa murtuvan, jolloin he saattavat tehda asioita, mitd normaalisti eivat tekisi ja saattavat
kayttdytya poikkeavasti. Lamaantumista ja hysteriaa esiintyy 20 - 30 %:lla sokissa olevilta ihmisilla.
Shokkitila on tiedottamisen kannalta huomioitava asia, jolloin ihminen menee paniikkiin, hdmmentyy
ja toimintakyky hairiintyy. Sokkivaihe suojelee mieltd ja kielletyt seka tukahdutetut tunteet saavat
ihmisen luulemaan, etta tilanne on hallinnassa. Tilanteesta riippuen myds auttajasta voi tulla autet-
tava. Henkilon reagointitapa tilanteessa vaikuttaa hanen kykyynsa toimia ja ottaa vastaan ohjeita.
Kriisin eri vaiheissa ihminen reagoi tilanteisiin eri tavoilla. Iivarin (2012, 190) julkaisussa todetaan,
ettd 25 % ihmisista reagoi poikkeavaan tilanteeseen esimerkiksi tulipaloon rauhallisesti ja voi olla
apuna pelastustoiminnassa. Suurin osa ihmisistd muuttuu ensin yliaktiiviksi ja avuttomiksi, mutta pa-
lautuu pian toimintakykyisiksi ainakin osittain. Kymmenen prosenttia ihmisistd menettaa lahes taydel-
lisesti kontrollin. (Hammarlund 2010, 101 — 102; livari 2012, 189-191)

Katastrofi- ja onnettomuustilanteissa ihmiset haluavat olla Idheistensa luona ja ovat valmiita vaaran-
tamaan henkensa, jotta padsevat heidan luokse. Traumatisoiva tilanne voi sattua milloin tahansa ja
missa tahansa tai kenelle tahansa, jonka vuoksi voidaan kokea kauhua, pelkoa, lamaantumista tai
hallinnan tunteen menettédmista. Saannéllinen harjoittelu ja asioiden lapikaynti valmistavat henkil6-
kuntaa sailyttémaan toimintakykynsa poikkeustilanteessa. Lamaantuneen henkilon tai kielimuurion-
gelman vuoksi henkildkunnan lasndolo, ystavallisyys ja realistisuus ovat keinoja saada informaatiota
vietyd eteenpain. Poikkeustilanteessa toimitaan ripeadsti valttdmalld kuitenkin paniikkia. Ylikonstaapeli
Taskinen (2018-03-29) ja palvelupaallikkd Mergold (2018-03-28) totesivat haastattelussa, ettad asiak-
kaille tiedotetaan vallitsevasta tilanteesta rauhallisesti ja avoimesti, tilanne huomioiden. Ensihoidon
kenttdjohtaja Puranen (2018-04-23) tuo haastattelussa esille tiedottamisen selkeyden olevan tarkeaa
tiedonsaajan kannalta seka tiedotuksen sisdistamisen vuoksi, varsinkin silloin kun ihminen on panii-
kissa. Puranen myos ehdottaa, etta kuulutusten liséksi tiedotettava asia ndkyisi informaatiotauluilla.
Ylikonstaapeli Taskinen (2018-03-29) toi haastattelussa esille lisdksi muutamia asioita, joita kannattaa
huomioida: jamakka kaytds, ystavallisyys, rauhoittelu ja huomion kiinnittdminen non-verbaaliseen
viestintadn sekd sanapainoihin ovat tarkeitd ominaisuuksia etenkin poikkeustilanteissa. Lentoase-
maymparistdssa kaytettdvaa ammattisanastoa tulisi valttaa tiedottamistilanteissa. (livari 2012, 189-
191.)

Kuviosta seitseman, kuulutuksen malli-kaaviosta selvida kuulutuksen muoto. Toistamalla eri tavoilla
tiedotettavaa asiaa, saadaan lentoasemalla olevien ihmisten huomio ja keskittyminen suuntautumaan
kuuluvaan kuulutukseen. Kuulutuksen tulee olla selvasanainen, lyhyt ja kielellisesti ymmarrettdva, kun

kuulutetaan muulla kuin kohderyhman aidinkielella. (Ihrig 2017, 45-46.)
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Matkustajan huomion kiinnittdminen kuulutuksella

Huomio. huomio! Toistaminen, matkustajan huomion saamiseksi
, !

Tiedon kohdistaminen matkustajaan,
) lennon madranpaahan tai paikkaan
XX (Matkustajan

ath terminaalissa on
sukunimi
) Matkustaja, XX

matkustajan ;
gukunimi)J Lennolla AY550 automaattinen

matkalla Helsinkiin. |Palohalytys

tarkea tiedotus!

Informoitava tieto

Ottakaa yhteys
portille 4, kone
lahtee.

KUVIO 7. Kuulutuksen malli-kaavio. (Wilson Ihrig 2017, 45)

Tiedottamisen keinot muuttuvat ja eletdan jatkuvassa kehityksessa, vaikka kaikkeen ei voida varautua,
tilanteita ja asioita voidaan monella tavoin ennakoida. Viestinnan suunnittelu ja harjoittelu ennakkoon,
helpottavat yllattdvissa ja haasteellisissa tilanteissa. Rikollisuus, vahingoittamisen keinot ja terrorismi
muuttavat muotoaan, joten ennakointi ja tulevaisuuteen katsominen sekda megatrendien ja trendien
seuraaminen ovat monessakin suhteessa tarkeita asioita. Tulevaisuuden hahmottamista ja valmistau-
tumista erilaisiin tulevaisuuksiin voidaan edistaa varautumalla erilaisiin tulevaisuusvaihtoehtoihin. Har-
joitella uusia toimintatapoja sidosryhmien kanssa ja tuoda tiedottamiseen vaihtoehtoja ja nakokulmia.
(Tivari 2012,161; Kuntaliitto 2009.)
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KUULUTUSOHJEIDEN/ -MALLIEN NYKYTILANNE

