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The objective of the thesis was to explore Crisis Management in the Aviation Industry.
The intention was to study what kind of crisis have occurred in the Aviation Industry
in the 21st century and how these situations were managed.

The theoretical framework was based on literature and annual reports on safety and
security in the field of air traffic. Additionally, theory on crisis, crisis management with
disaster category classification and crises communication was included.

The analytical approach of the study was a qualitative case study with two different
Finnish corporations operating in the aviation industry, Finavia L.td and Finnair Plc.
Furthermore, data were collected through interviews. The interviews were semi-
structured including 13 structured questions.

The findings revealed that the biggest crises in the recent years were caused by natural
disasters, terrorism, contagious diseases and economic recession which affected the
operations in the corporations. For example, the crisis included volcanic ash cloud,
WTC 9/11 and SARS (Severe Acute Respiratory Syndrome). Accordingly, the corpora-
tions have a plan of action in case of crisis or unexpected events. Moreover, the results
revealed that the staffs are well- trained and organized. The findings also indicated that
all safety and security regulations are defined by the aviation authority.

In conclusion, it seems that the Aviation Industry is highly regulated and strictly con-
trolled. Therefore, all severe risks and crises are taken into consideration. However, the
industry is constantly changing and times are turbulent, thus the field of air transporta-
tion is not predictable.
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1 Johdanto

Tidssd opinndytetyossd kuvaillaan lentolitkenteen kriisejd ja kriisinhallintaa kahden suo-
malaisen ilmailualalla toimivan yrityksen nakokulmasta. Opinndytetyon toimeksiantaja-
na toimii HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu. Tutkimuksen aihetta “’kriisinhallinta”
kasiteltiin vuoden 2011 kevailld vuosittaisessa kansainvalisessa matkailualan opiskeli-
joille tarkoitetussa konferenssissa. Tama “International Tourism Students Conference”
jarjestettiin jo 20. kerran ja tina vuonna isintimaana toimi Portugali. Konferenssin

teemana oli ”Tourism Crises Management” eli kriisinhallinta matkailualalla.

Tutkimusaiheeksi on valittu kriisitilanteet ja niiden hallinta matkustajalentoliikenteessa
henkil6kohtaisen mielenkiinnon sekd aitheen ajankohtaisuuden vuoksi. Maailman epi-
vakaa tilanne nimittdin vaikuttaa matkailualaan laajalti. Vuoden 2000 jilkeen alalla on
tapahtunut kriisejd niin maalla, merelld kuin ilmassakin ja ne ovat vaikuttaneet matkai-
luun maailmanlaajuisesti. (Ritchie 2009, 69.) Esimerkiksi huhtikuussa 2010 Islannissa
purkautunut vulkaaninen tuhkapilvi lamaannutti lahes koko lentolitkenteen Euroopas-
sa. Kriisitilanteisiin varautuminen ja tilanteissa toimiminen herittaa kiinnostusta aihees-

ta, varsinkin kun kyseessd on lentolitkennetoimiala.

Opinniytetyon tutkimusstrategiana kaytetaian tapaustutkimusta. Tutkimuksen tarkaste-
lun kohteeksi on valittu palveluiltaan kaksi erilaista suomalaista ilmailualan yritystd mo-
nipuolisten tutkimustulosten saavuttamiseksi. Suomen valtion omistama yhtié Finavia
Oyj tuottaa asiakkailleen lentoasema- ja lennonvarmistuspalveluja Suomessa (Finavia
2011a, 12). Finnair Oyj on perinteinen suomalainen lentoyhtio, joka harjoittaa reitti- ja

tilauslentolitkennetta Suomessa ja ulkomailla (Finnair 2011a).

Tutkimusongelmana ja tyon tavoitteena on selvittad, minkalaisia kriisitilanteita edelld
mainitut organisaatiot ovat kohdanneet lentoliikenteessa 2000 — luvulla. Tutkimusky-
symyksiksi valikoituivat: ”Millaisia kriisejd lentoasemalla ja lentoyhtiéssd on kohdattu
muuttuvalla toimialalla?”, ”Miten naihin kriisitilanteisiin on varauduttu?” ja "Hyodyn-
netdanko tapahtuneita tilanteita yritysten toiminnan suunnittelussa?” Opinnaytetyossa

kdytetddn kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa.



Tiedonkeruumenetelmiksi on valittu puolistrukturoitu haastattelu ja haastattelut on
tehty tapaustutkimusyritysten asiantuntijoiden kanssa. Opinnéytetyon tiedonhankinnas-
sa apuna kaytetdan kirjallisia ja sahkoisia lahteita, kuten konsernien vuosikertomuksia ja
lehtiartikkeleita sekd muita tiedonhankinnan menetelmia valitun tutkimusmenetelman

mukaisesti.

Tutkimuksesta on rajattu pois rahti- ja sotilaslentolitkenne seki yritysten kohtaamat
epasaannollisyystilanteet. Epasaannollisyystilanteilla tarkoitetaan lievda satunnaista
poikkeustilannetta organisaation toiminnassa kuten henkiléston toistuvia poissaoloja.
Tyossi keskitytdan kisittelemain kansainvalisid, vakavia ja mahdollisesti pitkakestoisia
kriisitilanteita, joilla on vaikutusta maailman siviililentoliikenteeseen ja Suomessa toimi-
viin ilmailualan organisaatiothin. Tillaiset kriisitilanteet ovat usein seurausta muun mu-
assa luonnonkatastrofeista, tartuntataudeista, terrorismista, maailman epiavakaasta po-

liittisesta tilanteesta sekd maailmantalouden suhdannevaihteluista.

Tamin opinndytetyOn teoriaosuus sisiltad tietoa matkustajalentolitkenteestd, ilmailualan
turvallisuudesta seki kriiseistd ja kriisinhallinnasta. Tdmin lisaksi tutkimuksessa tarkas-
tellaan esimerkkien avulla 2000 — luvun lentoliikenteeseen vaikuttaneita kriiseja. Tutki-
muksessa tutustutaan myos tapaustutkimusyrityksiin ja niiden toimintaymparistéon.
Tutkimustulosten avulla selvitetdan, kuinka esimerkkitapaukset ovat vaikuttaneet Fina-
via Oyj:n ja Finnair Oyj:n toimintaan ja miten naita tilanteita hallittiin. Tamén opinndy-
tetyon keskeisid kisitteitd ovat lentoliikenne, kriisit, kriisinhallinta, Finavia ja Finnair,
luonnononnettomuudet ja taloudelliset kriisit. Opinndytetyé koostuu viitekehyksesta,

empiirisestd osasta seki diskussiosta eli pohdinnasta.



2 Lentoliikenne ja sen turvallisuus

Lentoliikenteelld tarkoitetaan matkustajien ja rahdin kuljettamista ilma-aluksilla, kuten
lentokoneilla ja helikoptereilla. Lentolitkenteen tarkoituksena on kuljettaa suuria maaria
thmisid tai rahtia kauas ja nopeasti. Lentolitkenteen avulla tehddin mahdolliseksi se,
mikd maanpdilld tapahtuvassa kuljetuksessa olisi mahdotonta liian suureksi kohoavien

kustannusten, olosuhteiden ja reitin mahdottomuuden takia. (Verheld 2010, 4.)

2.1 Lentoliikenteen historiaa

Ihminen lensi ensimmaistd kertaa kuumailmapallolla jo 1700 — luvulla. Vuonna 1903
Wrightin veljekset tekivit ensimmadisen lennon moottoroidulla lentokoneella Yhdysval-
loissa. Todellinen lapimurto lentolitkenteen kehityksessa tapahtui 1910 — 20 luvun ai-
kana, kun ilma-alukset saatiin pysymiin ilmassa ja lentiméan haluttuun mairanpashin.
Samothin aikoihin tarpeelliseksi tuli kehittad ilma-aluksille kaupallista kayttoa. Sdannol-
lisen lentolitkenteen voidaan sanoa alkaneen Floridasta, Yhdysvalloista vuonna 1914.

(Rauhamaki, Mantynen, Makela, Sinisalo & Kalenoja 20006, 20; Verhela 2010, 28-29.)

Kaupallinen rahti- ja matkustajalentolitkenne on kehittynyt alun perin sotilaslentoliiken-
teestd. Ensimmaiisen maailmansodan aikana lentokoneiden kehitys oli nopeaa sotilaalli-
sen tarpeiden ja kdyton lisddntymisestd johtuen. Ensimmdisen ja toisen maailmansodan
jalkeen sotilaskoneiden kehityksessi saavutettuja tuloksia hyodynnettiin myos siviili-
ilmailussa. (Verheld 2010, 28, 34.) Siviili-ilmailulla tarkoitetaan kaikkea ei-sotilaalliseen
tarkoitukseen palvelevaa lentolitkennetta. Se sisiltaa kotimaassa ja ulkomailla tapahtu-

van reitti-, tilaus- ja yleisilmailulitkenteen (Verheld 2010, 9).

Lentoliikenteelle on aina ollut tyypillista sen nopea tekninen kehitys tehokkaampaan,
tuottavampaan ja taloudellisempaan suuntaan. Viimeisen viidenkymmenen vuoden ai-
kana lentokoneiden koko ja nopeus ovat kasvaneet merkittdvisti. Erityisen nopeasti
ovat kehittyneet litkenteen tukitoiminnot kuten tietoliikenne-, navigointi- ja lennonjoh-
tojdrjestelmit. Tehokkaan litkennéinnin mahdollistamiseksi ja kasvavien lentolitkenne-
madrien vuoksi on tehty infrastruktuuri-investointeja muun muassa kiitoteihin, lennon-

johtoon, tietolitkenteeseen ja sdapalveluihin. (Rauhamiki ym. 2006, 20-21.)
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Lentolitkenteen kehitys on vaikuttanut litkkuvuuden parantumiseen ja niin ollen sen
katsotaan olevan tirked osa matkailun kehitystd (Verheld 2010, 5). Ihmisten lisdadntynyt
vapaa-ajan ja rahan kdyttd lomailuun ovat lisinneet yksiléiden halua matkustaa tavan-
omaisen elinpiirinsd ulkopuolelle kotimaassa tai ulkomaille (Ritchie 2009, 8). Talla liik-

kumisella tarkoitetaan matkailua, jonka lyhyt ja virallinen mairitelma on seuraava:

Matkailu (tourism) on toimintaa, jossa ihmiset matkustavat tavanomaisen elinpiirinsé
ulkopuolella olevaan paikkaan ja oleskelevat sielld yhtdjaksoisesti korkeintaan yhden
vuoden ajan (12 kuukautta) vapaa-ajanvieton, liikematkan tai muussa tarkoituksessa (Ti-

lastokeskus 2011).

2.2 Lentoliikenteen toimintaympéristo

Toiminta lentolitkenteessd on hektistd, aikataulutettua ja tarkkaan suunniteltua. Lento-
litkenteen toimintaympiristd muodostuu laajasta verkostosta, johon kuuluu erilaisia
toimijoita ja palveluntarjoajia (katso liite 1) (Verheld 2010, 4). Tama verkostomainen
toimintaymparisté muuttuu jatkuvasti, jonka vuoksi koko toimialan ennakoitavuus on
heikentynyt. Toimialaa tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd lentoyhtiot ovat keskeisimpia
ja nikyvimpié palveluntarjoajia koko lentolitkenteessa. (Rauhamaki ym. 20006, 69; Ver-
held 2010, 38.)

Lentoliikenne on rakenteeltaan erilaisten toimijoiden ja palveluiden muodostama ver-
kosto, joka mahdollistaa lentolitkenteen (katso liite 1). Ilmatila on lentoliikenteen kan-
nalta sen tirkein ymparist6, koska vain sielld on mahdollista litkkua ilma-aluksilla. Len-
toliikenteen symbolina voidaan pitdd yleisimmin lentokoneita. (Verheld 2010, 4.) Suu-
rimmat lentokonetuottajat maailmassa ovat eurooppalainen Airbus ja amerikkalainen
Boeing, jotka molemmat tuottavat siviili-, sotilas- ja avaruusohjelmissa kaytettivaa len-

tokalustoa (Verhela 2010, 34).

Lentoasemilla kasitellddn matkustajia, matkatavaroita ja rahtia sekd huolletaan, lastataan
ja puretaan lentokoneita (Verheld 2010, 4). Maailman suurimmat lentoasemat ja mat-
kustajamairit ovat Yhdysvalloissa. Euroopan suurimmat lentoyhtiét ja lentoasemat

sijaitsevat taas Ranskassa, Saksassa ja Englannissa. (Rauhamaki ym. 2000, 8, 41.)



Lentoyhtiot ovat organisaatioita, jotka omistavat tai vuokraavat lentokoneita. Lentolii-
kenteen toimintaympiristod on hyvi tarkastella lentoyhtién nakokulmasta, silld yksittai-
seen lentolitkenteessa toimivaan lentoyhtioon vaikuttavat yleinen markkinatilanne ja
asiakkaat, viranomaismaaraykset, kilpailijat, teknologian kehitys sekd ennakoimattomat
kriisitilanteet. Lentoyhti6t pyrkivit vastaamaan edelld mainittuihin muutoksiin esimer-
kiksi kilpailukykyiselld hinnoittelulla, laivaston uudistamisella ja kriisinhallinnan péivit-
tamiselld. Lentolitkenteessd on nelja keskeista litketoimintamallia jotka ovat verkostoyh-
tiot, halpalentoyhtiot, lomalentoyhtiot eli tilauslentoyhtiot ja alueelliset lentoyhtiot. Lii-
ketoimintamallit erottuvat toisistaan muun muassa reittiverkoston, palveluiden tarjon-

nan ja hinnoittelurakenteen suhteen. (Rauhamiki ym. 2006, 69; Verheld 2010, 38.)

Lentoliikenteen palveluiden myynti ja jakelu tapahtuu erilaisten vilittdjaportaiden kuten
esimerkiksi matkatoimistoiden ja Internetin kautta. Kansalliset, kansainvaliset ja alueel-
liset viranomaiset sekd kehitysty6ssa mukana olevat eri jarjestot ohjaavat ja normittavat
lentoliikenteen toimintaa muun muassa lentoturvallisuutta koskevissa asioissa. Niitd

kasitellaan tarkemmin opinnaytetyon seuraavissa luvuissa. (Verheld 2010, 4.)

2.3 Lentoliikenteen vaikutus maailman talouteen

2000 — luvun matkustajalentoliikenne keskittyy teollistuneisiin ja kehittyviin maihin
suurten talouden keskittymien valeille suurkaupunkeihin, silld alueilla on eniten kysyn-
tad lentolitkenteen palveluille ja kaupungit ovat usein keskeisid matkustuskohteita (Ver-
held 2010, 5). Yli kaksi kolmasosaa maailman lentomatkustajista kuljetetaan Pohjois-
Amerikan, Euroopan ja Aasia alueilla, jotka ovat maailman suurimmat lentolitkennealu-

eet (Rauhamaki ym. 20006, 33).

Matkustaja- ja rahtilentolitkenne on vahvasti sidoksissa maailmanlaajuiseen kysyntdin,
joten matkustuskayttaytymisen ennustaminen ja arvioiminen on lentoyhtiéiden elineh-
to. Lentoyhtiot seuraavat herkeamattd muuttuvia markkinoita ja kysyntdan vaikuttavia

tekijoita sovittaen samalla omaa tarjontaansa niille. (Rauhamaki ym. 2000, 8.)



Lentolitkennetoimiala on erittdin suhdanneherkki seki syklisille ettd kausittaisille muu-
toksille globaalisti. Lentoliikenteen kohtaamat ongelmat kuten ilmatilan ruuhkautumi-
nen ja kriisitilanteet saavat usein paljon huomiota julkisuudessa, vaikka lentolitkenteesta
saatavat hyodyt ovat maailmantalouden seki piivittdisen toimintatavan kannalta valt-
tamattomait. Lentoliikenne on edellytys kuitenkin kansanviliselle yhteistyolle ja kaupan-
kaynnille. (Rauhamaki ym. 2000, 9, 14.) Lentoliikenteen matkustaja- ja rahtikysyntdan
vaikuttavat bruttokansantuote seki kansainvilisen kaupan kehitys. Oxford Economic-
sin vuonna 2009 tekemin laajan selvityksen mukaan lentolitkenteen osuus maailman
bruttokansantuotteesta on 1,5 miljardia dollaria ja maailmankaupasta sen osuus on noin
35 prosenttia. Lentolitkenne tuottaa myds noin 33 miljoonaa tyopaikkaa ympiri maail-

maa. (Taloussanomat 2010.)

2.4 Lentoliikenteen turvallisuus

2000 — luvulla on ollut nidhtavissi, ettd lentolitkennetoimiala on hyvin haavoittumis-
herkka niin teknisistd kuin psykologisistakin syistd. Lentolitkenteen teknisti luotetta-
vuutta pyritddn parantamaan jatkuvasti ja lentoliikennettd voidaankin pitdd yhtena tur-
vallisimpana matkustusmuotona. Toisaalta lentolitkenteen jatkuva kasvu ja lisdantynyt
litkenteen mairi lisddvit jo pelkidstddn yksittiisten onnettomuuksien mahdollisuutta.
Psykologiset tekijat taas romahduttavat kysyntaa nopeasti, kun lentiminen tai maaran-

paissi oleminen koetaan hyvin turvattomaksi. (Rauhamaki ym. 2000, 7.)

Lentoliikenteen turvallisuusvaatimukset ovat tarkeimpia asioita kaikessa lentoliikentee-
seen liittyvassa toiminnassa. Lentoliikenteen kasvaessa jatkuvasti ja jarjestelmien kehit-
tyessa sekd monimutkaistuessa kiinnitetaan lentoturvallisuuteen yhia enemmin huomio-
ta. Onnettomuuden riskid lentoliikenteessa voidaan pitad melko pieneni, mutta lento-
onnettomuudet ovat kuitenkin ldhes aina vakavia suuronnettomuuksia. Lentotapahtu-
man aikana suurin onnettomuusriski on lentokoneen lihestymis- ja laskeutumisvaihees-

sa. Tilastojen mukaan yli puolet lento-onnettomuuksista on tapahtunut juuri lennon

loppuvaiheessa. (Rauhamiki ym. 2006, 16, 111.)



Turvallisuuden takaaminen edellyttid kaikilta lentolitkenteen verkostossa toimivilta pal-
veluntarjoajilta (katso liite 1) korkeaa ammattitaitoa (Rauhamaki ym. 2006, 13). Kaytos-
sd olevia lentokoneita ohjaa ja huoltaa aina vain niihin tehtaviin valtuutetut henkilot.
Koneiden turvallinen lentdminen pyritidn takaamaan lentosiannoilld ja lennon opera-
tiivisen toiminnan ohjeilla. Lentolitkenne tapahtuu aina lennonjohtajien tarkassa val-
vonnassa, silld he seuraavat koneiden litkkeitd tutkalta ja puuttuvat tarvittaessa lentédjien
toimintaan. Litkennéivien lentokoneiden tarkat lentosuunnitelmat ovat ennen nousulu-
paa hyviksytettivi lennonjohdolla. Reittisuunnitelmien avulla varmistetaan, ettd ilmassa

olevat koneet lentivit riittdvin etdisyyden pédssi toisistaan. (Verheld 2010, 90-91.)

2.5 Ilmailualan turvallisuussiidoékset ja -péditokset

Lentolitkenteessa erilaisten turvallisuusmairaysten ja sithen liittyvin turvallisuustyon
keskeisend tarkoituksena on matkustajien ja miehiston turvallisuuden takaaminen. Len-
toliikenteen turvallisuuteen pyritiddn vaikuttamaan tiukalla lainsaddinnolld, litkenteen
harjoittajien valvonnalla, lentokaluston valvonnalla seka lennonvarmistuksella. Eri mai-
den kansalliset lentoturvallisuusviranomaiset valvovat ilmailualan turvallisuutta huoleh-
timalla suurimmasta osasta operatiivisia tehtavia, joita ovat muun muassa ilma-alusten
lentokelpoisuuden, huoltotoiminnan, lentotoiminnan seka lentijien lupakirjojen hyvak-
syminen. (Verhela 2010, 90.) Jokaisen valtion tulee valvoa, ettd lentolitkennetta koske-
vat turvallisuusmairaykset ja siddokset toteutuvat maan sisalld. Lentoyhtiéiden tulee
tayttdd niin kansalliset kuin kansainvalisetkin turvallisuusvaatimukset. (Rauhamiki ym.
20006, 115.) Taulukkoon 1 on koottu lentoturvallisuuden saadoksistd vastaavat viran-

omaiset maailmalla, Euroopassa ja Suomessa.



Taulukko 1. Lentoturvallisuuden toimijat (Verheld 2010, 18, 90)

Toimija Vastuualue
ICAO (International Civil Aviation Or- Globaali vastuu turvallisuuden edistimi-
ganization) sestd yhdessé eri maiden hallitusten kanssa
IATA (International Air Transport Yhteniinen turvatarkastusjarjestelma

Association)

Eurocontrol (European Organisation for | Single European Sky, lennonvarmistus
the Safety of Air Navigation)

EASA (European Aviation Safety Agen- | Lentoturvallisuus ja ymparistoasiat

cy)

TraFi Liikenteen turvallisuusvirasto Vastuu ilmatilan hallinnasta

(Suomi)

Finavia Oyj Vastuu lennonvarmistuksesta Suomen

ilmatilassa

Lentoliikenne on kansainvilinen toimiala, jonka toimintaa sditelevit ja ohjaavat taulu-
kossa 1 mainitut useat kansainvaliset, alueelliset ja kansalliset viranomaiset sekd perus-
sopimukset. Niiden eri viranomaisten tavoitteiden, toimintatapojen ja vaikutuskeinojen
ymmartaiminen auttaa lentoliikenteen toimintaympariston kokonaisuuden hahmottami-
sessa. Kansainvaliset viranomaiset ja yhteiset sopimukset vaikuttavat yksittaisten valti-
oiden ja lentoyhtididen toimintaan. (Rauhamaki ym. 20006, 22.) Koko ilmailualan peli-
saannot maaritelladn erilaisilla kansainvalisilld sopimuksilla ja yhteisilla tavoitteilla, joita
on mahdollista tietyissd rajoissa alueellisesti soveltaa. Perusehtona kansainvilisen lento-
litkenteen harjoittamiselle on kuitenkin niiden yhteisten pelisidntdjen noudattaminen

yritystoiminnassa. (Hattula 2006, 18; Rauhamiki ym. 20006, 27; Verhela 2010, 18.)

Kansainvalinen siviili-ilmailujérjesté ICAO (International Civil Aviation Organization)
on perustettu vuonna 1944. Jirjestssid on mukana 188 jisenmaata. ICAO:n tehtivini
on kehittda kansainvalisen ilmailun periaatteita, olla mukana kansainvilisen ilmakulje-

tuksen suunnittelussa ja edistaa lentoturvallisuutta antamalla erilaisia ohjeita, suosituksia

ja sdadoksid. (Hattula 2006, 18; Rauhamaki ym. 20006, 22-23; Verheld 2010, 21.)




Kansainvilinen ilmakuljetusliitto IATA (International Air Transport Association) edus-
taa ja palvelee eri lentoyhti6itd maailmanlaajuisesti. Jarjestoé koordinoi 265 jasenlentoyh-
tion toimintaa sovittamalla ja jarjestamalla aikatauluja, lentoreittejd seka kuljetushintoja,
-ohjeita ja -ehtoja. IATA:n toiminnan tavoitteet keskittyvit erityisesti lentolitkenteen
talouden tukemiseen, mutta my6s turvallisuuteen. Yhtendisen turvatarkastusjarjestel-
min luominen, ymparistokysymykset ja infrastruktuuri ovat tirkeita asioita koko toimi-
alan kehityksen takaamiseksi. (Hattula 2006, 19; Rauhamaki ym. 20006, 26; Verheld
2010, 19-20.)

2.5.1 Lentoturvallisuuden taso Euroopassa

Euroopan lentoliikennepolitiikassa turvallisuus on yksi tirkeimmistid kehityskohteista.
Euroopan unionin sisalld tavoitteena on luoda yhtenainen ilmatila koko Euroopan len-
toliikenteelle (Single European Sky). Tarkoituksena olisi, ettd titd ilmatilaa hallittaisiin ja
saannosteltiisiin yhdenmukaisella tavalla, jolloin taattaisiin alan turvallisuus, sdidnnon-
mukaisuus ja nopea toiminta. (Rauhamaki ym. 20006, 15, 114; Verhela 2010, 90.)
Euroopan unionin ilmailuviranomainen EASA (European Aviation Safety Agency)
aloitti toimintansa vuonna 2003. Sen tavoitteena on muun muassa yhtendisen ja korke-
an lentoturvallisuustason luominen ja yllapitiminen koko Euroopan alueella (katso tau-
lukko 1). EASA tekee yhteistyota kansainvalisten jarjestojen kanssa ja sen rinnalla toi-
mii yhteiseurooppalainen lennonvarmistusjarjesté nimeltd Eurocontrol (European Oz-
ganisation for the Safety of Air Navigation). Jirjeston tarkoituksena on edistdd lentolii-
kenteen sujuvuutta, lentoturvallisuutta sekd yhteisen ilmatilan kayton ja hallinnan te-
hokkuutta. Eurocontrolin alaisuuteen kuuluu turvallisuuskomissio SRC (Safety Regula-
tions Commission), joka valmistelee lentolitkenteen turvallisuuteen liittyvid normeja.
Osa niistd normeista muutetaan Eurocontrolin jasenten, muun muassa Euroopan
unionin jisenmaiden valtioita, sitovaksi yhteis6lainsidddnnoksi. (Rauhamiki ym. 2000,

15, 114))



2.5.2 Lentoturvallisuuden taso Suomessa

Lentolitkenteen turvallisuudesta ja erilaisista siviili-ilmailun viranomaistehtivistd Suo-
messa vastaa ilmailuhallinto eli liikenteen turvallisuusvirasto Trafi (katso taulukko 1).
Trafin ilmailutoimialasta tuli vuoden 2010 alussa Suomen siviili-ilmailuviranomainen.
Trafi vastaa litkennejarjestelmin saintely- ja valvontatehtavista seka kehittda sen turval-
lisuutta. (Trafi 2011a; Trafi 2011b.) Ilmailuhallinto valvoo, etti lentotoimintaa harjoitta-
vat organisaatiot toimivat tiettyjen vaatimusten mukaisesti. Valvonta sisaltda muun mu-
assa koulutusohjelmien tarkastamisen ja hyviaksynnin seki erilaisten lupien kuten eri-

koistyélupien myontimisen. (Rauhamiki ym. 2006, 25-26, 115-116.)