Poikkeustilanteet ovat onneksi harvinaisia. Ajat kuitenkin muuttuvat ja viestinnan keinot kehittyvat,
mika oli yksi syy talle kehittédmistydlle. Koin tarpeelliseksi pdivittda ja kehittda oman tydpisteeni toi-
mintavalmiutta erilaisissa poikkeustilanteissa. Vuonna 2016 Kuopion lentoasemalla pidetty lento-on-
nettomuusharjoitus vaikutti osaltaan paatokseen sidosryhmien vdlisen viestinnan kehittamisestad ja
kuulutusmallien paivittdmisesta. Brysselin lentoasemalla vuonna 2016 tapahtunut rajahdys on yksi
esimerkki maailman tilanteen muuttumisesta ja myos vaikuttava tekija tahan opinndytetyon aiheen
valintaan. Kuulutusohjeiden kehittdminen mahdollistaa niiden kayton Kuopion lentoaseman lisaksi

koko lentoasemaverkostossa. (Finavia 2016.)

Kuulutusmallien kehittdmisen menetelmat

Kehittadkseni kuulutusohjetta ja poikkeustilanteiden viestintda sidosryhmien valilld olen selvittanyt
nykytilannetta ja kerannyt tietoa niiden toteuttamista varten. Lentoaseman toimijoiden ja viranomais-
ten haastattelut ovat olleet yksi aineistonhankintakeino palvelukeskuksen viestinnén kehittamiseksi ja
tiedonlahteeksi teoria osuuteen. Lentoasemalta haastattelin palvelupaallikén, vuoroesimiehen, koulu-
tuskoordinaattorin ja station managerin. Viranomaispuolelta haastattelin ylikonstaapelin, palomestarin
ja ensihoidon kenttdjohtajan. Haastateltaviksi valitsin henkilét heidan toimenkuvansa perusteella. He
ovat perehtyneita poikkeustilanteiden hallintaan, viestintaan ja tuntevat lentoasemaymparistén. Haas-
tattelumenetelmana oli kvalitatiivinen puolistrukturoidun ja avoimen haastattelun sekoitus. Kysymyk-
set kasittelivdt opinndytetyon aihetta ja siihen tarvittavaa tietojen kerdystd. Haastateltavat saivat
tuoda mukaan omia ajatuksiaan aiheeseen liittyen. Jokaista haastateltavaa varten tein kysymykset,
jotka tuovat tarvittavaa tietoa heidan edustamaltaan osaamisalueelta. Osalla haastateltavista oli mah-
dollisuus tutustua kysymyksiin jo etukdteen ja osa naki kysymykset haastattelutilanteessa ensimmai-
sen kerran aikataulun vuoksi. Haastatteluita ei nauhoitettu, tein niistéa haastatteluiden aikana muis-
tiinpanoja. Haastatteluiden jélkeen kirjoitin muistiinpanot puhtaaksi tekemalla niistd muistion. Haas-
tatteluista kaytetyt viittaukset, haastatellut henkilét ovat saaneet tarkastaa ennen opinnaytetydn jul-

kaisua.

Tiedonkeruumenetelmana kaytin lisdksi sdhkdpostikyselya, joka oli kaikille vastaajille samanlainen.
Kyselytutkimuksella saadaan kerattya tietoa kysymyksiin ennakkoon valitulta kohderyhmalta. Kyselyn
tavoitteena oli saada tietoa nykytilanteesta, milla tasolla Finavian lentoasemilla kuulutusmallien kayttoé
on ja onko esimerkiksi valmiita kuulutusmalleja tallennettu kuulutusjarjestelmiin. Ennen kysymyksia
olin kertonut opinndytety®n aiheesta, jossa kasittelen lentoaseman poikkeustilanteiden kuuluttamis-
ja viestintdohjetta. Lahetin sahk&postikyselyn 19 lentoasemalle terminaalin operatiivisesta toiminnasta
vastaaville henkildille. Sahkdpostikyselyn ldhetin seuraaville lentoasemille: Helsinki-Vantaa, Oulu,
Turku, Tampere-Pirkkala, Rovaniemi, Vaasa, Kuopio, Joensuu, Ivalo, Jyvaskyla, Kajaani, Maarianha-
mina, Kemi-Tornio, Kuusamo, Kokkola-Pietarsaari, Enontekié, Savonlinna, Kittila ja Pori. Halli ja Utti
oli rajattu kyselysta pois, koska lentoasemille ei ole saanndllista matkustajaliikennetta. Sahkoépostiky-
selyn vastausaika oli kolme viikkoa. Ennen vastausajan paattymista lahetin kyselyn uudelleen saadak-

seni lisda vastauksia. Sahkdpostikyselyssa oli nelja kysymysta, joihin vastaaja sai vastata omin sanoin.
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Sahkdpostikysely oli lyhyt sisaltdaen viisi kysymysta. Vastaaminen siihen oli helppoa ja nopeaa, jotta

vastauksia tulisi mahdollisimman monta.

Kolmas kayttédmani menetelma oli benchmarking eli vertailumenetelma. Menetelman tarkoituksena on
tehda arviointia vertailtavan organisaation toimintaan tai prosesseihin. Vertailtava kohde voi edustaa
samaa tai eri toimialaa. Tavoitteena on kehittaa, parantaa ja 16ytda omaa toimintaa tukevia element-
teja ja paasta parempiin tuloksiin. Vertailua voi tehda yritysvierailulla, mutta myds artikkeleiden, kir-
jojen ja Internet-sivujen avulla. Benchmarkkausta ei ollut tarkoitus alun perin kayttaa téssa opinnay-
tetydssa, mutta halusin saada laajempaa ndkokulmaa, koska sahkopostikyselylla saadut kuulutusmallit
olivat aika suppeat ja tavoitteena oli saada kuulutusmalleissa huomioitua taman ajan mahdollisia uh-
katilanteita. Vertailua tein kolmen eri tyyppisen organisaation nettisivuilla olevien kuulutusmallien ja

hatatilanneohjeiden valilla. (Ita-Suomen yliopisto s.a.)