Ilmailuhallinto valvoo Finavia Oyj:n tuottamia lennonvarmistuspalveluja. Sen vastuulla
on myos ohjata ja valvoa turvatarkastuksia Suomen eri lentoasemilla. Ilmailuhallinnon
turvavalvonnan piiriin kuuluvat padasiassa matkustajat ja heidin matkatavaransa, mutta
my0s lentoasemilla toimivat yritykset ja kaikki lentoasemilla tyoskentelevat henkil6t.
Turvavalvonnalla tarkoitetaan esimerkiksi erilaisten turvatarkastusten tekemista ihmisil-
le, matkatavaroille, rahdille ja postille. Turvatarkastusmenetelmind kiytetddn muun mu-
assa metallinilmaisinportteja, lapivalaisulaitteita seki rajahdysaineilmaisimia. Turvatar-
kastusten tarkoituksena on estii erilaisten vaarallisten ja kiellettyjen tai kuljetusrajoitus-
ten alaisena olevien aineiden tai esineiden paatyminen ilma-aluksiin ja niin ennaltaeh-
kaista vaaratilanteiden syntyminen niin lennoilla kuin lentoasemillakin. Lentoaseman
paallikén tehtdvind on vastata, ettd kaikki alueen turvatarkastukset tehdiin lentoliiken-
teen turvatarkastuksista annetun Ilmailulain (1194/2009) mukaisesti. Turvatarkastajilla

on oltava aina ilmailuhallinnon edellyttima koulutus tehtdvdin. (Rauhamaiki ym. 2000,

116-117)

Suomessa lentoturvallisuuden kehityssuunta on ollut myonteinen ja litkenteen turvalli-
suusvirasto Trafin tavoitteena onkin yllapitdia Suomen kansainvalisesti korkeaa lento-
turvallisuustasoa. Ilmailuhallinto seuraa jatkuvasti Suomessa tapahtuvan siviili-ilmailun
turvallisuuden kehittymista ja vertaa saatuja tietoja ja tuloksia lentoturvallisuuden kehit-

tymiseen kansainvalisesti. (Rauhamaki ym. 20006, 115.)
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3 Kriisitilanteet lentolitkenteessi

Lentolitkenne on tilastollisesti mitattuna turvallisin tapa matkustaa. Lentolitkenteessa
tapahtuu suhteellisen harvoin onnettomuuksia verrattaessa muihin liikennemuotoihin
kuten lauttaan, henkil6autoon tai moottoripyoriaian. Vuonna 2002 Euroopan lentolii-
kenteessi sattui kuolemaan johtaneita onnettomuuksia 100 miljoonaa henkilokilometria
kohti vain 0,08 kappaletta. (Rauhamiki ym. 2006, 114.) Onnettomuustilastojen mukaan
miljoonasta lennetystd lennosta vain noin 0,2 lentoa joutui onnettomuuteen tai laheltd
piti -tilanteeseen. Tillaiset harvinaiset tilanteet ovat uutisarvoltaan suuria ja nakyvit

laajalti eri tiedotusvalineissa. (Verhela 2010, 90.)

3.1 Kiriisin mairitelma

Kriisi-sana on ldhtdisin kreikankielen sanasta “krisis”, joka tarkoittaa paatosta seka
kaanteentekevda muutosta ja taitekohtaa. Kriisi-sana vakiintui osaksi yleiskieltd 1500 —
luvulla ja se nikyi niin polititkassa, yhteiskunnan eri aloilla kuin taloudessakin. (Glaesser
2003, 1.) Kriisi on mairitelty lukemattomilla eri tavoilla 2000 — luvulla erilaisissa tutki-
mubksissa, oppikirjoissa seka lehtien kirjoituksissa. Termeja poikkeustilanne tai poikke-
ustapahtuma kiytetddn usein korvaamaan kriisi-sanaa, niin myos osittain tissd opinndy-

tetyossa. (Lehtonen 2009, 37, 43, 138.)

Sanat riski, uhka, vaara ja kriisi ovat kaikki merkitykseltddn hyvin ldhelld toisiaan. Riski
on voimassa oleva ja tiedostettu uhka mahdollisesti tulevaisuudessa tapahtuvasta va-
hingosta ja sen seurauksena atheutuvista menetyksistid. Kun ennustettu riski toteutuu,
on mahdollista, etti sitd seuraa kriisi. (Lehtonen 2009, 8.) Kriisi-sana yhdistetdan usein

sellaisiin termethin kuten tuho, katastrofi, jarkytys, ongelma ja kdannekohta (Ritchie

2009, 4).

Kriisin koetaan merkitsevin yleensi jotain kielteistd ja uhkaavaa tilannetta tai tapahtu-
mien kulkua. Se voi olla voimakas muutos tai mullistava tapahtuma, joka luo epivar-
muutta ja vaaraa. Kriisi syntyy usein odottamattomasti, poikkeaa normaalista ja etenee

nopeasti. Kriisitilanteen aiheuttaa aina joko thminen tai luonto.
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Silld voi olla vakavia seuraamuksia (fyysinen, emotionaalinen tai taloudellinen vaurio),
joten se edellyttid usein kiireellistd toimintaa seka paitoksia turvallisuuden takaamisek-
si. Tallaiset tilanteet herdttivit aina my6s median ja yleisén kiinnostuksen, joten asioista
tiedottaminen yleisolle on tirkedd. (Gordon 2011; Lehtonen 2009, 3738, 45; Ritchie
2009, 5.)

3.2 Organisaation kriisi

Organisaatiossa kriisilld tarkoitetaan ennakoimatonta poikkeustilannetta, joka on synty-
nyt yrityksen oman toiminnan tai toimintaympiriston tapahtumista. Tama poikkeusti-
lanne saattaa uhata yrityksen toimintaa, imagoa ja mainetta, tuotekuvaa, yrityksen us-
kottavuutta, sidosryhma-suhteita (sijoittajat, viranomaiset, yhteistybkumppanit) ja ku-
luttajien luottamusta. Kriisi voi vaikuttaa haitallisesti niin yksittiisen organisaation kuin
kokonaisen toimialankin toimintaan (Ritchie 2009, 6). Seurauksena voi olla huomatta-
vat taloudelliset ja toiminnalliset menetykset. Mitd tunnetumpi yritys sitd enemmin krii-
si on esilld julkisuudessa synnyttaen ja vahvistaen kielteista julkisuutta. (Lehtonen 2009,
44, 136.) Kriisi ei vilttimittd kuitenkaan aina ole paha tai kielteinen asia yritykselle,
vaan seuraukset voivat olla my0s positiivisia ja tuoda lopulta jopa toivottuja muutoksia

organisaation toimintaan (Ritchie 2009, 5).

On tirkead muistaa, ettd esimerkiksi onnettomuus, tapaturma, luonnonmullistus, kata-
strofi tai muu vahinko ei itsessddn ole vield kriisi vaan tapahtuma, josta voi kehittyad
kriisitilanne. Akuuttia tilannetta pidetdan kriising, jos negatiivinen tapahtuma uhkaa
yksiloiden henkiinjadmistd, yrityksen kannattavuutta ja perustuksia (Ritchie 2009, 4).
Organisaation toiminta tai toimimattomuus vaikuttaa osaltaan sithen millaiseksi kriisi
vol kehittyd: annetaanko ongelman olla”, ’toimitaan vanhojen mallien mukaan” vai
’toimitaan ilman suunnitelmaa ja tehdddn vadrin”? Kielteinen tapahtuma laukaisee krii-

siprosessin. Kriisitilanteessa yrityksen toiminta ja luottamus ovat uhattuina ja niin ollen

tulevaisuus voi olla epiavarma. (Lehtonen 2009, 9, 43.)
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3.3 Riskien luokittelu lentoliikenteessi

Lentoliikenteen turvallisuuteen vaikuttavat tekijit voidaan jakaa teknisiin, inhimillisiin ja
muihin riskitekijoihin. Tekniset riskit muodostuvat muun muassa sddaolosuhteiden ja
ilmatilan ruuhkautumisen vaikutuksista seka lentoliikenteessid kaytettivien eri jarjestel-
mien toimintavarmuudesta. Inhimillisilld tekij6illd tarkoitetaan niitd riskejd, jotka atheu-
tuvat lentéjien, lennonjohdon tai kenttihenkilékunnan toiminnasta. Muita riskitekijoita
lentolitkenteessd ovat esimerkiksi terrorismi, luonnonkatastrofit, tartuntataudit ja mat-
kustajien kayttdytyminen, heidin tietimattomyys tai usein valinpitimattomyys turva-
maariyksid kohtaan. Turvallisuusmairiysten heikko valvonta lisdd riskeja. Lento-
konekaappausten ja muiden vahingontekojen seké vaaratilanteiden ennalta ehkaisemi-

nen vaatii ilmailualan kansainvilisten toimijoiden tiivistd yhteisty6td. (Rauhamiki ym.

2006, 111.)

3.4 2000 —luvun kriisitilanteita lentolitkennetoimialalla

Lentoliikenteeseen vaikuttaneita kriisejd on tapahtunut monia erilaisia ja eritasoisia

2000 — luvun aikana. Namai tilanteet ovat vaikuttaneet tavalla tai toisella lentolitkenne-
toimialalla operoiviin yrityksiin. Tassa osiossa keskitytdan kasittelemain muutamia ta-
pahtuneita vaara- ja kriisitilanteita. Ndma tapaukset on valittu siksi, ettd ne ovat olleet
laajalti esilld eri tiedotusvilineissd Suomessa ja ndin ollen voidaan olettaa, ettd ne ovat

olleet merkittavimpia tapahtumia myo6s kyseiselle toimialalle.

3.4.1 Vaaratilanteet lennon aikana

Lentomatkustuksen ja matkustajamairien lisdantyessa jatkuvasti ovat lisidntyneet myos
erilaiset ongelma- ja kriisitilanteet lentolitkenteessa. Yleinen ongelma on matkustajien
hiiritsevi-, kovadaninen ja vakivaltainen kayttaytyminen lennon aikana. Maailmanlaajui-
sesti vakavia lentoturvallisuuteen negatiivisesti vaikuttavia hairiotilanteita tapahtui
vuonna 2006 yhteensa 800, joka tarkoittaa yli kahta hairikointitapausta paivassd. IA-
TA:n tilaston mukaan hiirikéintitapausten maard on jopa nelinkertaistunut vuosien
2008 — 2009 aikana. Matkustajien hdiriokayttiytyminen johtuu usein lddkkeiden, alko-

holin tai huumeiden litka- seka vairinkaytosta.
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Matkustamohenkil6kuntaa koulutetaan kuitenkin jatkuvasti mahdollisten ongelmatapa-
usten varalle. Lennolla operoiva miehisto antaa usein hiirikéiville matkustajalle ensin
suullisen huomautuksen. Tilanteen pysyessd edelleen uhkaavana ja hiiritsevini anne-
taan asiakkaalle seuraavaksi kirjallinen varoitus. Tilanteen tulee olla ddrimmaisen vakava
ennen kuin lento keskeytetdin ja asiakas poistetaan koneesta. Vakavissa tapauksissa
lentoyhti6 voi haastaa matkustajan oikeuteen lentoturvallisuuden vaarantamisesta ja

seurauksena voi olla jopa vankeusrangaistus. (Niemeld 2011; Verheld 2010, 91.)

Tuorein hiirikéintitapaus lentoliikenteessa tapahtui kotimaisen lentoyhtion Finnair
Oyj:n tilauslennolla Thaimaasta Helsinkiin maaliskuussa 2011. Kaksi naismatkustajaa
hiirik6i noin kymmenen tuntia kestineen lennon aikana muita matkustajia muun muas-
sa nauttimalla runsaasti omia alkoholijuomia koneessa. Naiset eivit suostuneet tottele-
maan matkustamohenkilokunnan ohjeita ja maarayksia eivatka valittineet toistuvista
varoituksista. Matkustajat syyllistyivit ilmailurikkomukseen ja timén seurauksena heitd

uhkaa sakko rangaistusvaatimukseksi. (Niemeld 2011.)

3.4.2 ‘Terrorismi

Terrorismi, joka kohdistuu matkailuun, voi olla itsemurhaisku, lentokonekaappaus tai
réjaytys. Terrorismin kohteena ovat usein suositut paikat, joissa on paljon matkailijoita.
Tiallaisia paikkoja voivat olla muun muassa hotellit, lentoasemat ja matkailuniahtavyydet
tai julkiset tapahtumat. Terrorismi on ennakoimatonta toimintaa ja sen seuraukset ovat
aina maailmanlaajuiset. (Henderson 2007, 55.) Terrorismiin yhdistetdan usein lentoko-
neiden kaappaukset. Nididen tapahtumien syind on lihinni ollut eri terroristijirjestdjen
tarve ja halu saada nayttivaa maailmanlaajuista julkisuutta toiminnalleen, usein kuiten-
kin vakavin seurauksin. Pahimmissa kaappaustapauksissa menetetdan aina ihmishenkia.

(Verheli 2010, 91.)

Syyskuun 11. piivand vuonna 2001 terroristijirjestd Al-Qaidan jdsenet kaappasivat nel-
ja matkustajalentokonetta New Yorkissa, Yhdysvalloissa. Suunnitelluissa iskuissa kaksi
lentokonetta ohjattiin lentimain kohti World Trade Centerin kaksoistorneja, kolmas
kone ohjattiin lentimdin kohti Pentagonia ja neljds kone putosi maaseudulle lihelle

Pennsylvaniaa ennen suunniteltua iskua Valkoiseen taloon Washington DC:ssa.
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Merkittivin ja eniten uutisoitu isku oli kuitenkin kaksoistornien tuho Manhattanilla.
Tornit syttyivit iskujen voimasta tuleen ja lopulta romahtivat vaatien ainakin 2 600 ih-
misen hengen. Yhdysvaltojen silloinen presidentti George W. Bush julisti tekojen jil-
keen sodan terrorismia vastaan. Terroristi-iskujen vaikutukset matkailualaan olivat mit-
tavat puhumattakaan lentolitkenteestd, silld iskuihin kaytettiin maailman suurimpiin
lentoyhti6ihin kuuluvien American Airlinesin ja United Aitlinesin matkustajalentoko-
neita. Kiristyneet matkailumaariykset kuten esimerkiksi tiukat turvatarkastukset lento-

asemilla ovat edelleen voimassa ympiri maailmaa. (Henderson 2007, 66; Ilta-Sanomat

2009.)

3.4.3 Lento-onnettomuudet

Lentolitkenteen onnettomuudet ovat usein yhteensattumien summia jotka johtuvat
inhimillisistd erehdyksistd, huomiokyvyn pettimisesti tai puutteellisesta valvonnasta ja
valmentautumisesta. Vuonna 2002 Saksan ilmatilassa sattui vakava lento-onnettomuus,
jossa rahtikone ja matkustajakone tormasivat toisiinsa 11 500 metrin korkeudessa lihel-
14 Sveitsin rajaa. Onnettomuuden seurauksena 71 ithmistd sai surmansa. Onnettomuus
johtui moninkertaisten turvajarjestelmien pettdimisesta, laiminlyonneistd, inhimillisista

virheistd sekd yhteensattumista. (Lehtonen 2009, 29-30.)

Lentokoneet tormisivit ilmassa, koska lennonjohto ohjeisti matkustajakonetta laske-
maan lentokorkeutta, jotta kone ei tormaisi samalla lentokorkeudella lentineeseen rah-
tikoneeseen. Samaan aikaan rahtikoneen automaattinen tormayksenesto antot halytyk-
sen myos laskea lentokorkeutta. Lentokoneet lensivit ndin ollen samalla korkeudella
lihestyen toisiaan, mutta lennonjohtaja havaitsi timén liian my6haan. Lennonjohdossa
oli tapahtumien aikaan paikalla vain yksi henkil6 kahden sijasta ohjaten yhta aikaa las-
keutuvaa litkennettd. Lisaksi lennonvalvonnan péitutka ja puhelinyhteys olivat mykkia
kaynnissa olevien huoltotéiden vuoksi. Tapahtumien jilkeen on oletettu, ettd matkusta-
jakoneen turvajirjestelman lahettdmat varoitussignaalit olisivat jadneet kapteenilta
huomaamatta tai tilannetta ja ohjetta ei olisi aluksi ymmirretty, ennen kuin oli lilan

myohaistd. (Lehtonen 2009, 29.)
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Kesakuussa vuonna 2009 koettiin jalleen erittain vakava lento-onnettomuus. Ranskalai-
sen lentoyhtion Air Francen lentokone oli matkalla Rio de Janeirosta, Brasiliasta Rans-
kan paakaupunkiin Pariisiin, kun kone putosi yllittien mereen Atlantin ylla vaatien 228
kuolonuhria. Onnettomuus oli lentoyhtidlle historian tuhoisin. Laajoista tutkimuksista
ja lentokoneen niin sanottujen mustien laatikoiden l6ytymisestd huolimatta lento-
onnettomuuden syitd ja olosuhteita ei ole vield saatu kokonaan selvitettyd. (MTV3

2011.)

3.4.4 ‘Tartuntataudit

Tartuntataudit ovat infektiosairauksia ja ne voivat levita esimerkiksi suun ja hengitystei-
den kautta pisaratartuntana tai kosketustartuntana ihokosketuksella. Ajoittain esiintyvaa
ja laajalle alueelle tietylld aikavalilla levinnyttd tartuntatautia kutsutaan epidemiaksi.

Pandemialla taas tarkoitetaan maailmanlaajuista tartuntatautia. Niitd ovat olleet esimer-
kiksi SARS -virus (Severe Acute Respiratory Syndrome), lintuinfluenssa ja sikainfluens-

sa. (World Health Organisation 2011.)

Lentoliikenteen kysyntdin vaikuttavat voimakkaasti terroristiuhan lisiksi myos erilaiset
tartuntataudit. Esimerkiksi vuoden 2003 huhtikuussa Aasiassa puhjennut SARS -virus
aiheutti thmisille keuhkokuumeen, joka levisi nopeasti ympiri maailmaa. Tartunnan
saaneita oli arviolta 8 000 ja virukseen kuolleita oli noin 774, joista suurin osa Aasiassa.
(Henderson 2007, 118.) Ensimmiisend viruksen vaikutukset nakyivit ilmailualalla. Aa-
siassa lentokoneet lensiviat pitkdan tyhjilladn ja muun muassa Kiinassa lentomatkustaji-
en maird vuonna 2003 viheni kymmenen ensimmiisen kuukauden aikana jopa 81,2
prosenttia verrattuna vuoteen 2002. SARS -viruksen seurauksena lentoyhtiot joutuivat
jalleen taloudelliseen kriisiin, jota yritettiin Aasiassa korjata muun muassa poistamalla

lentokenttimaksuja. (Hattula 2000, 51, 58.)

Euroopassa lentoyhti6t, jotka olivat panostaneet operoinnissaan juuri Aasian markki-
noihin kirsivit eniten tappioita. SARS -viruksesta atheutunut kohu nikyi selvasti myos
suomalaisen lentoyhti6é Finnair Oyj:n kyseisen kuukauden litkenteen kehityksessa ja
etenkin kysyntd Kaukoidin litkenteessi laski. Finnair Oyj kuljetti huhtikuussa 2003 yh-

teensd 14,3 prosenttia vihemmain matkustajia kuin vuoden 2002 huhtikuussa.
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Reittiliikenteessa tama tarkoitti 15,2 prosentin laskua ja tilauslitkenteessa 9,0 prosentin
laskua vuoteen 2002 verrattuna. Suurin romahdus tapahtui lentoyhtion Business -
luokan matkustajamaarissa, joiden lasku oli jopa 56,6 prosenttia. (Rauhamaki ym. 2000,
119-120.) Maailmanlaajuisesti mitattuna vuonna 2003 lentoyhtiéiden kokonaistappiot

olivat yhteensi noin 5,9 miljardia euroa. (Hattula 20006, 51, 53).

3.4.5 Luonnononnettomuudet

Luonnononnettomuudella tarkoitetaan tapahtumaa, joka johtuu erilaisista luonnon-
voimista. Ne atheuttavat merkittivad tuhoa ympiristossa ja voivat uhata ihmisten tur-
vallisuutta. Yleisimpid luonnonkatastrofeja ovat eritasoiset hurrikaanit ja myrskyt seka
seisminen aktiivisuus, jolla tarkoitetaan tulivuorenpurkauksia ja maanjiristyksia. Viimei-
simmit voivat atheuttaa my6s hyokyaaltoja eli tsunameja, joista esimerkkina vuoden
2004 Intian valtamerelld maanjiristyksen seurauksena noussut hyokyaalto. Tsunami
tuhosi laajalti ympirist6d kahdessa eri maanosassa ja 12 maassa surmaten arviolta

225 000 ihmistd. Tapahtuma oli ehka yksi vakavimmista luonnononnettomuuksista

maailmassa ja vaikutti erityisesti matkailualaan. (Henderson 2007, 93, 97-100.)

Huhtikuussa 2010 Islannissa Eyjafjallajokull -jadtikon alla kyteneen tulivuoren ja sen
purkautumisen seurauksena ilmakehain levisi tuhkapilvi, joka lamaannutti lihes koko
Euroopan lentolitkenteen. Ilmatilaa ja lentoasemia suljettiin ympiéri Eurooppaa sita
mukaan kun tuhkapilvi liikkui. (Masalin 2011.) Lentokoneet pysyivit maassa, silld tuh-
kapilvi muodosti uhkan lentoliikenteen turvallisuudelle. Tuhka haittasi ilmatilan naky-
vyyttd ja sen uskottiin pysdyttivin tai jopa vahingoittavan lentokoneiden moottoreita ja

rakenteiden kulumista. (Ekman 2010.)

Tuhkapilvi sotki arviolta 200 000 suomalaisen matkan ja yhteensa noin seitseman mil-
joonaa lentomatkustajaa karsi tuhkakriisin vaikutuksista. Matkoja peruttiin ja lentoyhti-
Oiden asiakkaat siirtyivit kiyttdmiin vaithtoehtoisia matkustusmuotoja, kuten juna-,
laiva- ja linja-autoyhteyksia paastikseen mairanpaahinsa. Tuhkapilvesta seurasi mitta-
vat taloudelliset menetykset niin matkanjarjestijille kuin lentoyhtiéillekin. (Masalin

2011; Taloussanomat 2010.)
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Helsingin Sanomien haastatteleman Suomen matkatoimistoalan liiton (SMAL) toimi-
tusjohtaja Heli Miki-Frintin mukaan vuodentakainen tuhkapilvi aitheutti kriisin, joka
on ollut pahin matkailualaa kohdannut takaisku vuosiin. Samassa artikkelissa Maki-
Frinti kuitenkin painottaa, ettd “viimeaikaiset konkurssit johtuvat ainoastaan huonosta

talouden hoidosta, eivit poikkeustilanteista”. (Masalin 2011.)

Oxford Economics on tehnyt selvityksen tuhkakriisin atheuttamista tappioista. Tuhka-
pilvi ajanjakso oli 15.—21.4.2010, jonka aikana Euroopan ilmatilassa lennettiin yli

100 000 lentoa normaalia vihemman. Tama merkitsi noin 53 prosentin pudotusta len-
tojen madrissi ja arviolta 2,2 miljardin dollarin nettotappioita pelkistidn ilmailualalla.
Tuhkakriisi kosketti maailmanlaajuista lentolitkennetta. Euroopan lentoliikenne karsi
suurimmat tappiot; noin 2,6 miljardia dollaria kun Yhdysvaltojen tappiot jdivit toiseksi

suurimmaksi arviolta 957 miljoonaan dollariin. (Taloussanomat 2010.)

3.4.6 Taloudelliset kriisit

Edelld mainituilla kriisitilanteilla on ollut vaikutusta talouden kehittymiselle ja ne ovat
aiheuttaneet lentoliikennetoimialalla taloudellista ahdinkoa. Taloudella tarkoitetaan ins-
tituutiota, joka perustuu tavaroiden ja palveluiden kehittimiseen, tuottamiseen, jake-
luun ja kuluttamiseen, jotka maarittelevit globaalin markkinatasapainon. Talous luo
pohjan kehitykselle, johon vaikuttavat talouden heilahtelut. Taloudelliset voimat voivat
luoda sekd mahdollisuuksia ettid uhkia matkailualalle, silld talouden laskusuhdanne voi
vaikuttaa heikentimalla kysyntéda ja pitkittyessadn aiheuttaa kriiseja esimerkiksi lentolii-

kennetoimialalla. (Henderson 2007, 17-19.)

1990 — luvulla ja sita aiemmin lentolitkenteen kasvu oli nopeaa eika kysynnan alentu-
mista osattu edes odottaa. Vield vuonna 2000 matkustajalentoliikenteessid kansainviliset
saapumiset ylsivat aina 699 miljoonaan, joka tarkoitti sitd, ettd parannusta vuoteen 1999
tuli Iahes 50 miljoonaa enemman. Syynd matkustajalentoliikenteen kasvulle kyseisena
vuonna voidaan pitid muun muassa useiden maiden hyvia taloudellista tilannetta seka
Australian paakaupungissa Sydneyssi pidettyja olympialaisia, jotka lisdsivat matkailua

maailmalla.
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Vuoden 2001 syksylld tapahtui kuitenkin jotain mikd muutti maailmaa iskien rajuimmin
lentolitkenteeseen. 11.9.2001 tapahtui ilmailuhistorian tuhoisin onnettomuus, jonka
jalkeen globaali lentolitkenne ei ole pystynyt palautumaan samalle kysynnin tasolle kuin

se oli ennen vuotta 2001. (Hattula 2000, 8, 45.)