4.2  Sahkopostikyselyn tulokset

Vastauksia sahkopostikyselyyn tuli 12 kappaletta, 11 eri lentoasemalta. 11 vastausta tuli séhkopostilla
ja yksi vastaus tuli suullisesti. Kokosin sdhkdpostikyselysta saamani vastaukset kysymyksittdin Excel-

taulukkoon lopullista analysointia varten ja tein vastauksista tulkintaa helpottavia kuvioita.

Ei vastanneet 8

Vastanneet 11

KUVIO 8. Sahkdpostikyselyyn vastanneet. (7=19).
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Ensimmaiselld kysymykselld selvitin, onko lentoasemilla kdytdssa kuulutusohjeita. Vastauksissa tuli
esille, ettd 7 lentoasemalla on kdytdssa ohjeita kuulutuksia varten. Kolmella kyselyyn vastanneista
lentoasemista kuulutusohjeita ei ole. Kahden kyselyyn osallistuneen lentoaseman osalta vastauksia ei
voi varmentaa tai vastausta ei saatu.

Ei voi varmentaa
2

Ei 3 Kylls 7

KUVIO 9. Nykytilanne, kuulutusohjeiden saatavuus lentoasemalla (n=11)

Pyysin kyselyssa lentoasemia lahettdmddn olemassa olevat kuulutusohjeet vastausten yhteydessa.
Kuulutusohjeita sain kuudelta eri lentoasemalta. Osa kuulutusohjeista oli vain nauhoitettuna, joten
niitd ei ollut mahdollista lahettda. Osa kuulutuksista oli nauhoitettuna seka kirjallisena muodossa,
mutta osassa kirjallisissa versioissa englannin kielista osiota ei ollut kokonaisuudessaan tai sitd ei
lahetty. Osa lentoasemista kaytti ohjeena lentoaseman pelastussuunnitelman liitteend olevaa
kuulutusohjetta. Kuulutusmallit poikkesivat toisistaan sisalloltdan ja kattavuudeltaan. Viranomaisen

puolesta tehtavia kuulutusmalleja ei kuulutusohjeissa ollut.

Toisella kysymyksella selvitin valmiiden kuulutusmallien kattavuutta pommiuhka-, terrorismi- ja vaki-
valtatilanteissa, joihin poikkeuksetta liittyy evakuoinnin tarve. Skenaarioita ndihin tilanteisiin on rajat-

tomasti, mutta tilanteissa kaytettaviin kuulutuksiin voidaan sisallyttaa turvallisuutta lisdavia asioita.
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Ei voi varmentaa
2 Kylla 2

Ei 8

KUVIO 10. Kuinka kattavat kuulutusohjeet ovat, huomioidaanko niissé esimerkiksi pommiuhka, terro-

rismi tai muu vakivaltatilanne (evakuointi) (7=11)

Vastaajista 8 oli sitd mielta ettd, lentoaseman kuulutusohjeet eivat ole riittdvan kattavat ja kehitetta-
vaa olisi. Kahden kyselyyn osallistuneen lentoaseman osalta kysymysta ei voi varmentaa tai siihen ei
ole vastattu. Kyselyyn vastanneista lentoasemista kahdella kuulutusohjeet ovat kattavat heidan tar-
peisiinsa ndhden. Yleiskuulutus evakuointiin I6ytyy kahdeksalta eri lentoasemalta, liséksi osalla lento-
asemista on tarkentava ohjeistus kuulutuksen tekemiseen evakuointitilanteessa, jos tilanne poikkea-
vaa standardikuulutusmallista. Useammalta lentoasemalta 16ytyy kuulutusohje seuraaviin poikkeusti-
lanteisiin: automaattinen palohélytys, palohalytinlaitteita testataan aiheeton paloilmoitus ja evaku-

ointi.
Kolmannessa kysymyksessa etsin vastausta kysymykseen, onko kuulutusfraaseja nauhoitettu valmiiksi
kuulutusjarjestelmaan.

Ei voi
varmentaa 1

Ei 6

KUVIO 11. Onko fraaseja nauhoitettu valmiiksi kuulutusjarjestelmaan (n7=11)

Vastanneista neljalla lentoasemalla on valmiita kuulutuksia tallennettuna ja kuudella ei valmiita nau-

hoituksia ole. Yksi vastaajista ei vastannut kysymykseen. Vastauksissa todetaan, ettd osa ei ollut
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varma olisiko valmiita automaattisia kuulutuksia mahdollista tehda olemassa olevaan kuulutusjarjes-
telmaan. Kyselysta kay ilmi, ettd yhden vastanneen lentoaseman kuulutusjarjestelmassa kuulutukset
on mahdollista laittaa paalle etayhteydelld, jolloin kuulutuslaitteen luona ei ole valttamatonta olla. Osa

vastaajista tiedottaa poikkeustilanteissa ilman nauhoitteita ja malleja vallitsevan tilanteen mukaan.

4.3 Benchmarkkauksen tulokset

Kuulutusmallit ja hatatilanneohjeet tdhan vertailumenetelmaan valitsin eri puolilta maailmaa. Halusin
samalla hieman perehtya, millaisiin hatdtilanteisiin valituissa kohteissa on valmistauduttu. Benchmark-
kaukseen valitsin kolme Internet-sivustoa, jotka eroavat selkedsti toisistaan. Vertailumenetelmaa tein
Klaxonin julkaisemasta englannin kielisestd Standard Message Library -oppaasta. Klaxonin tuotteita
ovat aani- ja valohadlyttimet. Toinen vertailukohde oli Yhdysvalloissa sijaitseva kiinteistdyhti6 Lincoln
Property Company, joka on julkaissut valmiiksi nauhoitetut kuulutusmallit tulipalo- ja hatatilannevies-
tintadn. Kolmas vertailukohde oli Australiassa Perthissé sijaitsevan Lantisen Australian yliopiston ha-
tatilanne menettelyt. (Klaxon 2013; Lincoln Property Company 2018; The University of Western Aust-
ralia 2018.)

Vertailin olemassa olevia kyselytutkimuksella saatuja kuulutusmalleja toisiinsa seka valitsemieni orga-
nisaatioiden kuulutusmalleihin. Klaxonin kuulutusmallit olivat Iyhyitd, ytimekkaita ja kaskevia, joten ne
sopivat mielesténi vahemmalle ihmismaaralle tai darimmaisessa hatatilanteessa kaskyttamiseen. Kla-
xonin kuulutusmallit, eivat ainakaan kaikissa kuulutuksissa kdytettaviksi soveltuisi saman mallisina
Lentoasemaymparistéon. Kiinteistdyhtié Lincoln Property Companyn kuulutusmallit ovat kohteliaita
kuulutuksia ja osaltaan sopisivat kaytettdviksi lentoasema ymparistoon. Hatdtilanteessa kaytettavaksi
ne ovat liian pitkia. Erityisesti silloin, mikali kuulijat eivat puhu didinkielendan englantia, voi kuulutuk-
sen ymmartda vaarin tai kuulutuksesta ei saa selvaa kuin osittain. Lantisen Australian yliopiston hata-
tilanne menettelyt olivat erittdin kattavat. Ohjeet oli jaettu 13 eri kategoriaan, joissa oli toimintaohjeet
eri tilanteiden varalle. Benchmarkkaus selkeytti ajatuksia tulevista kuulutusmalleista ja millaiset kuu-

lutusmalit toimivat parhaiten taalla Suomessa ja lentoasema ymparistossa.

4.4  Kehitysehdotukset

Haastatteluiden ja teoriatiedon perusteella kuulutusmalleissa oli térkedaa huomioida selkeys, ymmar-
rettdvyys ja kuulutukseen reagointi. Kuulutuksen tulee herdttda kuulijan huomio ja saada kuulija
kuuntelemaan tiedotusta. Valmiiksi nauhoitetut kuulutukset olisivat selkea-aanisia ja oikein dannettyja
ainakin suomen ja englannin kielella seka tarpeen mukaan ruotsin kielella. Kuulutusmallien lisaéamiselle
eri tilanteita varten oli tarve, koska poikkeustilanne alkaa yleensa nopeasti ja aikaa on kaytdssa vahan,
jolloin on tarkedmpaa kayttad aika muuhun kuin kuulutuksien miettimiseen. Poikkeustilanteita ei voi
etukdteen ennakoida eikd aavistaa ja sopivaa kuulutusmallia ei valttdmatta olekaan kaytdssa. Valmiiksi
suunnitellut kuulutusmallit kuitenkin tukevat kuulutuksen suunnittelussa hektisessa tilanteessa. Haas-
tattelussa ylikonstaapeli Taskinen (2018-03-29) piti ajatusta mahdollisena, etta tulevaisuudessa viran-
omaisen puolesta tehtavia kuulutusmalleja voitaisiin ennakkoon suunnitella ja valmistella. Tassa opin-

naytetyossa niita ei toteutettu.
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Koska jokainen poikkeustilanne on erilainen, on vaihtoehtopaikkoja poikkeustilanteissa tiedottamiselle
hyva pohtia. Tiedotuspaikalla on senkin takia merkitystd, koska tilanne voi olla henkildkunnalle henki-
sesti kuormittava. Kuuluttaminen tulisi olla mahdollista tehda rauhallisesta paikasta. Mikali kuulutus-
paikka on sidottu johonkin tiettyyn tilaan, tulisi kuulutuspaikkoja olla useita, koska poikkeustilanne voi
sattua missé lentoaseman osassa tahansa. Kuulutuspaikkojen kartoittaminen ja testaaminen ennak-
koon on hyva huomioida poikkeustilanteita varten. Kun evakuointi on tehty, tiedottamisen keinot ovat
erilaiset eika tutussa ymparistdssa voida enda toimia. Kuulutusten aktivoinnin mahdollisuus etdng,
esimerkiksi matkapuhelimella, parantaisi valmiuksia tehda kuulutuksia mista vain myos evakuointiti-
lanteessa. Kun kuulutusten aktivointi on paikasta riippumatonta, se nopeuttaa tiedottamista ja sen voi
tehdd henkilékunnasta kuka vain. Vahintdan englannin ja suomen kieliset kuulutusmallit tulee olla
saatavilla useammassa paikassa myds paperiversiona, koska esimerkiksi sahkéttdmassa tilanteessa
kuulutusjarjestelma ei valttdmatta toimi. Tilanteesta riippuen tiedottaminen voi olla myds suusanal-

lista, jolloin tiedottaminen tehdaan tapahtumapaikalla.

Valmiita kuulutusmalleja voisi vield jatkokehittaa, jolloin valmiit kuulutukset luettaisiin nauhalle ja sa-
mat nauhoitukset olisivat kaytossa koko lentoasema verkostossa. Jokaisella lentoasemalla kuuluisi
sama kuulutusaani. Kuulutuksissa olisi selked fraseologia, etenkin poikkeustilanteissa, joissa kuulutus-
ten selkeys on ymmarrettavyyden takia ensiarvoisen tarkead. Valmiiden nauhoitusten kayttd edellyt-

taisi yhtendista kuulutusjarjestelmaa.
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KUULUTUSMALLIEN KEHITTAMINEN

Sahkoépostikyselyyn tulleissa vastauksissa kommentoitiin kuulutusmallien paivittdmisen tarkeyttd, mika
tuki paivittdmisen tarpeellisuutta. Haastatteluista ja teoriasta tulleet huomiot poikkeustilanteen kuor-
mittavuudesta ja ihmisten kayttdytymisesta vahvistivat myds kuulutusmallien tarkeyttaé poikkeustilan-
teissa. Kuulutusmallit ja kdytdnnot kuuluttamiseen eroavat toisistaan eri lentoasemien valilld. Kansain-
valinen toimintaymparistdé asettaa kuulutuksille lisdksi kielivaatimuksen vahintddn suomen ja englan-

nin kielelld, joita myds kaytetdan tdssa opinndytetydssa kehitetyissa kuulutusmalleissa.