Syyskuussa 2001 Yhdysvalloissa tapahtuneiden terroristitekojen vaikutus on diriesi-
merkki siitd, kuinka jokin tapahtuma voi vaikuttaa suuresti ilmailualaan ja koko maail-
man lentolitkenteen kysyntiaan. Vuosi 2001 oli ensimmaiinen maailmanlaajuisen lentolii-
kenteen kohtaama laskukausi kymmeneen vuoteen, jonka seurauksena ilmailualalla on
menetetty jopa noin 400 000 ty6paikkaa. (Rauhamaki ym. 2000, 8.) Kymmenet amerik-
kalaiset ja eurooppalaiset lentoyhti6t ovat joutuneet irtisanomaan tyontekijoita, pienen-
timadn palkkoja sekid karsimaan lentoreittiensd mairaa, jotta organisaatioiden kuluja
saataisiin karsittua. Tapahtumat nostivat esiin entisestaan myo6s lentoyhtiéiden taloudel-
liset ongelmat ja vakavaraisuuden puutteen seki lisdsivit ankaraa kilpailupainetta yhti-
oiden vileille. Ennusteiden mukaan ilmailualan lamaa ja epidonnistumisia seuranneet
konkurssit ja irtisanomiset olivat vain ajankysymys, jotka lopulta konkretisoituivat syys-
kuussa tapahtuneiden iskujen jilkeen. (Hattula 2000, 8, 47, 49, 56; Rauhamiki ym.
2000, 11.)

Kansainvalisen siviili-ilmailujarjeston ICAO:n mukaan tilastollisina lukuina koko maa-
ilmassa mitattuna vuonna 2001 matkustajaliikenne vahentyi noin 60 miljoonalla mat-
kustajalla vuoteen 2000 verrattuna. Matkustajaméarit romahtivat syyskuussa 2001 kes-
kiméarin ldhes 15 prosenttia syyskuuhun 2000 verrattuna. Maailman kokonaislentolii-
kenne (matkustaja-, rahti- ja postilitkenne) oli vuonna 2001 yhteensi noin kuusi pro-

senttia vahemman kuin vuonna 2000. (Rauhamaki ym. 2006, 8, 118—119.)

Yhdysvalloissa sijaitsevien maailman vilkkaimpien lentoasemien litkenne laski noin 35,7
prosenttia. Euroopan lentoasemien matkustajaméarien romahdus liikenteessa oli vahii-
sempdd kuin Yhdysvalloissa. Euroopassa laskua oli keskimiirin vain noin kolmesta
viiteen prosenttiin verrattaessa vuoden 2001 syyskuun litkenteen kokonaislukuja vuo-
den 2000 syyskuun vastaaviin lukuihin. Helsinki-Vantaalla pudotus oli -2,7 prosenttia
kun vastaava luku Pariisin Charles De Gaullessa oli -10 prosenttia. (Rauhamiki ym.

20006, 119.)
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Terroristi-iskujen jilkeen taloudellinen laskusuhdanne kiihtyi vain entisestidn. Ongel-
mia aiheuttivat epavarmuus talouden kehittymisestd seké pelko uusista hyokkayksista ja
my6s mahdollisen sodan syttymisestd. Matkustajien usko lentoliikenteen turvallisuuteen
alkoi kuitenkin hiljalleen parantua jo vuoden 2001 lopulla ja Euroopan halpalentoyhti-
6illa meni hyvin kriisistd huolimatta. Yhtiét jopa hyotyivit tilanteesta, silld hinnat aleni-
vat, matkustaminen lihialueille kasvoi ja ennen kaikkea perinteisten lentoyhtiéiden
imago kirsi. Halpalentoyhti6iden suosiota lisdsi muun muassa se, ettd matkustajat koki-
vat niiden kiyttdmit syrjdisemmit ja pienemmit lentoasemat terroristi-iskujen kannalta
epatodennakoisimmiksi kohteiksi kuin esimerkiksi suuret kansainvaliset lentoasemat
Keski-Euroopassa ja Amerikassa. Ennusteista huolimatta vapaa-ajan matkustaminen
alkot toipua litkematkustamista nopeammin. Tama johtui lisdantyneesta ja kasvaneesta
kotimaan sisdisestd matkailusta sekd ldhialueille suuntautuneista matkoista. Litkematkai-

lussa matkustuskuluja karsittiin myos puhelinkonferenssien helppoudella. (Hattula

2006, 48-49, 72, 76-77.)

3.5 Tulevaisuuden nikymit

Vuosituhannen alussa maailmaa kohdanneet kriisitilanteet ovat jittaneet jialkensa lento-
litkenteeseen ja erityisesti lentoyhtiéihin, jotka ovat kokeneet perusteellisia ja jopa pysy-
via muutoksia toiminnassaan. Monet yhtiot ovat maksuvaikeuksissa kohonneiden kus-
tannusten ja huomattavasti pienentyneiden tuottojen vuoksi. Business -luokan matkus-
tajat ovat vihentyneet samalla kun halpoja lentoja haluavia asiakkaita on tullut lisaa.
Tamin seurauksena lentoyhtidéiden koko tulorakenne on muuttunut. Tulevaisuuden
kilpailussa parjadgminen vaatii monelta ilmailualan yritykselta, erityisesti lentoyhtioilta,
uudenlaista suuntausta muun muassa kulurakenteen muuttamista, jota on jo tapah-

tunutkin monissa yhti6issa. (Hattula 2006, 53.)

Usein tillaiset kysynnan notkahdukset poikkeustilanteiden jilkeen jadvit lentoliiken-
teessa yleensa lyhytaikaisiksi, silti lentoliikenteessa toimivien yritysten tulee varautua
niihin ilmi6ihin huolellisesti suunniteltujen toimintamallien ja sujuvan kriisinhallinnan
avulla. Lentoliikenteen tulevaisuuden ennustamisessa ollaan varovaisia, silld 2000 — lu-
vun terrorismi, tartuntataudit, luonnonkatastrofit sekd maailman huono taloudellinen

tilanne ei anna parasta lahtokohtaa ennusteiden luomiselle.
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On kuitenkin varmaa, ettd lentolitkenne tulee kasvamaan ja sen myotd myos kysynta
tulee lisdadntymain. Poikkeustilanteet tulevat kuitenkin jatkossa satunnaisesti vaikutta-
maan tavanomaiseen kysyntdan nopeasti. Eurooppalainen Airbus ja amerikkalainen
Boeing ennustavat yli viiden prosentin vuosittaista kasvua niin matkustaja- kuin rahti-
lentolitkenteeseenkin 2020 — luvulle mentiessa. (Hattula 2006, 57-58; Rauhamiki ym.

2006, 9.)

21



4 Kriisinhallinta

Hallinnoinnilla tarkoitetaan yleensa tietynlaista johtamista ja asioiden hallintaa esimer-
kiksi organisaatioyksikossi. Johtaminen taas voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, silld
on olemassa asioiden johtamista (management) ja ihmisten johtamista eli johtajuutta
(leadership). Management’issd nikokulma on asioiden johtamisessa, jossa korostuvat
muun muassa paamairien asettaminen, paatosten toteuttaminen, arviointi ja seuranta
seké kehittimistoimenpiteiden maaritteleminen. Leadership taas vastaa prosessista, joka

tapahtuu johtajan ja alaisten valilla. (Viitala & Jylha 2007, 250-251; Glaesser 2003, 10.)

Kriisinhallinta termi on laht6isin polititkasta, vaikka sille ei olekaan 16ytynyt mitaian
tarkkaa mairitelmaa. Yhdysvaltojen entisen presidentin John F. Kennedyn on sanottu
kayttaneen kriisinhallinnan ilmausta kuvaamaan vakavan ja tavallisesta poikkeavan ti-
lanteen kasittelya ja hallintaa. (Glaesser 2003, 10, 12.) Kriisinhallinnalla tarkoitetaankin
suunniteltua toimintaa yllittdvien poikkeustilanteiden varalle. Organisaation kriisinhal-
lintasuunnitelman avulla valmistaudutaan kohtaamaan kriisin puhkeaminen seki toi-
mimaan mahdollisessa poikkeustilanteessa. Suunnitelman tarkoituksena on minimoida

vahingot ja tapahtumasta aiheutuvat menetykset. (Lehtonen 2009, 137.)

Tavallisimpia syitd sithen, ettd kielteinen tapahtuma lopulta kehittyy kriisiksi, on infor-
maation ja kokemuksen puuttuminen sekid vihiinen valmentautuminen kriisitilanteiden
varalle. Syyni tihidn voivat olla esimerkiksi organisaation johdon tekemait véirit ratkai-
sut, vaikka havaittavissa olisi merkkejd ongelmista, tai organisaatiolla ei yksinkertaisesti

ole valmiutta hoitaa kriisin kaltaista poikkeustilannetta. (Lehtonen 2009, 43.)

Mahdollisia kriisitilanteita varten on tirkeda laatia valmis kriisisuunnitelma seka koulut-
taa henkilokunta toimimaan konkreettisessa tilanteessa, jossa on tyypillistd informaati-
on puutteellisuus ja asioiden kiireellinen hoito (Ritchie 2009, 130). Varsinkin pienissi
seké keskisuurissa yrityksissa, kuten useimmissa matkailualan yrityksissa, ei valttamatta
ole edes mahdollista kayttai valtavia resursseja ennaltachkiisevin toiminnan suunnitte-

luun. (Ritchie 2009, 84).
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Kriisin sattuessa on tarkeaa ottaa huomioon kriisin luonne, esimerkiksi kartoittamalla
vaaratilanteen suuruusluokka, hoidon kiireellisyys, tilanteen hallittavuus seki kriisitilan-
teen kehittymisen eri vaitheet ennen kuin méaritellaan millaista kriisinhallintaa tarvitaan.

(Glaesser 2003, 11; Ritchie 2009, 30.)

Alla olevasta kuvioista 1 nakyy kriisinhallinnassa yleisesti kaytossa oleva kriisinhallinnan
malli. Mallissa on nahtivilld kriisinhallinnan vaiheet, joiden avulla varaudutaan
riskeihin, toimitaan konkreettisessa tilanteessa ja opitaan niista yrityksen nakokulmasta.

(Gordon 2011; Queensland Government 2011).

Prevention
- Risk Management
Plan
1
- OF -
< N » =
O w /K O
E c Q. o
B 0.9 STQNES
& B0 ; g8 =
o P4 Learning 2 g o
> &°F Soe O
S) 5] o 5
o I = 5 Q
g = c 2
Mo S
é P~
I
Response

- Incident Response
Plan

Kuvio 1. PPRR Kiiisinhallinta malli (Gordon 2011; Queensland Government 2011)

Prevention eli ennaltachkaisylld tarkoitetaan niita toimia, joilla pyritdan vihentiméin
tai poistamaan riskien todennakoisyyttd, jotka toteutuessaan saattavat vaikuttaa yrityk-
sen toimintaan. Ennaltachkaisy voi olla esimerkiksi erilaisten toimintasuunnitelmien
avulla toimimista. Preparation tarkoittaa varautumista konkreettiseen poikkeustilan-
teeseen. Response taas tarkoittaa reagointia kasilld olevaan poikkeustilanteeseen, esi-
merkiksi noudattamalla valmista suunnitelmaa ja organisaation sidnt6ji sekd maardyk-
sid. Recovery tarkoittaa kriisista elpymistéd seka yrityksen toimintojen palauttamista
osaksi normaalia yritystoimintaa tapahtuman jalkeen. (Glaesser 2003, 12—-14; Gordon

2011; Queensland Government 2011.)
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Organisaatiossa onnistunut kriisinhallinta tarkoittaa suunniteltua kriisivalmiutta. Kriisi-
valmius merkitsee sitd, ettd yritys pystyy ennakoimaan etukiteen uhkaavan vaaratilan-
teen sekd toimimaan kriisitilanteessa. Kriittisessa tilanteessa yrityksen toiminnassa tar-
keintd on pystya ensisijaisesti suojelemaan ihmisid mahdollisilta haitoilta ja vahingoilta,
osoittaa vastuullisuutta ongelman ratkaisussa sekd olemaan rehellinen. Kiriisinhallinnan
onnistuminen tarkoittaa myos, etta yritys pystyy tekemain oikeanlaisia ratkaisuja yrityk-
sen tulevaisuutta ajatellen. (Lehtonen 2009, 98, 127.) Organisaation kriisinhallintaan
kuuluu my6s jo tapahtuneiden kriisitilanteiden lipikdyminen ja niistd mahdollisesti op-
piminen. Yritykset ottavat oppia vastaavanlaisissa tai samantyyppisissid organisaatioissa
tapahtuneista onnettomuuksista tai muista negatiivisista tapahtumista. (Lehtonen 2009,

104.)

Yhdysvalloissa syyskuussa 2001 tapahtuneiden terroristitekojen jalkeen lentoliikenteen
turvallisuuden valvonta muuttui. Ennaltachkdiseviin toimintaan ja mahdollisiin uusiin
iskuihin pyritddn jatkuvasti varautumaan ympiri maailmaa ja tima nakyy esimerkiksi
lisdaantyneilla turvatarkastuksilla lentoasemilla. Tamaé on atheuttanut lisadntyneita kus-
tannuksia, joiden seurauksena verot ja erilaiset maksut ovat lisidntyneet. Turvatarkas-
tukset ovat aiheuttaneet lentojen myohastymisid ja kokonaismatkustusaikojen pidenty-
mistd josta on aiheutunut ongelmia niin lentoyhti6ille kuin matkustajillekin. Yhdysval-
loissa lisadntyneet turvatarkastukset eivit riittineet vaan kevaalla 2004 valtio paitti jopa
peruuttaa yksittdisid lentoja turvallisuussyihin vedoten. Yhdysvallat vaativat myos aseis-
tettujen vartijoiden asettamista joillekin lennoille ja samaan aikaan alettiin ottaa sormen-

jalkid maahan saapuvilta ulkomaalaisilta matkustajilta. (Hattula 2006, 54.)

4.1 Kiriisiviestintd

Kriisitilanteessa tiedottaminen eli kriisiviestintd on my0s keskeinen osa yrityksen suju-
vaa kriisinhallintaa. Organisaation tiedotusta koskevien viestintisuunnitelmien ja -
ratkaisujen tekemistd poikkeustilanteen aikana kutsutaan kriisiviestinnaksi. Kriisivies-
tinnan tarkoituksena on, etta yritys antaa lausunnon yritykseen kohdistuneesta tapah-
tumasta. Kriisiviestinnalld organisaatio pyrkii minimoimaan tilanteen mahdollisesti
tuomia negatiivisia vaikutuksia ja ohjaamaan julkista keskustelua myonteiseen suuntaan.

(Lehtonen 2009, 97-98, 137.)
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4.2 Median rooli kriisitiedottamisessa

Median rooli yhdistetidn usein informaation- ja viithteen tuottamiseen. Se vaikuttaa
kuitenkin voimakkaasti lentolitkenteeseen; pelkistidn lentoyhtiGista kirjoitettuja artikke-
leita 16ytyy lehdista seké uutisista lihes paivittiin. Koska lentolitkenteen toimintaympa-
rist6 on laaja, koskettavat monet maailman tapahtumat lentoliikennetti ja lentoyhtioita,
vaikka uutiset eivit suoranaisesti lentimiseen liittyisikddan. Uutisoinnissa tuodaan myos
usein esille vain asioiden negatiiviset puolet ja uutisointi seké viestintd ovat yksipuolista.

(Hattula 2006, 58-59.)

Lentolitkenne ja lentiminen kiehtovat ihmista, mutta sithen liittyy myos pelkoja. Pelot
ohjailevat ja vaikuttavat ihmisten matkustamiseen ja edelleen siihen liittyviin paatoksiin.
Mediassa esitetyt mielikuvat joko vahvistavat tai heikentavit naitd pelkoja ja ajatuksia.
Tiedotusvilineiden valittimat kuvat ja kirjoitukset kriisitilanteista esimerkiksi syyskuun
terroristi-iskuista Yhdysvalloista lisdsi yleisesti matkustus- ja lentopelkoa. Mediaa voi-
daan kuitenkin my6s pitda tairkeana “yhteistybkumppanina” niin hyvissa kuin pahassa-
kin, silld sen avulla eri lentoyhtiét pystyvat tehokkaasti tavoittamaan asiakkaansa. Ilman

mediaa lentimistd ei varmaankaan pidettaisi erityisen merkittavanid matkustusmuotona.

(Hattula 2006, 58-59.)
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5 Tutkimusmenetelmit

Hirsjirvi, Remes & Sajavaara (2009, 134—135) jakaa tutkimusstrategiat kolmeen eri ka-
tegoriaan: kokeellinen, survey- seki tapaustutkimus (case study). Tutkimusstrategiana
tassa opinnaytetyossa kaytettiin tapaustutkimusta, jossa tutkittiin kahta eri yritysta len-
tolitkennetoimialalta. Tyon tavoitteena oli kuvailla yritysten kriisejd ja niiden hallintaa
sekd vertailla ja etsid yhtildisyyksid yritysten toiminnassa. Tutkimuksen tarkoituksena ei
ollut yleistda tutkittavaa ilmiota koskemaan kaikkia lentoliikennetoimialalla toimivia
yrityksid, vaan selittdd ja ymmartad tihdn tutkimukseen valittujen konsernien kriisej ja
kriisinhallintaa. (Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 9-10; Silverman 2005, 126; Veal
2006, 108-109.)

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusmenetelmin avulla, jossa
keskityttiin tutkimaan todellisia tilanteita ja valittua aihetta mahdollisimman kokonais-
valtaisesti. Tutkimuksen aineisto kerattiin kayttien teemahaastattelua. Haastatteluiden
toteutuksessa kaytettiin etukiteen valittuja teemoja ja niihin liittyvid tarkentavia haastat-
telukysymyksid (katso liite 2), jotka perustuivat tutkimuksen viitekehykseen. Haastatte-
lut tehtiin yksilohaastatteluina henkil6kohtaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 164; Tuomi &
Sarajarvi 2009, 75.)

Tapaustutkimuksessa kvalitatiivisen tutkimuksen avulla pyritddn saamaan vastauksia
’miten”- ja miksi”’-kysymyksiin, kun taas kvantitatiivisessa eli mairallisessa tutkimuk-
sessa vastausta etsitaan “kuinka”-kysymykseen (Hirsjarvi ym. 2009, 160; Laine ym.
2007, 10; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 20062). Taman tutkimuksen tutkimusky-
symysten asettelu; ’millaisia kriisitilanteita lentoasemalla ja lentoyhtiéssa kohdataan™ ja
”miten naita kriisitilanteita hallitaan”, osoittaa, ettd valitun tutkimusmenetelman on

vastattava kysymyksiin tarkasti kuvaillen.
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5.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen padmaarand on ymmartda ja selittda tutkitta-
vaa aihetta mahdollisimman tarkasti ja monitahoisesti. Tarkoituksena ei ole teorian ja
hypoteesien testaus vaan ennemminkin aineiston yksityiskohtainen tarkastelu ja analy-
sointi (Hirsjarvi ym. 2009, 164). Laadullisessa tutkimuksessa tutkija valitsee tutkimus-
kohteensa tarkoituksenmukaisesti ja tapauksia kisitellddn ainutlaatuisina. Veal (2000,
99) toteaakin, ettd kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista keritd paljon yksityiskoh-
taista tietoa vain muutaman tapauksen avulla. Tutkittaessa Finavian ja Finnairin kriiseja
ja kriisinhallintaa on toimintakentté rajattu koskemaan vain kyseisia konserneja. (Hirs-

jarvi ym. 2009, 161,164; Veal 20006, 226.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavana kohdejoukkona ovat yleensa ihmiset, silla
he ovat sopeutumiskykyisid muuttavissa tilanteissa (Hirsjarvi ym. 2009, 164). Tamin
tutkimuksen tiedonkeruun instrumentteina kaytettiin konsernien henkil6stéd. Ottamal-
la tutkimuskohteiksi konsernien turvallisuuden ja kriisinhallinnan parissa 5 — 13 vuotta
tyoskennelleitd ammattilaisia, voidaan varmistua siitd, ettd tutkittavat tunsivat kyseisen
toiminta-alueen riittivan hyvin ja ndin ollen voidaan olettaa, ettd saatu tieto oli luotetta-

vaa.

Laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat haastattelu, ha-
vainnointi, kysely seki erilaisiin dokumentteihin perustuva tiedon kidytté. Tutkimusme-
netelmid voidaan kéyttda yksin, rinnakkain tai eri tavoin yhdistelemalla, riippuen tutkit-
tavasta ongelmasta seka tutkimusresursseista. (Hirsjarvi ym. 2009, 192; Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 71). Rajallisten tutkimusresurssien vuoksi opinnaytetyossa kdytettiin vain

yhtd tutkimusmenetelmia, teemahaastattelua.
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5.1.1 Teemahaastattelu

Tdimin opinnidytetyon tiedonkeruumenetelmini kiytettiin teemahaastattelua, koska sen
ajateltiin sopivan parhaiten tutkittavaan aineistoon. Koska teemahaastattelun jousta-
vuus mahdollistaa jatkokysymysten asettamisen ja vastausten tarkentamisen, koettiin
sen auttavan parhaiten tutkimusongelman selvittimisessa (Hirsjarvi ym. 2009, 204—
205). Haastateltavien haluttiin my6s kuvailevan vastauksia omin sanoin, jonka vuoksi

opinndytety0ssa ei voitu kayttaa strukturoitua lomakehaastattelua.

Haastattelut voidaan jakaa strukturoinnin eri asteiden mukaan kolmeen eri haastattelu-
tyypplin; strukturoituun eli lomakehaastatteluun, strukturoimattomaan eli syvahaastat-
teluun sekd puolistrukturoituun eli teemahaastatteluun. Teemahaastattelu eli puolistruk-
turoitu haastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun vilimuoto. Se etenee etukiteen
valittujen aihepiirien eli teemojen seki niitd tarkentavien kysymysten avulla, jotka pe-
rustuvat tutkittavaan aiheeseen ja sen viitekehykseen. Teemahaastattelussa pyritiankin

saamaan vastauksia jotka vastaavat tutkimuksen tarkoitusta seka tutkimusongelmaan.

(Hirsjarvi ym. 2009, 208-209; Tuomi & Sarajarvi 2009, 74-75.)

Hirsjirven ja Hurmeen (2008, 47) mukaan teemahaastattelun ero lomake- ja avoimeen
haastatteluun on, etta teemahaastattelussa kysymysten muoto on kaikille sama. Kysy-
mysten jarjestysta on mahdollista muuttaa eikd haastateltavien vastaukset ole sidottu
tiettyihin vastausvaithtoehtoihin. Hirsjarvi ym. (2009, 208) taas toteaa, ettd teemahaas-
tattelussa kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestystd, silld ne saattavat muuttua
haastattelun aikana. Haastattelun olosuhteista ja haastattelijasta itsestadn riippuu, esit-
tadko han kaikki laaditut kysymykset, missa jarjestyksessa kysymykset pitdd esittda ja
pitaako niiden olla samat kaikille haastateltaville. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75; Veal
2000, 199.) Timin opinndytetyon haastattelurunko laadittiin niin, ettd sitd voitiin kiyt-

taa vertailun vuoksi kaikissa haastatteluissa.

Finavian ja Finnairin kriiseja ja niiden hallintaa tutkittiin teemahaastattelun avulla siksi,
ettd kasiteltivana oleva aihe oli helposti jacttavissa eri teemoihin, kuten riskit ja kriisit,
kriisinhallinta ja suunnittelu. Laadullinen tutkimusmenetelmi antoi tutkittavasta aithees-

ta syvillisempéa tietoa kuin kvantitatiivinen eli maarillinen menetelmai olisi antanut.
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Haastattelu valittiin tiedonkeruumenetelmiksi my0s siksi, ettd tutkittavia konserneja oli
vain kaksi ja haastateltavia kolme kappaletta, joten strukturoitu lomakehaastattelu ei

olisi ollut sopiva tiedonkeruumenetelma.

5.1.2 Haastattelun edut ja haitat

Haastattelun etu on ennen kaikkea sen joustavuus (Hirsjarvi ym. 2009, 204). Haastatte-
lun aikana kysymys voidaan toistaa, kysymysten sanamuotoa selventii tai voidaan oi-
kaista vairinkasityksid. Joustavuutta haastatteluun tuo myos mahdollisuus sdadelld ky-
symysten jirjestystd sen mukaan kuin haastattelija haluaa tai tuntee tarpeelliseksi. Haas-
tattelun etuna tutkimusmenetelmani voidaan pitda myos sitd, ettd haastateltaviksi voi-
daan valita sellaisia henkil6ité joilla on tietoa tai kokemusta tutkittavasta aiheesta. (Hirs-
jarvi & Hurme 2008, 34—35; Hirsjiarvi ym. 2009, 205; Tuomi & Sarajirvi 2009, 73-74;
Veal 20006, 198.)

Haastatteluun tutkimusmenetelmana liittyy my6s ongelmia. Aineisto voi jaada niukaksi
johtuen haastateltavan vihiisestd kokemuksesta tutkittavasta atheesta. Ongelmana voi
olla my0s se, ettd tutkimus ei kerro mitdan tutkittavasta aiheesta ja haastattelusta saatu
materiaali on tutkimuksen kannalta epirelevanttia. Haastattelun toteuttaminen on myo6s
kallis ja aikaa vieva tutkimusmenetelma, silla kysymysten taytyy olla laadittu huolellisesti
ja haastattelijan valmistautunut rooliinsa. Laadullisen tutkimuksen ongelmana ei kuiten-
kaan ole vastauksien vihdisyys, silld laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole yleistda
tutkittavaa ilmiota. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 35-36; Hirsjarvi ym. 2009, 206; Tuomi &
Sarajarvi 2009, 74.)

5.2 Aineiston hankintakeinot
Tyota tehdessa kohdattiin muutamia ongelmia liittyen tutkittavaan aiheeseen ja tyon
rajaukseen. Opinndytetyon otsikkoon “Lentolitkenteen kriisit ja kriisinhallinta” pdadyt-

tiin lopullisesti vasta maaliskuun 2011 aikana ja tutkimus paddyttiin toteuttamaan ta-

paustutkimuksena kahden organisaation avulla.
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Haastattelut toteutettiin kevaan 2011 aikana tutkimuksessa tarkastelun kohteena olleissa
konserneissa. Haastatteluita oli tarkoitus tehda yhteensa nelja kappaletta, kaksi haastat-
telua per yritys, mutta vain kolme haastattelua toteutui. Haastateltavat henkil6t valittiin
heidin yrityksessi olevan aseman ja aiheen asiantuntemuksen perusteella. Haastatelta-
vien erilaisesta tyOtaustasta huolimatta, kaikki haastateltavat olivat kokeneet ja kasitel-
leet viimeaikaisimpia lentolitkenteen kriiseja tyossaan. Haastattelut toteutettiin yksilo-
haastatteluina kasvotusten ja ne nauhoitettiin myohempai litterointia ja tulosten ana-
lysointia varten. Saatu haastattelumateriaali jaettiin eri teemoihin, analysoitiin ja lopulta

vertailtiin keskenain.