Lentoasemien valilla kuulutusohjeistus on osittain yhtenevainen, mutta paivittdmisen tarpeessa ja tie-
tyiltd osin puutteellinen. Kuulutusmalleja on valtakunnallisesti kdytdssa, mutta pddasiassa kuulutuk-
sissa keskitytdan poikkeustilanteista palohdlytystilanteisiin ja evakuointikuulutuksiin. Vastauksista kavi
ilmi, etta kuulutusmallien valilld I6ytyy eroja kyselyyn osallistuneiden lentoasemien valilla. Nykytilan-
teeseen verrattuna kuulutusmalleja pitda mielesténi olla enemman, mikd helpottaa poikkeustilan-
teessa tyoskentelyd, kun aikaa ei mene kuulutuksien miettimiseen. Nykytilanteessa poikkeustilan-
teista, varsinkin hata- ja kriisitilanteissa voi olla vaikeaa keskittya luomaan uutta. Pitaisi pysya rauhal-
lisena kuormittavassa tilanteessa ja hoitaa samalla muut poikkeustilanteeseen kuuluvat tehtavat. Kuu-
lutusmalleista saa tukea, vaikka lukisi ne suoraan paperista kuulutustilanteessa. Mikali kuulutukset saa

nauhoitettua etukateen, riittda poikkeustilanteessa, kun valitsee vain oikean kuulutuksen.

Keratty aineisto tuo kuulutusmallien kehittdmiselle useita eri nakdkulmia. Kuulutusmallien suunnitte-
lussa huomioin teorian, haastattelut, sahképostikyselyt ja benchmarkkauksen eli vertailukehittdmisen,
jotka menetelmind tukivat toisiaan kuulutusmallien kehittdmisessa. Kaikki kaytetty aineisto oli hy6-
dyksi tassa opinnadytetydssd. Aineisto oli tukena kuulutusmallien suunnittelussa ja kuulutusten raken-
teiden huomioimisessa. Tilanteen vakavuus, ihmisten toimintakyky, laitteiston d@dnentoisto ja sahkén
saanti, ovat avainasemassa, kuinka ne vaikuttavat poikkeustilanteessa. Tiedottaminen on nykyaikana
aarimmaisen tarkeaa, sitd pitda olla ja siihen pitdad valmistautua. Sahkopostikyselystd saatuja kuulu-
tusmalleja hyddynsin osittain, niiden kuulutusten kohdalla, jotka ovat vuosien saatossa hyvaksi ha-

vaittuja, toimivia ja kaytdssa olevia.

Olemassa olevat kuulutusmallit ja -ohjeet toimivat pohjana kehittdmiselle, joihin lahdin kerddmaan
aineistosta tietoa ja pohtimaan uusia malleja. Kuulutusmallien nykytilanteen selvittamisen ja olemassa
olevien kuulutusmallien analysoinnin jalkeen, tein erilaisia skenaariokortteja. Skeenaariokorteissa hah-
mottelin mahdollisia tulevaisuuden poikkeustilanteita seka tilanteeseen kuuluvaa sisdista ja ulkoista

tiedottamista.
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HAIRIO PYSAKOINNISSA

Sisdinen viestintd (henkilokunta) Ulkoinen viestinta (asiakkaat)

Tiedottaminen

Tiedottaminen kuulutuksella,

Korj ntd, matkapuhelin/ sahk&posti . . e
Jauspyy atkapuhelin/ sahkoposti opastaminen paikanpaalla

Tilanteen paattaminen

Sahképosti, muu ilmoitus Tiedottaminen kuulutuksella

KUVIO 12. Malli skenaariokortista.

Kehittdmistyén alussa hahmottelin tarvittavia kuulutusmalleja skenaariokorteista. Halusin vahvistaa
omaa nakemysta ja kayttda vield benchmarkkausta, jolla vertailin kahden eri organisaation kuulutus-
malleja seka yhden organisaation hatatilanneohjeita. Vertailin organisaatioiden kuulutusmalleja ja ha-
tatilanneohjeita suunnittelemiini kuulutusmalleihin. Benchmarkkaus vahvisti kuulutusmallien osalta,
millainen tiedottaminen lentoasemaymparistéssa toimii. Halusin pitad kuulutusmallit mahdollisimman
selkeind, ymmarrettavina ja helposti luettavina. Kuulutusmallit noudattelevat kuvion 7 mukaista mal-

lia.

Jaottelin tekeméni kuulutusmallit neljaan eri ryhmaan:
e yleiset tilannekuulutukset
o hadirictilanteet
o kriisi- ja hatatilanteet
e vaaratilanteet

Ryhmien sisalla jaottelin kuulutusmalleja viela eri poikkeustilanteiden mukaan.

Suunnittelemissani kuulutuksissa ei ole lentoasemalla kdytettédvaa ammattisanastoa ja ne noudattele-
vat sivulla 19 olevan kuvion 7 kuulutusmallin muotoa. Tarkeimmat tavoitteet kuulutusmalleja luota-
essa olivat sisaltd, ymmarrettavyys, selkeys ja ettd tuleva kuulutus huomioitaisiin ja sitd jaatdisiin
kuuntelemaan. Kuulutuksen alussa haetaan huomio kuuntelijaan, kerrotaan mita on tulossa, mita on
tapahtumassa ja miten tilanteessa toimitaan. Hatatilanteita varten olevia kuulutuksia olisi hyva toistaa

kaksi- kolme kertaa perakkain, jotta tieto tavoittaisi kuulijan oikealla tavalla.

Teoriasta ja haastatteluista saatu tieto ihmisen tavasta reagoida poikkeustilanteessa vaikutti kuulu-

tusmallien suunnittelussa niiden selkeyteen. Lisaksi tarkeaa oli, etta kuulutuksesta selviaa tiedotettava
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asia, mutta se pysyy lyhyena ja ytimekkaana. Lentoaseman ymparistd on haastava danentoistojarjes-
telmadlle. Tiloissa on taustamelua ja hdlinda ja liséksi joissakin paikoissa voi esiintya kaikua. Lyhyt ja
selked kuulutus on helpompi ymmartda, vaikka aanentoisto ja kuuluvuus olisi huono. Joihinkin aihe-
piireihin tein kaksi vaihtoehtoa, joita voi kayttda poikkeustilanteissa tilanteen vakavuudesta riippuen.
Mita suuremmasta hadasta on kysymys, sita lyhyemmaksi ja kdskevammaksi kuulutus muuttuu. Poik-
keustilanteissa, varsinkin adrimmaisissa hatatilanteissa aikaa voi olla vahan ja esimerkiksi hatatilanne-
evakuoinnissa jokainen sekunti on tarkea. Pitkia kuulutuksia ei ole mahdollista jadda kuuntelemaan,

mikali niitd on tilanteessa mahdollista edes kayttaa.

Kuulutusmallit jadvat toimeksiantajan kaytt6on ja niita ei tassa raportissa julkaista. Kuulutusmalleja

tullaan testaamaan lentoaseman pelastus- ja onnettomuusharjoituksissa.
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SISAINEN JA SIDOSRYHMIEN VALINEN VIESTINTA POIKKEUSTILANTEESSA

Poikkeustilanneviestinta on kohtaamistilanne, jossa erilaisia viestintdkanavia hyddynnetaan sidosryh-
mien valilld. Lentoasemalla suoritettavat tehtavat jakautuvat useille eri toimialoille ja yrityksille, mika
luo haasteita sisdiseen viestintdan. Sisadisen viestinnan tiedonkulku on térke&ssa osassa kriisinhallintaa
poikkeustilanteessa. Tiedon pitad kulkea kaikille poikkeustilanteessa osallisena oleville nopeasti, luo-
tettavasti ja riittdvan kattavasti, jotta toimintaa voidaan mukauttaa tilanteen mukaan ja tilanteeseen
kuuluvat tehtdvat saadaan aloitettua. Kun sisdinen viestintd saavuttaa osapuolet ajoissa, voidaan valt-
tda mahdollisia lisdvahinkoja. Tietoa tarkennetaan tilanteen edetessa sidos- ja kohderyhmille. Viran-
omainen on tarkedssa osassa poikkeustilanteen hallinnassa ja vastuussa viranomaisviestinnasta. Huh-
tamaa (2008, 8) toteaakin pro gradu -tutkielmassaan Kriisiviestinnan teemat ja toiminta lentoaseman
kriisitilanteessa, ettd kriisiviestintaan ei ole olemassa vakio-ohjeita, mutta toimiminen on kuitenkin

helpompaa, kun tietynlaiset pelisadnnét on mietitty etukdteen. (Juholin 2017, 263.)

Poikkeustilanteiden kriisiviestintad pitda harjoitella ja suunnitella pelastus- ja onnettomuusharjoitte-
lussa. Lentoaseman toimintaan vaikuttavat EASA:n maaraykset, jonka mukaan yhteistoimintaharjoi-
tuksia viranomaisten ja lentoaseman yhteistyokumppaneiden kanssa on jarjestettava vuosittain. Luo-
malla skenaarioita ja mielikuvia tilanteista, joissa viestintaa tarvitaan, saadaan kokemusta, kuinka to-
dellisessa tilanteessa viestinta onnistuu ja mitd puutteita tulee esille. Viestintda varten voidaan laatia
kriisiviestintakortti (Liite 1.) ja valmiita tekstiviesti- ja someryhmiad. Kuuluttaminen on yksi vaihtoehto
nopeaan tiedottamiseen niin sisdisessa kuin ulkoisessakin viestinnassa ja tiedottamisessa. Viestinta-
ja kuulutusohje vaatii pdivitystd saanndllisin vdliajoin, koska tilanteet maailmassa muuttuvat ja uusia
poikkeus- ja uhkatilanteita syntyy. Tekniikan kehittymisen ja uusien menetelmien myéta, myos vies-

tinnan keinot ja mahdollisuudet kehittyvat. (Sisdasiainministeri6 s.a., 45; EASA 2018.)

Viestinnan keinot

Poikkeustilanteessa tarkeinta on ihmisten auttaminen, pelastaminen seka suojaaminen ja vahinkojen
laajenemisen ehkadiseminen. Kriisinviestintakorttiin kerdtdan vastuuhenkildiden puhelinnumerot ja
muut tarkedt yhteystiedot, jotka ovat tarpeellisia yllattavan poikkeustilanteen sattuessa. Yritys voi
sisaisesti sopia, ketka viestintdkorttia pitdvat mukanaan. Tarkeat numerot on hyva olla liséksi tallen-

nettuna matkapuhelimeen. (livari 2012, 204.)

Matkapuhelin viestinnanvélineena toimii yksittdisille henkildille tiedotettaessa, poikkeustilanteessa se
on kuitenkin hidas viestintdkeino. Ensihoidon kenttdjohtaja Puranen (2018-04-23) kertoi kokemuk-
sestaan viestinnan matkapuhelimella olevan hitaampaa verraten viestintdan Virvelld (tarkempi kuvaus
Virvesta seuraavalla sivulla), jolla kerrottavan asian kuulee samalla kertaa useampi henkil6 ja vastaa-
minen on yhden napin painalluksen takana. Kriisitilanteessa ongelmaksi voi tulla matkapuhelinverkon
ylikuormittuminen, kun ihmiset yrittavat yhta aikaa soittaa ja matkapuhelinverkko tukkeutuu. Matka-
puhelin toimii sahkdkatkon sattuessakin niin pitkdan kuin akussa riittaa virtaa. Mobiiliverkkojen toimi-
vuus sahkokatkon aikana on noin 3-6 tuntia. Koulutuskoordinaattori Katajisto (2018-03-28) toi haas-

tattelussa esille huomionarvoisen asian, julkisten puhelinnumeroiden tukkeutumisesta. Kaikki haluavat
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saada lisdtietoja samaan aikaan ja tilanteessa tydntekijan on hankalaa tietad, mitkd saapuvat puhelut

ovat silla hetkelld tarkeitd numeroita, joihin pitdisi vastata. (Karhu ym. 2008, 118.)