Alustavat haastattelukysymykset oli tehty jo tammikuussa, mutta niitd tarkennettiin ja
muokattiin uudestaan helmikuun lopulla. Viimeisen muodon kysymykset saivat maalis-
kuun alussa, kun haastattelukysymysten rakenteeseen saatiin neuvoja. Kysymykset laa-
dittiin tutkimuksen viitekehyksen pohjalta (katso liite 2). Kysymysten muodon haluttiin
olevan kuvailevia, jotta aineisto olisi mahdollisimman monipuolinen. Haastattelukysy-
mykset paatettiin lahettad haastateltaville henkil6ille hyvissd ajoin ennen varsinaista
haastattelua, jotta haastatteluista sopiminen sujuisi vaivattomasti ja nopeasti ja haasta-
teltavilla olisi aikaa tutustua kysymyksiin ennalta monipuolisempien vastausten saami-

seksi.

Finnair-konserniin oltiin yhteydessa 31. maaliskuuta 2011 sahkopostitse. Sahkopostissa
tiedusteltiin konsernin turvallisuudesta vastaavien henkiléiden kiinnostusta osallistua
haastateltaviksi opinnaytetyohon. Myontiva vastaus saatiin seuraavana paivana Finnair-
konsernin tytaryhtioltd ja haastattelun ajankohta sovittiin jo viikolle 14. Sahkopostivies-
tien vathdon yhteydessa saatiin my6s toisen Finnair-konsernin tytiryhtion yhteystiedot
mahdollista yhteydenottoa varten. Tahan yritykseen oltiin yhteydessa 6. huhtikuuta

2011 ja haastattelu sovittiin tehtavaksi viikolla 16.

Ensimmaiinen haastattelu toteutettiin 6.4.2011 kello 16.30 Vantaalla sijaitsevassa turval-
lisuuskoulutuskeskuksessa, Finnair Flight Academy Oy:n tiloissa. Haastateltava henkil6
toimii lentoturvallisuuskouluttajan tehtavissa. Ennen haastattelun toteuttamista tehtiin
kierros rakennuksen koulutustiloissa, joissa koulutetaan esimerkiksi lentdjia, matkusta-

mo- ja maahenkilokuntaa.
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Kierros kesti noin 15 minuuttia, jonka aikana tutustuttiin lentidvin henkilokunnan tur-
vakoulutuksessa kaytettiviin laitteisiin ja jarjestelmiin, kuten lentokonesimulaattoreihin.
Koulutuksessa harjoitellaan muun muassa pakkolaskuvalmisteluja, evakuointia lento-
koneesta sekd matkustajien aiheuttamia hiiriotilanteita lennon aikana. Kierros auttoi
ymmirtiméin laajemmin jo teorian pohjalta kasiteltya kriisitilanteissa toimimista (katso
kuvio 1). Itse haastattelu tehtiin toimistossa, johon kantautui kaytavalla olevien kolle-
goiden puhetta. Puheen ei kuitenkaan koettu hiiritsevan haastattelua. Haastattelu kesti
noin 35 minuuttia, jonka aikana kaytiin lapi kaikki 13 haastattelukysymysté (katso liite
2). Haastattelun aikana kysyttiin monia lisikysymyksid, joita kisitellddn tutkimustulok-

sissa.

Toinen haastattelu tehtiin 21.4.2011 aamulla kello 9.00 Helsingissi sijaitsevassa Finnair-
konsernin tytaryhtion toimitiloissa. Haastateltavana oli tytaryhtiossa tyoskenteleva hen-
kil6, jonka ty6nkuvaan kuuluu muun muassa henkilostéjohtamista, erilaisten tapauksien
selvittimistd seka asiakassuhteiden luomista. Haastattelu tehtiin suljetussa kokoustilas-
sa, jossa el esiintynyt hairiotekijoitd. Haastattelu kesti 30 minuuttia. Aluksi esiteltiin tut-
kimuksen taustaa, kisitteitd, aihetta ja sen rajausta. Esittelyyn paddyttiin ensimmadisen
haastattelukerran perusteella, silli ensimmaisesséd haastattelussa tyon tutkimusongelma
oli aluksi epaselva haastateltavalle. Haastattelussa kaytiin ldpi suurin osa haastattelurun-
gon kysymyksistd (katso liite 2). Haastattelun aikana kysyttiin my6s useita lisakysymyk-

sid, joista lisdd tutkimustuloksissa.

Ensimmaiinen yhteydenotto Finaviaan tehtiin jo 4. lokakuuta 2010 sahkopostin vilityk-
selld, kun yritykseltd tiedusteltiin mahdollista valmista opinnidytetyGathetta. Sind aikana,
kun Finavian yhteyshenkil6 kartoitti tilannetta yrityksessd, saatiin aihe opinnaytetyolle
HAAGA-HELIA ammattikorkeakoululta. Finavian vastattua tiedusteluun kieltiviasti,
heille kerrottiin, ettd opinndytetydlle on saatu jo aihe, joka kisittelee kriisejd ja niiden
hallintaa matkailualalla, tassa tyossi lentolitkenteessa. Sihkopostiviestissa tiedusteltiin

alustavasti mahdollisuutta haastatteluihin aiheeseen liittyen niiden ollessa ajankohtaisia.

Finaviaan otettiin yhteyttd sahkopostitse uudestaan 31. maaliskuuta 2011. Sdhkoépostis-
sa kysyttiin mahdollisuudesta tehdi kaksi haastattelua liittyen opinnédytetydhén. Myon-

tavd vastaus saatiin konsernin henkil6ston kehittajaltd muutaman péivan sisalla.
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Hin lupasi tutustua haastattelurunkoon ja palata asiaan sopivien henkiléiden 16ydyttyd
haastateltaviksi. Vastausta jouduttiin kuitenkin odottamaan lihes kuukausi ensimmai-
sestd yhteydenotosta ja tind aikana tutkimuksesta oltiin jo valmiita rajaamaan pois ky-

seinen konserni. Haastattelu saatiin kuitenkin viimein sovittua viikolle 20.

Kolmas haastattelu tehtiin 16.5.2011 aamulla kello 10.00 Vantaalla lentoaseman lahei-
syydessa sijaitsevassa Finavia-konsernin toimipisteessa. Haastateltava oli perehtynyt
lentoasemien kriisiviestintaan seka kriisinhallintaan. Haastateltava toimii oman tyonsa
ohella my6s kriisiviestinnian kouluttajana ja kidy luennoimassa erilaisista kriisitilanteista
kuten tuhkakriisin vaikutuksesta lentoasemien toimintaan. Haastattelu tehtiin vieraili-
joille tarkoitetussa yleisessa oleskeluhuoneessa, koska kaikki kokoustilat olivat silld het-
kelld varattuja. Huoneessa oli televisio auki aiheuttaen taustadinia. Lisiksi tilan ovi el
ollut suljettu ja siella oli “lapikulkulitkennettd” atheuttaen myos hieman hairiota. Niiden
ei kuitenkaan koettu vaikuttaneen haastattelun laatuun merkittdvisti. Haastattelu kesti
40 minuuttia ja aluksi esiteltiin jalleen tutkimuksen taustaa, kasitteitd, aihetta ja sen raja-
usta kahden ensimmaisen haastattelukerran tuoman kokemuksen perusteella. My6s
tassd haastattelussa kéytiin ldpi suurin osa haastattelurungon kysymyksistd (katso liite 2).
Haastattelussa esitettiin lisdksi useita kysymyksia haastattelurungon ulkopuolelta, joista

lisaa tutkimustuloksissa.
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6 Tapaustutkimusyritykset

Tdama opinndytetyd on toteutettu tapaustutkimuksena kahden eri tapauksen avulla.
Tarkastelun kohteeksi on valittu kaksi suomalaista yritystd ilmailualalta, jotka ovat Fi-
navia Oyj ja Finnair Oyj. Finavia Oyj tarjoaa lentoasema- ja lennonvarmistuspalveluja
kun taas Finnair Oyj harjoittaa paasaiantoisesti lentolitkennettd maailmanlaajuisesti (Fi-
navia 2011a, 12; Finnair 2011a). Nama konsernit on valittu tutkimuskohteiksi siksi, ettd
ne ovat suurimmat ilmailualalla toimivat yritykset Suomessa. Edelld mainittuja ta-
pausyrityksid ja niiden toimintaa tarkastellaan seuraavissa kappaleissa hieman tarkem-

min.
6.1 Finavia Oyj

Finavia Oyj tarjoaa asiakkailleen lentoasema- ja lennonvarmistuspalveluja Suomessa.
Ilmailulaitos perustettiin vuonna 1991 ja vuonna 2010 siitd tuli Suomen valtion omis-
tama osakeyhtié Finavia Oyj. Yhtion toimitusjohtajana toimii Samuli Haapasalo. Fina-
via Oyj:n padkonttori sijaitsee Helsinki-Vantaan lentoasemalla osoitteessa Lentdjantie 3,
01530 Vantaa. Finavia-konsernin henkil6ston maara oli arviolta 2 900 vuoden 2010
lopussa. (Finavia 2011a, 4, 12, 62; Finavia 2011b; Hakola 2007, 49.) Alla olevasta kuvi-

osta nakyy Finavian logo.

(o FINAVIA

Kuvio 2. Finavian logo (Finavia 2011b)

Finavia vastaa kaikkien lentoasemien toiminnasta, turvallisuudesta sekd kunnossapidos-
ta, jotka palvelevat reittilitkennettd Suomessa (Verhela 2010, 45). Finavian tehtivini on
muun muassa yllapitaa lentoasemia, huolehtia kiitoteiden kunnosta, tarkastaa matkusta-
jat ja matkatavarat sekd varmistaa turvalliset lentoonliht6ajat ja laskeutumiset (Finavia

2011c). Finavian lentoasemaverkkoon kuuluu 25 lentoasemaa, joista 21 on sdannéllisen

reittilitkenteen piirissa.
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Finavian Helsinki-Vantaan lentoasemalla on tirked rooli Euroopasta Aasiaan suuntau-
tuvan liikkenteen vaihtokenttini. Lentoasema on my6s merkittiva gateway Finnairin
kaukoliikenteessi, silla kentaltd lennetdan 10 eri Aasian kohteeseen. (Finavia 2010, 15;
Finavia 2011a, 24; Hakola 2007, 201-202; Verheld 2010, 39.) Helsinki-Vantaan lento-
asema valittiin vuonna 2010 Pohjois-Euroopan parhaaksi lentoasemaksi. Vuonna 2010
lentoaseman kautta kulki 12,9 miljoonaa matkustajaa, joista ulkomaan matkustajia oli
10,7 miljoonaa ja kotimaan matkustajia 2,2 miljoonaa. (Finavia 2011a, 4; Finavia 2011d,

7.)

Finavia palvelee asiakkaitaan viidelld eri liiketoiminta-alueella (katso kuvio 3). Liiketoi-
minta jakautuu lentoasemasegmenttiin ja kolmeen muuhun litketoiminta-alueeseen seki
nditd tukevaan muuhun toimintaan. Lentoasemasegmenttiin kuuluu lentoasemaliike-
toiminta ja kaupallinen litketoiminta. Lentoasemaliiketoiminta vastaa lentoasemien inf-
rastruktuurista, lentoasemaverkosta seka lentoyhtiéille tuotetuista palveluista Suomen
lentoasemilla. Kaupallinen liiketoiminta vastaa lentoasemien kaupallisista palveluista
kuten myymali-, ravintola- ja kokouspalveluista, niiden suunnittelusta ja kehittelysti.
Lennonvarmistus vastaa Suomen ilmatilan ja kansainvilisen merialueen ilmatilan kay-
ton hallinnasta seka lentoreitti- ja lennonvarmistumispalveluista Finavian lentoasemilla.
Kiinteistoliiketoiminnasta huolehtii Finavian tytiryhtié Lentoasemakiinteistt Oyj
(LAK), joka vuokraa toimitiloja lentoasemalla toimiville yrityksille. Finavian toinen ty-
taryhtio Airpro Oy suunnittelee ja tuottaa matkustajille seka liikenteen ja matkailun ul-
kopuolisille yrityksille liikenne-, lentoasema- ja matkapalveluita. (Finavia 2011a, 12; Fi-

navia 2011e; Verheld 2010, 46.)

B Lentoasema (Airport)
B Lennonvarmistus

1 Kiinteistolitketoiminta
B Airpron litketoiminta

B Muu toiminta

Kuvio 3. Liikevaihto liiketoiminnoittain vuonna 2010, milj. euroa (Finavia 2011a, 68)
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Kuviosta 3 on nahtavilli, etta lentoasemaliiketoiminta tuotti vuonna 2010 liikevaihtoa
224,0 miljoonaa euroa, joka on 2,8 prosenttia vihemman vuoteen 2009 verrattuna. Lii-
kevaihdon laskuun vaikuttivat miiriaikaiset hinnanalennukset litkenteen hinnoissa seka
erilaiset toiminnan hairiét kuten Islannin tuhkapilvi ja tulonmenetykset, jotka johtuivat
toimialan ty6taisteluista. My6s lennonvarmistuksen litkevaihto laski 54,6 miljoonaan
euroon kun vuonna 2009 liikevaihto oli 59,2 miljoonaa euroa. Vuoden 2010 kiinteisto-
litketoiminnan liikevaihto oli 14,0 miljoonaa euroa joka on 6,8 prosenttia vihemmin
kuin vuonna 2009. Airpron litkevaihto kasvoi vuoden 2009 litkevaihdosta 37,5 prosent-

tia. (Finavia 2011a, 59-60.)

Finavian litkevaihto on laskenut tasaisesti vuosien 2008 — 2010 aikana (katso liite 3).
Vuoden 2010 liikevaihto oli 318,0 miljoonaa euroa kun vuonna 2009 se oli 321,0 mil-
joonaa euroa. Yhtion tulos sen sijaan nousi 36,4 miljoonaan euroon kun edellisvuonna
se painui miinuksen puolelle -249,6 miljoonaan euroon. Konsernin omavaraisuusaste
pysyl vuonna 2010 lihes samalla tasolla vuoteen 2009 verrattuna kun taas vuonna 2008
se oli 61,8 prosenttia. Tunnuslukujen kaintyminen miinusmerkkisiksi vuonna 2009
selittyy kyseisen vuoden syventyneelld kansainviliselld talouskriisilld, jotka heijastuivat
lentoliikenteeseen. Vuosi 2010 oli globaalissa lentoliikenteessa palautumisen aikaa hei-

kosti sujuneen vuoden 2009 jilkeen. (Finavia 2010, 17-18; Finavia 2011a, 58-59.)

Talouskriisin vaikutus nakyi matkustajamairien vihenemiselld niin Suomessa kuin ul-
komailla vuonna 2009. Matkustajamiirit ovat jatkaneet vihenemistd kotimaanlitken-
teessd, silla vihennystd on tapahtunut jo neljana vuotena perakkain. (Finavia 2010, 18;
Finavia 2011a, 58.) Kotimaan litkenteen matkustajamairi vuonna 2009 vahentyi 12,2
prosenttia vuodesta 2008 (katso liite 4). Vuoden 2010 matkustajamaira taas oli 6,1 pro-
senttia pienempi kuin vuonna 2009. Erityisesti kysyntd on supistunut tydmatkapainot-
teisilla lentoreiteilld. Vuoden 2009 taantuman lisdksi lentolitkenne joutui kilpailemaan
entistd kovemmin matkustajista maantie- ja junalitkenteen kanssa. Finavian lentoasemi-
en kautta vuonna 2010 kulki yhteensa 16 463 848 matkustajaa, joka on 1,6 prosenttia
enemman kuin vuonna 2009. Matkustajamairan lisidntyminen johtui kansainvilisen

litkenteen kasvusta. (Finavia 2010, 18; Finavia 2011a, 58.)
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6.1.1 Strategia

Strategia on yrityksen toimintamalli; ohje omalle organisaatiolle yrityksen toimintata-
voista. Strategialla méaritellddn yrityksen paamaarit ja tavoitteet sekd niiden saavuttami-

seksi tarvittavat keinot. Strategian avulla yritys pyrkii hallitsemaan toimintaymparisto-

aan. (Lindroos & Lohivesi 2000, 29; Viitala & Jylha 2007, 69, 386.)

Finavian strategia vuoden 2009 vuosikertomuksen mukaan on luoda valttimattomat
kilpailuedellytykset Suomelle ja sen talousalueille lentoliikenteessd. Yhtion pyrkimykse-
né on edistdd suomalaista kilpailukykya ja hyvinvointia seké toimia asiakaslihtoisesti.
(Finavia 2010, 15.) Finavia tarkisti strategisia linjauksiaan yhtidittamisen jilkeen vuonna
2010. Strategian tarkoituksena on vastata voimakkaaseen kasvuun kauttakulkuliiken-
teessa Suomessa, elinkeinoeldiman globalisoitumiseen seka huomioida ihmisten ja tava-
roiden kasvava litkkuminen kustannustehokkaasti. Finavia keskittyy nyt vahvasti Aasia-

strategiaan ja Helsinki-Vantaan kehittimiseen entistd tirkeimmiksi vaihtoasemaksi.

(Finavia 2009, 45; Finavia 2010, 47; Finavia 2011a, 8-9.)

6.1.2 Toimintaymparisto

Toimintaymparisté on yrityksen toiminnan lihtokohta. Yrityksen toimintaymparisto
jaetaan makro- ja mikroympirist6on seki yrityksen sisdiseen ympiristoon, kuten kuvi-
osta 4 niakyy. Makroympairist6 on yrityksen ulkoinen ympiristd, jonka tekijoihin yritys
ei voi vaikuttaa. Makroympiristolla tarkoitetaan markkinoilla vallitsevia demografisia eli
vieston rakenteeseen liittyvid, taloudellisia, teknisid sekéd poliittisia ja lainsddddnnollisia
piirteita. Mikroympariston tekijoihin yritys sen sijaan voi vaikuttaa, muttei voi hallita
niita taysin. Mikroympiristolla tarkoitetaan niita tekijoitd, jotka ovat lahelld yritysta ja
sen toimintaa. Mikroymparisto kasittad asiakkaisiin, yhteistyokumppaneihin ja kilpaili-

joithin kuuluvat tekijit. (Bergstrom & Leppinen 2007, 53—54; Viitala & Jylha 2007, 54.)
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f Makroympéristod \

Julkinen valta, talous, teknologia, kulttuuri ,

viesto, ekologisuus, kansainvilisyys

Mikroympairist6
Kysynti ja markkinat,

kilpailu, muut ulkoiset sidosryhmit

Sisdinen ympiristo
Liikeidea, yrityskulttuuri,
kohderyhmit, tavoitteet,

kilpailukeinot, organisaatio

- =)

Kuvio 4. Yrityksen toimintaymparisto (Bergstrom & Leppanen 2007, 53—-54)

6.1.3 Makroympiristd

Lentoliikennettd ohjaavat ja sidntelevit kansainviliset perussopimukset ja organisaatiot,
jotka mairittelevat yhdessa alueellisten toimijoiden kanssa lentolitkenteen pelisadnnot.
Lentoliikenteen sddntely ja valvonta jactaan kolmeen tasoon: kansainvilinen taso, Eu-
roopan taso ja kansallinen taso (katso taulukko 1). Kansallisella tasolla Finavian toimin-
taa sddtelee laki Ilmailulaitoksen muuttamisesta osakeyhtioksi (877/2009), joka astui
voimaan 1 piivind tammikuuta 2010. Euroopassa lennonvarmistuksen ohjausta siite-
lee Eurocontrol (European Organisation for the Safety of Air Navigation). Eurocont-
rolin Single European Sky -projektin (SES) my6td Euroopan unionin jisenmaiden yh-
tendistd ilmatilaa nimitetddn Single European Sky -kokonaisuudeksi. Tamén avulla pyri-
tadn varmistamaan lentolitkenteen sujuvuus, tehokkuus ja ymparistoystavallisyys seka
turvallisuus Euroopassa. (Eurocontrol 2009; Finavia 2010, 12, 14; Hakola 2007, 153—
155; Verheld 2010, 18.)

Euroopan unionin alaisuudessa toimiva virasto Euroopan lentoturvallisuusvirasto EA-
SA:n (European Aviation Safety Agency) tehtivinid on edistad turvallisuuden ja ympa-

ristonsuojelun korkeaa tasoa siviili-ilmailussa niin Euroopassa kuin maailmanlaajuisesti.
Niiden edelld mainittujen yhteiseurooppalaisten ohjelmien tavoitteena on yhdenmu-

kaistaa teknisen ja operatiivisen standardisoinnin avulla lennonjohdon toimintaa.
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Lennonvarmistusalan sdintdjen, menetelmien ja jirjestelmien yhdenmukaistamisella
varmistetaan laitteiden ja jirjestelmien yhteensopivuus eri EU-valtioissa. (Hakola 2007,

153-154; EASA 2011; Trafi 2009; Verhela 2010, 18, 90.)

Finavia pyrkii hyodyntimain teknologiaa mahdollisimman paljon. Sitd on hy6dynnetty
esimerkiksi turvallisuuteen liittyvissa toiminnoissa, silla Finavia kehittda jatkuvasti tur-
vallisuudenhallintaansa. Helmikuussa 2009 Finavian turvallisuudenhallinnassa otettiin
kayttoon sihkoinen raportointijarjestelma, jonka avulla pystytiian tehokkaammin rapor-
toimaan kaikista turvallisuuspoikkeamista sekd seuraamaan mahdollisia poikkeamista
atheutuvia jatkotoimenpiteitd. Raportointijirjestelmin kayttoonotto nikyi selvisti ra-
porttien mairan kasvuna (katso taulukko 2). Suurin osa vuoden 2008 poikkeamista ki-
sitteli ilma-alusten toimintaa tai niidden teknisid ongelmia. Vuonna 2009 poikkeamail-

moitusten maard kasvoi 65 prosentilla edellisvuoteen verrattuna. (Finavia 2009, 45; Fi-

navia 2010, 48.)

Taulukko 2. Poikkeamailmoitusraporttien médard 2006 — 2009 (Finavia 2010, 48)

Vuosi Ilmoitusten maira
2006 1210
2007 1257
2008 1627
2009 2685

Vaikka teknologiaa pyritiin hyodyntimain mahdollisimman paljon turvallisuuden pa-
rantamisessa ja hallinnassa, Finavian toiminnasta johtuvia vakavia vaaratilanteita tapah-
tui vuonna 2009 kolme kappaletta: ilma-aluksen tormaaminen matkustajasiltaan Hel-
sinki-Vantaan lentoasemalla, tulipalo Helsinki-Vantaan lentoaseman terminaalissa ja
yhteentérmaysvaara ilmassa Oulun koillispuolella. Vuonna 2008 Finavian toiminnasta
seuranneita vakavia vaaratilanteita ei tapahtunut yhtdan (Finavia 2009, 45). Onnetto-
muuksia tai vaaratilanteita ei voida koskaan ennakoida tai sulkea pois 100 prosentin
varmuudella niiden luonteesta johtuen, ja timin vuoksi tilanteita kisiteltdessd padpaino

on onnettomuuksien ja vaaratilanteiden ennaltachkaisyssa. (Finavia 2010, 48.)
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Finavian tavoitteena on mahdollisimman vihdn ympiristéd kuormittava lentoliikenne.
Vastuullinen ymparistéty6 perustuu ymparistolainsdadiantoon, kansainvilisten sopimus-
ten sekd sidosryhmien odotusten huomioonottamiseen. Laki lentolitkenteen pddsto-
kaupasta (34/2010) astui voimaan helmikuun 1 paivind 2010. ”T4dman lain tarkoitukse-
na on edistai lentolitkenteen hiilidioksidipaédstéjen vihentimistd kustannustehokkaasti

ja taloudellisesti.” (Finavia 2010, 16; Finavia 2011a, 50; Verheld 2010, 92-93.)

6.1.4 Mikroymparist6

Finavian asiakkaita ovat lentomatkustajat, lentoyhtiot ja sotilasilmailu sekd suomalainen
yhteiskunta ja maailmalaajuinen elinkeinoelami (Finavia 2011c). Finavia haluaa tuottaa
kaikille asiakkailleen mahdollisimman kustannustehokkaita palveluja. Kustannusperus-
teisen hinnoittelun avulla Finavia pystyy tarjoamaan asiakkailleen palveluita kilpailuky-

kyisilld hinnoilla. (Finavia 2010, 9; Finavia 2011a, 13, 33.)

Lentoasemat kilpailevat palveluiden laadun lisiksi my6s hinnoittelulla. Kilpailutilantei-
den muuttuminen tiukemmaksi edellyttid Finavian toiminnan jatkuvaa kehittimista
(Finavia 2011a, 20). Finavian tavoitteena on siilyttai lentolitkenteen palveluhinnat ta-
solla, jossa kilpailukyky ei huonone suhteessa muihin lentoasemiin. Finavian paakilpaili-
jalla, Tukholman lentokenttd Arlandalla, hintataso on kahdeksan prosenttia korkeampi

verrattuna Helsinki-Vantaan lentokenttidan. (Finavia 2010, 48—49.)

Finavia tekee yhteistyota monien eri toimijoiden kanssa. Palveluketjun toimivuus edel-
lyttad sujuvaa yhteistyota (katso liite 1). Finavia tekee yhteistyota esimerkiksi liikennejar-
jestelmin suunnittelijoiden kanssa ja rahoittaa osan Helsinki-Vantaan maalitkenneyhte-
yksia parantavaan Keharadan rakentamista. Kehiradan tarkoitus on yhdistda lentoase-
ma rautatieverkkoon. Finavia tekee yhteisty6ta my6s Suomen Punaisen Ristin kanssa.
Tasta esimerkkind on vuonna 2004 Intian valtamerelld tapahtunut hyckyaalto-
onnettomuus, kun voimakkaan maanjiristyksen seurauksena tsunami iskeytyi Etela- ja
Kaakkois-Aasian alueelle. Finavia ja SPR tekivit yhteistyotd matkustajien vastaanotta-
misessa ja avustamisessa. Helsinki-Vantaan lentoasemalle rakennettiin muun muassa
erillisia tiloja kriisialueelta saapuville matkustajille. (Finavia 2010, 17, 21, 39; Finavia

2011a, 13; Hakola 2004, 64; Tikka, Hakala & Pedak 2010, 45; Rytsa 2000.)
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6.2 Finnair Oyj

Finnair-konserni harjoittaa lentolitkennetta ja sita tukevia palveluja maailmanlaajuisesti.
Konsernin emoyhtié Finnair Oyj on perustettu vuonna 1923 ja on yksi vanhimmista
lentoyhtidistd maailmassa. Yritys keskittyy kuljettamaan lentomatkustajia Euroopan ja
Aasian valilla Helsingin kautta. Suomessa Finnair lentad 11 eri kohteeseen. Finnairin
toimitusjohtajana toimii Mika Vehvildinen. Finnair Oyj:n paakonttori sijaitsee osoit-
teessa Tietotie 11 a, 01053 Vantaa. Konsernin palveluksessa oli noin 9 600 henkil6a

vuonna 2010. Alla olevasta kuviosta nikyy Finnairin logo. (Finnair 2011a; Finnair

2010a, 4; Finnair 2011b, 2, 29.)
FINNAIR

Kuvio 5. Finnairin logo (Finnair 2011a)

Finnair Oyj on valtionyhtié; Suomen valtio omistaa yhtion osakkeista 55,8 prosenttia.

Muut osakkeet ovat vakuutusyhtitiden, yritysten seka yksityisten henkil6iden omistuk-
sessa. Noin 20 prosenttia yhtion osakkeista on ulkomaalaisomistuksessa. Finnairilla on
my0s tytiryhtiGitd jotka toimivat lentolitkennettd tukevilla tai sithen ldheisesti liittyvilld

toimialoilla. (Finnair 2011a.)

& FINNAIR-KONSERNI

> Muut toiminnot

Kuvio 6. Finnair-konserni (Finnair 2011c)

Kuten kuviosta 6 nikyy, Finnair-konsernin organisaatio jakautuu neljaan eri litketoi-
minta-alueeseen. Nama litketoiminta-alueet ovat lentoliikenne, lentotoimintapalvelut,
matkapalvelut sekd muut toiminnot, joita ovat konserninhallinto, muut yhteiset toimin-
not seka kirjanpito- ja tilinpaitéspalvelu. Kuviosta 7 on nahtavilla litketoiminta-

alueiden litkevaihto vuonna 2010. (Finnair 2011c.)
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B Lentoliikenne

B Lentotoimintapalvelut

1 Matkapalvelut
(matkanjirjestdjit ja
matkatoimistot)

Kuvio 7. Liikevaihto liiketoiminnoittain vuonna 2010, milj. euroa (Finnair 2011b, 11)

Lentoliikenteen toimialoihin kuuluu kotimainen ja kansainvalinen reitti- ja tilauslento-
litkenne seka rahtiliiketoiminta. Lentoliikenne vastaa my6s palvelukonsepteista, opera-
tiivisesta lentotoiminnasta seka lentokalustoon liittyvastd rahoitus- ja hankintatoimin-

nasta. Liikevaihto kasvoi vuodesta 2009 (1 537,9 miljoonaa euroa) 13,2 prosenttia. Lii-

kevaihdon kasvuun vaikutti parantuneet reittiliikenteen tuotot, rahdin mairan kasvu ja

litkematkustuksen kasvu Aasia-litkenteessé. (Finnair 2011b, 10-12.)

Lentotoimintapalvelut koostuu lentokaluston teknisistd palveluista kuten huolto- ja
maapalveluista seki catering-toiminnasta. My6s lentotoimintapalveluiden litkevaihto
nousi vuodesta 2009 (421,3 miljoonaa euroa) paityen 429,0 miljoonaan euroon vuonna
2010. Nousu johtui pddosin catering-toiminnasta seka kannattavuuden paranemisesta,
kun toimintaa tehostettiin ja henkil6stéd irtisanottiin ja lomautettiin. (Finnair 2011b,

11-12)

Matkapalveluiden toimialoja ovat matkatoimistot, esimerkiksi Area ja Suomen matka-
toimisto (SMT) ja matkanjirjestdjit, kuten Aurinkomatkat. Niiden lisiksi litketoiminta-
alueeseen kuuluu Amadeus Finland Oy, joka tuottaa matkailu-alan ohjelmistoja ja rat-
kaisuja. Matkapalvelujen liiketoiminta-alueen litkevaihto viheni 8,5 prosenttia vuoteen
2009 verrattuna. Tdma johtui muun muassa valmismatkamarkkinoiden supistumisesta,
matkojen keskihinnan laskusta ja Islannin tulivuoren purkautumisesta, joka aiheutti
lisakustannuksia esimerkiksi paluukuljetuksien vuoksi. My6s matkustamohenkil6kun-
nan lakko vihensi matkojen myyntid.(Finnair 2011b, 11-12; Masalin 2011.)
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Finnair-konsernin litkevaihto vuonna 2010 oli 2 023,3 miljoonaa euroa (katso liite 5)
kun vuonna 2009 se oli 1 837,7 miljoonaa euroa. Yrityksen tulos parani vuodesta 2009,
jolloin se oli painunut -95,2 miljoonaan euroon. Vuonna 2008 tulos oli -46,1 miljoonaa
euroa. Omavaraisuusaste nousi vuonna 2010 lihes vuoden 2008 tasolle 36,2 prosent-
tiin. Yrityksen kannattavuuden heikkeneminen vuonna 2009 johtui siitd, ettd kustan-
nusten sopeuttaminen lentolippujen ja rahdin hintatasoa vastaavaksi ei onnistunut tar-
peeksi nopeasti. Vuonna 2010 Finnairin kannattavuus kadntyi kuitenkin myonteiseen
suuntaan. Kehitys noudatti rakenteeltaan toimialan yleistd kehitystd. Kannattavuuden
kasvu johtui lisddntyneestd rahtikysynnasti ja matkustajakysynnasti etenkin Euroopan
ja Aasian vilisessi liikenteessd. Ilman tuhkapilveid ja matkustamohenkilokunnan lakkoa

Finnairin tilikausi olisi ollut voitollinen. (Finnair 2010b, 4; Finnair 2011b, 4.)

6.2.1 Strategia

Finnair Oyj:n strategia muodostuu monesta eri osa-alueesta, mutta padstrategiana on
Aasian ja Euroopan vilinen lentolitkenne. Finnairin tavoitteena on tulla pohjoisen pal-
lonpuoliskon halutuimmaksi kaukolitkenneyhtioksi laatu- ja ymparistétietoisen lento-
matkustajan kannalta. Finnair pyrkii olemaan markkinajohtaja Suomesta ja Suomeen
suuntautuvassa lentolitkenteessi sekd Suomen kautta kulkevassa gateway -litkenteessa.

Finnairin tavoitteena on myos lisata lentoverkoston kattavuutta Euroopassa. (Finnair

2011d; Finnair 2011e, 9.)

Finnairin menestystekijana toimii yrityksen vahva brindi, joka perustuu laatuun, suo-
malaisuuteen, raikkauteen ja luovuuteen. Yhtion kilpailustrategia pohjautuu palveluun
ammattitaitoisen seka tybhon motivoituneen henkiloston avulla, Eurooppa-Aasia-
litkenteeseen seka tasmaillisyyteen. Liiketoiminnan tavoitteena on kannattava ja kestava
kasvu. Yhteistyokumppaneilleen yritys haluaa olla osaava, aktiivinen ja arvoa tuottava
yhteistyokumppani. (Finnair 2011d.) "Finnairin tavoitteena on synnyttii kestavaa ta-
loudellista lisdarvoa tuottamalla lentopalvelut kannattavasti, kustannuskilpailukykyisesti

sekd sopusoinnussa ympiriston ja yhteiskunnan tarpeiden kanssa (Finnair 2011f, 15).”
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6.2.2 Toimintaymparistd

Toimintaymparisto jakautuu makro- ja mikroymparistoon seka yrityksen sisdiseen ym-
paristoon kuten jo aikaisemmin on kerrottu (Bergstrém & Leppanen 2007, 53—54).
Tidssa osiossa keskitytadn kasittelemaan Finnairin toimintaymparistéa makro- ja mik-
roympiriston avulla. Finnairin toimintaympariston riskit liittyvat markkina-alueen ta-
loudelliseen kehitykseen, kansainvalisen kaupan kehitykseen, kilpailuun seka erilaisiin
tapahtumiin kuten terrorismiin ja luonnononnettomuuksiin. Finnair pyrkii minimoi-
maan ulkoisten hiiriétekijoiden lentoliikenteelle aiheuttamia vaikutuksia suunniteltujen

toimintamenetelmien avulla. (Finnair 2010b, 93; Finnair 2011b, 92.)

6.2.3 Makroympiristd

Lentoliikenteen sadntelyd ohjaavat kansainviliset jirjestot ovat IATA (International Air
Transport Organization) sekd ICAO (International Civil Aviation Organization). IA-
TA:n tehtaviin kuuluu muun muassa sdannollisen lentolitkenteen seka sai- ja tietolii-
kennepalveluiden kehittiminen ja yhtendistiminen, turvallisuus seké lentoyhtididen
yhteistyon kehittiminen. IATA:aan kuuluvien jasenten on kehitettava esimerkiksi toi-
mintavalmiutta tuhoisaa lento-onnettomuutta varten. ICAO:n tavoitteena on kansain-
vilinen yhteistyo seki standardien ja suosituksien vahvistus siviili-ilmailun eri alueilla.
ICAO pyrkii muun muassa varmistamaan maailmanlaajuisesti turvallisen ja saiannéllisen
siviili-ilmailutoiminnan, tiyttimaiin sdannolliseen, tehokkaaseen ja taloudelliseen lento-
litkenteeseen kohdistuvat tarpeet sekd edistimaan lentoturvallisuutta. (Hakola 2007,

166-167; Tikka ym. 2010, 42; Verhela 2010, 18-21.)

Finnairin toimintaa sditelee my6s Ilmailulaki (1194/2009). Lakia noudatetaan ilmailus-
sa Suomen alueella sekd Suomen alueen ulkopuolella suomalaisella ilma-aluksella tai
Suomessa myonnetyn lentotoimintaluvan nojalla, jollei Suomea sitovasta kansainvali-
sestd velvoitteesta johdu muuta. Tilld hetkelld EU-alueella rekisterdity lentoyhti6 voi
vapaasti litkenn6idd koko Unionin alueella, mutta Euroopan ulkopuolisten maiden
kanssa liitkennesopimukset on neuvoteltu kahdenkeskisesti. Tulevaisuudessa Unioniin
kuuluvien ja sen ulkopuolisten maiden viliset ilmailusopimukset neuvotellaan Euroo-

pan komission alaisuudessa Euroopan unionin tasolla. (Finnair 2011b, 93.)
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Finnair hyodyntda teknologiaa esimerkiksi litkenteenohjauksessa. Kaikki kriittiset osa-
puolet lennon toteutumisen kannalta ovat Liikenteenohjauskeskuksen eli Network
Control Centerin (NCC) vastuulla. Teknisten toimintojen saintely, palvelujen tasmalli-
syys ja monipuolisuus varmistaa lentotoiminnan luotettavuutta. Teknologian ja tieto-
tekniikan lisdadntynyt kdytto ja jarjestelmien haavoittuvuus muodostavat my6s uudenlai-
sen riskitekijan verkottuneessa toimintaymparistossa (katso liite 1). Tietojirjestelmiin ja
-litkenteeseen kohdistuvien hiiriéiden varalle kehitetdin koko ajan tietoturvallisuutta
sekd tilannejohtovalmiuksia. Osaltaan teknologiariskid pienentad huolellisesti valittujen
sopimuskumppaneiden valinta tietoteknisissi ratkaisuissa. (Finnair 2010b, 94-95; Finn-

air 2011b, 92-93.)

Finnair on pitkddn panostanut ymparisto- ja yhteiskuntavastuutyéhon. Yritys pyrkii
ottamaan huomioon ymparistonikokulmat kaikessa toiminnassaan. Finnair tukee IA-
TA:n tavoitetta padstottomasta lentdmisesti ja noudattaa ymparistélainsaadiantod. Lain
lentolitkenteen paidstokaupasta nojalla vuodesta 2012 alkaen Euroopan unioni on pait-
tanyt lentolitkenteen liittdmisestd osaksi hiilidioksidipaastokauppaa, joka koskee kaikkia
lentoasemilta ldhtevii ja niille saapuvia lentoja EU:ssa. (Finnair 2010c, 33; Finnair

2011f, 36; IATA 2011; Verhela 2010, 93.)

6.2.4 Mikroymparist6

Finnairin litkevaihto laski voimakkaasti lentojen kysynnian vihentymisen seka hintojen
laskun vuoksi vuonna 2009. Kysynnan vihentyminen nakyi seki reitti- etté tilauslento-
litkenteessa. Kysynnin vihentymisen myota matkustajamaarit laskivat niin kotimaan
kuin ulkomaanliikenteessa (katso liite 6). Vuonna 2009 Finnairilla lensi yhteensa

7 433 000 miljoonaa matkustajaa, joka on 10 prosenttia vahemman vuoden 2008 mat-
kustajamairiin verrattuna. Vuonna 2010 matkustajakysynta kaantyi kuitenkin myontei-
seen suuntaan. Erityisesti litkematkustuskysyntd kehittyi positiivisesti. Vuonna 2010
matkustajamaari oli 7 139 000 miljoonaa, joka on 4 prosenttia vihemmain kuin vuonna

2009. (Finnair 2010b, 4; Finnair 2011b, 4.)
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Finnairin matkustajakayttoaste on kuitenkin noussut, vaikka matkustajamaarit ovat
pienentyneet (katso liite 7). Vuonna 2009 matkustajakayttoaste nousi 0,7 prosenttiyk-
sikk6d 75,9 prosenttiin vuodesta 2008. Matkustajakiyttoaste nousi edelleen vuodesta
2009 paityen 76,5 prosenttiin. Finnairin lentojen matkustajakayttéasteen nousu johtuu
yrityksen tekemista kapasiteettileikkauksista. Kapasiteettileikkauksia tehtiin niin tilaus-
lentolitkenteessa, kotimaanlitkenteessa kuin Aasian litkenteessikin. Litkennevihennys-
ten mukaisesti supistettiin myos henkiléston maaraa. Leikkausten ansiosta lentojen

matkustajakayttoaste on sailynyt hyvilla tasolla. (Finnair 2010b, 5; Yritysopas 2009.)

Lentoliikenteen markkinat ovat herkkii kausittaisille muutoksille, silli markkinatilanteet
muuttuvat nopeasti ja kilpailu toimialalla on voimakasta. Vaihtelevissa markkinatilan-
teissa lentoyhtiot pyrkivit saavuttamaan riittivin kassavirran ja yllipitimain markkina-
osuuttaan laskemalla lentolippujen hintoja. Finnair seuraa jatkuvasti kilpailijoiden hin-
noitteluja sekid tekee markkinatilanneanalyyseja. Kilpailukyky lentoliikennesektorilla on
riippuvainen yrityksen reagointi- ja sopeutumiskyvysta yllittavissd tapahtumissa, kysyn-
nin muutoksissa seka alati muuttuvassa kilpailuymparistossa. (Finnair 2010b, 93; Finn-

air 2011b, 92.)

Lentoliikenteessi kilpailu on ankaraa. Lentoyhtiot kilpailevat asiakkaista seki sijoituk-
sesta suurimpien lentoyhtiéiden listalla. Eurooppalaiset yhtit ja niidden joukossa halpa-
lentoyhtiot ovat karjessa yksittaisten matkustajien lukumaarin perusteella. Tama johtuu
lyhyisti lentomatkoista, halvoista hinnoista ja hyvista yhteyksistd. (Verheld 2010, 104.)
Finnairilla on kuitenkin vahva markkina-asema kotimaan lentoliikenteessa seka sen 14-
hialueilla 57 prosentin markkinaosuudella (katso kuvio 8). Lopun noin 40 prosentin
markkinaosuuden jakavat Finncomm, Bluel sekia muut lentoyhtiét. Finnairin markki-
naosuus on laskenut Suomen tilauslentoliikenteessa, silla matkanjirjestajit ovat lisan-
neet emokonserniensa lentoyhtiéiden kiytt6d. Vaikka halpalentoyhtiot ovat kasvatta-
neet markkinaosuuksiaan, on Finnairilla edelleen noin 50 prosentin markkinaosuus
Suomesta lihtevisti kansainvilisesti litkenteesta. Finnairin kannattavuutta on paranta-
nut suunnitelmallisesti tehdyt vihennykset kotimaan lyhyilla reiteilld. Finnair on kasvat-
tanut markkinaosuuttaan erityisesti Aasia-litkenteessa Finnairin paikilpailijoithin nah-

den. (Finavia 2010, 9; Finnair 2010a, 6; Finnair 2011b, 12.)
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B Finnair

B Finncomm

 Bluel

B Muut

Kuvio 8. Lentoyhtitiden markkinaosuudet kotimaan litkenteessid vuonna 2009 (Finavia

2010, 18)

Finnair toimii yhteistyssd monien eri toimijoiden kanssa. Finnair kuuluu oneworld-
Allianssiin ja timin vuoksi yritykselld on paljon yhteistybkumppanilentoyhtiéitd. Naitd
ovat esimerkiksi AmericanAirlines, British Airways, Iberia, Qantas seka Cathay Pacific.
(Oneworld 2011.) ”Allianssi on kahden tai useamman lentoyhtién sopimuspohjainen
kiytinnon operoinnin toteutukseen liittyvid yhteenliittyma (Verheld 2010, 43).”” Finnair

tekee my0s yhteisty6td Finncomm Airlines’in kanssa.
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7 ‘Tutkimustulokset

Tissd luvussa kisitellddn opinndytetyon tutkimustuloksia analysoiden kaikkia kolmea
haastattelua yhdessd. Tutkimuksessa keskityttiin kdsittelemaéin; minkalaisia kriiseja len-
tolitkennetoimialalla on tapahtunut 2000 — luvun aikana. Tilanteita on havainnollistettu
yleisimmilld esimerkeilld aikaisemmissa luvuissa. Osa esimerkkitilanteista on kosketta-

nut tutkimuksen kohteina olevia konserneja tavalla tai toisella.

Analysointi tehtiin jakamalla haastattelurunko eri teemoihin (katso liite 2). Aluksi haas-
tatteluiden perusteella maaritelldan mita riskilld ja kriisilld tarkoitetaan. Saatuja vastauk-
sia verrataan teoriassa olevaan riskin ja kriisin maaritelmaan. Taman jalkeen tarkastel-
laan tapausyrityksid koskettaneita kriisitilanteita, poikkeustilannetasoluokittelua ja tilan-
teiden vaikutusta organisaatioiden toimintaan. Seuraavaksi perehdytaian haastateltujen
yritysten kriisinhallintaan ja sen toteutumiseen konkreettisissa tilanteissa. Kriisinhallinta
osiossa kisitelliin muun muassa toimintasuunnitelmia seka tilanteissa toimimista, krii-
sinaikaista viestintda ja aikaisempien kriisien hy6édyntamista tulevan toiminnan suunnit-
telussa. Tamin tutkimuksen tuloksia verrataan kriisien ja kriisinhallinnan osalta teoriaan

seké tapaustutkimusyritysten vuosikertomuksiin.

7.1 Riskin ja kriisin méiritelma tapausyrityksissi

Tutkimuksen liht6kohtana oli tutustua teorian ja uutisoinnin avulla kriiseihin ja niiden
hallintaan ilmailualalla. Haastatteluissa annettiin kuitenkin konsernien asiantuntijoiden
itse madritelld mitd riski ja kriisi heiddn toiminnassaan merkitsee. Riskilld tarkoitetaan
tiedostettua uhkaa joka mahdollisesti tapahtuu tulevaisuudessa. Yrityksen toimintaan
liittyy monenlaisia riskeja, joita ei voida eikd pystytd koskaan eliminoimaan kokonaan
(Viitala & Jylhd 2007, 342). Kriisi taas merkitsee kielteistd tai uhkaavaa tilannetta joka
on jo tapahtunut. (Gordon 2011; Lehtonen 2009, 9.)

Haastattelu 2:n mukaan riski on tavoitellun asian, kuten esimerkiksi hinnoittelun, tuot-
teen tai palvelun mahdollinen epdonnistuminen. Haastattelu 1:n mukaan riski taas miel-
letddan tapahtumaksi, jota ei ole vield tapahtunut kun taas haastattelu 3:ssa riski-sanaa ei

osattu maaritella lainkaan.
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Niiden tulosten ja teorian perusteella voidaan yleistdd, ettd riski mielletddn tulevaisuu-
dessa tapahtuvaksi mahdolliseksi vaaraksi. Riskien mahdollisuutta kartoitetaan jatkuvas-
ti, nithin ei voida kuitenkaan tdysin ennalta varautua, silld riskejd on kaikkialla. (Haastat-

telu 1; Haastattelu 2; Haastattelu 3.)

Haastattelu 2 ja 3 mukaan kriisilld tarkoitetaan poikkeustilannetta jonka laukaisijana voi
olla organisaation sisdinen tai ulkoinen tekija. Se on yleensd ennakoimaton ja voimak-
kaasti yrityksen toimintoihin vaikuttava tai niitd uhkaava nopeasti eteneva tapahtuma,
tapahtumasarja tai tilanne ja sille on ominaista syiden, seurausten ja ratkaisukeinojen
moninaisuus. Kriisi on yleensi kisilld oleva vakava vilikohtaus tai tapahtumien seuraus,
joka on yhteydessi kansanterveyteen, yleiseen turvallisuuteen tai ymparistoon. Sen seu-
rauksia voivat olla muun muassa poikkeuksellisen suuri varojen tai omaisuusarvon me-
netys, tuotteen poistaminen myynnista ja kielteisen julkisuuden syntyminen, joka voi
siten olla uhka organisaation maineelle ja brindille. Haastatteluiden perusteella voidaan
todeta kriisin méaritelman olevan erittdin tilannesidonnainen ja yksil6ista riippuvainen.
Geneerisesti voidaan kuitenkin sanoa, ettd kriisi joka iskee lentoliikenteeseen, vaikuttaa

laajasti koko toimialaan. (Haastattelu 1; Haastattelu 2; Haastattelu 3.)

Yleisesti koko ilmailualan nikékulmasta kaikki toimintahan lihtee siité, ettd lentoliiken-
teessd tiedostetaan se tosiasia, ettd ihminen ei luonnostaan lennd ja ndin ollen on jo pel-
kistidn riski ldhted sinne taivaalle. Jos yksittdinen henkil6 saa esimerkiksi syddnkohtauk-
sen, joku muuten vaan hyperventiloi ja oksentaa lennon aikana, kone on my6hiéssi tai
menndin varakentille, niin ei ne ole vield mitddn kriisejd. Oman henkil6kohtaisen ni-
kemyksen mukaan sanoisin, etté kriisistd puhutaan siini kohtaa kun oikeasti kasilld on
joku onnettomuus tai todella vakava vaaratilanne mikd uhkaa. World Trade Centerin ca-
se oli sellainen iso kriisi yrityksen kannalta, koska se vaikutti koko toimialaan. (Haastat-

telu 1.)

Vakuutusyhtiéiden kanssa puhutaan erilaisista riskitilanteista, jotka ovat tavallaan niitd
missa kartoitetaan tiettyjd kriisityyppeji. Kaikkihan voi tavallaan olla ja kaikkialla onkin

riskejd, jos el toimita oikein. (Haastattelu 3.)

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd konsernit kayttavat kriisi-sanan sijasta pitkemminkin sanaa
poikkeustilanne, silld kriisi-sanan koettiin olevan liian voimakas ilmaus kuvastamaan

konsernien toiminnassa sattuvia ongelmatilanteita.
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”Mi en tavallaan osaa erotella riskid ja mahdollista uhkaa. On olemassa viiveitd ja my6-
histymisid ja monissa organisaatioissa ne olisivat jo kriisitilanteita, mutta meille ne ovat
vain poikkeavia tilanteita. (Haastattelu 3.)” Poikkeustilanteiksi maariteltiin esimerkiksi
tilanteita joihin thminen ei voi vaikuttaa, kuten saitilaan tai yllattaviin muutoksiin lento-
reiteilld. Haastateltavat myGOs painottivat, ettd kriisin merkitys sanana vaihtelee henkil6s-
ta ja tilanteesta riippuen, joten sanana poikkeustilanne on neutraalimpi ilmaus puhutta-
essa yleiselld tasolla tapahtuvista kriisitilanteista. (Haastattelu 1; Haastattelu 2; Haastat-
telu 3.) Tasta johtuen seuraavissa kappaleissa kriisi-sana tullaan osittain korvaamaan

sanalla poikkeustilanne, jotta haastatteluissa saatujen vastauksien merkitys ei muutu.

Kriisi, tai me puhutaan ldhinnakin poikkeustilanteesta, ei niinkddn enda kaytetd kriisi sa-
naa. Ne ovat poikkeustilanteita, joita on yllittivin usein nykypéivini; missd pdin maa-
ilmaa tapahtuu mita tahansa. Ne ovat ennakoimattomia tilanteita, jotkut voi olla my6s
hieman ennakoituja, esimerkiksi lakon uhat ja ne vaikuttavat voimakkaasti meidin yri-

tyksen toimintoihin. (Haastattelu 2.)

Lentokone on pienentinyt maapallon kokoa niin paljon; si olet muutamassa tunnissa
toisella puolella planeettaa jolloin poikkeustilanteetkin tulevat silld tavalla lihemmiksi
meididn suomalaisten arkea, vaikka tilanne tapahtuisi toisella puolella maailmaa. Erilaisia
erikoistilanteita on nykydin niin paljon, ettd tuntuu, ettd kaikenlaista hdssikkda tapahtuu
jatkuvasti. On olemassa kaiken maailman tulvia, tsunameja, maanjiristyksia ja kaiken-

laista... (Haastattelu 1.)