Ryhmaviestit WhatsApp-, Messenger-, Snapchat- ja tekstiviestisovelluksilla nopeuttavat viestintaa, kun
tietoa saadaan nopeasti useille henkildille yhtd aikaa edellyttden, etta henkilét huomaavat viestin saa-
pumisen. Viesteja olisikin hyva olla ainakin osittain valmiiksi hahmoteltuna, koska poikkeustilanteessa
hermostuneisuus ja paniikki vaikeuttavat viestin kirjoittamista. Lisda ongelmia tulee, jos yhteydet eivat

toimi ja ihmisilla ei ole mahdollisuuksia kayttaa erilaisia viestintasovelluksia.

Virve on viranomaisverkossa toimiva viranomaisten ja muiden toimijoiden tytkalu tilannejohtamiseen
ja yhteisty6hon. Virven ominaisuuksia ovat suojatut ryhma- ja yksilopuhelut, hatékutsut ja lyhytsano-

mat. Virven avulla oikea tilannetieto saavuttaa tiedon tarvitsijat nopeasti. (Erillisverkot s.a.)

Radiopuhelimet

Radiopuhelin tavoittaa samalla taajuudella olevat samanaikaisesti. Mitdan ei tarvitse kirjoittaa ja asia
voidaan kertoa puhumalla nopeasti ja helposti. Radiopuhelimet ovat akkukayttdisid, joten toiminta-
varmuus sahkoéttdmassa tilanteessa on hyva. Radiopuhelimet toimivat suojaamattomassa verkossa,

joten tietosuojan vuoksi ne eivat sovi kaikkeen viestintaan.

Palvelukeskuksen ja sidosryhmien valinen viestinta on kuvattu tarkemmin toimeksiantajalle jaavassa

raportissa. Raportti on salattu ja sita ei tdssad opinndytetydssa julkaista.
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POHDINTAA OPINNAYTETYOSTA

Tama opinnaytetyd oli kehittdmistyd, jossa oli tavoitteena kehittda lentoaseman poikkeustilanteissa
ulkoisessa viestinndssa kaytettdvia kuulutusmalleja. Muuttuneet uhkatilanteet maailmalla ja Suomessa
vaikuttivat osaltaan tédman kehittamistydn aloittamiseen. Sahkdpostikysely vahvisti omia havaintoja
kuulutusmallien kehittdmistarpeesta, joita oli havainnoitu myds lentoasemalla pidetyssé lento-onnet-
tomuus harjoituksessa. Talla hetkelld lentoasemaverkostolla ei ole kdytdssa taysin yhtenaisia kuulu-
tusmalleja. Taman kehittdmistyon tuloksena syntyneet kuulutusohjeet ja mallit olisivat samanlaatuiset

ja yhtenaiset koko lentoasemaverkostossa, mikali ne otetaan kayttoon.

Kuulutusmallien my&ta terminaalissa toimivilla palvelukeskuksen tydntekijoilld on paremmat valmiudet
toimia poikkeustilanteissa ja lentoasemalla olevat asiakkaat saavat tasalaatuista palvelua vaikeissa ja
ennalta arvaamattomissa tilanteissa. Kehittdmistydn tuloksena syntyneet kuulutukset ovat selkeita ja
helposti ymmarrettavia, kuulutettaessa suomen kuin englannin kielelld. Haastatteluissa ja teoriaosassa
tuli esille monet asiat, jotka vaikuttavat kuulutustilanteissa. Halusian lahteiden avulla etsia erilaisia
nakokulmia, jotka vaikuttavat kuulutusmallien kehittdmisessa. Tyon edetessa eteen tuli asioita, joita
ei etukateen osannut ajatella. Yksi tarkea asia esimerkiksi on poikkeustilanteen vaikutus ihmisten rea-
gointitapaan. Poikkeustilanne voi vaikuttaa niin asiakkaan kuin henkildkunnankin kykyyn toimia kuor-
mittavassa ja henkisesti raskaassa tilanteessa, jossa on monia paallekkaisia tehtavia hoidettavana.
Kuulutukset poikkeustilanteissa ovat pieni osa kokonaisuudesta, mutta toimii osaltaan tarkeana tie-
dottamisen keinona.

Taman opinndytetyon tavoitteena oli liséksi kehittda ja pohtia poikkeustilanteissa palvelukeskuksen
viestinndn keinoja sisdisessa viestinndssa. Kehittamisosio on tarkoitettu toimeksiantajan kayttdon ja
on salattu kokonaan pois tasta opinndytety6sta. Muutamia havaintoja esiin tuodakseni, kyseessa ole-
vat poikkeustilanteet ovat harvinaisia. Poikkeustilanteiden kuulutusmalleja tarvitaan tositilanteessa
harvoin tai ei koskaan. Harjoittelu ulkoisen- ja sisdisen tiedottamisen kannalta on tarkeaa, jotta toi-
mintaprosessit ovat tositilanteessa selkedt ja hallinnassa. Sisdisen viestinnan keinoja on hyva aika
ajoin testata, ovatko ne riittavat, esimerkiksi nykyajan vaatimukset huomioiden. Tiedonkulun nopeus
on tarkeda sisaisessa viestinndssa, jotta ulospain jaettava tieto on faktaa ja oikea aikaista eika huhuille
talldin anneta tilaa, kun tiedottaminen ulospdin on nopeaa. Tama kehittamisosio vahvisti nakemyksia,

kuinka sisdista viestintaa tulisi palvelukeskuksen nakékulmasta kehittaa.