7.2 Tapausyrityksid koskettaneita poikkeustilanteita

Lentolitkenteeseen voivat vaikuttaa monet erilaiset poikkeustilanteet. Poikkeustilanteet
johtuvat useimmiten inhimillisistd erehdyksista, tekniikasta sekd muista riskitekijoista,
kuten terrorismista, luonnonkatastrofeista tai tartuntataudeista. Inhimillinen erehdys
voi olla monien sattumien summa, jonka aitheuttaa esimerkiksi lentajien tai kenttahenki-
l6kunnan toiminnasta atheutuvat virheet. Tekninen riski voi johtua esimerkiksi ilmati-

lan ruuhkautumisesta tai lennonvarmistusjirjestelmien toimintavarmuudesta. (Rauha-

miki ym. 2006, 111.)
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Taloudellisia kriisejd on ollut pitkin 2000 -lukua kaikilla lentoyhti6illd, mutta kriisid jossa
joku olisi ollut kuoleman vaarassa, niin ei ole tapahtunut meidin organisaatiossa.
Isoimmat poikkeustilanteet, jotka ovat vaikuttaneet lentoreitteithin, ovat SARS, lintuin-

fluenssa, WT'C-iskut, tuhkapilvi ja nyt timi Japanin maanjiristys. (Haastattelu 1.)

Haastatteluissa selvist, ettd konsernien kohtaamat poikkeustilanteet 2000 — luvulla ai-
heutuivat padsdintoisesti luonnonkatastrofeista, taloudellisesta epdvakaasta markkinati-
lanteesta maailmalla ja sen kehittymisesti sekd konsernien sisdisessd toimintaymparis-
tossa tapahtuneista muutoksista. Finavian vuosikertomuksessa 2010 riskeiksi mainitaan
poliittiset paatokset ja viranomaispditokset seki lentoturvallisuus, jotka vaikuttavat
vuosikertomuksen mukaan merkittavisti yhtion toimintaan (Finavia 2011a, 61). Naistd
ei kuitenkaan ollut puhetta itse haastattelussa. Finnairin taloudellisen katsauksen mu-
kaan oman uhkansa lentoliikenteelle taas tuo polttoaineenhinnan kehitys, silld polttoai-
nekustannukset ovat merkittava kustannusera konsernin menoista (Finnair 2011b, 14).

Tama kavi ilmi myos haastattelu 1:ssa. (Haastattelu 1; Haastattelu 2; Haastattelu 3.)

Koska lentoyhtiot elad markkinatalouden paineessa niin taloudelliset kriisit on ne han-
kalimmat, koska raha tdtd maailmaa py6rittdd. Taloudellinen tilanne vaikuttaa polttoai-
neen hintaan, joka taas vaikuttaa kysyntidn esimerkiksi lentolippujen hintojen nousun
seurauksena. Ylipddtidn matkailu toimialana on kriisi herkkad. Kun jossain péin maail-
maa tapahtuu jotain, niin se heijastuu aina yhtié6n joka operoi ympdri maapalloa.

(Haastattelu 1.)

Puhuttaessa luonnosta atheutuvista poikkeustilanteista, haastateltavat nostivat yksimie-
lisesti esille huhtikuussa 2010 tapahtuneen poikkeuksellisen vakavan tuhkakriisin, joka
vaikutti nopeasti lentolitkenteen kysynnin kehitykseen (Masalin 2011). Tuoreimpana
tapauksena taas mainittiin maaliskuussa 2011 Japanissa sattunut tuhoisa maanjaristys.
Haastattelu 3:n mukaan tapahtuma ei kuitenkaan aiheuttanut heididn organisaatiossaan
toimenpiteitd samalla tavalla kuin esimerkiksi vuoden 2004 tsunami. (Haastattelu 1;
Haastattelu 2; Haastattelu 3.) Vaikka haastattelu 3:ssa painotettiin tuhkakriisin atheutta-
neen vakavan hiirion organisaation toimintaan, Finavian vuosikertomuksen mukaan
yritys ei kuitenkaan pidd luonnonvoimiin liittyvia poikkeustilanteita kokonaisvakavuu-
deltaan merkittivimpind. Tdmi on mielenkiintoinen nidkékulma, silld yritys teki kuiten-
kin tappiota monia miljoonia euroja lentorajoitusten seurauksena vulkaanisen tuhkan

rajoitettua ilmailua merkittavasti vuonna 2010. (Finavia 2011a, 61.)
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Hsimerkiksi viimekevidinen tuhkakriisi oli tiysin ennalta arvaamaton ja ihan jarkyttivi
silld ketddn ei saatu millddn yhtiolld mihinkadn suuntaan litkkumaan, koska lihes koko
Euroopan ilmatila oli suljettu ensimmidisti kertaa sitten toisen maailmansodan. Kaikista
ongelmallisimpana mi koin tilanteen arvaamattomuuden; lentolupia annettiin ja perut-

tiin hyvin lyhyelld varoitusajalla, mikd haittasi ennakkotoimenpiteitd. (Haastattelu 2.)

Haastattelu 2:ssa painotettiin myos konsernin sisilla tapahtuneita toiminnan muutoksia
ja sen seurauksena aiheutunutta Finnairin matkustamohenkilokunnan lakkoa marras-
kuussa 2010. Toimialalla erilaisia henkilostoryhmien aktivoitumisia, koskien esimerkiksi
ty6ehtosopimuksia, saattaa olla odotettavissa lisid my0s tulevina vuosina. Haastattelu 3
mainitsi sisdiseksi kriisiksi henkil6stéryhmien tyotaistelutoimenpiteiden lisaksi my6s
padjohtajan menehtymisen auto-onnettomuudessa vuonna 2005, joka atheutti mittavia
muutoksia organisaation sisdisessd toiminnassa ja jarkytti koko ilmailuyhteis6a. Haastat-
telu 3:n mukaan heilld on tapahtunut my6s operatiivisesta toiminnasta atheutuneita va-
kavia vaaratilanteita, joita olivat muun muassa lentokoneiden mahdollinen yhteent6z-
madys ilmatilassa seki lentoasemilla sattuneita tulipaloja. (Finavia 2011a, 61; Haastattelu

1; Haastattelu 2; Haastattelu 3.)

Se on jo riski, jos aletaan kuulla, ettd esimerkiksi lakon uhkaa on olemassa. Vaikkei ky-

seessd olisikaan Finavian henkildst6d vaan lentoyhtidssi lakkoiltaisiin, niin vaikuttaahan
se selvisti my6s meididn toimintaan. Sitten on olemassa erilaisia vaaratilanteita mitd len-
tokoneille voi tapahtua, esimerkiksi varaudutaan jos joku merkkivaloista ei pala, niin sil-
loin tddlld on ihan tdysi hilytysvalmius pailld. Jos maailmalla vastaavasti tapahtuu jotain,
niin kyllahdn meilld silloin turvaorganisaatio on vihin varpaillaan, ettd mitd tapahtuu ja

voiko se mahdollisesti levitd meille. (Haastattelu 3.)

7.3 Tapausyritysten poikkeustilannetasoluokittelu

Haastattelussa 2 kavi ilmi, ettd heilld edelld mainittuja poikkeustilanteita ryhmitellddn
poikkeustasoluokittelun mukaan, joka on laadittu jo tapahtuneiden tilanteiden pohjalta.
Luokittelun tasoja on viisi, jotka vaihtelevat pienista poikkeustilanteista laaja-alaisiin
tuhoihin (katso kuvio 9). My6s haastattelu 3 jakaa hiirio- ja kriisitilannetyypit erilaisiin
luokkiin esimerkkitapauksien avulla tavanomaisesta poikkeustilanteesta aina darimmai-

siin hititilanteisiin lentoasemilla (katso kuvio 10).
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Me ollaan mietitty ennakkoon, ettd minka tasoisia poikkeustilanteita voi olla ja viidelld
eri asteikolla mennéddn. On pienid poikkeustilanteita, jotka ei vaikuta juuri yhtddn toi-
mintaan vaan joista voidaan tiedottaa joko asiakkaita tai meitd itseimme tai seki etta.
Mutta sitten tulee timmdisid isoja, esimerkiksi luonnonkatastrofeja tai muita, niin silloin

ovat isommat toimenpiteet kiytettivissd. (Haastattelu 2.)

N
* Vaalit ja muut poliittiset tapahtumat, suuret tapahtumat
Taso 1 * Esim. tunteita herittivit muistokonsertit, uskonnolliset juhlat
J
)
* Paikallinen pienimuotoinen lakko tai lakonuhka, huono sii, yleiset levottomuudet
* Esim. pienemmit lentoyhtit
Taso 2 p ¥
J
* Hiiri6t yleisimmilld lentoyhtiilld ja lentoasemilla, estivit maasta poistumisen,
oleellisesti matkustusta haittaavat, mahdollisesti vaarallisest sddolosuhteet
Taso 3 | * Esim. tuhkapilvi )
~
* Matkustukseen vaikuttavat onnettomuudet (lento, laiva, juna), lentokonekaappaus,
vaaralliset sddolosuhteet
Taso 4
J
* Akillinen, laaja-alainen tuho, suuri miara loukkaantuneita tai kuolleita (tapahtuma voi
koskettaa ketd tahansa kohteessa olevaa suurella todennikdisyydelld)
Taso 5 | ° Esim. pommi-iskut, luonnonkatastrofit, pandemia (maailmanlaajuinen uhka terveydelle,
esim. lintuinfluenssa, SARS) )

Kuvio 9. Poikkeustilannetasot (Haastattelu 2)

Kuvioissa 9 on nihtavilld poikkeustilannetasojen luokittelu haastattelu 2:n mukaan.
Poikkeustilannetasot auttavat tilanteiden hallinnassa; jokainen taso on numeroitu ja
nithin on mairitelty poikkeustilanteen luonne. Poikkeustilanteen tasosta riippuen, kool-
le kutsutaan tarpeellinen maara henkilokuntaa hoitamaan tilannetta. Tasot 1 ja 2 ovat
melko pienimuotoisia tilanteita, jotka eivat vaikuta konsernin toimintaan, vaan niista
voidaan vain tiedottaa. Tasolla 3 tapahtuvat tilanteet ovat jo vakavampia ja vaikuttavat
my0s asiakkaiden matkustukseen. Tasot 4 ja 5 taas ovat erittdin vakavia poikkeustilan-
teita, joissa vaaditaan selvia ja jarjestelmillistd tilanteen hallintaa, silld tilanteet vaikutta-

vat seki asiakkaiden turvallisuuteen ettd konsernin toimintaympiristo6n. (Haastattelu

2)
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" Tavanomaisesta poikkeavat
tilanteet/hiiriotilanteet

* Tekninen ongelma (lento-)tiedotusjirjestelmassd, tutkalaitteistossa
* Merkittavit hdiriot matkatavara- tai informaatiojarjestelmissa
* Erittdin huono sai

* Ongelmat lentoyhti6iden tai muiden lentoasemilla toimivien yritysten
toiminnassa

g N\
*( Erityistilanteet/kriisitilanteet

* Tulipalo, laaja vesivahinko tai muu vakava vaurio lentoasema-alueella
tai terminaalialueella

* Sabotaasi tai muut uhkatilanteet lentoasemilla
e Lakko, tyonseisaus ja muut henkil6ston mielenilmaukset lentoasemilla
* Lentoliikenteen pysahtyminen, supistaminen tai rajoittaminen

Lentoliikenteen hititilanteet/darimmaiinen

kriisitilanne )

* Onnettomuus, loukkaantuminen, hengenmenetys lentoasema-alueella
* Lentokonekaappaukset

Kuvio 10. Hairi6- ja kriisitilannetyypit (Haastattelu 3)

Kuviossa 10 nikyy hairi6- ja kriisitilannetyypit esimerkkeineen haastattelu 3:n mukaan.
Poikkeustilanneluokittelu avustaa tilanteiden hallinnassa. Tasot ovat jaoteltu kolmeen
paialuokkaan, joita ovat tavanomaisesta toiminnasta eroavat tilanteet, erityistilanteet ja
lentolitkenteen hatitilanteet. Naitd tasoja on havainnollistettu erilaisten tapahtuma-
esimerkkien avulla, jotka taas auttavat kartoittamaan mahdollisia uhkia ja niiden vaiku-

tusta organisaation toimintoihin. (Haastattelu 3.)

7.4 Poikkeustilanteiden vaikutus tapausyritysten toimintaan

Poikkeustilanne saattaa uhata yrityksen toimintaa, imagoa ja mainetta, sidosryhmi-
suhteita ja kuluttajien luottamusta. Organisaation toiminta tai toimimattomuus vaikut-
taa osaltaan sithen millaiseksi kriisi kehittyy. Kriisin seuraukset yritykselle voivat olla
taloudellisia ja toiminnallisia. Mitd tunnetumpi yritys, kuten esimerkiksi tarkastelun
kohteena olevat Finavia Oyj ja Finnair Oyj, sitd enemmin kriisi on esilld julkisuudessa
ja synnyttaa sekd vahvistaa negatiivista julkisuutta organisaatiota kohtaan. (Lehtonen

2009, 4344, 136.)
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Haastattelu 1:n mukaan lentolitkennetoimialalla ei ole mahdollista varmasti sanoa miten
poikkeustilanne tulee vaikuttamaan yksittiisen organisaation toimintaan ja koko toimi-
alaan. Lentoliikenteessid tapahtuvat poikkeustilanteet ovat aina erilaisia ja tilannesidon-
naisia, niin kuin aikaisemmin on mainittu. Lentolitkenne rakentuu kuitenkin pienistd

osista, joiden on toimittava yhdessi saumattomasti lentolitkenteen sujuvuuden kannalta

(katso liite 1).

Yleiselld tasolla sanoisin, ettd lentoliikenteessi ei ole mahdollista sanoa miten poikkeus-
tilanne yleensd vaikuttaa. Tdmad ala on ylipditddn sellainen, missd oikeastaan mitddn ei
voida yleistdd, ettd kaikki on tilannekohtaista. Esimerkiksi jokainen lento tehdédn erik-
seen, jokainen asia tehdéddn erikseen vaikka se ehké ndyttdd ulospiin ettd kaikki olisi yhtd
suurta massaa. Loppupeleissi timi on kuitenkin aika pienten palojen yhteen sovittele-

mista, jotta se palapeli tulee valmiiksi. (Haastattelu 1.)

Pienet poikkeustilanteet eivit aiheuta konserneissa suurempia toimenpiteitd, vaan nii-
den kasittely tapahtuu normaalin toiminnan ohella, esimerkiksi uudelleen reitittamalld
asiakas jonka lento on peruttu. Pieneksi poikkeustilanteeksi voidaan luokitella myos
esimerkiksi tekninen ongelma lennonjohtojirjestelmissa, silld lentoliikenteen kontrol-
lointi voidaan hoitaa my6s manuaalisesti. Téll6in lentoja pystytadn operoimaan, mutta
vain harvemmin. Suurimmissa poikkeustilannetapauksissa keskitytdan tilanteen hallit-
semiseen ja sen hoitamiseen. Esimerkiksi tuhkakriisin aikaan lentoja peruutettiin ja nain
ollen matkustajat eivat padasseet matkaan tai matkakohteesta takaisin. Lentojen perumi-
nen ja lentoasemien sulkeminen aiheutti ongelmia seka asiakkaille ettd operoiville yhti-
oille. Tuhkakriisin seurauksena koneet eivat saaneet lentolupaa ja matkustajille taytyi
etsid vaihtoehtoisia matkustusmuotoja, kuten juna- ja linja-autoyhteyksid. Haastattelui-
den perusteella voidaan todeta lentoliikennetoimialan olevan herkka erilaisille ja eri-
tasoisille poikkeustilanteille, joten nithin on my6s osattu varautua hyvin seka henkisesti

ettd fyysisesti. (Haastattelu 1; Haastattelu 2; Haastattelu 3.)
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Pienet poikkeustilanteet menevit tuosta vaan tyon ohella. Niissd ei useinkaan ole mitddn
sen suurempaa haastetta. Jos eteen kuitenkin tulee iso poikkeustilanne, joka vaatii paljon
tekijoitd ja muuta, niin totta kai se keskeyttda suurimman osan normaalista toiminnasta.
Hsimerkiksi uusien matkojen myyminen on hankalaa, mutta vilttimatontd. Tuhkakriisin
atkana toiminta tietyilld osastoilla keskittyi selvittimdin Euroopan juna- ja bussiyhteyk-
sid, jotta porukkaa saatiin takaisin pdin. Me ollaan kuitenkin aika henkisesti varauduttu

ettd toimiala on yhtd poikkeustilaa koko ajan.(Haastattelu 2.)

Voi olla ithan vain tekninen ongelma, jos ei meidin lennonjohtojirjestelmit toimi. Sil-
loin lentokoneet kylld lentdd, mutta aika paljon harvemmin ja me joudutaan siditelemain
litkennettd kisin. Sekin on aika tapauskohtaista, mutta esimerkiksi tuhkakriisin aikana ei
paljon muuta tehty kun hoidettiin sitd tilannetta. Silloin kuitenkin jouduttiin sulkemaan
lentoasemia ja sielld ei tietysti ollut henkil6stolle mitddn tekemisté eli he jdivit sitten ko-

tiin. (Haastattelu 3.)

Haastattelu 2:n mukaan yksittdinen poikkeustilanne ei keskeyti kyseisen organisaation
koko toimintaa, vaan jokainen yksikko organisaation sisilld paattid kuinka paljon re-
sursseja, esimerkiksi henkilokuntaa, suunnataan juuri kyseisen poikkeustilanteen hallin-
taan. Normaalia toimintaa on jatkettava asiakkaiden vuoksi, silld jokaisella osastolla on
yleensa asiakkaita, jotka ovat varanneet matkan tai ovat jo kohteessa ja odottavat ko-
tiinpaluuta. Organisaatio on vastuussa ndiden asiakkaiden tiedottamisesta ja matkan
hoitamisesta, joten koko toiminnan keskeyttiminen ei ole mahdollista. Organisaatio
pyrkii osittain my6s jatkamaan muuta toimintaa, muun muassa organisaation palvelui-
den ja tuotteiden myyntid kuluttajille, silld poikkeustilanteet atheuttavat vaistimattd
my6s taloudellisia menetyksia konsernille. Tdman vuoksi konsernin jatkuvuuden, tulo-
jen saannin ja litketoiminnan kannattavuuden takaamiseksi uusien matkojen myynti on

valttamatonta.

Sanotaanko niin, etta kaikkia resursseja ei voida kokokaan panostaa meneillain olevaan
] P
poikkeustilanteeseen, vaan totta kai osa porukasta tekee kauppaa ja osa sitten hoitaa
pelkistddn niitd tilanteita. Mutta kylld poikkeustilanteella on vaikutusta aika laajalti, kos-
ka jokaisella yksikolla on varmasti matkustajia maailmalla. Yksikon on katsottava kuka
] y ]

tekee mitd ja mitd tekee. (Haastattelu 2.)
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Totta kai poikkeustilanteella on vaikutusta aina taloudellisesti meille valtavasti. Tuhka-
kriisin aikaan sieltd tuli valtavat laskut, jotka jonkun on vaan maksettava. Se ei ole vilt-
timattd aina se asiakas. Hyvitykset ja palautukset vievit aina aikaa seké konsernin sisilld
ettd muiden osapuolien vuoksi. Me ei kuitenkaan lihdetd suoranaisesti palauttamaan
asiakkaille rahoja. Me ei voida luvata ettd rahat palautuu peruuttamattomasta matkasta.

(Haastattelu 2.)

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, ettd haastavinta poikkeustilanteen aikana
toimimisessa on tilanteen kehittyminen, yksildiden kiyttiytyminen, aika ja henkilst6-
resurssit sekd kokemuksen puuttuminen. Kiriisin tullessa kohdalle on reagoitava nope-
asti ja tehtdvi pdatoksid. Koskaan el kuitenkaan voida etukiteen tietid mitd tapahtuu ja
kuinka henkil6t juuri silla hetkelld reagoivat tilanteeseen. Vaikka poikkeustilanteita olisi
harjoiteltu etukiteen ja kouluttauduttu niiden varalle, on lihes mahdotonta ennustaa
kuinka opittua osataan soveltaa kiaytinnossia. Myos ajan kulumisen koetaan olevan erit-
tdin nopeaa, silld kaikki tapahtuu hyvin lyhyen ajan sisilld. Haastattelu 3 nosti my0s
esille, ettd “raskainta kriisitilanteessa on, jos joutuu nikemain ihmisten hataa ja kurjuut-

ta.” (Haastattelu 1; Haastattelu 2; Haastattelu 3.)

7.5 Poikkeustilanteidenhallinta tapausyrityksissi

Kriisinhallinta, tissd tapauksessa poikkeustilanteenhallinta, tarkoittaa suunnitelmallista
toimintaa organisaatiota kohtaavien yllattavien tapahtumien varalle (katso kuvio 1 ja 11)
(Haastattelu 2). Niitd tapahtumia varten on tirkead laatia valmis suunnitelma sekd kou-
luttaa organisaation henkil6kunta toimimaan tilanteen aikana (Ritchie 2009, 130).
Suunnitelman tarkoituksena on minimoida vahingot ja tapahtumasta aiheutuvat mene-

tykset. (Lehtonen 2009, 137.)

Kriittisessa tilanteessa toiminnassa on tirkeintd suojella thmisid mahdollisilta haitoilta ja
vahingoilta sekd osoittaa vastuullisuutta ongelman ratkaisussa. “Kaytannossa kriisinhal-
linta tarkoittaa sitd, ettd kaikki toiminta tihtdd mahdollisimman pieniin vahinkoihin
(Haastattelu 1).” Poikkeustilanteenhallinnassa on tirkedd myos yrityksen litketoiminnan
kannalta oikeanlaisten ratkaisujen tekeminen turvaten toiminnan jatkuvuus tulevaisuu-
dessa. (Lehtonen 2009, 98.) Hallintaa on my6s jo tapahtuneiden tilanteiden lipikdymi-

nen ja niistd oppiminen (L.ehtonen 2009, 104).

56



Haastattelu 3 painottaa, ettd kriisinhallinnan nakékulmasta ajateltuna erilaisiin poikke-
ustilanteisiin on oltava jatkuvasti varautunut, silld kyseessi on toimiala, jossa aina sattuu
ja tapahtuu jotakin. Poikkeustilanteidenhallinta on suunniteltua ja jarjestelmallistd toi-
mintaa, jolla pyritiin vihentimain Finavian toiminnan riskeja ja niistd aiheutuvia va-
hinkoja ja vaaratilanteita. Tétd toimintaa nimitetdin riskienhallinnaksi. Finavialla on
kaytossa myos sisdinen valvonta, jonka tavoitteena on varmistaa ja valvoa lakien, sadn-
noksien ja yrityksen sisdisten toimintaperiaatteiden noudattamista. Suomen ilmailuvi-
ranomainen Trafi antaa tiettyja saant6ja liittyen ilmatilan kdytostd ja turvamaardyksista,
joita tulee noudattaa my6s poikkeustilanteiden aikana Finavialla. ”Me vaan toteutetaan
maariyksid, jotka tulevat muualta ja jos me emme sitd tekisi, niin ei me saataisi toimia
tadlld”. Naita sdantoja ovat esimerkiksi; kuinka matkustajat ja matkatavarat tulevat tur-
vatarkastaa lentoasemilla tai saavatko lentoyhtiot lentolupaa. Vuoden 2011 aikana Fina-
via ottaa kaytt66n koko konsernin kattavan kokonaisvaltaisen riskienhallinnan toimin-

tamallin. (Finavia 2011a, 61; Haastattelu 3.)

Finavian valvonta- ja riskienhallintajirjestelmin tirked osa on turvallisuudenhallintajar-
jestelmd, jonka avulla pystytddn hallitsemaan systemaattisesti sellaisia toimintoja jotka
ovat turvallisuuskriittisid. Jarjestelmin avulla pyritdian myos varmistamaan luotettavan ja
hyvin turvallisuustason siilyttiminen Finavian tuottamissa ja tarjoamissa palveluissa ja
tuotteissa. Jarjestelma perustuu muun muassa huolelliseen toiminnan suunnitteluun,
tiedonkeruuseen ja tapahtumien analysointiin seké toimenpiteistd paittimiseen ja nii-

den vaikutusten arviointiin. (Finavia 2009, 49; Finavia 2011a, 61.)

Finnairin riskienhallinta kuuluu osaksi koko konsernin johtamistoimintaa ja se on jar-
jestelmallistd ja ennakoivaa. Riskien- ja poikkeustilanteidenhallinnan tarkoitus on ensisi-
jaisesti pienentdd konsernia uhkaavia riskeji ja vahinkoja. Finnairin vahinkoriskienhal-
linta on jaettu kahteen osa-alueeseen: lentoturvallisuus ja yritysturvallisuus. Vahinkoris-
kejd ovat lento-, henkil6-, tieto-, omaisuus-, ymparisto-, vastuu- ja keskeytysriskit. Nai-

den riskien hallinnassa painopiste on ennaltachkiisyssd. (Finnair 2010b, 93, 95; Finnair

2011b, 92-93; Haastattelu 1.)
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Finnairin toiminta perustuu korkeatasoiseen lentoturvallisuuskulttuuriin, jota pidetidn

ylld jatkuvalla lentoturvallisuusty6lld. Finnair onkin laatinut titd varten operatiivisen

lentoturvallisuuspolititkan, jota jokaisen tyontekijan sekd alihankkijan on noudatettava.

Lentoturvallisuutta valvotaan poikkeamaraporttien avulla yhtion ohjeiden ja ilmailulain

tarkoittamalla tavalla. Lentotoiminnan edellytys menestyksekkaille ja toimivalle lento-

litkenteelle on luotettavuus. Lentolitkenteeseen voi kuitenkin vaikuttaa hyvinkin erilai-

set hiiriotekijat, kuten viivastymiset, poikkeukselliset sadolot tai lakot, jotka vaikuttavat

toiminnan ja palvelun laatuun lisiten kustannuksia. (Finnair 2010b, 93-94; Finnair

2011b, 92; Haastattelu 1.)

Me ennakoidaan paljon ja nihdédn vaivaa sen eteen ettd toiminta olisi mahdollisimman

turvallista. Jos jossain kohteessa, jonne operoidaan, on poikkeustilanne meneilldin, niin

tietenkin tilanteen kehittymistd seurataan koko ajan. Jos sielld sitten sattuu jotain vaka-

vaa, niin el sinne sitten lennetd vaan koneet jad maahan. Organisaation nikokulmasta

arvioidaan tarkasti, ettd mihin kohteisiin esimerkiksi lennetdin ja milld konetyypilld.

(Haastattelu 1.)

Suunnittelu

* toimintasuunnitelman yllipito ja

Valvonta

kehitys
R

etiedonhallinta

Toiminta

*poikkeustilanteen alaisten asiakkaiden
selvittiminen

*tilanneanalyysi ja toimenpiteistd paattiminen
¢ asiakkaiden kontaktointi
e tiedottaminen

TLaadunvalvonta

*asiakastyytyviisyys

eJaadunvarmennus

Kuvio 11. Poikkeustilannetoiminta (Haastattelu 2)
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Poikkeustilannesuunnitelmien avulla pyritddn ennakoimaan ja arvioimaan mahdollisia
yrityksen toimintaa uhkaavia tilanteita. Kuviossa 11 on nahtivilld haastattelu 2:n mu-
kainen toimintamalli poikkeustilanteiden varalle. Toiminnan laht6kohtana on suunnit-
telu, jonka tarkoituksena on kehittia ja yllapitad poikkeustilannesuunnitelmaa. Valvon-
nan avulla seurataan esimerkiksi maailmalla tapahtuvia tilanteita, jotka voivat mahdolli-
sesti kehittya vakaviksi poikkeustilanteiksi. Kriisin uhatessa tai tapahtuessa organisaatio
on valmis erilaisiin toimiin, joilla pienennetain poikkeustilanteen vaikutuksia yritykseen
tai yrityksen asiakkaisiin. Toiminta koostuu esimerkiksi asiakkaiden kontaktoinnista ja
tilanneanalyysisti, jossa selvitetdidn minka tasoisesta poikkeustilanteesta on kyse (katso
kuvio 9). Samalla paitetidn, minkdlaisiin toimenpiteisiin on ryhdyttivi. Tilanteen laan-
tuessa aloitetaan laadunvalvonta: olivatko asiakkaat tyytyviisid tilanteen hoitamiseen ja

oliko poikkeustilanteen hallinnassa epédkohtia, joita tulisi vield kehittdd lisdd. (Haastatte-

Iu 2.)

7.5.1 Varautuminen

Haastattelu 1:ssd kévi ilmi, ettd lentoyhtiGt ovat aika byrokraattisia organisaatioita.
Kaikki vastuu-alueet missa tahansa lentoyhtiossia on organisaatiossa tarkkaan nimetty ja
ilmoitettu ilmailuviranomaiselle jo siind vaiheessa, kun lupa harjoittaa kaupallista toi-
mintaa on annettu kyseiselle yritykselle. Henkil6ston vastuu-alueet perustuvat henkilon
asemaan yrityksen toiminnassa, joka taas maarittda minkalaiset asiat, tilanteet ja vastuut
kyseiselld henkil6lld on esimerkiksi poikkeustilanteen aikana. Poikkeustilanteesta riip-
puu taas se, mitd organisaation sisiisia osastoja se koskettaa ja kuka tilanteesta vastaa.
Niin ollen jokaisella osastolla on oltava oma toimintasuunnitelma poikkeustilanteiden
varalle ’ja ihmettelen kylld kovasti jos joku yritys vield tind paivana matkailualalla toimii
ilman suunnitelmaa eika olisi varautunut tallaisiin erikoistilanteisiin” (Haastattelu 1).
Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, ettd toimintasuunnitelma koskee my6s niin
sanottua normaalia operointia ilmassa sekd maassa. Toimintasuunnitelma sisaltaa esi-
merkiksi aina varasuunnitelman jokaisen lennetyn lennon varalle, jotta lento on mah-

dollista operoida turvallisesti (Haastattelu 1; Haastattelu 3.)
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Jokaisella organisaation sisilld olevalla osastolla on oma suunnitelmansa, joka tiippuu
siitd, ettd minkélainen kriisi on kyseessd ja minkilaiset toimenpiteet silloin kdynnistyy.
Riippuu tietenkin aina kriisistd mitd osastoja se kohtaa. Esimerkiksi Japanissa tapahtu-
nut maanjiristys on kidytinndssi aktivoinut tavalla tai toisella koko organisaation. (Haas-

tattelu 1.)

Aina kun lentokone ldhtee taivaalle, niin aina on varakentit ja kaikkeen on my6s vara-
suunnitelmat lentoliikenteessi. Jokainen lento tehdédin siis erikseen. Jotta lentokone
voidaan ldhettdd taivaalle turvallisesti, on paljon asioita, joita pitdd ottaa huomioon.

(Haastattelu 1.)

Haastattelussa 2 selvisi, ettd he ovat tehneet erillisen suunnitelman poikkeustilanteita
varten. Suunnitelman on laatinut erillinen poikkeustilanteisiin erikoistunut tyoryhma,
joka koostuu eri osastojen ammattilaisista. Erilaisten henkil6iden tiedot ja taidot takaa-
vat suunnitelman monipuolisuuden. Suunnitelmassa kartoitetaan aluksi se millaisesta
poikkeustilanteesta on kyse (katso kuvio 9) ja mistd se on lihtenyt liikkeelle. Suunnitel-
massa annetaan tarkat ohjeet muun muassa siita kuka on paitosvastuussa poikkeusti-
lanteen aikana, kuinka henkil6kuntaa ohjeistetaan ja miten tiedotus hoidetaan seka si-
saisesti ettd ulkoisesti. Suunnitelmassa on otettu huomioon erilaiset ja eritasoiset poik-
keustilanteet, joten samaa suunnitelmaa on mahdollista soveltaa useaan tilanteeseen.
Poikkeustilanteet ovat kuitenkin aina hyvin ennalta arvaamattomia ja erilaisia, joten

suunnitelmaa muokataan tilanteen vaatimalla tavalla.

Me ollaan yritetty varautua poikkeustilanteisiin ennalta niin hyvin kuin nithin voi varau-
tua eli me ollaan tehty ihan tillainen poikkeustilannesuunnitelma. Siind on otettu huo-
mioon misti tilanne lihtee litkkeelle, kuka on padvastuussa, miten tiedotetaan, miten ke-
ritddn ithmisid kasaan ja miten kontaktoidaan asiakkaita. Meilld on ollut alunpitien poik-
keustilannety6ryhmai, joka on tdmién suunnitelman tehnyt. Se tyéryhmi on koostunut
eri osastojen eri ihmisistd joilla on erilaiset tiedot, esimerkiksi myynnisti, taustavoimista,

tiedotuksesta ja niin edelleen. (Haastattelu 2.)

Me ollaan tehty yksi yhteinen suunnitelma; oli se sitten lakko, tuhkapilvi tai mika tahan-
sa. Periaatteessa organisointihan on ihan sitd samaa, koska kriisin koittaessa toiminnassa
on aika paljon samoja lainalaisuuksia riippumatta siitd mistd kriisistd on kyse. Toki jos
tulee jotain tilanteita joista on hyvi ottaa opikseen niin tietenkin suunnitelmat on tehty
my6s muokattaviksi. Riippuu kuitenkin minka tasoinen poikkeustilanne on, niin sitten

on tietynlaisia raameja ettd minkdlaisella ryhmilld me kokoonnutaan. (Haastattelu 2.)

60



Haastattelu 1:ssd painotettiin my6s koulutuksen tirkeyttd osana poikkeustilanteiden
varautumista. Kaikki lentolitkenteessi tyoskentelevat henkil6t ovat aina tarkkaan koulu-
tettuja. Ilmailuviranomainen maarittelee ilmailumairayksissd saant6ja muun muassa
lentoturvallisuuskoulutuksen sisillosta ja turvallisuusohjeita lentiville henkilokunnalle.
Viranomainen mairad sidnnoissa tarkasti sen, kuinka hititilanteiden varalle taytyy kou-
luttaa. Turvallisuuskoulutusta harjoitellaan ja osaamisentasoa kerrataan lentohenkil -
kunnan kanssa vuosittain. Koulutuksessa harjoitellaan esimerkiksi toimintaa lento-
konesimulaattoreissa evakuointiharjoituksien, pakkolaskuvalmistelujen seka hairikkoti-

lanteiden osalta, jotka ovat lisddntyneet.

Ilmailuviranomainen maarittelee ilmailumaariyksissa saannot lentoturvallisuuskoulutuk-
selle ja lentiville henkil6kunnalle.. Trafin sivuilta on mahdollisuus kdyda lukemassa il-
mailuviranomaisen turvallisuusmaéariyksistd lentohenkilokunnalle. Viranomainen maa-
rittelee tarkasti my6s sen kuinka koulutetaan sitten hititilanteiden varalle. Silloin tilléin
ilmailuviranomainen suosittelee jotain asioita sen perusteella, ettd minkalaisia tilanteita

on tapahtunut.(Haastattelu 1.)

Normaali toimenpide on, ettd osaamisentasoa harjoitellaan lentohenkilkunnan kanssa
joka vuosi. Tietyt asiat kiydddn tietenkin peruskurssilla jo lipi. Aina kun lentokone lih-
tee taivaalle, niin sehin tulee sieltd alas tavalla tai toisella, ettd tosi mielellddn tietysti hal-
litusti, mutta aina ei mene niin kuin Strémsossa. Simulaattoreissa tehddin muun muassa
evakuointiharjoituksia koneesta, savussa toimimista seka harjoituksia toiminnan organi-

soimisesta metsddn tehdyn pakkolaskun seurauksena. (Haastattelu 1.)

Helsinki-Vantaan kansainviliselld lentoasemalla turvallisuuskoulutusta harjoitellaan
laajasti kerran vuodessa ja muilla Finavian omistukseen kuuluvilla 24 lentoasemalla har-
joituksia toteutetaan harvemmin ja pienemmassa mittakaavassa. Harjoituksiin osallistuu
sekéd Finavian oma henkil6st6 ettd muita viranomaisia kuten poliisi ja pelastuspalvelut.
Harjoituksia voidaan tehdd my0s yhteisty6ssi lentoyhtididen tai muiden lentoasemalla
toimivien yritysten kanssa. Harjoitukset ovat tilanneharjoituksia, joissa tapahtuu kuvit-
teellinen poikkeustilanne kuten esimerkiksi lentokoneen syoksyminen maahan. Tilan-
teessa toimitaan samalla tavalla kuin toimittaisiin vastaavanlaisessa konkreettisessa tilan-
teessa; pelastetaan thmishenkid, sammutetaan tulipaloja, eristetadin onnettomuusalue,

raivataan kalustoa ja soitetaan “oikeat” hatipuhelut.
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Tillainen kdytinnoénliheinen koulutus koetaan olevan paras mahdollinen tapa varautua
poikkeustilanteisiin lentoasema-alueella. Kriisitoimintaa ja kriisitilanteessa tiedottamista

harjoitellaan sekd Suomessa ettd ulkomailla. (Haastattelu 3.)

Me harjoitellaan kerran vuodessa tdilld lentoasemalla. Meilld on tillaiset SAR -
harjoitukset missid meilld on mukana poliisi ja pelastuspalvelut ja erilaisia toimijoita ku-
ten lentoyhti6itd ja lentoasematoiminnat. Vuosittaisissa harjoituksissa tapahtuu ikdan
kuin kuvitteellinen tilanne: lentokone on pudonnut johonkin lentoaseman liheisyyteen
ja sitten ruvetaan toimimaan tilanteen vaatimalla tavalla. Me kdydain kriisiviestintd ja
kriisitoiminta koulutuksessa jatkuvasti tddlld Suomessa ja my6s ulkomailla tutustumassa

miten sielld toimitaan. (Haastattelu 3.)

7.5.2 Toiminta ja vastuualueet

Kaikilla lentoyhti6illd on olemassa manuaalit, jotka sisiltivit esimerkiksi tietoa turvalli-
suudesta seki poikkeustilanteiden hallitsemisesta. Manuaaleissa méaritellddn esimerkiksi
eri osastojen vastuuhenkil6t seka osastojen tehtavit poikkeustilanteessa toimimiseen.
Tilanteet ovat kuitenkin aina hyvin erilaisia, joten on vaikea tarkasti etukiteen sanoa
kuka kriisitilanteessa tekee mitikin ja kenelld on lopulta padvastuu tilanteesta. Haastat-
telu 1 painottaa kuitenkin, ettd yleiselld tasolla padvastuu on aina operaattorilla eli kon-
sernin hallituksella ja toimitusjohtajalla, joiden tehtivind on toimia ilmailuviranomaisen
saantojen mukaisesti. Tytaryhtididen ja liiketoimintayksikoiden johtajat taas huolehtivat
omien vastuualueiden riskienhallinnasta. Finnair Oyj:n johtoryhmai toimii riskienhallin-
nan ohjausryhmina ja organisoijana. (Finnair 2010b, 93; Finnair 2011b, 92.) Turvalli-

suuteen liittyvidd tietoa jactaan operaattoreiden kesken. (Haastattelu 1.)

Haastattelu 2:ssa ilmeni, ettéd heilld on jatkuva valmius poikkeustilanteita varten. Talla
tarkoitetaan sité, ettd kaikilla johtoryhmaan kuuluvilla henkil6illa on erityiset “kriisin-
valvontavuorot”. Niiden vuorojen aikana kyseinen henkil6 on vastuussa nopean poik-
keustilanteen hallinnan kdynnistimisesta organisaatiossa, jos maailmalla tapahtuu jotain

hilyttavai ja joka vaikuttaa lentolitkenteeseen.
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Kun tieto poikkeustilanteesta, kuten esimerkiksi onnettomuudesta tai muusta suuresta
tapaturmasta saapuu organisaatiolle, kiynnistyy poikkeustilanteen hallinnan operointi.
Tarvittaessa koolle kutsutaan poikkeustilanneorganisaatio, joka kartoittaa poikkeustilan-
teen tason (katso kuvio 9) ja vaadittavat toimenpiteet. Ensimmaisena tietojirjestelmasta
ajetaan ulos matkustajaraportit, joilla selvitetddn missd asiakkaat ovat kyseiselld hetkella.
Raporteissa on tiedot tapahtumapaikalla olevista, sinne ldhtijoistd seki sieltd palaavista
matkustajista. Niita tietoja voidaan luovuttaa eteenpdin ainoastaan poliisiviranomaiselle
ja ulkoasiainministeri6on pyydettiessi. Tietoja el anneta omaisille tai medialle. Tdmin
jalkeen poikkeustilanneorganisaatio ohjeistaa hierarkiatasolla alaspiin henkil6kunnalle
toimintaohjeita tilanteen selvittimistd varten. Henkil6kunta on kuitenkin koulutettu
poikkeustilanteiden varalle, joten tilanteissa toimiminen ja ohjeiden noudattaminen ta-

kaavat tilanteen sujuvuuden. (Haastattelu 2.)

Johtoryhmiin jdsenilld on timmdiset kriisinvalvonta vuorot, ja hén, joka on tdssd vuo-
rossa kriisin tapahtuessa, on siitd vetovastuussa. Meididn 24h palvelu alkaa saman tien
ottaa matkustajalistoja. Kaikkien tiedot ajetaan, ettd kuka missdkin on: otetaan seki siel-
14 olijat, sinne ldhtijdt tai mahdollisesti my6hemmin ldhtijit tai palaavat. Meiddt on my&s
koulutettu (henkil6kunta) tihdn poikkeustilanteitten tekemiseen. Itse asiassa joka poik-
keustilanne kouluttaa itse itseddn, ettd siind tilanteessa toimimalla ja ohjeita noudatta-
malla sitd aika nopeasti jokainen hoksaa mitd pitdd tehdi ja mikd on marssijirjestys.

(Haastattelu 2.)

Poikkeustilanteet, jotka vaikuttavat merkittivisti lentolitkenteeseen koskettavat usein
myo6s muita toimijoita matkailualalla. Poikkeustilanteen aikana lentoyhti6t maarittelevat
usein omia saantdjd, madrdyksid ja toimintaohjeita siitd kuka saa tehdd mitikin, esimer-
kiksi saavatko matkanjirjestéjit palauttaa asiakkaiden rahoja, uudelleen reitittid lentoja
tai kierrattdd matkustajia muuta kautta. Perinteisille lentoyhtiéille on ominaista, ettd
poikkeustilanteen sattuessa matkustajaa ei jatetd mihinkdan kohteeseen vaan matkustaja
pyritdan saamaan kotiin turvallisesti. Matkustajat, jotka ovat varanneet lennot suoraan
itse matkanjirjestdjiltd, ovat myOs yhteydessd suoraan kyseiseen matkatoimistoon, eivit
lentoa operoivaan lentoyhti6on. Poikkeustilanteessa on tavanomaista, etta kaikki saan-
no6t ja madriykset eivit tule yhti aikaa ja tiedot saattavat muuttua tilanteen kehittyessa.

(Haastattelu 1; Haastattelu 2.)
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Kun lentoasemalla tapahtuu poikkeustilanne, halytys tulee lentoaseman paallikolta tai
lennonjohdolta. Ensitiedotuksen jilkeen selvitetiin kokonaiskuva tapahtuneesta kriisis-
td sekd vaadittavista kriisitoimenpiteistd. Taman jilkeen koolle kutsutaan erillinen kriisi-
ryhmad, joka alkaa toimia tilanteen hallitsemiseksi. Tahdn ryhmaan kuuluu muun muassa
organisaation johtoryhmain jisenid, joiden vastuulla ovat strategiset paatokset ja talou-
delliset resurssit koskien tapahtunutta tilannetta. Ryhmain kuuluu my6s pelastushenki-
16st6d (palo- ja sairaanhoito yksikko), jos sattuisi sellainen onnettomuus jossa ihmis-
henkia olisi vaarassa. Organisaation henkil6ston toiminta poikkeustilanteen atkana riip-
puu tiysin siitd osastosta missa tehtivissa toimii, silld jokaisella osastolla on omat toi-
mintamallit. Esimerkiksi lentoaseman terminaalissa henkilost6 eristda alueita ja ohjaa
matkustajavirtaa tarpeen tullen. Tilanteesta riippuen paavastuu on joko Finavian toimi-
tusjohtajalla, organisaation johtoryhmilla tai eri liiketoimialojen johtajilla. (Haastattelu

3)

Jos jotain tapahtuu tddlld lentoasemalla, niin meilld on olemassa kriisiryhmd, joka lihtee
toimimaan. Tama ryhmié koostuu muun muassa pelastushenkilOstosti, jos sattuisi sellai-
nen onnettomuus missi voisi ihmishenkid olla kyseessé. Johto perustaa timméisen stra-
tegisen ryhmin missd tehdddn padtdksid esimerkiksi rahan kiytostd ja toimintasuunni-
telmien teosta. Organisaatiossa kaikilla on hyvin selvilld, ettd mité tehddén ja kuka tekee.
Se riippuu niin missd tehtdvissi toimii, ettd tavallaan ketddn ei oteta pois siitd omasta
tehtivistddn vaan siind tdytyy niin kuin sitten toimia tehostetummin kriisitilanteen aika-

na. (Haastattelu 3.)

Pidvastuu on aina toimitusjohtajalla, mutta myG6s toimialajohtajilla on yhti lailla oikeus
ottaa langat kisiin, jos vaikka toimitusjohtaja sattuu olemaan poissa. Johtoryhmin jise-
net pystyvit johtamaan kriisit ja poikkeustilanteet yhti sujuvasti kuin toimitusjohtajakin.

(Haastattelu 3.)

7.5.3 Viestinta

Poikkeustilanteen aikaisella viestinnalla tarkoitetaan sekéd organisaation sisdistd ettd ul-
koista viestintdd. Sisdinen viestintd hoidetaan Intranetin kautta, jonne keritdan kaikki
saatavilla olevat tiedot poikkeustilanteesta helpottamaan ja nopeuttamaan tyontekijoi-

den toimintaa tilanteen hallitsemiseksi.
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Ulkoisessa viestinndssd apuna taas hyédynnetdin konsernien omia Internet sivuja, maa-
ilmanlaajuista yhteistyOkumppaniverkostoa sekd sosiaalista mediaa, esimerkiksi Face-
bookia ja Twitteria, joiden avulla saavutetaan nopeasti ja helposti laaja asiakaskunta
ympari maailmaa. Asiakkaisiin voidaan olla yhteydessd myos tekstiviestien vilityksella.
Johtoryhmai vastaa mediasuhteista; yleensd haastatteluita antaa vain ainoastaan toimi-

tusjohtaja tai erillinen viestintdpaillikko. (Haastattelu 1; Haastattelu 2; Haastattelu 3.)

Sisdisesti viestintd hoidetaan oman Intranetin kautta. Sinne kasataan kaikki tiedot miti
saatavilla on, joten jokainen osaa sitd seurata kaikista parhaiten. Meilld kdytetddn my0s
sosiaalista mediaa, kuten Facebookia ja Twitteria. Sitten jos media haluaa kyselld jotain,
niin meilld on sovittu, ettd meididn toimitusjohtaja on se henkild, joka vastailee median
kysymyksiin. Viestintd on hioutunut tissd matkan varrella kun niiti erilaisia poikkeusti-
lanteita on ollut. Sanoisin, ettd nyt tiedetdin aika nopeasti mitd tehdéin ja pystytddn or-
ganisoitumaan. Asiakkaita me kontaktoidaan joko puhelimitse tai tekstiviestein. (Haas-

tattelu 2.)

Nettisivuille pyritddn laittamaan reaaliaikaisesti tietoa poikkeustilanteen aikana kun meil-
l4 on tietoa miten toimitaan. Poikkeustilanteen aikana kivijamaarit lisddntyvit ihan sel-
visti, esimerkiksi tuhkakriisin atkana meidin kotisivuilla kivi péivittdin 200 000 vieraili-
jaa. Meilld on kiytossid my6s timmoinen Airportaali mikd on Extranet. Se on tarkoitettu
kaikille jotka tekee t6itd lentoasemalla ja heilld on pédsy sinne. Sielld informoidaan, jos
vaikka joku osa lentoasemasta on kiinni tai jotain, niin he tietdvit sitten ettd miksi.

(Haastattelu 3.)

Haastattelu 1:n mukaan isoissa konserneissa on kaytinnon kannalta jarkevinta, ettd
viestintavastuu on samalla osastolla poikkeustilanteen aikana kuin on paitdsvastuu.
Organisaatiolla voi olla oma viestintdosasto, joka hoitaa niin normaalin viestinnin kuin
poikkeustilanteessa tiedottamisen tai sen suunnittelun eri osastoille eli kuka viestii, mité
viestii ja mihin viestii. Yleisesti voidaan todeta, ettd kaikki turvallisuuteen liittyvi tieto
lentoliikenteessa on yleista ja sitd jactaan eri operaattoreiden kesken. Esimerkiksi huhti-
kuun alussa tapahtunut Boeing 737 -konetyypin rungon repeytyminen lennon aikana
Yhdysvalloissa aiheutti vakavan vaaratilanteen, jonka seurauksena tiedotettiin ympari
maailmaa, ettd kaikki samat konetyypit tulivat groundata ja tarkistaa peltien liitoksien

osalta.
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Haastattelu 3:n mukaan viestintavastuu jakautuu monille eri toimijoille ja viranomaisille

riippuen mille osapuolille tietoa tulee jakaa (katso taulukko 3). Finavia-konserni tiedot-

taa, kun tapahtumat koskevat lentoaseman toimintoja tai kun tapahtumalla on vaiku-

tuksia lentolitkenteeseen. Viranomaisten (poliisi, pelastustoimi, sairaanhoito) tehtivana

on tiedottaa tilanteesta, sithen johtaneista syistd, tutkinnasta ja sen edistymisesta.

Taulukko 3. Lentoliikenteen hatitilanteiden tiedotusvastuut (Haastattelu 3)

Tilanteesta tiedottaminen Viranomainen: poliisi, pelastustoimi, sai-
raanhoito

Tutkinnasta, syistd tiedottaminen Poliisi, tutkijalautakunta (OTK)

Lentotoiminnasta tiedottaminen Lentoyhtio

Lentoaseman toiminnoista tiedottaminen | Finavia

Omaiset Lentoyhtio

(lentokoneeseen kohdistuva hititilanne)

Omaiset Finavia

(terminaaliin kohdistuva hititilanne)

Matkustaja- ja lentolitkenteen sujuminen Finavia

Tieliitkennejérjestelyt Poliisi

Poikkeustilanteiden aikainen viestintd on kehittynyt erilaisten tapahtumien seurauksena,
joten organisoituminen tilanteessa, jossa paitoksid tehddan nopeasti, on entista suju-
vampaa. Tiedottaminen voi olla my6s ennakoivaa; kerrotaan asiakkaalle esimerkiksi
huonoista sddolosuhteista tai matkustuskohteen levottomuuksista, joiden kehittymista
seurataan jatkuvasti. Poikkeustilanteen jilkeinen viestintd on myos tirkeaa tulevan toi-
minnan kannalta, silld tulevaisuudessa kriisiviestinnidn onnistuminen on yhteydessa
poikkeustilanteessa toimimiseen ja viestimiseen asianmukaisella tavalla. (Haastattelu 1;

Haastattelu 2; Haastattelu 3.)

Me pyrimme toimimaan proaktiivisesti eli jos ndyttdd siltd, ettd on tulossa sellainen ti-
lanne joka voisi kiinnostaa isompaa joukkoa ihmisid, niin kylld me silloin tiedotetaan.
Esimerkiksi jos tiedetddn, ettd tulee kauhea lumimyrsky kahden tunnin péasti, niin sil-
loin laitetaan nettiin tiedotus; tulkaa ajoissa lentoasemalle, koska viivistysten mahdolli-
suus on suuri. Jos me ei tehdd niin, niin sitten media alkaa soitella ja se ty6llistdd kauhe-

asti kun puhelimet on varattuna koko ajan. (Haastattelu 3.)
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Kriisiviestintd on osa kriisinhallintaa ja johtamista, seka organisaation sisiista ja ulkoista
vuorovaikutusta (katso liite 8). Kriisiviestintd on normaalia viestintdd, mutta asioiden
hoitaminen tapahtuu tavallista nopeammin: “’kerro totuus ja kerro se nopeastil”. Krii-
sinhallinnan kannalta on tirkedi hoitaa mediasuhteita esimerkiksi jirjestimalld erilaisia
tiedotustilaisuuksia sekd antaa asiantuntijalausuntoja. Kriisitilanteen tapahtuessa me-
diakyselyt ovat usein viestinnin ja johdon vastuulla. Tiedotusvilineille annettu tieto
hoidetaan keskitetysti konserniviestinnésta tai sovitun lausunnonantajan kautta. Vain
nimetyt henkil6t saavat antaa organisaation puolesta lausuntoja tiedotusvilineiden

edustajille. (Haastattelu 3.)

Viestintdosasto vastaa ihan peruskyselyihin. Meilld on viestinndssi oikeus kommentoida,
mutta usein toimittajat eivit halua viestinnin kommentteja vaan ne haluavat sen tilan-
teen asiantuntijan kommentin. Me sitten kerrotaan sen asiantuntijan tiedot kenelle me-
dia voi soittaa tai otetaan soittopyynto ja vilitetidn eteenpiin. Aika harvoin kuitenkaan
toimitusjohtajaa kysytddn kommentoimaan medialle. Jos ndin tapahtuu, niin silloin on
kyse todella vakavasta asiasta ja tarvitaan painava lausunto. Muuten kiytetddn nditd toi-

mialojen johtajia. (Haastattelu 3.)

7.5.4 Oppiminen

Poikkeustilanteita hyoédynnetddn lihes aina tulevan toiminnan suunnittelussa, silld ilman
tapahtuneita kriisitilanteita ei niista olisi kokemusta eiké tiedettaisi miten tilanteita tulisi
hallita. Toimintasuunnitelmien tekeminen olisi my6s hankalaa, ellei jopa mahdotonta
ilman aikaisempaa kokemusta. Poikkeustilanteessa organisoituminen on parantunut
huomattavasti viimeisten 5 — 6 vuoden aikana; nykypaivind henkil6sto tietid oman roo-

linsa ja tehtavansid mahdollisen poikkeustilanteen aikana. (Haastattelu 1; Haastattelu 2.)

Me yritetddn valmistaa ihmiset mahdollisimman hyvin ja eldd mukana mitd tapahtuu
jonkun tilanteen aikana. Sitten me yritetddn oppia niista tilanteista ja siirtdd koettua ja
opittua tietoa seuraaviin koulutuksiin, seuraaviin tilanteisiin ja seuraaville agendoille.
Onnistuaksesi tdssd tehtdvissd sulla pitdd olla aika laaja ymmirrys siitd, minkélaisessa
maailmassa me eletddn tilld hetkelld. Kokoajan oppii lisdd uutta ja koskaan ei ole valmis.
Ahdistavinta ja pelottavinta tissd on, ettd tieto lisdd tuskaa; kun tieddt enemmin, niin

huomaat oman pienuutesi tdssd maailmassa. Tama ala pitdd noyrind. (Haastattelu 1.)
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Haastattelu 3:ssa tuli esille, ettd poikkeustilanteiden jilkeen dokumentoidaan kaikki se
mitd on tapahtunut ja miten tilannetta hoidettiin. Dokumentteihin kootaan tietoa siitd
mitka asiat toimivat ja menivat hyvin tilanteen atkana seka arvioidaan kriittisesti niita
osa-alueita, joissa on vield parantamisen varaa ja kehittimistid. Dokumenttien avulla
pohditaan, tiydennetiin ja korjataan kriisinhallinnan toimintasuunnitelmia. Vaikka

toimintasuunnitelmia parannellaan, niin tilanteita on vaikea kasikirjoittaa etukiteen.
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8 Tutkimuksen luotettavuus ja pitevyys

Tutkimuksen luotettavuuden ja pitevyyden arvioimisella pyritddn vilttimadn virheiden
syntymistd. Tutkimuksen luotettavuus eli reliaabelius tarkoittaa tutkimustulosten tois-
tettavuutta eli voidaanko tutkimus toistaa ja saadaanko siitd samanlaisia tuloksia kuin
ensimmaiselld kerralla. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuutta lisaa
yksityiskohtainen selostus tutkimuksen toteuttamisesta ja sen eri vaiheista. Pitevyys eli
validius puolestaan tarkoittaa tutkimusmenetelmin kykyd mitata juuri mitattua asiaa.
Laadullisessa tutkimuksessa tirkeimpiid asioita ovat henkildiden, paikkojen ja tapahtu-

mien kuvaukset. Pitevyyttd mitataankin kuvausten ja niiden selitysten yhteensopivuu-

della. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232; Silverman 2005, 209; Veal 20006, 41.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen laatua ja luotettavuutta voidaan tarkentaa
kayttimalld triangulaatiota eli useita tutkimusmenetelmia. Triangulaatiot voidaan erotel-
la neljadn eri kategoriaan: aineisto-, menetelma-, teoria- ja tutkijatriangulaatio. Aineis-
totriangulaatiossa aineistoa kerataan eri lahteista ja eri tavoin ongelman ratkaisemiseksi.
Menetelmatriangulaatio tarkoittaa, ettd samassa tutkimuksessa kdytetdan useita tutki-
musmenetelmia. Teoriatriangulaatiossa kdytetdan useampia toisiaan taydentavien teori-
oiden nikoékulmia. Tutkijatriangulaatiossa taas itse tutkimuksen tekoon, aineistonkeruu-
seen ja tulosten analysointiin osallistuu useampi tutkija. (Hirsjarvi ym. 2009, 233; Laine
ym. 2007, 23-26; Silverman 2005, 212.) Taman tutkimuksen teossa kiytettiin seka ai-
neisto- ettd tutkijatriangulaatiota. Aineistoa kerittiin eri ldhteitd apuna kayttden, kuten
esimerkiksi konsernien vuosikertomuksia, lehtiartikkeleita ja haastatteluita. Tutkijatrian-
gulaatio toteutettiin niin, ettd kaksi henkil6a osallistui tutkimuksen tekoon, aineistonke-

ruuseen ja tulosten analysointiin.

Haastattelun pitevyyttd heikentid kiireelld tehty haastattelurunko. Haastattelun laaduk-
kuutta ja pitevyyttd voidaan kuitenkin parantaa tekemalld hyva ja huolella suunniteltu
runko. My6s mahdollisten lisikysymysten pohdinta on eduksi haastattelussa. (Hirsjarvi
& Hurme 2008, 37, 184.) Haastattelun luotettavuutta lisadvat myos haastattelurungon

esitestaus sekd haastattelun harjoittelu (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2000b).
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Haastattelurunkoa pidettiin patevind, silld kysymykset vastasivat tutkimuksen teoriaa;
kysymyksié oli lentoliikenteen kriiseistd ja tilanteiden hallinnasta: suunnittelusta ja vies-
tinndstd. Tutkimuksen validiteettia paransi my0s se, ettd tutkijat olivat yhdessi laatineet
haastattelurungon, runkoa testattiin kahdella eri henkil6lld ja se tarkistutettiin yhdelld

opettajalla.

Haastatteluiden teon aikana haastattelurungossa ilmeni kuitenkin joitakin ongelmia.
Haastateltavat pyysivat tarkennuksia joihinkin kysymyksiin ja he kommentoivat seka
antoivat palautetta niistd. Haastattelussa 2 kysymyksen 5 asettelua ei ymmirretty tiydel-
lisesti (katso liite 2), jolloin haastateltava selvensi, minkilaista vastausta kysymykselld
haettiin kyseisen henkil6n nakokulmasta. Kysymysta tarkennettiin painottamalla krii-
sinhallintaa nimenomaan kyseisessi tytiryhtiossa ja ndin ollen sithen saatiin haluttu vas-

taus.

Mi en ihan ymmirtinyt titd kysymystd, mutta ma ajattelen etti te haette sitd, ettd ol-
laanko me jollain tavalla varauduttu vai ei ja onko meilld mitdén toimintasuunnitelmaa

valmiina poikkeustilanteiden varalle. (Haastattelu 2.)

Haastattelu 2:ssa my6s kysymysten 11 ja 11a:n (katso liite 2) asettelu oli huonosti laadit-
tu, silld kysymykset olivat ldhelld toisiaan. Téstd johtuen vastaus kysymyksiin olisi var-
maankin ollut sama, jos kumpikin niista olisi kysytty. Haastattelutilanteessa paadyttiin
kuitenkin jattimain kysymys 11a viliin. Kysymystd 9a ja 9b olisi my6s voitu suunnitella
tarkemmin. Kysymys 9a:ssa lisattiin haastattelutilanteessa tarkennus, jossa kysyttiin
”Miten he hoitavat viestinnin seka siséisesti ettd ulkoisestir”, joten kysymys 9b ei olisi
ollut valttimaton. Niin ollen 9b kysymysti ei luonnollisesti kysytty haastattelussa, kos-
ka vastaus saatiin jo aikaisemmin. Kysymykset 6 ja 7 olivat erittdin ldhelld toisiaan, joten
kysymys 6 jatettiin vilistd. Tasta johtuen kysymys 7 aseteltiin itse haastattelutilanteessa
uudelleen seuraavalla tavalla: ” Onko teilld mitddn tiettyja toimintasuunnitelmia nimen-

omaan lentoliikenteen kriisitilanteisiin tai epasaannollisyystilanteisiin?”.

Haastattelu 1:ssd kysymys numero 7 (katso liite 2) tuotti hieman ongelmia, silld haasta-
teltavan mielesta se oli ”iso kysymys”. Hinen mukaansa “pitiisi ensin tietdd mika on se
kriisi”, mutta haastattelussa paadyttiin kasittelemain tapahtuneita kriisejd yleisella tasol-

la, joten vastauksen ei haluttukaan sulkevan pois mitdin tiettyja tilanteita.
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Kysymys 8 padtettiin jattaa viliin, silld kuten tuloksistakin selviad, lentoyhtiot kayttavit
yleistd manuaalia, joka ohjeistaa toimintamallien suunnittelussa ja henkil6iti, jotka ovat
vastuussa poikkeustilanteessa. Myos jokaisella eri osastolla on oma toimintasuunnitel-
ma, joten haastattelutilanteessa oletettiin, ettd osastot ovat itse laatineet suunnitelman

manuaalin mukaisesti.

Haastattelu 3:ssa haastateltava ei kyseenalaistanut yhtiin kysymysta haastattelurungosta
vaan antoi jokaiseen kysymykseen kattavan vastauksen esimerkkeineen. Haastateltava el
kuitenkaan ollut kerinnyt tutustumaan huolellisesti haastattelurunkoon edelta kisin,
joka saattoi vaikuttaa vastauksien laatuun. Koska haastateltava toimi konsernissa vies-
tintapaallikon tehtivissa, haastattelurungon kysymyksiin vastaukset tulivat viestinnin
nikokulmasta ja lisakysymykset painottuivat kriisiviestintiian. Niin ollen voidaan tode-

ta, ettd viestintd nousi erittdin tirkeaksi osaksi tutkimusta.

Luotettavuutta lisdd haastattelun videoiminen tai nauhoittaminen, silla tilld tavoin ai-
neistoa voivat analysoida haastattelijan lisaksi my6s muut jotka eivit ole tilanteessa ol-
leet. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 184.) Tutkimuksen haastattelut tallennettiin nauhurilla.
Haastattelujen nauhoittaminen sulki pois mahdollisuuden, etta jokin asia haastatteluti-
lanteessa olisi jadnyt kirjaamatta ylos. Haastattelut my0s litteroitiin mahdollisimman
pian niiden teon jalkeen. Luotettavuutta lisdsi my6s osittain kahden haastateltavan huo-

lellinen valmistautuminen haastatteluun.

Haastattelun luotettavuutta saattaa heikentda haastateltavan antamat vastaukset. Haas-
tateltava voi antaa sosiaalisesti hyviksyttyjd vastauksia tai hin haluaa esiintyd hyvana ja
viisaana thmisena. (Hirsjarvi ym. 2009, 206; Veal 2006, 41.) Tutkimuksen haastatteluita
ja haastateltavien vastauksia pidettiin luotettavina, silld haastateltavat olivat monia kriisi-
tilanteita kokeneita alansa ammattilaisia. Validiteettia lisdsi my0s se, ettd haastattelurun-
gossa kysyttiin taustakysymykset 1 — 4 (katso liite 2), sillad kysymyksilld haluttiin varmis-
tua haastateltavien asiantuntijuudesta ja tyOkokemuksesta. Toisaalta tutkittavan aiheen
herkkaluontoisuudesta johtuen vastauksien validiteettia oli syyta epailla, silla vastaukset

saattoivat olla sellaisia, jotka antoivat organisaatioista positiivisen ja turvallisen kuvan.
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Lentoliikenteessi on paljon sellaisia asioita, joita ei jacta yhtididen kesken. Nditd asioita
voivat olla muun muassa palveluun liittyvit ja muut strategiset asiat, jotka kuuluvat lii-

kesalaisuuksien alle. (Haastattelu 1.)

Aiheen herkkiluontoisuuden vuoksi on ihan totta, ettd meilld ei saa kommentoida kun

vaan johtajat ja viestinta tillaisia asioita (Haastattelu 3).

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti my6s tutkittavan aiheen laajuus, silld lentoliiken-
ne toimialana on laaja kokonaisuus, joka kisittid monia eri toimijoita ja palveluntarjo-
ajia (katso liite 1). Tutkimuksen validiteettia voidaan niin ollen epiilld, silld varsinaista
rajausta tiettyyn kriisiin ei ollut. Tarkan rajauksen puutteellisuus vaikutti haastatteluithin
niin, ettd vastauksissa litkuttiin yleiselld tasolla ja jokaisesta teemasta saatiin tietoa pinta-
puolisesti. Tutkimuksen alkuvaiheessa kuitenkin pdadyttiin tietoisesti tihdn ratkaisuun,
koska tarkoituksena oli tutkia tapaustutkimuksena lentolitkenteen kriiseja kahden suo-
malaisen yrityksen nakokulmasta. Yhti kriisid tutkimalla aineistoa olisi ollut kaytettdvis-
sd niukasti ja ndin ollen tutkimustulokset olisivat olleet ehka hieman yksipuoliset. On-
gelmana voidaan pitdd my0s sitd, ettd tutkimuksessa keskityttiin vain kahteen ilmai-
lualalla toimivaan organisaatioon, jolloin kansainvilistd vertailukohdetta ei ollut ja tut-

kimus ei titen ole yleistettdvissa maailmanlaajuisesti.
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9 Johtopiitokset

Opinniytetyon tavoitteena oli selvittda, mita kriiseja lentolitkennetoimialalla on kohdat-
tu 2000 — luvulla ja kuinka ndiden tilanteiden hallinta on toteutettu tapaustutkimusyri-
tyksissid; kuinka kriisitilanteisiin varaudutaan, miten toiminta on suunniteltu ja hyédyn-
netdanko aitkaisemmin tapahtuneita kriisitilanteita tulevassa toiminnassa. Tutkimuksen
avulla pyrittiin selvittimain monipuolisesti nykypaivin lentoliikennetoimialan haavoit-
tuvuutta poikkeustilanteen tapahtuessa ja kuinka herkka toimiala on erilaisille muutok-
sille. Tutkijat kokivat, ettd parhaiten todellisuutta vastaavia tuloksia tutkimusongelman
selvittimiseksi saatiin tekemalld teemahaastatteluita tapausyrityksissd. Seuraavaksi esitel-
lidn opinnaytetyon tuloksia ja niista tehtyja paatelmid. Lisaksi pohditaan tulosten mer-
kitystd Finavian ja Finnairin kannalta, tulosten luotettavuutta sekd vastaavuutta teoriaan

ja vuosikertomuksiin.

Tuloksista voidaan paatelld, etta kriisinhallinta on tirked osa konsernien toimintaa il-
mailualalla, silld toimiala on erittdin haavoittuvainen kaikenlaisille negatiivisille tapah-
tumille. Nama kielteiset tapahtumat voivat olla seurausta luonnosta tai ihmisen toimin-
nasta, kuten terrorismista tai seismisesté aktiivisuudesta. Ilmailualalla toimivien yritys-
ten toimintaympiristé on herkka kausittaisille muutoksille, silld esimerkiksi markkinati-
lanteet muuttuvat nopeasti ja kilpailu toimialalla on voimakasta. Tapausyrityksissd haas-
tateltujen ammattilaisten mukaan poikkeustilanteet voivat atheutua organisaation sisdi-
sistd tai ulkoisista riskitekijoistd. Sisdisia riskejd voidaan nimittdd myOs toiminnasta ai-
heutuviksi riskeiksi, joita voivat olla esimerkiksi henkil6st66n liittyvit riskit kuten lakko
tai avainhenkildiden menettiminen. Ulkoisia riskeji taas voivat olla talouden epivakaa
tilanne, tartuntataudit kuten SARS -virus ja lintuinfluenssa tai luonnosta aiheutuneet
onnettomuudet kuten esimerkiksi tulivuorenpurkaus, tsunami ja maanjiristys. Ammat-
tilaiset olivat sitd mielta, ettd syyskuun 2001 terroristi-iskut olivat yksi merkittavimmista
kriiseista lentolitkennetoimialalla. Haastatteluissa nostettiin esille kuitenkin vain viime-
aikaisimpia kriisitilanteita ja Yhdysvaltojen terroristi-iskut jdivit vihemmille huomiolle,

koska tapahtumista on kulunut jo 10 vuotta.
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Tutkimustulosten perusteella voidaan paitelld, ettd kriisinhallinta on erittdin tarkkaan
suunniteltua lentoliikenteessa, jossa turvallisuuteen liittyvia asioita ennakoidaan epita-
vallisen tiukoilla lainsdddiannollisilld toimilla ja tarkoin laadittujen toimintasuunnitelmien
avulla (Verheld 2010, 90). Toimintasuunnitelmat koostuvat ilmailuviranomaisten aset-
tamista saannoista ja madrdyksistd sekd konsernien omista toimintaohjeista. Yleisesti
voidaan todeta, ettd jokaisella osastolla konserneissa on omat toimintasuunnitelmat
kriisitilanteiden varalle. Suunnitelmat sisaltdvit tietoa muun muassa poikkeustilanteiden
luokittelusta, tehtdvisti, vastuualueista ja -henkilSistd sekd tiedottamisesta. Vaikka
suunnitelmia on tehty ja tapahtuneista tilanteista on otettu mallia tulevan toiminnan
suunnitteluun, on mahdotonta varautua tiydellisesti poikkeustilanteisiin, silld jokainen

kriisi on aina erilainen.

Viestinnan merkitys kriisitilanteessa nousi yhdeksi tirkeimmista tutkimustuloksista seka
sisdisessd ettd ulkoisessa tiedottamisessa. Tamd johtui osittain viestintipaillikon nako-
kulmasta kriisinhallintaan sekd sosiaalisen median noustua hyédyllisimmaksi tiedotta-
misen valineeksi asiakkaille kriisitilanteen atkana. Térkein viestintaviline yrityksien sisal-
14 oli heidin oma Intranet kun taas ulkoisessa viestinnissi korostettiin Facebookin,
Twitterin ja yritysten omien Internet sivujen tarkeytta ja nopeutta tiedonjakamisessa.
Kriisiviestinndssa korostui, ettd lausunnon kriisitilanteesta saa antaa vain ennalta sovittu
henkil6 ja tima tulee tapahtua nopeasti ja luotettavasti, jotta oikea tieto ei véaaristy esi-

merkiksi tiedotusvalineissa.

Teemahaastatteluita toteutettiin kolme kappaletta, mika oli kuitenkin alle tavoitemaa-
rin, silld haastatteluita oli tarkoitus tehdid neljd. Koska haastateltavat olivat kokeneet
monia erilaisia kriisitilanteita tyOuriensa aikana, heilld oli laaja nikemys kriisinhallinnas-
ta. Niin ollen tutkimuksen kannalta koettiin, ettd haastateltavien vihaisyys ei vaikutta-
nut tutkimuksen laatuun, silld timin tutkimuksen tarkoitus ei ollut edes yleistdd tutkit-
tavaa ilmiota koskemaan koko lentolitkennetoimialaa. Tulosten kohdalla on verrattu
haastatteluja konsernien vuosikertomuksiin ja pohdittu eridvitko vuosikertomukset ja
haastatteluiden vastaukset merkittivisti toisistaan. Tutkimuksen luotettavuutta ja pate-

vyyttd on tarkasteltu enemmin luvussa 8.
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Tutkimus pohjautuu monipuolisesti kirjoitettuun teoreettiseen viitekehykseen; haastat-
telurungossa oli kysymyksia konserneita koskettaneista kriisitilanteista 2000 — luvulla,

kuinka nimai tilanteet ovat vaikuttaneet organisaatioiden toimintaan seké kriisinhallin-
nasta: varautumisesta, tulevan toiminnan suunnittelusta ja viestinnastd. Tutkimus rajat-
tiin koskemaan siviililentolitkennettd ja vakavia globaaleja kriisitilanteita, jotka vaikutti-

vat tapaustutkimusyritysten toimintaymparistoon.

Tastd opinndytetyOprosessista seki tyon tutkimustuloksista koettiin olevan hyo6tya tut-
kijoille alan opiskelijoina ja tulevaisuuden ammattilaisina. Tutkimuksen teko on laajen-
tanut heiddn ammatillista ndkemystd huomattavasti lentoliikennetoimialasta ja alati
muuttuvasta matkailualasta, jossa poikkeustilanteet ovat arkipaivad. Tama kavi ilmi
my0s tutkimuksen edetessd, jonka aikana ehti jo tapahtua monia erilaisia kriisitilanteita,
jotka koskettivat liheisesti matkailua ja lentolitkennettd. Naita tilanteita olivat muun
muassa vuoden 2011 alussa tapahtunut itsemurhaisku Moskovan kansainvaliselld lento-
asemalla, helmikuun alussa Egyptiin levinnyt mellakointi ja viimeisimpana toukokuun
lopussa jilleen Islannissa tapahtunut tulivuorenpurkaus (Helsingin Sanomat 2011; Ma-
salin 2011; Paananen 2011). Viimeisimmién luonnononnettomuuden kehittymistd seu-
rataan jatkuvasti ja sen vaikutuksia Suomen lentolitkenteeseen on vield vaikea arvioida.
Purkauksen ei kuitenkaan uskota vaikuttavan lentoliikenteeseen yhtd merkittdvisti kuin
vuotta aikaisemmin, silla tilanteeseen on nyt osattu varautua. (Oksanen 2011.) Kriisin-
hallinnan voidaan todeta olevan yksi tirkeimmistd osaamisalueista matkailualan organi-
saatioissa ja tietimysta tdstd aiheesta pidetddn varmastikin hyvin suuressa arvossa tule-

vaisuudessa.
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Liitteet

Liite 1. Lentolitkenteen toimintaan osallistuvat toimijat ja palveluntarjoajat

(Vetheli 2010, 4)

LENTOKONEET LENTOASEMAT ILMATILA

LENTOYHTIOT MYYNTI JA JA-

JARJESTOT MATKUSTAJAT, VIRANOMAISET
ASIAKKAAT (Authorities)

Organizations

83



Liite 2. Haastattelurunko

Taustakyvsymyvkset:

Missa tehtivassd toimitte yrityksessanne ja kuinka monta vuotta olette toimineet
tehtavassanne ja tyonantajallanne?

Mita paivittdiseen tyénkuvaanne kuuluu?

Miten erottelette riskin ja kriisin toisistaan?

Millaisen koulutuksen olette saaneet kriisitilanteiden varalle?

Klriisitilanteisiin varautuminen ja niiden hallinta:

e A

10.

11.

12.

13.

Miti teidan mielestinne kriisinhallinta kdytainnossi tarkoittaa yrityksessanne?
Miten lentolitkenteen kriisitilanteisiin voidaan varautua yrityksessinne?
Millaisia toimintasuunnitelmia yrityksellinne on ndiden tilanteiden varalle?
Ketki osallistuvat toimintamallien suunnitteluun?
Kenelld on pidvastuu kriisitilanteissa?

a. Kuinka kriisinaikainen viestintd hoidetaan?

b. Miti tiedotuskanavia kriisiviestinndssd kaytetddn ja miksi?
Onko yrityksessanne tapahtunut lentolitkenteesta atheutuneita kriisitilanteita ja
jos on niin minkalaisia?
Hyodynnetddnko yrityksessinne jo tapahtuneita kriisitilanteita tulevan toimin-
nan suunnittelussa? Jos niin, miten?

a. Otatteko toimintasuunnitelmien teossa mallia maailmalla tapahtuneista

kriisitilanteista?

Miten kriisitilanne vaikuttaa organisaation toimintaan? Kertoisitteko esimerkki
tilanteen?

Minka koet haastavimmaksi tallaisessa kriisitilanteessa?
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Liite 3. Finavia-konsernin talouden tunnusluvut 2008 — 2010

(Finavia 2010, 17; Finavia 2011a, 21)

2008 2009 2010
Liikevaihto

336,1 321,0 318,0
(milj. euroa)
Liikevoitto

46,6 -197,0 41,7
(milj. euroa)
Voitto 354 -249,6 36,4
Omavaraisuusaste % 61,8 447 443
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Liite 4. Finavia Oyj:n kotimaan matkustajaliikenne 2008 — 2009

(Finavia 2011d, 6)

VUOSI KOTIMAAN LIIKENNE
YEAR DOMESTIC TRAFFIC
Yleisilmailu ja
Reitti Tilaus muut Yhteensi
General Aviation &
Scheduled Charter others Total
2008 5376 047 40129 3 355 5419 531
2009 4733 043 23 528 2 248 4 758 819
2010 4 447 694 20 507 2154 4 470 355
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Liite 5. Finnair-konsernin talouden tunnusluvut 2008 — 2010

(Finnair 2010b, 22; Finnair 2011b, 2, 22)

2008 2009 2010

Liikevaihto
2 255,8 18377 20233

(milj. euroa)
Liikevoitto

-57,9 -114,9 -13,3
(milj. euroa)
Voitto -46,1 -95,2 -22.8
Omavaraisuusaste % 36,9 342 36,2
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Liite 6. Finnairin matkustajamairat vuosina 2005 — 2010, milj. matkustajaa

(Finnair 2010a, 7; Finnair 2011b, 3)

10

2005

2006

2007

2008

2009

2010

m Kotimaa

m Ulkomaat

® Yhteensa
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Liite 7. Finnairin matkustajakiyttéaste vuosina 2005 — 2010

(Finnair 2010b, 3; Finnair 2011b, 3)

100,0 %
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0,0 0/0 T T T T T
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Liite 8. Viestinnan organisointi

(Haastattelu 3)

LEHDISTOTILAISUUS
- jarjestelyt

- tulkkaus

TILANNEKUVA-

TILANNETIEDOTUS

ANALYYSI
- puhehnkyselyt - lehdistotiedotteet
-nettikyselyt - Internet ja intranet
- uutisseuranta - median kyselyt

VIESTINNAN
TEHTAVAT

OSALLISTUMINEN
KRIISIRYHMINEN
PALAVEREIHIN

SISAINEN OHJEISUTS

- lausunnonantajat

- puhelinvaihde

PAALLIKON
AVUSTAMINEN
PAIKANPAALLA

- median yhteydenotot

- sisdinen viestintd
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