6.1 Luotettavuus

Opinndytetyon luotettavuutta arvioidessani, olen I6ytanyt luotettavia lahteitd, jotka tukevat tata ke-
hittamistyota useasta eri ndkdkulmasta. Teoriaosuus kuvaa mielesténi hyvin poikkeustilanteen aika-
jaksoa, joka on tassa kehittamistytssa toiminnan osalta lyhyt aika. Se hetki, jonka aikana tehdyt paa-
tokset vaikuttavat poikkeustilanteen etenemiseen. Kriisiviestinnasta teoriaa on paljon saatavilla. Opin-
naytetydssa ratkaisevinta oli kuitenkin tilanteen alkamishetki ja muutamat alku minuutit, joihin teo-

riatietoa ei ollut paljon saatavilla. Haastattelut toivat teorian lisaksi perspektiivia tuohon lyhyeen ajan-
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jaksoon. Mielestani olen onnistunut haastateltavien valinnoissa ja saanut haastatteluista aineistoa riit-
tavasti. Kaikki haastatteluun pyydetyt henkilét suostuivat haastateltaviksi. Sahkdpostikyselyn lahetin
19 lentoasemalle, joista vastaus tuli 11 lentoasemalta. Vastauksista sai riittdvan kuvan, mika tilanne
kuulutusmallien nykytilanne talla hetkella on. Mikali vastaajia olisi ollut enemman, nykytilanteesta ja
olemassa olevista kuulutusmalleista olisi saanut viela paremmin kuvan. Tyon kehittdmismenetelmien
osalta en tekisi mitdan toisin. Haastatteluihin olisin voinut vield siséllyttda Finavian viestintayksikén
haastattelun ja saada nakdkulmaa heiltd, mutta aikataulu tuli kuitenkin vastaan. Kuulutusmallien jat-
kokayttéa ajatellen olen kuitenkin viela yhteydessa viestintdan, mikali kuulutusmalleja aiotaan ottaa
kayttoon. Sahkopostikyselyn ajankohta osui varsinkin pohjoisessa sijaitsevien lentoasemien joulu- ja
talvisesonkiin. Rauhallisempi ajankohta olisi voinut tuoda vastauksia enemman. Toisaalta lahes jokai-
nen kyselyyn vastannut piti kuulutusmallien kehittdmista tarkeana ja toivoivat saavansa ne kayttéon

tyon valmistuttua. Tydn toimeksiantaja piti aihetta tarkedna ja oli tukena tassa kehittamistydssa.

6.2 Oma oppiminen ja tulevaisuus

Opinnaytety6prosessi on ollut opettavainen kokonaisuus ja olen erittdin tyytyvdinen lopputulokseen.
OpinndytetyOprosessissa olen pysynyt suunnittelemassani aikataulussa. Lentoasematoimintaa sadte-
lee monet lait ja asetukset, liséksi lentoaseman toiminnoissa on mukana useita eri tahoja. Mika on
tuonut oman haasteensa kehittdmistyon loppuunsaattamisessa. Olen oppinut hallitsemaan ja ymmar-
tdmaan kehittdmistyén kokonaisuuden. On ollut tarkeda I6ytda oikeanlaisia ja luotettavia lahteita ja
olen niissa mielestani onnistunut alkuhankaluuksien jalkeen. Turvallisuusasiat ovat minulle tuttuja asi-
oita, joiden parissa tydskentelen paivittdin. Poikkeustilanne voi alkaa milloin tahansa, siihen et voi
valmistautua edellisena paivana. Voi myos olla, etta poikkeustilannetta ainakaan isossa mittakaavassa
ei tule koskaan tapahtumaan. Varautuminen on kuitenkin tehtava etukdteen miettimalld skenaarioita
ja valmistelemalla ne asiat, jotka ovat mahdollisia tehda etukateen. Harjoittelu on iso osa varautu-
mista. Kun poikkeustilanne alkaa, toimitaan tilanteen mukaan ja etukateen harjoitellut asiat palautuvat
mieleen, jolloin toiminta on selkedmpaa ja sujuvampaa. Omassa tydssa valmiit kuulutusmallit nopeut-

tavat tiedottamista ja vahentavat tyd poikkeustilanteessa.

Turvallisuusasiat ovat nykyaikana otettava huomioon kaikessa. Itse koen, ettd taman opinndytetydn
myo6td ymmarran poikkeustilanteiden kokonaisuuden, ennakoinnin ja harjoittelun tarkeyden parem-
min. Ei voi mydskaan liikaa korostaa, kuinka tdrkedssa roolissa jokainen poikkeustilanteessa oleva
osapuoli on. Kokonaisuuden kannalta pitda seka sisdisen- ja ulkoisen viestinnén olla kunnossa, jotta
jokainen tilanteessa oleva olisi ajan tasalla tapahtumista ja toimintaa pystytaan organisoimaan tarpeen
mukaan. Sisdisen viestinnan kehittdmisen osuus oli tarkea toimeksiantajan ja palvelukeskuksen kan-
nalta ja siksi halusin kehittaa sita ja pitda sen mukana tdssa opinndytetydssa. Taman kehittamistyon

my6ta valmiuteni toimia poikkeustilanteissa ovat paremmat.

Kuulutusmallien ja palvelukeskuksen sisdisen viestinndn osalta vien kehittamisehdotukset eteenpdin
Kuopion lentoaseman johdolle ja keskustelen tarkemmin tyén kdyttdmahdollisuuksista Finaviassa.
Kuulutusmalleja ja palvelukeskuksen sisdisen viestinnan kehittamisosiota testataan tulevissa yhteis-

toimintaharjoituksissa.
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VIESTINNAN VASTUUHENKILOT

TIETO ESIMIEHELLE JOHTOVASTUU VIESTINTA VASTUU

Nimi: Nimi: Nimi:

Puh.nro. Puh.nro. Puh.nro.

Varahenkil6: Varahenkil6: Varahenkild:

Puh.nro. Puh.nro. Puh.nro.

MUISTA KIRJATA TAPAHTUMIEN KULKU | TOIMINTAA JOHTAVA VIRAN- ESTA LISAONNETTOMUUDET

TARKASTI YLOS

OMAINEN VASTAA VIESTIN-
NASTA

MUUT YHTEYSHENKILOT

PUHELINNUMERO

TEHTAVAT:




