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Yhteiskunnan muuttuva toimintaymparisto asettaa haasteita organisaatioiden turvallisuus toi-
minnoille. Organisaatioiden tulee kyeta vastaamaan muuttuviin ja haasteellisiin toimintaym-
pariston muutoksiin erityisesti huolehtimalla organisaation turvallisuudesta ja toiminnan jat-
kumisesta kaikissa tilanteissa. Organisaation mahdolliset kriisitilanteet ja niissa epaonnistumi-
nen ovat uhkana organisaation turvallisuudelle ja toiminnan jatkumiselle. Turvallisuuspalve-
luita tarjoava yritys on havainnut toimintaympariston tuomat haasteet kriisinhallinnan toteut-
tamisessa ja haluaa kehittaa kauppakeskusorganisaatioiden kriisivalmiutta tunnistamalla koh-
tia, joissa kauppakeskusorganisaatioiden kriisinhallintaa voidaan kehittaa. Tama opinnayte-

tyon keskittyy kauppakeskusten kriisinhallinnan kehityskohteiden tunnistamiseen.

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena opinnaytetyona, jonka menetelmallisina ratkai-
suina kaytettiin kirjallisuuskatsausta seka teemahaastattelua. Kirjallisuuskatsauksen avulla
perehdyttiin aikaisempiin tutkimuksiin ja kirjallisuuteen, joka analysoitiin aineistolahtoista
sisallonanalyysia kayttaen. Tutkimusaineisto kerattiin teemahaastatteluilla ja analysoitiin tee-
moittelulla. Teemahaastatteluun osallistui kauppakeskusten, yksityisen turvallisuusalan seka
viranomaisten edustajia. Opinnaytetyon viitekehys pohjautuu alan tieteelliseen kirjallisuu-
teen, artikkeleihin seka aikaisempaan tutkimukseen, jossa kuvataan kriisitilanteen prosessi

sisaltaen kriisin, kriisijohtamisen, kriisinhallinnan ja kriisiviestinnan aiheet.

Toteutetun tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etta kauppakeskusorganisaatiot ovat va-
rautuneet kriisitilanteisiin hyvin suunnitelmien, toimintaohjeiden ja kriisiryhmien avulla. Krii-
sitilanteessa toimintaa ja viestintaa harjoitellaan aktiivisesti, mutta yhteistyota viranomais-
ten kanssa voidaan kehittaa niin harjoittelussa kuin yleisessa yhteistyon tekemisessa. Kauppa-
keskukset kokivat tarvitsevansa valmennusta vakivaltatilanteisiin, joka korostui kauppakeskus-
ten edustajien harjoitustoiveissa. Jatkokehitysehdotuksena on yhteistyon parantaminen kaup-
pakeskusorganisaatioiden ja viranomaisten valilla seka aktiivisen yhteisharjoittelun lisaami-
nen, jotta eri toimijoiden yhteistyota ja kauppakeskusten kriisinhallinnan valmiuksia voidaan

parantaa.
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The changing operating environment of society poses challenges to the security functions of
organizations. Organizations must be able to respond to changing and challenging changes in
the operating environment, especially by ensuring the safety of the organization and the con-
tinuity of operations in all situations. Potential crisis situations in an organization and failure
in them are a threat to the security of the organization and the continuation of operations.
The commissioner company of this thesis, providing security services, has identified the chal-
lenges posed by the operating environment in implementing crisis management and wants to
develop the crisis preparedness of shopping centre organizations by identifying points where
crisis management in shopping centre organizations can be developed. This thesis focuses on

identifying development targets in crisis management in shopping centres.

The thesis was conducted as a research thesis whose methods were a literature review and a
theme interview. The literature review covers previous research and literature, which was
analysed using data-driven content analysis. The research material was collected with theme
interview and analysed by theme categorisation. Representatives of shopping centres, private
security industry representatives and authorities participated in the theme interview. The
framework of the thesis is based on scientific literature in field, articles and previous re-
search, which describes the process of a crisis, including topics of crisis, leadership in a crisis,

crisis management and crisis communication.

Based on the research conducted, it can be stated that shopping centre organizations are well
prepared for crisis situations with plans, guidelines and with a crisis team groups. Crisis activ-
ities and communication are actively practiced, but co-operation with the authorities can be
developed in both training and general co-operation. Shopping centres felt they needed
coaching in situations of violence, which was emphasized in the training wishes of the repre-
sentatives of the shopping centres. The proposal for further development is to improve co-
operation between shopping centre organizations and authorities, as well as to increase ac-
tive joint training in order to improve co-operation between different actors and the crisis

management capacity of shopping centres.

Keywords: Crisis, Crisis management, Leadership in a crisis, Shopping centre



Sisallys

I o 3T = o 6
1.1 Opinnaytetyon rajaus ja tutkimuskysymykset.......c..ccovieiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnene. 6

1.2 Keskeiset Kasitteet....ocvviuiiiiiiiiiiiii i 7

2 Teoreettinen VIltEKENYS ..c.uuiineiiiiii i ettt e 8
2.1 KITST. ettt ee s 8

2.2 A R o] 01110110 1=] 1 PPN 11

2.3 Kriisinhallinga ... oeneeei e e e e e 14

2.4 KriisivIestinta ..ooneiiieiiiiiii e 16

2.5 Aikaisemmat tutKimuUKSet .......oooeiiiiiiiiiiiiiiiii 18

3 TutkimusmenetelMat ...coouviiniiiiii i e 20
3.1 Tiedonhankintamenetelmat .........c.ooceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 20
3.1.1 KirjalliSUUSKATSAUS « o veeeeeeiiiiiiiteeeeeteeeeeeeiiiiieeeeeeeeeeeesessenennnnnes 21

3.1.2 Teemahaastattelu .....cooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 21

3.2 Analysointimenetelmat.......oviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i i i ettt e e e 23

4 O NNAY O LY OPIOSESST «vvvettttttteeeeeeiiiieteteeeeeeeeeeseeeennnssesesseseeesesessesnnnnnssssasees 25
TULOKSEE ettt e 26

5.1 Kauppakeskusten tULOKSEL ...t ii it eeeaeeeennnnas 27

5.2 Viranomaiset ja yksityisen turvallisuusalan tulokset...........ccooviivieieniennnnn.. 34

LI 1o 31 o] o= F= Y o] <Y A PP 39
6.1 Pohdinta, eettisyys ja lUOTETLAVUUS ....vviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeieeeeieainnas 44

6.2 Yhteenveto ja jatkotoimenpide-ehdotukset ........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennnnnn. 46

L0 1o ) 52
LIS T 100 52

I 10T 53



1 Johdanto

Yhteiskunnan muuttuva toimintaymparisto asettaa haasteita organisaatioiden turvallisuustoi-
minnoille. Aivan uudella tavalla kriisinhallintaa ja viestintaa vaativa, koko maailmaa ravisut-
tanut koronavirus, on muuttanut toimintaymparistoa ja tuonut mukanaan uusia haasteita tur-
vallisuustoimintoihin. Tapaus korostaa yhteistyon ja kriisinhallinnan tarkeytta organisaatioi-
den ja viranomaisten valilla, jotta kokonaisturvallisuuden taso saadaan pidettya korkealla ta-
solla. Organisaatioiden tulee kyeta vastaamaan muuttuviin ja haasteellisiin toimintaymparis-
ton muutoksiin erityisesti huolehtimalla organisaation turvallisuudesta ja toiminnan jatkumi-
sesta kaikissa tilanteissa. Tama asettaa haasteita organisaation varautumisessa mahdollisiin
kriisitilanteisiin ja niista selviytymiseen parhaan mahdollisen kykynsa mukaan, tarkoituksena
minimoida kriisista aiheutuvat haitat, yllapitaa organisaation toimintaa kriisitilanteessa ja

turvata organisaation toiminta kriisitilanteen jalkeen.

Turvallisuuspalveluita tarjoava yritys on havainnut yhteiskunnan muutoksen ja sen mukana
tuomat haasteet kriisinhallinnan toteuttamiseen organisaatioissa. Yritys haluaa kehittaa kaup-
pakeskusorganisaatioiden kriisivalmiutta ja kriisinhallintaa loytamalla valmennusta tarvitsevat
kriittiset toiminnot seka valmentaa kauppakeskusten johtohenkiloita, kriisiryhmaa ja avain-
henkiloita toimimaan kriisitilanteessa, jotta kauppakeskusorganisaatio pystyy vastaamaan

mahdollisiin kriisitilanteisiin parhaan kykynsa mukaan. (Turvallisuuskonsultti X, 2019.)

Taman opinnaytetyon aiheena oli perehtya kauppakeskusten kriisitilanteiden kartoittamiseen,
tarkoituksena oli selvittaa tietoa kauppakeskusorganisaatioiden kriisitilanteita, varautumista
kriiseihin ja kriisitilanteiden harjoittelua kauppakeskusorganisaatioilta seka viranomaisilta ja
turvallisuusalan edustajilta. Selvityksen perusteella tavoitteena on tunnistaa kohtia, joissa
kauppakeskusorganisaatioiden kriisinhallintaa voidaan kehittaa. Lisaksi tutkimuksessa pereh-
dyttiin aikaisempaan tata tutkimusta sivuavaan livarin (2011) tutkimukseen "yrityksen kriisi ja
sen hallinta”. Aikaisemman tutkimuksen tuloksia verrattiin keskenaan taman tutkimuksen
kautta saatujen tietojen kanssa, jotta voitiin muodostaa kasitys kauppakeskusorganisaatioihin

kohdistuvista kriisitilanteista.
1.1 Opinnaytetyon rajaus ja tutkimuskysymykset

Organisaatioiden kriisinhallinta aiheena on varsin laaja ja monipuolinen, joten sen rajaaminen
on tutkimuksen laajuuden ja tyomaaran hallinnan vuoksi tarkeaa. Tassa tutkimuksessa organi-
saation kriisinhallinta rajattiin koskemaan vain Suomessa sijaitsevia yli 5000 h-m2 kauppakes-
kusorganisaatioita, joilla on yhteinen johto ja markkinointi seka yli 10 liiketilaa sisaltaen yh-

den tai useamman ankkuriyrityksen. Eri toimialat eri maissa voivat kohdata toiminnassaan eri-

laisia kriisitilanteita, joiden varalle he kokevat tarvitsevansa lisaa valmennusta. Ilman



tutkimuksen kohteen rajausta, kasiteltava aihe olisi ollut liian laaja tarkan ja kayttokelpoisen
tutkimustuloksen saamiseksi. Tarkan tutkimustuloksen avulla voidaan yksiloida ne kauppakes-
kusorganisaatioiden kriisinhallinnan kehittamisen tarpeet ja tilanteet, joihin turvallisuuspal-

veluita tarjoava yritys voi lahtea vastaamaan valmentamalla kauppakeskusorganisaatiota nai-

den tarpeiden ja tilanteiden varalle.

Talla hetkella kauppakeskusorganisaatioiden kriisinhallinnan valmentamiseen ei ole kaytossa
yhtenaista suunnitelmaa. Kriisinhallinnan valmennusta toteutetaan toimeksiantajan toimesta
erilaisten mallien avulla. Opinnaytetyon tutkimuksessa saadut tulokset annetaan tyon toimek-
siantajan kayttoon, jonka avulla toimeksiantaja voi loytaa kauppakeskusorganisaatioiden krii-
sinhallinnan kehittamisen tarpeet ja luoda kauppakeskusorganisaatioille kriisinhallintaan so-
veltuvaa valmennuskokonaisuutta perustuen tyoelaman todellisiin tarpeisiin. Opinnaytetyon
tutkimuskysymykset maariteltiin tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti, joihin pyritaan saa-
maan vastaus aikaisemman tutkimuksen seka valittujen tiedonkeruumenetelmien tuloksien

vertailun ja analysoinnin avulla.
Tutkimuskysymyksina ovat:
1. Miten kauppakeskukset ovat varautuneet kriisitilanteisiin?

2. Millaisia kriisitilanteisiin johtavia tapahtumia kauppakeskuksessa voi tapahtua ja millaisia

kriisitilanteita on hyva harjoitella?

3. Miten kauppakeskusten kriisinhallintaa ja kriisinhallinnan yhteistyota eri toimijoiden valilla

voidaan parantaa?
1.2 Keskeiset kasitteet

Kauppakeskus: Kauppakeskuksella tarkoitetaan tassa tutkimuksessa yli 5000 h-m2 liikeraken-
nusta, jolla on yhteinen johto ja markkinointi seka liikkeet avautuvat yhtenaiseen sisatilaan.
Kauppakeskus sisaltaa vahintaan yli 10 liiketta seka yhden tai useamman ankkuriyrityksen,
mutta yksittainen liike ei ole yli 50 % liiketilan kokonaismaarasta. (Suomen kauppakeskusyh-
distys 2020a.)

Kriisi: Kriisi on organisaation ennakoimaton poikkeustilanne, joka syntyy toimintaympariston
tai oman toiminnan tapahtumien seurauksena. Toteutuessaan kriisi voi uhata esimerkiksi orga-
nisaation toimintaa, uskottavuutta, mainetta tai asiakkaiden luottamusta, jonka seurauksena
organisaatiolle voi aiheutua toiminnallista ja taloudellista haittaa. (Lehtonen 2009, 136; Ul-

mer, Sellnow & Seeger 2011, 7.)

Kriisijohtaminen: Kriisijohtaminen organisaatiossa on suunnitelmallista ja pitkajanteista toi-

mintaa kriisien varalle jo ennen kriisien tapahtumista, kriisin aikana seka kriisitilanteen



jalkeen. Kriisijohtamisen avulla pyritaan ennakoimaan potentiaalisia riskeja, etsimaan signaa-
leja uusista kriiseista, suunnitella ja varautua toimintaan kriisitilanteissa seka kriisin jalkihoi-
toon. (Seeck 2009, 5.)

Kriisinhallinta: Kriisinhallinnalla ei tarkoiteta tassa tutkimuksessa sotilaallista kriisinhallintaa,
vaan organisaatioiden suunniteltua toimintaa ja kykya tehda tarkoituksenmukaisia paatoksia
organisaation poikkeustilanteessa. Kriisinhallinnan avulla organisaatio pyrkii minimoimaan
kriisitapahtuman aiheuttamia vahinkoja ja menetyksia. Kriisinhallinta sisaltaa kasitteena krii-
sitilanteisiin liittyvat kriisijohtamisen ja kriisiviestinnan. (Huhtala & Hakala 2007, 13; Lehto-
nen 2009, 137.)

Kriisiryhma: Organisaation kriisiryhma on koottu henkiloista, joiden ominaisuudet ja kyvyt
edesauttavat kriisitilanteen hoitamista. Organisaation kriisiryhman tarkoituksena on vastata
kriisisuunnitelmien tekemisesta, toimeenpanosta ja paivittamisesta seka kriisitilanteessa vas-

tata kriisinhallinnan vaatimiin asioihin. (Seeck 2009, 35; Crandall, Parnell & Spillan, 108.)

Kriisistrategia: Kutsutaan myos kriisisuunnitelmaksi, joka on organisaation suunnitelma toi-
minnasta poikkeustilanteissa. Strategia voi sisaltaa esimerkiksi tarkistuslistoja, ohjeita, vas-
tuualueita ja toimintaperiaatteita. (Lehtonen 2009, 137; Skoglund 2004, 44.)

Kriisiviestinta: Kriisiviestinnan avulla organisaatio tiedottaa ja vastaa ennakoimattoman ja
yhtakkisen tapahtuman luomaan voimakkaaseen informaatiotarpeeseen, jonka tavoitteena on
minimoida kielteisten tapahtumien vaikutus organisaatiota koskettavissa tilanteissa seka pyr-
kia ohjaamaan tilanteessa syntynyt keskustelu organisaation kannalta myonteiseen suuntaan.
(Lehtonen 2009, 137; Proakatemian esseepankki 2018.)

2  Teoreettinen viitekehys

Tyon teoreettisen viitekehyksen rakentamiseen kaytettiin alan tieteellista kirjallisuutta, ar-
tikkeleita seka taman tutkimuksen aihetta sivuavaa tutkimusta. Teoreettinen viitekehys pai-
nottuu paaasiassa kriisinhallinnan, kriisiviestinnan seka kriisijohtamisen kirjallisuuteen, silla
kirjallisuutta oli monipuolisesti saatavilla. Kirjallisten lahteiden osalta teoreettisessa viiteke-
hyksessa keskitytaan kuvaamaan yleisesti kriisinhallintaa, kriisiviestintaa ja kriisijohtamista

seka kuvaamaan toimintamallia tilanteissa.
2.1 Kriisi

Riskit sisaltyvat organisaatioiden liiketoimintaan tietyissa maarin. Organisaatioiden tuleekin
varautua riskien aiheuttamiin kriisitilanteisiin huomioiden kriisitilanteiden mahdollisuus toi-

minnassaan seka pyrkia ennalta ehkaisemaan kriisitilanteiden syntymista. Organisaatio pystyy



suojelemaan sen tarkeita arvoja paremmin varautumalla mahdollisiin kriiseihin ja suunnittele-

malla toimintansa kriisitilanteessa. (Skoglund 2004, 9.)

Jokainen organisaatio voi kohdata toiminnassaan kriisitilanteen. Kriisin toteutuessa organisaa-
tion henkilokunnalta vaaditaan kriisinhallintakykya, jotta jatkuvasti muuttuvassa tilanteessa
saadaan rakennettua oikea tilannekuva. Kriisinhallintakyvyn lisaksi kriisitilanteessa tarvitaan
johtajuutta ja kriisiviestintaa. (Seeck 2009, 5.) Kriisi aiheuttaa organisaatioon muutoksen,
joka muuttaa organisaation yksiloita ja ymparoivaa maailmaa verrattuna aikaan ennen kriisia.
(livari 2011, 5.)

Kriisit voivat syntya pitkan ajan saatossa ja ilmentyessaan organisaatiossa synnyttaa peruutta-
mattoman vahingon. Kriisi voi syntya myos yllattavan ja yhtakkisen tilanteen seurauksena,
joiden vahinko tapahtuu heti. Kriisin etenemisnopeus on jaettu hitaasti ja nopeasti eteneviin
kriiseihin, joka vaikuttaa organisaation kriisin reaktioon. Vahittaisen ja hitaasti etenevan krii-
sin tunnistaminen voi olla vaikeaa. (livari 2011, 4-6.) Nopeasti eteneva kriisitilanteen aiheut-
tava uhka tai tapahtuma johtaa kriisin olemassaolon tunnustamiseen organisaation sisalla ja
ulkopuolella. livari (2011, 7) viittaa Boothin (1993) mainintaan, jossa tunnustaessaan Kriisin
olemassaolon, organisaation ensireaktio on puolustautuminen. Etenemisnopeuden lisaksi krii-
sit jaetaan paikallisesti ja globaalisti vaikuttaviin kriiseihin. Paikallisesti vaikuttava tarkoittaa
organisaation yksittaisen toimipisteen toiminnan jarkkymista, kun globaalisti vaikuttava kriisi
vaikuttaa koko organisaation toimintaan maailmanlaajuisesti. Kriisit jaetaan my0os merkityk-
sen mukaan mikro- ja makrokriiseihin. Mikrokriisit vaikuttavat pienen ongelmaryppaan tai yh-

den ongelman kautta, kun makrokriisi sisaltaa laajemman mittakaavan ja volyymin.

Organisaatioita kohtaavat kriisit voivat olla monialaisia. Kriisit voiva olla ihmisen tahallaan tai
tahattomasti aiheuttamia onnettomuuksia, luonnonkatastrofeja tai kielteisia uutisia. Huono
kriisitilanteen hoitaminen voi johtaa organisaation mainekriisiin. (Seeck 2009, 6.) Organisaa-
tio voi kohdata myos kielteisen uutisen, jota ei valttamatta mielleta uhkatekijaksi tai krii-
siksi, mutta toteutuessaan voi aiheuttaa kriisitilanteen organisaatioon. (Karhu & Henriksson,
2008, 25; livari 2011, 4.) Kriisin syyt ovat jaettu objektiiviseen ja subjektiiviseen luokkiin. Ob-
jektiivisia tekijoita ovat esimerkiksi yrityksen uudelleenorganisointi ja ei-toivottu luonnon ai-
heuttama ilmio ja subjektiivisia ovat esimerkiksi ihmisen aiheuttamat onnettomuudet. (livari
2011, 4-6.)
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Ei-toivottu
tapahtuma

Riskienhallinta

Kriisinhallinta, toipuminen | Riskienhallinta

Aikajana

Kuvio 1: Aikajana organisaation riskienhallinnasta kriisitilanteeseen, kriisista toipumiseen ja

takaisin riskienhallintaan (livari 2011, 11.)

Organisaatiota uhkaava kriisitilanne on usein todennakoisyydeltaan matala, mutta sen vaikut-
tavuus on suuri, joka toteutuessaan uhkaa organisaation elinkelpoisuutta. Tallaisen kriisin
ominaispiirteena on luonteenomaisten syiden, havaintojen, ratkaisukeinojen epaselvyys seka
uskomus, etta paatoksia on tehtava nopeasti. Organisaatiota uhkaavan kriisin luonteenkuva
aiheuttaa ongelmia kriisitilanteisiin varautumisessa ja suunnittelussa. Crandall ym. (2014, 3)
viittaavat Spillan & Crandall (2002) mainintaan, etta on vaikea suunnitella tapahtumia, joiden
ei koeta olevan valittomia. Lisaksi organisaation johdon voi olla vaikeaa motivoida suunnitte-
lemaan tapahtumaa, joka ei valttamatta tapahdu. Kriisien luonnetta ja tapahtumapaikkaa ei
voida tasmallisesti ennakoida, silla kriisit ovat erityyppisia ja niilla on ominaispiirteita. Kriisi-
tilanteen organisoinnin, tiedonkulun ja viestinnan monet asiat ovat kuitenkin kriisien hoitami-

sessa usein samanlaisia. (Huhtala & Hakala 2007, 16.)

Organisaation kriisi vaikuttaa myos julkisuuteen ja sisaltaa uhan ja mahdollisuuden. Organi-
saation kriisi antaa ihmisille, jotka eivat ole olleet tekemissa organisaation kanssa mahdolli-
suuden mielipiteen muodostamiseen. Organisaation kanssa aiemmin tekemisissa olleet ihmiset
joutuvat arvioimaan uudelleen mielipidettansa organisaatiosta. Mielipiteen muodostaminen
voi kasvattaa organisaation negatiivista julkisuutta ja vahentaa organisaation tukijoita, mutta
onnistuessaan organisaatio voi kasvattaa positiivista julkisuutta ja lisata organisaation tukea
kriisitilanteessa. (Lehtonen 2009, 45.) Organisaation tulee huomioida, etta media on erityi-
sesti kiinnostunut kielteisista tapahtumista, silla ne ovat median kaipaamaa uutismateriaalia
(Lehtonen 2009, 47).

Kaikki yllattavat tapahtumat tai onnettomuudet eivat johda kriisiin. Organisaation tulee rea-
goida ongelmiin ja ryhtya toimenpiteisiin ongelmien poistamiseksi, jotta estetaan ongelman
kehittyminen kriisiksi ennen kuin on lilan myohaista. Kriisintorjuntatoimenpiteet tulee kayn-
nistaa, ennen kuin vahinko on jo tapahtunut. Ongelma voi kehittya kriisiksi, jos organisaatio
kieltaa tai peittelee tapahtumaa suojellakseen omaa tai organisaationsa mainetta. Tavan-
omaisin syy organisaation kielteisen tapahtuman kehittyminen kriisiksi on puutteellinen val-

mentautuminen poikkeustilanteiden varalle. Organisaation johto voi tehda vaaria ratkaisuja
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piittaamatta kriisista varoittavasta signaaleista tai organisaation johdolla ei ole valmiuksia

kriisitilanteen hoitamiseen. (Lehtonen 2009, 43.)

Ajoissa tehty varautumissuunnittelu seka yhteen kootut tarvittavat lomakkeet, luonnokset
seka yhteen kootut tarkeat yhteystiedot auttavat kriisiin varautumisessa. Hyvina kaytanteina
kriisiin varautumisessa voidaan pitaa myos valmiussuunnitelman paivittamista vuosittain, vuo-
sittaisilla valmiussuunnitelman toimivuutta seka tiimin tyoskentelya testaavilla harjoituksilla
seka kriisin johtoryhman kunnollisella kouluttamisella tehtaviinsa. Nopealla vastareagoinnilla
organisaatio viestii kontrolloivansa kriisitilannetta ja osoittaa alkaneensa toimimaan aktiivi-

sesti kriisitilanteen korjaamiseksi. (Seeck 2009, 15-17.)

Kriisinhallintasuunnitelma tulee arvioida organisaation johtohenkiloiden toimesta kriisin ai-
kana saadun palautteen perusteella. Tietoa tulee kayttaa kehittamaan parhaita kaytantoja
vastaavienlaisten kriisitilanteiden varalle seka oppia tapahtuneesta kriisista. (Crandall ym.
2014, 232.) Organisaation on tarkeaa ottaa opiksi tapahtuneesta kriisista, jotta organisaation
kriisinhallinnan toimenpiteet ovat tehokkaampia seuraavan tapauksen sattuessa. Kriiseista op-
piminen my0s edesauttaa estamaan tietyntyyppisten kriisien esiintymista tulevaisuudessa.
(Crandall ym. 2014, 300.)

2.2 Kriisijohtaminen

Organisaation tarkeita edustajia ovat sen johtajat, joilta organisaatio odottaa ohjeita, inspi-
rointia ja motivointia. Johtajilta odotetaan kyvykkyytta ratkaista ongelmia ja kaantaa kohda-
tut ongelmat positiiviseksi tulokseksi. Kriisin aikana johtajien rooli muuttuu kriittiseksi, ja he
ovat avainasemassa organisaation menestymiselle. Kriisin aikana johtajilta odotetaan naky-
villa olemista organisaation henkilokunnalle, yhteison jasenille, median edustajille ja vahen-
tamaan kriisista aiheutunutta sekasortoja vahvistaen jarjestysta ja kontrollia. Johtajan tulee
auttaa muita ymmartamaan tapahtumia ja selviytymaan niista. (Ulmer ym. 2011, 64.) Organi-
saation ollessa normaalitilassa johtajien tulee pyrkia kehittamaan positiivista mainetta orga-
nisaatiolle, joka luo positiivisen maineen ja hyvan uskottavuuden, jotka ovat avuksi kriisitilan-

teesta selviytymiseen (Ulmer ym. 2011, 66).

Organisaation kriisi paljastaa organisaation johtamiskulttuurin paremmin kuin mikaan muu ti-
lanne (Seeck 2009, 6). Kriisi testaa johtajien kykyja, paatoksia on tehtava kriisitilanteessa no-
peasti ja viestinnan tulee olla ammattimaista ja luotettavaa. Nopeiden paatoksien teke-
miseksi johtajilta edellytetaan ymmarrysta kriisinhallinnasta seka oikean tilannekuvan luo-

mista jatkuvasti muuttuvassa tilanteessa. (Huhtala & Hakala 2007, 13-15.)

Kriisitilanteiden varalle organisaatiossa tulisi olla ylimmasta johdosta, turvallisuusjohdosta ja
organisaation liiketoiminta-alan asiantuntijoista koostuva kriisijohtamisen johtoryhma. Kriisi-

johtoryhman tulee suunnitella, valmistella ja harjoitella kriisitilanteita, johtamis- ja
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viestintataitoja, jotta kriisijohtaminen on todellisessa kriisissa onnistunutta. Kriisijohtamisen
harjoittelulla organisaation kriisiryhma oppii toimimaan kriisitilanteessa saavuttaen strategi-

sen kokonaisturvallisuuden tason. (Makinen 2007, 142.)

Kriisijohtaminen ei ala vasta yllattavan kriisin tapahduttua, kriisitilanteessa siirrytaan eri toi-
mintavaiheeseen. Kriiseja tapahtuu yllattaen ja hitaasti kehittyen, jotka vaativat kriisijohta-
miselta eri lahestymistapoja. Kriisijohtamisen nakokulma kriisien kehittymisesta korostaa krii-
sijohtamisessa ennakointia, uusien kriisien signaalien etsimista, varautumista, suunnittelua,
kriisitilanteessa toimimista ja kriisitilanteen jalkihoitoa. Kriisijohtaminen on talloin suunnitel-
mallista ja pitkajanteista toimintaa ennen kriisia, kriisin aikana ja kriisin jalkeen. Tama vaatii
organisaation johdolta ja kriisiryhman jasenilta paljon aikaa, tietoa ja ammattitaitoa. (Seeck
2009, 5.)

Kriisijohtamiseen on kaytossa yleisesti kolmen vaiheen malli, jossa ensimmainen vaihe on va-
rautuminen. Varautumisen vaiheessa luodaan kriisisuunnitelma, kriisiviestintajarjestelman ra-
kentaminen, kriisiryhman jasenten valitseminen ja kouluttaminen seka kriisitilanteiden har-
joitusten suunnittelu ja toteuttaminen. Toisessa vaiheessa kriisitilanteessa otetaan kayttoon
suunnitelmat, rakennetaan jatkuvasti tilannekuvaa kriisitilanteesta ja yllapidetaan tilanneku-
vaa, seka ollaan vuorovaikutuksessa kriisin osapuolien kanssa. Kolmannessa vaiheessa kriisin
jalkeen organisaatio arvioi omaa toimintaansa kriisitilanteessa ja kehittaa toimintaansa tule-
vaisuuden kriisitilanteiden varalle. Kriisijohtamisen malliin on kaytdssa myos Steve Finkin
esittama neljan vaiheen malli, joka eroaa kolmen vaiheen mallista lisaamalla ensimmaiseksi
vaiheeksi ennakoinnin. Ennakointi vaiheessa pyritaan tunnistamaan vihjeita organisaatiota
mahdollisesti kohtaavista kriiseista. Tama malli perustaa ajatuksensa kriisien yllattavan ta-
pahtuman sijasta kriisien kehittymiseen. lan Mitroffin kehittamassa viiden vaiheen kriisijohta-
misen mallissa edellisen neljan vaiheen mallin lisaksi sisaltaa aktiivisen uusien varoitussignaa-
lien jatkuvan etsimisen, joka entisestaan korostaa organisaation kriisien ennalta ehkaisemista
tarkeana tehtavana. Malli korostaa myos aikaisempien mallien oppimista, jossa organisaation

tulisi oppia kriisista organisaatiotason lisaksi myos yksilotasolla. (Seeck 2009, 8.)
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Kriisisignaalien

Normaalltlla tunnistamista
p | gongeiss  ua Orastava kriisi ja
Kestamattoman kriisinvastaisten
kehityksen t“a toimenpiteiden
kdynnistaminen
Kriisitilanne Poikkeustilannejohtaminen

—
0% Osuus kokonaisjohtamisesta 100 %

Kuvio 2: Organisaation kriisijohtamisen osuus normaali- ja poikkeustilannevaiheissa. (livari
2011, 60.)

Hyvan johtamisen tunnusmerkistona yleisesti pidetaan keskustelevuutta, tyoryhmien kuunte-
lua seka paatosvaihtoehtojen esittelya. Kriisitilanteessa hyvan johtamisen tunnusmerkisto ei
usein tayty, silla kriisitilanteessa johtajan tulee tehda paatokset nopeasti, toteuttaa mahdol-
lisesti karkeita ratkaisuja, eika ratkaisuista valttamatta ehdita keskustelemaan. Tama koros-
taa etukateen suunnittelun tarkeytta ja kriisitilanteiden vastuiden sopimista. Hyvan etuka-
teissuunnittelun avulla kriisijohtajan menetelmat ja paatokset eivat tule yllatyksena ja saa

organisaation henkiloston hyvaksynnan. (livari 2011, 63.)

Toimintaympariston hyva tuntemus ja ajantasainen tilannekuva kriisin sisallosta on kriisijohta-
misen perusta. Ennakoinnin ja kriisijohtamisen tarkein yksittainen toimenpide on johtajan
kyky tehda paatoksia, tarvittaessa nopeastikin. Kriisitilanteessa on valttamatonta tehda paa-
toksia, joka voi vaikuttaa suuntaan tai toiseen. Kriisista voi kehittya pitkaaikainen ja nopeasti
organisaatiota tuhoava, jos johto ei kykene tekemaan paatoksia. Myos organisaatiota mahdol-
lisesti kohtaavien pienienkin kriisitilanteiden signaalien tunnistaminen ajoissa on tarkeaa,
jotta paatokset tehdaan ajoissa ja toimenpiteet ovat oikeanlaiset. (livari 2011, 61.) Kriisijoh-

tajan kyky kertoa tilanteen vakavuus avoimesti organisaation henkilokunnalle seka
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toimenpiteisiin ryhtyminen ilman varmuutta oikeista ratkaisuista ovat hyvia kriisijohtajien ky-
kyja (Makinen 2007, 140-141).

2.3 Kriisinhallinta

Organisaation kriisinhallinnan tarkein tavoite on organisaation toiminnan jatkuvuuden turvaa-
minen (Huhtala & Hakala 2007, 19). Kriisinhallinnan avulla organisaatio pyrkii ennaltaehkaise-
maan kriisitilanteiden syntyminen tai johtaa kriisitilannetta kayttamalla kriisia torjuvia mene-
telmia ja muotoja, joita organisaatiossa konkreettisesti sovelletaan. Jotta organisaatio pystyy
ennaltaehkaisemaan kriisitilanteiden syntymista, tulee organisaation kayttaa ennakoivaa ja
systemaattista lahestymistapaa analysoidessaan ja ratkaistessaan esiin tulevia ongelmia. (li-
vari 2011, 60.)

Hyva kriisinhallinta edellyttaa organisaatiolta kriisivalmiutta. Organisaation kriisivalmius mer-
kitsee sita, etta se pystyy nakemaan ennakoitavissa olevan uhkaavan vaaratilanteen, pystyy
tekemaan kriittisessa tilanteessa sellaisia ratkaisuja, joilla valtetaan suuret taloudelliset me-
netykset, turvataan organisaation maine ja luottamus tuotteisiin seka suojataan ihmiset mah-
dolliselta haitalta ja vahingolta (Lehtonen 2009, 98.)

Nopeus, avoimuus, rehellisyys ja myotatunto ovat keskeisimmat edellytykset kriisitilanteiden
onnistuneelle hoitamiselle. Hyvin ja ammattimaisesti hoidetut kriisitilanteet voivat parhaim-
millaan lisata sidosryhmien luottamusta yritykseen. Huonosti hoidetusta kriisista voi seurata

negatiivista julkisuutta, tuoton pienenemista, kalliita oikeuskasittelyja, markkinaosuuden va-

hentymista ja vaikeuksia rekrytoida ammattitaitoista henkilostoa. (Tuominen 2013, 170.)

Organisaation kriisitoiminnan suunnittelu, varautuminen ja harjoittelu tulee olla osa organi-
saation normaaliajan toimintaa kyetakseen onnistumaan kriisitilanteen hoitamisessa. Kriisiti-
lanteessa toimintojen ajattelu ja kokeilu johtaa todennakoisemmin kriisitilanteen hoitamisen
epaonnistumiseen. (Seeck 2009, 16.) Organisaatio ei selvia kriisitilanteesta yksistaan ohjeel-
listen suuntaviivojen tai toimintaperiaatteiden avulla, jos muut toimintaedellytykset puuttu-
vat. Kriisinhallinta vaatii organisaatiolta erityista kompetenssia, jotta organisaatioilla on kyky
kasitella kriisia. (Skoglund 2004, 15.)

Organisaation tulee tunnistaa liiketoimintansa riskit ja selvittaa mita organisaatiossa voi ta-
pahtua. Organisaatiossa mahdollisesti tapahtuvia kriisitilanteita tunnistaessa tulee ottaa huo-
mioon sen eroavaisuus riskien arvioinnissa kaytettavaan todennakoisyysolettamukseen. Krii-
sienhallinnan ajatuksen tulee pohjautua todennakoisyysolettamuksen sijasta selvittamaan
mita voi sattua kaikkein pahimmassa tapauksessa. Varautuminen pahimmassa tapauksessa il-
mentyviin Kriisitilanteisiin auttaa yritysta selviytymaan lievemmista kriisitilanteista. (Skoglund
2004, 20-21.) Kun kriisiin johtavat tapahtumat on tunnistettu, ne jaetaan sisaisiin ja ulkoisiin

uhkiin seka niiden tapahtumien seuraukset analysoidaan organisaation heikkouksien
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loytamiseksi. Analysoinnista syntyvan raportin avulla voidaan loytaa organisaation kriisinhal-
linnasta kehitettavia kohtia, kuten kriisiryhman avainhenkiloiden ominaisuuksissa. (Skoglund
2004, 25-26.)

Mahdollisten kriisitilanteiden ja organisaation heikkouksien jalkeen kriisiryhma lahtee luo-
maan organisaatiolle kriisistrategiaa. Kriisistrategian suunnittelussa organisaation kriisiryhma
keskittyy mahdollisuuksien mukaan estamaan kriisitilanteiden syntyminen seka lieventamaan
kriisien vaikutusta, jos kriisitilanteiden estaminen ei ole mahdollista. Kriisiryhman tulee jat-
kuvasti arvioida organisaatioon kohdistuvia kriisitilanteita ja olla kriisitilanteessa valmis esta-
maan kriisitilanteen syntyminen seka toimimaan kriisitilanteessa. Kriisiryhman vastuulla on
tuottaa kriisitilanteisiin suunnitelmat, joka sisaltaa ohjeistuksen kriisitilanteen hallitse-
miseksi. (Crandall ym. 2014, 13.) Kriisiryhmaan kuuluu etukateen nimetyt henkilot, joiden
ominaisuudet tai osaaminen auttavat kriisin hallintaan saamisessa. Kriisistrategian tulee olla
helposti ymmarrettavaa ja hyodyllista, eika sen kayttajien tulisi joutua tulkitsemaan kriisi-
strategian sisaltoa tai asianyhteyksien tarkoitusta. Jotta kriisistrategiaa voidaan juurruttaa
osaksi organisaatiota, tulee strategian olemassaolosta, sisallosta ja tavoitteista tiedottaa or-
ganisaatiossa. Organisaation kriisistrategian lisaksi tarvitaan koulutusta koko organisaation ta-
solla. Koulutuksessa ja oppimisessa tulee huomioida koko organisaation kriisinkestavyys. Krii-
siryhman harjoittelun ja koulutuksen lisaksi organisaation johtoryhman kouluttamisessa tulisi
keskittya lisaamaan tietoa mediasta, ympariston reaktioista seka mita heilta kriisitilanteissa
saatetaan odottaa. (Skoglund 2004, 42-45.)

Organisaation ensimmainen reaktio vastata kriisitilanteeseen on koota ennalta perustettu krii-
siryhma, joka hoitaa kriisitilannetta ennakkoon laadun kriisinhallintasuunnitelman mukaisesti
(Crandall ym. 2014, 171). Kriisitilanteeseen tulee reagoida nopeasti, johdonmukaisesti ja
paikkansa pitavasti. Nopealla vastareagoinnilla kriisitilanteeseen osoitetaan organisaation al-
kaneen toimimaan aktiivisesti tilanteen korjaamiseksi seka kontrolloivansa kriisitilannetta.
Kriisitilanteen asianomaiset haluavat tietoa siita, mita on tapahtunut, miten tapahtuma vai-
kutta heihin ja miten heidan on mahdollista suojautua mahdollisilta vahingoilta. Yleisolle vali-
tettavan tiedon tapahtumasta tulee olla myos totuudenmukaista, mutta epaselvat tilanteet ja
aikapaineet voivat johtaa puutteellisten tai virheellisten tietojen kertomiseen. Kriisinhallin-
nan kannalta virheellisten ja ristiriitaisten tietojen kertominen nayttaa organisaation viestin-
nan kielteisena ja epajohdonmukaisena. Kriisinhallintaryhman tulee pyrkia puhumaan tilan-
teesta yhdella aanella, jotta yleisolle syntyy vaikutelma viestinnan yhdenmukaisuudesta.
(Seeck 2009, 15-16.) Kriisinhallinnan avulla organisaation pyrkimyksena on ratkaista organi-
saatioon kohdistuva kriisitilanne seka jatkaa organisaation toimintaa niin pian kuin mahdol-
lista (Crandall ym. 2014, 13).

Organisaation on tarkea analysoida toimintansa kriisitilanteen jalkeen, jotta tilanteesta voi-

daan oppia. Jotta motivaatio kriisitilanteen lapikaymiseen ja oppimiseen on hyva, ei tilanteen
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lapikaymisen kanssa tule odottaa liian kauan. Kriisitilanteesta oppimisen kannalta organisaa-
tion tulee kysya itseltaan, mita se voi tulevaisuudessa tehda estaakseen kriisia toistumasta ja
jos organisaatio kohtaa samanlaisen kriisiin, mita se voi tehda pehmentaakseen sen vaiku-
tusta. Organisaation analysoidessa toimintaansa se voi havaita prosessit, jossa se on toiminut
hyvin ja missa heikommin. Kriisitilanteesta oppinut organisaatio pystyy oppimansa perusteella
tarvittaessa muuttamaan menettelyjaan ja toimintatapojaan seka soveltamaan uutta tietoa
tuleviin kriisitilanteisiin, kun kriisitilanteesta oppimaton toistaa tulevaisuudessa samat virheet

samanlaisessa kriisitilanteessa. (Crandall ym. 2014, 14.)
2.4 Kriisiviestinta

Organisaation kriisitilanteessa johdolta vaaditaan hyvan kriisinhallinnan ja johtamistaitojen
lisaksi hyvaa viestinnan hallitsemista. Kriisiviestinta on tarkea osa kriisinhallintaa, eika sita
tule pitaa erillisena toimintona kriisitilanteessa. Kriisiviestinnan avulla kriisitilanteessa luo-
daan eri toimijoiden valille kohtaamistilanne vuorovaikutukselle, jossa mahdollistetaan kriisin
osapuolien valinen vuorovaikutus eri viestintakanavia kayttaen. Organisaatiolla on tarkea rooli
kriisiviestinnassa, silla poikkeustilanteessa tiedontarve kasvaa normaalitilaan verrattuna. (li-
vari 2011, 45.)

Organisaation kriisitilanne aiheuttaa paineita organisaation kriisinhallinnasta vastaaville hen-
kiloille, silla organisaation tulee reagoida kriisitilanteeseen nopeasti, johdonmukaisesti ja

paikkansapitavasti. Tama asettaa viestinnalle suuret vaatimukset, miten viesti tapahtumasta
valitetaan yleisolle lyhyessa ajassa mahdollisimman totuudenmukaisesti. (Seeck 2009, 14-15.)
Yleisolle valitettavien tietojen tulee olla totuudenmukaisia ja riittavia, jotta yleiso pystyy ra-

kentamaan tilanteesta oikeanlaisen mielikuvan (Karhu & Henriksson, 2008, 27).

Kriisiviestinnan yksi tarkea tavoite on pystya reagoimaan kriisitilanteeseen pitamalla kriisi-
viestinnassa aloite omissa kasissa. Viestinnassa tulee talloin pyrkia kertomaan asiasta ennen
kuin se on tulossa julkisuuteen, jotta julkisuudessa olevan kriisiuutisen savyyn voidaan vaikut-
taa. (Karhu & Henriksson, 2008, 48.) Kriisiviestinnan tarkeina ja keskeisina tavoitteina jokai-
sessa organisaatiossa on organisaation maineen suojelu, palautuminen ja toiminnan jatkumi-
nen kriisitilanteen jalkeen (Huhtala & Hakala 2007, 19).

Organisaation kriisiviestinnalla on merkittava rooli kriisin realisoituessa. Viestinnan ja tiedot-
tamisen avulla organisaatio pyrkii valttamaan menetettya mainetta ja luottamusta kriisipro-
sessissa ja luomaan luottamusta ja vahvistamaan organisaation positiivisia mielikuvia. (Tuomi-
nen 2013, 168.) Organisaation kriisiviestinnan tuleekin kohdistua ihmisten olettamuksiin tilan-
teista poistaakseen kriisista mahdollisesti syntyvia negatiivisia olettamuksia ja halventaa krii-

sista mahdollisesti syntyvia pelkotiloja (Karhu & Henriksson, 2008, 69).
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Organisaation tulee huolehtia riittavista voimavaroista kriisiviestinnan ulkoisesta hoitamisesta
kriisin akuutissa vaiheessa. Kriisiviestinnassa tulee huomioida se, keta varten tiedotetaan ja
muotoilla tiedotus valitun kohdeyleison mukaan. Medialle tai kansalaisille tiedottamista ei
voida valttamatta toteuttaa samalla tavalla. Medialle tiedottaessa on myos hyva kertoa lisa-
tietoja tai haastatteluja antavien henkiloiden yhteystiedot. Aktiivisella tiedottamisella vaiku-
tetaan kriisinhallinnan onnistumiseen ja valtytaan ylimaaraisilta yksittaisilta kyselytulvilta.
Tiedottamisessa on tehokasta vastata tyhjentavasti kuin antaa vastauksia jokaiselle yksittai-
selle kysyjalle. Puutteellinen tiedottaminen tai tiedottamatta jattaminen voi johtaa kriisin
lisaksi viestintakriisiin. (Huhtala & Hakala 2007, 161.)

Kriisiviestinta voi johtaa viestintakriisiin ja asettaa kriisiprosessin negatiiviseen tilaan, jos or-
ganisaatio salailee tai peittelee tapahtumaa, valehtelee, vahattelee vahinkoa, kieltaa vas-
tuunsa tai todistelee syyttomyyttaan. Myos maarayksiin ja lakeihin perustuvien ohjeiden nou-
dattamiseen vetoaminen, kun teko on yleisen oikeustajun vastainen voi johtaa viestintakriisiin

tai negatiivisuuteen. (Lehtonen 2009, 99.)

Kriisiviestinnasta on tullut nopealiikkeista ja poliittista uuden teknologian, median huomion ja
kansalaisten vaatimusten myota (Huhtala & Hakala 2007, 15). Media on erityisen kiinnostunut
kielteisista tapahtumista, ja ne ovat medialle arvokasta uutismateriaalia. Media pystyy kiin-
nittamaan yleison huomion aiheeseen ja saamaan yleison kokemaan aiheen tarkeaksi ja ajan-
kohtaiseksi. Organisaation tuleekin huomioida, etta kriisitilanne voi olla nopeasti yleison huo-

mion keskipisteena. (Lehtonen 2009, 47.)

Kriisiviestinnassa tulee huomioida internetin tuoma muutos, jossa tieto on nopeasti saatavilla
ja uutisten viive on kadonnut kokonaan. Internet mahdollistaa myos tietojen sailymisen pit-
kaan, jossa organisaatioiden virheet ja negatiivinen julkisuus voi olla pitkaan esilla. Organi-
saation kriisiviestinta kilpailee Internetin vaihtoehtoisten viestintakanavien kanssa. Vaihtoeh-
toiset viestintakanavat voivat tarjota yleisolle vaihtoehtoisia totuuksia, joiden perusteella
yleiso voi luoda omia tulkintoja tilanteesta. (Lehtonen 2009, 115-116.) Organisaation tulee
pyrkia osallistumaan aktiivisesti internetissa oleviin keskusteluihin ja oikaista vaarat tiedot

valttaakseen negatiivisen maineen (Lehtonen 2009, 119).

Organisaation varautuessa kriisitilanteisiin tulee varmistua kriisiviestinnan ohjeiden ja suunni-
telmien ajantasaisuudella. Organisaation henkilokuntaa tulee kouluttaa seka kriisitilanteita ja
viestintaa harjoitella saannollisesti, jotta toiminta kriisitilanteessa on sujuvaa ja oikeat toi-

mintamallit on sisaistetty ja opittu. Kriisitilanteessa ennalta laaditut ohjeet ja suunnitelmat

otetaan kayttoon, tehdaan suunnitelma kriisitilanteen hoitamisesta ja organisoidaan kriisivies-
tinta ja tiedonkulku. Tietoa tulee jakaa sisaisesti ja ulkoisesti, seka varautua viestimaan mah-
dollisesti myos muilla kielilla. Organisaation kriisiviestintaa tulee seurata ja korjata mahdolli-

set vaarat tiedot valittomasti. Kriisin jalkeen organisaation tulee arvioida toimintaansa ja
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viestintaansa kriisitilanteesta kokoamansa materiaalin avulla. Arviointia olisi hyva toteuttaa

itsearvioinnin lisaksi vertais- ja ulkopuolisella arvioinnilla. (Huhtala & Hakala 2007, 169-171.)

Organisaatio voi kohdata erilaisia kriisitilanteita, joista ei selvia vain hyvalla ohjeistuksella ja
suunnittelulla. Ohjeistuksien ja suunnittelun lisaksi kriisiviestintaa tulee harjoitella erilaisissa
ja totuudenmukaisissa poikkeustilanneharjoituksissa. (livari 2011, 45.) Harjoittelun avulla or-
ganisaation laatimat ohjeistuksien, suunnitelmien ja toimintatapojen ajantasaisuus saadaan
testattua maaraajoin kaytannon harjoitteluissa (Huhtala & Hakala 2007, 161). Organisaation
valmistautuminen kriisitilanteisiin voidaan sanoa olevan hyvalla mallilla, kun organisaation
avainhenkilot on valmennettu toimimaan ohjeiden ja suunnitelmien mukaan (Karhu & Henriks-
son, 2008, 44).

2.5 Aikaisemmat tutkimukset

Kriisinhallintaan liittyvia tutkimuksia on toteutettu vuosien aikana useita, suurimman osan
keskittyessa sotilaalliseen kriisinhallintaan. Nykyinen mediayhteiskunta, jossa sosiaalisen me-
dian kaytto on kasvanut ja tullut osaksi arkea, on saanut tutkijat kiinnostumaan kriisiviestin-
nasta. Kriisiviestinnan tutkimukset ovat selkeasti edustettuna organisaatiosta ja kriisista pu-
huttaessa. Tassa opinnaytetyossa kasitellaan vain Suomessa toteutettuja yritysten ja kauppa-
keskusten kriisinhallintaan ja kriisiviestintaan liittyvia tutkimuksia. Keskittymalla Suomessa
toteutettuihin tutkimuksiin, eivat maantieteelliset tekijat vaikuta toteutettavan tutkimuksen

tuloksiin.

Aikaisempia tutkimuksia etsittiin ammattikorkeakoulujen opinnaytetyotietokanta Theseuk-
sesta seka Google scholarin tietokannasta. Hakusanalla ”kauppakeskus kriisinhallinta” ei loy-
tynyt Theseus tietokannasta tutkimuksen aihetta sivuaavaa tutkimusta. Google scholarin tie-
tokannasta loytyi Sallisen (2010) toteuttama tutkimus sidosryhmien huomioimisesta kriisinhal-
linnasta yksittaisessa kauppakeskuksessa. Tutkimus oli keskittynyt yksittaiseen kauppakeskuk-
seen, eika sita ollut tiivistelmaa lukuun ottamatta julkisesti saatavilla, minka takia sen tulok-
sia ei voida hyodyntaa tassa tutkimuksessa. Hakusanalla "organisaatio kriisinhallinta”
Theseuksen tietokannasta loytyneet organisaatioiden kriisinhallintaan liittyvat tutkimukset
keskittyvat eri toimialaan seka tietokannasta loytyneet kriisiviestinnan tutkimukset olivat krii-
siviestinnan kehittamista ja toteuttamista tietyssa organisaatiossa tai sosiaalisen median ym-
paristossa. Google scholarin tietokannasta loytyivat vastaavat tutkimukset, seka yksi tata tut-
kimusta sivuava tutkimus, livari (2011) yrityksen kriisi ja sen hallinta. Vaikka tutkimuksessa
pohditaan asioita myos matkailuyrityksen nakokulmasta, kasitellaan siina kriisiin liittyvia asi-

oita myos yleisella tasolla.

livarin (2011) yrityksen kriisi ja sen hallinta tutkimuksessa on pohdittu kokonaisvaltaisesti yri-
tyksen kriisia ja sen hallintaa. Tutkimuksen mukaan yrityksen johdolta vaaditaan hyvia johta-

mistaitoja, kriisinhallintakykya seka kriisiviestinnan hallitsemista toimiakseen kriisitilanteissa.
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(livari 2011, 45.) Kriisinhallinnan ja kriisiviestinnan merkitys on ymmarretty suurimmassa
osassa yrityksia, mutta prosessien suunnittelu ja harjoittelu jaavat yrityksilta toteuttamatta.
Kriisin tapahtuessa siita voidaan oppia, mutta useat kriisin kohdanneet yritykset eivat opi koh-
datusta kriisitilanteesta mitaan. Koska kriisitilanteet voivat olla erilaisia luonteeltaan, livari
viittaa tutkimukseensa Jaaskelaisen (2010) kommenttiin, ettei seuraavalla kerralla valtta-
matta voida toimia samalla tavalla kuin aikaisemmassa kriisitilanteessa. (livari 2011, 40.) Tut-
kimuksessa painotetaan tilanteisiin varautumisen ja erityisesti harjoittelun tarkeytta, jotta
henkilokunta osaa toimia kriisitilanteessa sen edellyttamalla tavalla. Harjoittelussa tulee eri-
tyisesti huomioida yrityksen toimialan yleisimmat kriisitilanteet, jotka tulisi harjoitella la-
vitse. (livari 2011, 64.) Kriisinhallinnan ja kriisiviestinnan varautuminen ja harjoittelu on sita
parempaa, mita enemman erilaisia poikkeustilanteita on mietittyna, kirjattuna ja harjoitel-
tuna (livari 2011, 45).

livarin (2011, 7) tutkimuksessa on luokiteltu tyypilliset organisaatioiden kriisien aiheuttajat

seuraavasti:

1. Onnettomuudet, jotka ovat yritysten kriisinhallinnassa yllattavia, yhtakkisia ja nopeasti ke-
hittyvia, kuten tulipalot, paastot, rajahdykset, henkilovahingot tai luonnonmullistukset, jotka
aiheuttavat uhkaa ymparistolle, henkilostolle ja asiakkaille seka vaikeuttavat palveluiden

tuottamista merkittavasti.

2. Vakivallanteot, jotka kohdistuvat yritykseen, toimitiloihin, toimintaan, henkilostoon tai asi-
akkaisiin, joiden tarkoituksena on vahingoittaa toimitiloja ja/tai henkiloita. Tallaisia kriiseja

ovat esimerkiksi ryosto, kiristys, pommiuhka, tunkeutuminen, tietomurrot ja sabotaasi.

3. Henkilostokriisit, jotka voivat kehittya huonosta organisaation johtamiskulttuurista, syrjin-
nasta, irtisanomisista ja/tai irtisanoutumisista, tyohyvinvoinnin ja tyosuojelun ongelmista tai

lakoista.

4. Talouskriisit, jotka voivat aiheutua kilpailutilanteen muutoksista, virheellisista bisnesstra-
tegioista, raaka-ainepulasta, tuotanto- ja toimituskatkoksista tai tuotteiden/palveluiden huo-

nosta laadusta.

5. Toimialakriisit, jotka voivat johtua toimialaan kohdistuvasta boikotista, toimialan sisaisista

laiminlyonneista, onnettomuuksista tai elain- ja ymparistosuojeluliikkeiden toiminnasta.

6. Mainekriisi, joka kehittyy taitamattomasta viestinnasta tai virheellisista huhuista ja uuti-

sista, salailusyytoksista tai muuten harkitsemattomista lausunnoista.
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3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimukseen kaytetyt menetelmat valittiin tukemaan tutkimuksesta tavoitel-
tavan tiedon keraamista ja tiedon analysointia. Tutkimus aloitettiin kirjallisuuskatsauksella,
jossa perehdyttiin aikaisempiin tutkimuksiin seka tutkimuksen aiheeseen liittyvaan kirjallisuu-
teen. Kirjallisuuskatsauksen jalkeen tutkimukseen lahdettiin luomaan tietoperustaa kirjalli-
suuskatsauksen avulla keratylla tutkimuksella, seka tutkimukseen liittyvalla kirjallisuudella.
Tietoperustan rakentamisen jalkeen luotiin teemahaastatteluihin kysymyksia teemoittain tie-
toperustaa apuna kayttaen. Teemahaastattelun avulla saatuja tietoja kauppakeskusten henki-
lostolta ja viranomaisilta vertailtiin keskenaan loytaakseen mahdollisia samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia kriisitilanteiden, kriisitilanteiden harjoittelun ja yhteistyon kehittamisen nake-
myksissa ja kokemuksissa. Tutkimusmenetelmien analysointiin kaytettiin laadullisia menetel-
mia, kuten kirjallisuuskatsaukseen sisallonlahtoista analysointia seka teemahaastattelun jaka-
mista teemoihin analysointia varten. Tutkimustuloksia ja tietoperustaa kaytettiin analysoin-

tiin, jonka avulla voitiin vastata tutkimuskysymyksiin.

Opinnaytetyon prosessin jokaiseen vaiheeseen soveltuvat yleiset rehellisyyden periaatteet,
kuten lahdekritiikki, tiedon luotettavuus ja soveltuvuus toteutettavaan tutkimukseen. Eturis-
tiriitatilanteissa tutkijan tulee muistaa rehellisyys ja tulosten pohjalta tulevien todisteiden
olevan tarkeampia kuin minkaan tahon hyoty tai odotukset tutkimuksen tuloksista. (Kajaanin
ammattikorkeakoulu 2020a.) Tutkimuksen luotettavuuden ja uskottavuuden takaa parhaiten
hyvien tieteellisten menettelytapojen noudattaminen. Hyvissa tieteellisissa kaytannoissa nou-
datetaan eettisia tiedonhankinta-, tutkimus-, ja arviointimenetelmia. Lisaksi tutkimus on
suunniteltu, toteutettu ja raportoitu tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaan.
(Kuula 2011, 34-35.)

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena opinnaytetyona. Tutkimuksellisen opinnaytetyon
ominaispiirteina on mittauksien, kyselyjen ja haastatteluiden avulla etsia vastauksia tyoela-
man ongelmiin. Tutkimuksellinen opinnaytetyo voi olla asioiden kartoittamista, tutkimista,
tyoelaman kaytantojen parantamista kehittamisideoilla tai uuden toimintamallin kehitta-
mista. (Lapin ammattikorkeakoulu 2020.) Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa

uutta tietoa ja etsia vastauksia tyoelaman ongelmaan kehittaakseen tyoelaman toimintaa.

3.1 Tiedonhankintamenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan merkitysten maailmaa ihmisten omasta koetusta to-
dellisuudesta. Tavoitteena ei ole loytaa totuutta tutkittavasta asiasta, vaan muodostaa ihmis-
ten kokemuksien ja kasitysten perusteella tulkintoja. Tutkimuksessa muodostuneiden tulkin-

tojen avulla luodaan tietoa, ohjeita, kuvauksia, ja toimintamalleja tutkittavasta asiasta.
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(Vilkka 2015, 118-120.) Laadullisen tutkimuksen ominaispiirteena on kokonaisvaltainen tiedon
hankinta ja aineiston kokoaminen luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Laadullisessa tutki-

muksessa suositaan ihmisia tutkimuksen tiedon keraamisen menetelmana, valitaan tutkittava
kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti seka suositaan tutkittavan aanen esille tuovia metodeja,
kuten teemahaastattelua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 164.) Taman tutkimuksen tar-
koituksena on luoda tietoa tutkittavasta asiasta, joten laadullinen tutkimustapa soveltuu kay-

tettavaksi tassa tutkimuksessa.

Laadullinen tutkimus on yhdenlainen tapa tutkia asiaa, eika se ole rajoitettu vain tiettyihin
tieteenaloihin. Se voi sisaltaa useita eri lahestymistapoja seka aineistonkeruumenetelmia
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2020a.) Tutkimuksen tiedonhankinta menetelmiksi valit-
tiin kirjallisuuskatsaus seka teemahaastattelu. Valitut tiedonkeruun menetelmat tukevat tie-
don kokonaisvaltaista hankintaa seka ihmisten suosimista tiedonkeruun menetelmana tuoden
heidan aanensa esille tutkimuksessa. Tutkimuksen teemahaastattelujen avulla tehdaan tulkin-

toja asioista, joiden avulla voidaan luoda uutta tietoa tutkittavasta asiasta.
3.1.1 Kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsauksessa perehdytaan omaan aiheeseensa tai tutkimusongelman kannalta ai-
kaisempaan keskeisiin julkaisuihin, kuten tieteelliseen kirjallisuuteen ja aikaisempiin tutki-
muksiin. Aikaisempi tutkimus toimii uuden tutkimuksen suuntaviivana ja auttaa tutkijaa luo-
maan oman nakokulman tutkittavaan aiheeseen. (Koppa 2019.) Kirjallisuuskatsauksen aineis-
ton keraamisen tulee tapahtua harkitusti ja huolellisesti, jotta sen avulla voidaan osoittaa mi-
ten ja mista nakokulmasta tutkittavaa ilmiota on tutkittu, onko aikaisempiin tutkimusalueisiin
jaanyt aukkoja seka mihin suuntaan uuden tutkimuksen kanssa tulisi suunnata. Kirjallisuuskat-
sauksen avulla tutkija osoittaa perehtyneensa aihealueeseen ja luo tutkimukselle teoreettisen

perustan. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 13; Hirsjarvi ym. 2013, 121.)

Kirjallisuuskatsauksella perehdyttiin tutkimuksen kannalta olennaisiin aikaisempiin julkaisui-
hin, artikkeleihin, kirjallisuuteen seka aiempiin tutkimuksiin. Aiempien tutkimusten osalta pe-
rehdyttiin kirjallisuuskatsauksella loydettyyn tutkimukseen, jonka avulla selvitettiin suuntaa
toteutettavalle tutkimukselle seka etsittiin vertailukelpoisia tuloksia. Kirjallisuuskatsausta
kaytettiin myos apuna teoreettisen viitekehyksen luomiseen perehtymalla ja keraamalla yh-

teen olemassa olevaa tietoa organisaation kriisinhallinnasta.
3.1.2 Teemahaastattelu

Tutkimusaineistoa voidaan kerata usealla tavalla laadullisessa tutkimuksessa. Laadullinen tut-
kimus suosii ihmisten kayttamista tiedonkeruun menetelmana ja usein tiedon tutkimusaineis-
ton keraamiseen muotona kaytetaan haastatteluja. Nain ihmisten elaman kokemukset saa-

daan kerattya materiaaliksi tutkimukseen. (Vilkka 2015, 122.) Laadullisessa tutkimuksessa
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tutkimusaineistosta tulee kerata ensisijaisesti aineiston laadullisuutta ajatellen, ei aineiston
kappalemaarana (Vilkka 2015, 129).

Lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu ovat tutkimusmuotoja laadullista
tutkimusta toteutettaessa. Haastattelut suoritetaan yleisesti yksilohaastatteluna, mutta tutki-
muksen tavoitteiden mukaan voidaan haastattelut toteuttaa pari- tai ryhmahaastatteluna.
(Vilkka 2015, 123.)

Haastattelun muodoista yleisemmin kaytetaan teemahaastattelua, jota kutsutaan myos puo-
listuroiduksi haastatteluksi. Teemahaastattelussa kasiteltavat keskeiset aiheet ja teemat poi-
mitaan tutkimusongelmasta. Kasiteltavien aiheiden ja teemojen vastausten avulla pyritaan
vastaamaan tutkimuksen tutkimusongelmaan. (Vilkka 2015, 124.) Teemahaastattelussa omi-
naispiirteena on, etta haastattelun teemat on paatetty ennakkoon eika tutkimushaastatte-
luissa esitetyilla kysymysten jarjestyksilla ole merkitysta. Teemat voidaan kasitella haastatte-
luun vastaavan kannalta luontevassa jarjestyksessa, jotta vastaaja saa annettua kaikkiin tee-
moihin oman tulkintansa asioista. Teemahaastattelussa kaytettavat aihepiirit ja teemat ovat
kuitenkin kaikille vastaajille samat. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 48; Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2013, 208.) Hyvan haastattelurungon avulla haastatteluaineisto on laadukasta (Hirsjarvi
& Hurme, 2008, 184). Taman opinnaytetyon tutkimusaineiston keraamisen paamenetelmaksi
valikoitui teemahaastattelu, jossa haastatellaan kauppakeskusorganisaatioiden asiantunti-
joita, valtion eri toimialoilla toimivia viranomaisia seka yksityisen turvallisuusalan edustajia.
Haastatteluun valittiin laajasti eri toimialoilla toimivia henkiloita, jotta tutkittavasta aineis-

tosta saadaan laaja ja monipuolinen.

Asiantuntijoita haastatellessa tulee ensimmaisena maarittaa olennainen asiantuntijuus ja asi-
antuntijatahot oman tutkimuksen kannalta. Hyvarinen, Nikander & Ruusuvuori (2017, 215)
viittaavat (Meuser & Nagel 2009, 18; Bogner ym. 2009, 49) teoksiin, joissa jokaisesta voidaan
puhua oman elamansa asiantuntijana laajan maaritelman mukaan, mutta talloin kasite asian-
tuntija menettaa arvonsa eika asiantuntijuutta voida erotella. Asiantuntijuudesta ei voida pu-
hua henkilon pysyvana ominaisuutena tai kykyna, vaan se maaraytyy esimerkiksi institutionaa-
lisen aseman tai ammattiperusteisesti. Asiantuntijuus voidaan maaritella yleisesti olevan hen-
kilo, jolla on erityista tietamysta tietysta asiasta, jota on harvoilla tai ei kenellakaan muulla.
Asiantuntijoita haastatellaan heilla oletettavasti olevasta erityisesta tiedoista ja taidoista liit-

tyen tutkittavaan aiheeseen. (Hyvarinen ym. 2017, 214-218.)

Teemahaastattelu soveltuu hyvin silloin kun tutkittavaa asiaa ei tunneta hyvin, taman takia
tutkijan tulee usein hankkia taustatietoja haastateltavista. (Kajaanin ammattikorkeakoulu
2020b). Opinnaytetyon teemahaastatteluun osallistuneiden henkiloiden taustatietoja tutkit-
tiin ennen haastattelupyyntoja, varmistuakseni heilta saatavan tiedon olevan relevanttia tut-

kimuksen kannalta. Opinnaytetyon haastatteluun valkoidut henkilot pohdittiin yhteistyossa
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toimeksiantajan kanssa, jotta tutkimusaineistosta saadaan mahdollisimman monipuolinen

heilla aiheesta oletettavasti olevan tiedon avulla.

Tutkimushaastatteluiden keraamisessa voi ilmentya ongelmia. Haastattelutilanteessa tutkija
esittaa haastateltavalle joukon kysymyksia, ollen tekemisissa sanojen ja niiden merkitysten
kanssa. Tutkimusaineistoa keratessa tutkijan tulee olla huolellinen sanojen ja niiden merki-
tysten kanssa, jotta valtytaan molemmin puolisilta tulkinta ongelmilta. Taman takia tutkijan
tulee kiinnittaa huomiota kysymysten esitystapaan ja jarjestykseen, vaikka teemahaastatte-
lussa kysymykset voidaan esittaa halutussa jarjestyksessa. Teemahaastattelussa haastattelija
voi tarvittaessa varmistua kysymalla haastateltavalta, miten tama on ymmartanyt kysymyk-
sessa kaytetyt sanat. (Vilkka 2015, 127.)

Tutkimuksessa kaytetty teemaahaastattelun eettisyys tuli huomioida tutkimuksessa. Teema-
haastattelun tietoja kasitellessa tutkijan tulee huomioida huolellisuusvelvoite. Tutkimusai-
neistossa kaytettavia tutkimusaineistoja tulee kasitella huolellisesti ja noudattaa hyvaa tieto-
jenkasittelytapaa, vaarantamatta tutkittavien yksityisyydensuojaa. Lisaksi henkilo- ja tunnis-
tetiedot tulee suojata seka poistaa kokonaan, jos tutkimusaineiston kaytosta muihin tutki-

muksiin ei ole sovittu erikseen. (Kuula 2011, 88.)

Teemahaastattelun kysymykset muodostettiin olemaan johdattelematta tiettyyn vastaukseen,
jotta haastattelun avulla keratty tutkimusmateriaali ei johdattele tietynlaiseen vastaukseen
ja tutkimustuloksista tule epaluotettavia. Osassa haastattelukysymyksista haastateltavaa pyy-
detaan kuvailemaan asiaa ja osassa haastattelukysymyksissa vastaajalta pyydetaan tarkkaa
vastausta kysymykseen. Tarvittaessa haastattelujen aikana esitettyja kysymyksia tarkennet-
tiin, jotta haastattelun tuloksia saatiin tarkaksi ja luotettavuutta parannettua. Tarkkojen ky-
symysten avulla haastatteluun osallistuneiden henkiloiden ja asiantuntijoiden tietamys ja ti-
lannetieto haastettiin, jotta tutkimukseen aineistoon saatiin laadullista ja vertailukelpoista
tietoa. Teemahaastattelun kautta saatuja tietoja verrattiin kauppakeskusten seka viranomais-
ten osalta omissa ryhmissaan, jotta voitiin muodostaa ryhmakohtaiset nakemykset asioista.
Ryhmien nakemyksia verrattiin taman jalkeen keskenaan, jotta tutkimukseen voitiin luoda

johtopaatokset.
3.2 Analysointimenetelmat

Teemahaastattelun avulla saadaan kerattya runsaasti aineistoa ja se on rikasta, jos haastatte-
lutilanteessa osapuolien valilla on ollut syva dialogi. Tutkijan ei valttamatta tarvitse analy-
soida kaikkea keraamaansa materiaalia, tai kaikkea kerattya aineistoa ei valttamatta voida

hyodyntaa tutkimuksessa. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 135.)

Teemahaastattelun tallennettu aanitallenne litteroidaan tekstimuotoon, jotta sita on hel-

pompi analysoida ja muodostaa keratysta aineistosta tutkimusaineisto. (Hyvarinen ym. 2017,
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427; Vilkka 2015, 137.) Litterointi voidaan tehda koko aineistolle tai valikoidulle osalle kerat-
tya aineistoa. Litteroinnissa tulee olla huolellinen, ettei tutkittavien antamia lausumia tai nii-
den merkityksia muokata tai muuteta. (Vilkka 2015, 138.) Litteroinnin tarkkuuteen vaikuttaa
merkitsevasti tutkimuskysymys. Puheen sisaltoon ei kiinniteta huomiota, jos ollaan kiinnostu-
neita konkreettisista asioista. Talloin haastateltavan aanenpainotukset ja tauotuksia ei huo-
mioida litteroinnissa. (Hyvarinen ym. 2017, 427.) Tarkassa ja yksityiskohtaisessa litteroinnissa
aineiston puretaan tarkasti, jossa haastateltavan aanenpainotukset ja tauotukset puretaan
pikkutarkasti (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 140). Aineiston nopealla litteroinnilla parannetaan
haastattelujen laatua, joka parantaa aineiston luotettavuutta. (Hirsjarvi & Hurme, 2008,
185).

Teemahaastattelun analysointi on luontevaa tehda teemoittelulla, jossa haastatteluaineisto
pilkotaan ja jarjestetaan litteroinnin jalkeen teemoihin. Teemoihin jakaminen ei valttamatta
onnistu aineistonkeruuvaiheessa paatettyjen teemojen mukaisesti, silla haastatteluaineistosta
voi nousta esiin uusia teemoja tai kasiteltavat aiheet eivat noudata ennakkoon luotua jarjes-
tysta tai jasennysta. Litteroitua tekstia tuleekin tarkastella ennakkoluulottomasti teemoitte-
lun onnistumiseksi. Haastatteluaineiston teemoihin jakamisessa teemojen alle kootaan haas-
tatteluissa teemoista puhutut asiat ja niista muodostetaan omia kokonaisuuksia. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2020b.) Tassa opinnaytetyossa teemahaastattelut aanitettiin ja litte-
rointi toteutettiin heti haastattelutilanteen jalkeen kirjalliseen muotoon, jotta voitiin varmis-
tua haastattelussa saatujen vastauksien olevan riittavia seka varmistua aineiston olevan laa-
dukasta. Koska opinnaytetyon tavoitteena oli saada selvitettya haastateltavien omakohtaisia
mielipiteita ja kokemuksia kriisinhallintaan, kriisitilanteiden harjoitteluun seka yhteistyon ke-
hittamiseen liittyvissa asioissa, suoritettiin litterointi sanatarkasti, mutta siita jatettiin pois
taytesanat, kesken jaaneet tavut seka yksittaiset aanteet. Litteroinnin jalkeen tekstimuo-
dossa oleva aineisto jaettiin teemahaastattelurungon mukaan luotujen teemojen mukaan ja
tarkisteltiin saatuja vastauksia. Taman jalkeen muodostetuista teemoista muodostettiin koko-
naisuuksia haastatteluryhmien vastauksien vertailua ja analysointia varten. Opinnaytetyon

johtopaatokset luotiin teemahaastatteluiden tulosten vertailun ja analysoinnin perusteella.

Kirjallisuuskatsauksen analysointiin kaytettiin aineistolahtoista sisallonanalyysia. Aineistolah-
toisessa sisallonanalyysissa tavoitteena loytaa tyypillinen kertomus tai toiminnan logiikka tut-
kimusaineiston ohjaamana, joka tutkijan tulee paattaa aineiston keraamisen jalkeen, mutta
ennen analyysin tekemista. Tutkimusaineistoa tiivistetaan ja pilkotaan osiin ja sita lahdetaan
pelkistamaan. Pelkistamisessa karsitaan tutkimusongelman kannalta epaolennainen tieto pois.
Tiedon karsimisessa tulee olla huolellinen, jottei tutkija havita tutkimuksen kannalta tarkeaa
tietoa. Aineiston pelkistamisen ja tiivistamisen jalkeen tutkimusaineistosta kootaan johdon-
mukaiseksi kokonaisuudeksi. (Vilkka 2015, 163-164.) Organisaation kriisi, kriisinhallinta, kriisi-
viestinta, kriisijohtaminen kirjallisuuden ja tutkimusten osalta aineistoa analysoitiin aineisto-

lahtoisen sisallonanalyysin perusteita noudattaen. Useasta aineistosta keratty aineisto
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pelkistettiin ja karsittiin ylimaarainen tieto pois, jonka jalkeen aineistosta kasattiin yhtenai-

nen ja johdonmukainen kokonaisuus.

4 Opinnaytetyoprosessi

Ensimmaisessa vaiheessa opinnaytetyoprosessi alkoi pohtimalla opinnaytetyodlle soveltuvaa ai-
hetta seka toimeksiantajan etsimisella. Tutkijalla on taustaa kauppakeskusymparistosta, joka
nousi paallimmaiseksi ajatukseksi opinnaytetyon aihetta etsiessa. Aiheen pohdinnan jalkeen
oltiin yhteydessa opinnaytetyon potentiaaliseen toimeksiantajaan syyskuussa 2019. Opinnay-
tetyon aihetta pohdittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa ja suunniteltiin opinnaytetyon tyo-
elamaa kehittavan toiminnan suuntaviivat, joiden avulla opinnaytetyon toimeksiantaja voi ke-
hittaa toimintaansa. Opinnaytetyon aihe ”kauppakeskusten kriisitilanteiden kartoittaminen”
paatettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa marraskuussa 2019, jonka yhteydessa sovittiin tut-
kijan ehdottamat teemahaastattelun kayttaminen tutkimukseen soveltuvana menetelmalli-
sena ratkaisuna. Opinnaytetyon aiheen suuntaviivojen loytymisen jalkeen toimeksiantajan
kanssa tehtiin opinnaytetyosopimus, jonka jalkeen lahdettiin tekemaan suunnitelmaa joulu-
kuussa 2019. Opinnaytetyon ohjaaja hyvaksyi suunnitelman tammikuussa 2020 ja suunnitelma
esiteltiin oppilaitoksessa tammikuun lopussa 2020. Kuviossa 3. Esitelty opinnaytetyoprosessin

aikajana.

Haastattelujen
Viitekehys suunnittelu ja
2/2020 sopiminen
3/2020

Haastattelujen Haastattelujen
toteutus 3- analysointi
4/2020 4/2020

Aloitusprosessi

11/2019 -
1/2020

Kuvio 3: Opinnaytetyoprosessin aikajana.

Toisessa vaiheessa aloitettiin opinnaytetyon tekeminen viitekehyksen rakentamisella. Ensim-

maisena lahdettiin toteuttamaan viitekehysta kirjallisuuskatsauksen avulla hankitusta
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kirjallisuuden ja tata tutkimusta sivuavalla tutkimuksella. Viitekehyksen rakentamisen ohessa
kirjoitettiin opinnaytetyon tutkimusmenetelmallisia ratkaisuja avaamaan opinnaytetyon valit-

tuja menetelmia.

Kolmannessa vaiheessa tutkimuksen teemahaastattelun kohderyhmat valittiin yhdessa toimek-
siantajan kanssa tiiviissa yhteistyossa, jotta opinnaytetyohon saadaan kerattya tutkimuksen
kannalta hyodyllista tietoa paisuttamatta opinnaytetyon tyomaaraa lilkkaa. Teemahaastattelun
kohderyhmiksi valikoitui kauppakeskusten, viranomaisten ja yksityisen turvallisuusalan edus-
tajia (taulukko 1). Kohderyhmien edustajilta haettiin tietoa kauppakeskuksiin kohdistuvista
kriisitilanteista, kriisinhallinnasta seka kriisitilanteiden harjoittelusta. Kohderyhmien paatta-
misen jalkeen opinnaytetyon tekija ryhtyi pohtimaan teemahaastatteluun haastattelurunkoja.
Kohderyhmat jaettiin kauppakeskus- ja turvallisuusala ryhmiin, joille molemmille kehitettiin
oma teemahaastattelurunko, jotta teemahaastattelun kysymykset voidaan kohdentaa tarkem-
min (liite 1 ja liite 2). Teemahaastattelurunkojen hyvaksymisen jalkeen sovittiin haastatteluja
maalis-huhtikuulle 2020.

neljannessa vaiheessa toteutettiin teemahaastattelut maalis-huhtikuun 2020 aikana, jotka to-
teutettiin valikoiduille kohderyhmille ennalta laadittujen teemahaastattelurunkojen perus-
teella. Haastatteluun valikoitui kauppakeskusten edustajista kolme henkiloa, viranomaisista
kakis henkiloa ja yksityiselta turvallisuusalalta kaksi henkiloa. Teemahaastattelut toteutettiin
puhelinhaastatteluina, silla se oli tarkoituksenmukaisinta etaisyyksien, aikataulun seka vallit-

seva pandemia huomioon ottaen.

Viimeisessa vaiheessa teemahaastattelut analysoitiin ja kirjattiin saadut tulokset opinnayte-
tyohon. Teemahaastattelun tuloksia analysoimalla opinnaytetyohon muodostettiin johtopaa-
tokset tuloksista. Lisaksi opinnaytetyossa suoritettiin pohdinta opinnaytetyosta ja sen proses-

sista ja opinnaytetyoprosessi saatiin paatokseen.

Tyo valmistui ja esiteltiin oppilaitoksessa huhtikuussa 2020. Opinnaytetyon tulokset esitellaan
opinnaytetyon valmistumisen jalkeen myos teemahaastatteluun osallistuneille. Opinnayte-
tyota toteutettiin tiiviissa yhteistyossa tyon toimeksiantajan kanssa, jotta varmistutaan tyo-

elamaa kehittavasta lopputuloksesta. Tyo kesti kokonaisuudessaan noin 6 kuukautta.

5  Tulokset

Tassa luvussa kasitellaan teemahaastattelun tulokset. Tulokset on jaettu kahden alaotsikon
alle, kauppakeskusten tulokset seka viranomaisten ja turvallisuustoimijoiden tulokset. Tulok-
set kasitellaan omissa alaotsikoissaan, silla kauppakeskuksien seka viranomaisten ja turvalli-

suustoimijoiden teemahaastattelukysymykset sisalsivat osittain samoja kysymyksia, mutta
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myos eroavaisuuksia. Teemahaastattelun tulokset perustuvat haastateltujen mielipiteeseen.

Kuvioissa oleva luku tarkoittaa kuinka monta mainintaa kohta sai haastateltavien toimesta.

Teemahaastatteluun osallistui kolme kauppakeskuksen edustajaa, kaksi viranomaista seka

kaksi yksityisen turvallisuusalan edustajaa. Alla olevassa taulukossa (Taulukko 1) on tarkem-
min eritelty haastatteluun osallistuneet henkilot ja heidan tyokokemuksensa. Kauppakeskus-
ten edustajien osalta tyokokemuksella viitataan tyokokemukseen toimialalta. Viranomaisten

ja turvallisuusalan edustajien tyokokemuksella viitataan heidan koko tyokokemukseen omalla

toimialallaan riippumatta tyoymparistostaan.

Haastateltavan toimiala Haastateltavan tyokokemus

Poliisiviranomainen 12 Vuotta
Pelastuslaitos viranomainen 5 vuotta

Yksityinen turvallisuusala vuoroesimies 13 Vuotta
Yksityinen turvallisuusala toimihenkilo 10 Vuotta
Kauppakeskuksen edustaja 17 Vuotta
Kauppakeskuksen edustaja 12 Vuotta
Kauppakeskuksen edustaja 20 Vuotta

Taulukko 1: Haastattelututkimukseen osallistuneet haastateltavat.

5.1 Kauppakeskusten tulokset

Opinnaytetyossa kauppakeskus oli maaritelty Suomen kauppakeskusyhdistyksen maaritelman
mukaan. Maaritelman mukaisia kauppakeskuksia suomessa oli vuonna 2019 yhteensa 111 kaup-
pakeskusta (Suomen kauppakeskusyhdistys 2020b, 13). Teemahaastatteluun osallistui 3 kaup-

pakeskuksen edustajaa eri kauppakeskuksista.
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Haastattelujen perusteella kauppakeskukset ovat pyrkineet tunnistamaan riskienhallinnan
avulla kauppakeskukseen mahdollisesti kohdistuvia akillisia ja ennalta arvaamattomia seka hi-
taasti kehittyvia erilaisiin asioihin liittyvia tilanteita, jotka voivat tapahtuessaan johtaa krii-
siin. Kriisitilanteiden varalle kauppakeskukset ovat varautuneet kriisiryhmalla seka kriisisuun-
nitelmalla tai muulla eri nimisella kriisisuunnitelmaan rinnastettavalla suunnitelmalla, johon
on sisallytetty suunnitelma toimenpiteista ja tilanteen hallinnasta vahintaan tyypillisimmista
poikkeusoloista. Tyypillisimmilla poikkeusoloilla haastateltu viittasi tapauksiin, kuten sairaus-
kohtaus, tulipalo, varkaus, ilkivalta- seka uhkatilanteet. Yhdessa kauppakeskuksessa oli kriisi-
tilanteen eri vaiheiden lisaksi sisallytetty kriisisuunnitelmaan eri kriisitilanteiden tasoja, joi-

den mukaan esimerkiksi kriisitilanteen johtaminen ja toiminta eri vaiheissa maaraytyy.

Kriisisuunnitelmaa harjoiteltiin ja kerrattiin jokaisessa kauppakeskuksessa saannollisesti kaup-
pakeskusorganisaation oman henkiloston toimesta. Kriisisuunnitelman suurempia harjoituksia
jarjestetaan harvemmin, mutta pienempia skenaariomuotoisia harjoituksia kaytetaan harjoit-
telussa aktiivisesti. Kahdessa haastatellussa kauppakeskuksessa kaytetaan kartta/tyopoytahar-
joitusta skenaarioharjoitusten toteuttamiseen, joissa kaydaan erityyppisia skenaarioita lavitse
ja harjoitellaan kriisitilanteessa toimintaa, tehtavia toimenpiteita seka kriisitilanteen eri vas-
tuualueita eri kriisitilanteissa. Toisessa kartta/tyopoytaharjoituksia harjoittelevassa kauppa-
keskuksessa on kaytetty tyopoyta/karttaharjoitusta akillisen isomman ja kehittyvien kriisien

harjoitteluun yhteistyossa viranomaisten kanssa.

Kauppakeskuksilla on kaytossaan kriisitilanteisiin erillinen kriisiryhma, joka koostuu ainakin
kauppakeskuksen johtohenkiloista. Yhdessa kauppakeskuksessa kriisiryhmaan kuuluu myos
heille toiminnan kannalta tarkeimpien ja isoimpien palveluntuottajien sidosryhmien yhteys-
henkilot. Kriisiryhman lisaksi kahdessa haastatellussa kauppakeskuksessa on kaytossaan niin
sanottu pelastusryhma, joka koostuu kauppakeskuksen turvallisuustoimijasta seka valituista
kauppakeskuksen vuokralaisliikkeista. Kauppakeskusorganisaation kriisiryhmat kokoontuvat
yhteen tapauskohtaisesti tai vakavissa hairiotilanteissa, mutta tilanne voi olevan myos esimer-
kiksi julkisuudenhallintaan, imagoon tai muuhun taman tyyppiseen liittyva tilanne. Tapaus-
kohtaisuudella viitataan jonkin tilanteen ajateltavan olla sellainen kriisitilanne, joka aiheut-
taa kriisiryhman kokoontumiseen, mutta tilanne voi nopeasti osoittautua sellaiseksi, ettei krii-

siryhman kokoontuminen ole tarpeellista.

Kauppakeskusorganisaation kriisiryhmaa ja mahdollista pelastusryhmaa koulutetaan toimin-
taan kriisitilanteissa erilaisesti riippuen kauppakeskuksesta. Kriisiryhman jasenia koulutettiin
vahintaan tarpeen ja mahdollisuuksien mukaan tehtavankuvauksensa mukaisesti, mutta myos
vuosittain yhdessa pelastusryhman harjoitusten kanssa. Harjoitteluun on kaytetty luentotyyp-
pista koulutusta seka skenaarioharjoittelua. Kauppakeskusten niin sanotun pelastusryhman ja-

senia koulutetaan konkreettisesti eri skenaarioihin perustuvien harjoitusten avulla. Yhdessa
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kauppakeskuksessa jarjestetaan pelastusryhman harjoituksia avoimina, joihin kuka tahansa

kauppakeskuksen toimija voi halutessaan osallistua ja kehittaa osaamistaan.

Kriisinhallintaan liittyen kauppakeskuksissa tehdaan jossain maarin yhteistyota viranomaisten
kanssa, joka yhden haastatellun mukaan vaihtelee paikkakunnittain. Yhdessa kauppakeskuk-
sessa kriisinhallinnan yhteistyo on lahinna aktiivista paivittaisen elaman yhteistyota, jossa
kauppakeskus on aktiivisesti pyrkinyt saamaan viranomaisia mukaan kriisitilanteiden harjoitte-
luun. Toisessa kauppakeskuksessa kriisinhallinnan yhteistyota on tehty harjoittelemalla ske-
naariomuotoisia harjoituksia yhdessa viranomaisen kanssa. Kolmannessa kauppakeskuksessa
yhteistyo viranomaisten kanssa korostuu erityisesti pelastusviranomaisen kanssa, jonka kanssa
kauppakeskus kay kauppakeskuksen asioita ja toimintamalleja lavitse, loytaakseen nakemyk-
sia ja linjauksia toimintaan poikkeusoloissa. Kauppakeskus tekee lisaksi pelastuslaitokselle
erilaisia materiaaleja ja pohjakuvia liiketilastaan, tarkoituksenaan helpottaa pelastuslaitok-

sen toimintaa poikkeustilanteen sattuessa.

Kauppakeskukset kokevat viestinnan itsessaan olevan tarkeaa, kriisiviestinnan erittain tarke-
aksi. Kauppakeskukset kayttavat kriisiviestintaa kaikissa akuuteissa tilanteissa, jos tilanne it-
sessaan sita vaatii esimerkiksi hengen ja terveyden turvaamiseksi. Kriisiviestinta pyritaan koh-
dentamaan sille ryhmalle, jolle tilanteen mukaan viestinta on tarpeellista. Poikkeustilanteissa
kriisiviestinnassa voi tulla vastuurajat, jos viranomainen ottaa tilanteesta johtovastuun. Tal-
6in viranomainen vastaa kriisitilanteen tiedottamisesta ja kauppakeskus vastaa niista asi-

oista, mitka koskevat kauppakeskuksen sisaista toimintaa.

Kriisiviestinnan vastuu oli maaritelty jokaisessa haastatellussa kauppakeskuksessa erilaisesti.
Yhdessa kauppakeskuksessa viestintavastuu on toimitusjohtajan vastuulla, mutta tarvittaessa
han voi osoittaa tiettyja tehtavia muille hallinnon ihmisille. Toisessa kauppakeskuksessa kriisi-
viestinnan vastuu kauppakeskuksen ulkopuolelle tapahtuvasta viestinnasta, esimerkiksi medi-
alle on tehtavaan erikseen nimettyjen henkiloiden vastuulla. Talon sisaista viestintaa hoitaa
tyotehtavassa oleva kauppakeskuksen edustaja. Kolmannessa kauppakeskuksessa lahdetaan
ajatuksesta, ettei asioita sidota yksittaisiin henkiloihin, silla henkilot voivat olla estyneita tai
poissa. Kauppakeskus huomioi kaytettavissaan olevat resurssit ja tarvittaessa vastuu on vara-
henkiloilla. Kauppakeskuksilla on kaytossaan kriisiviestintaohjeet. Yhdessa haastattelussa vii-
tattiin lisaksi heilla olevan konkreettisiin ja akuutteihin kriisitilanteisiin viestintapohjat seka
valmiit kuulutukset kauppakeskuksen kuulutuksiin. Viestintaohjeiden vastuu jakautui hyvin sa-
manlaisesti kuin viestintavastuu. Paivityksesta vastasi joko toimitusjohtaja, vastuu jakautui
monitasoisen kriisisuunnitelman mukaisesti tai viestintaohjeesta vastaa yhteistyossa kauppa-

keskuksen muutama edustaja.

Kriisiviestintaa toteutetaan laajasti kaikissa kanavissa, riippuen tilanteesta, viestittavasta asi-

asta seka kohderyhmasta. Kauppakeskukset kayttavat omaan sisaiseen viestintaan omia
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kanaviaan, mutta yleiseen tai media kriisiviestintaan kaytetaan kaikkia mahdollisia kanavia
kuten sahkopostia, tekstiviesteja, kuulutuksia, printti mediaa seka sahkoista mediaa. Yksi
haastateltava viittasi lisaksi sosiaalisen median kayttoon kriisiviestinnassa, jos tilanne sen

vaatii ja se koetaan oikeaksi tavaksi toteuttaa kriisiviestintaa.

Kriisiviestinnan harjoittelu eroaa kauppakeskuksittain. Viestintaohjeita on harjoiteltu vahin-
taan samassa yhteydessa, kun kriisiviestinnan ohjeistus on paivitetty. Toisessa haastatellun
mukaan kriisiviestintaa harjoitellaan vuosittain yhdessa kriisitilannejohtamisen kanssa, mutta
kauppakeskuskohtaista kriisiviestintaa ei ole toistaiseksi ollut. Kolmannessa kauppakeskuk-
sessa viitataan kriisiviestinnan tyokalujen olevan heilla erittain aktiivisessa kaytossa koko ajan

eri tasoisesti ja heilla on jatkuvasti osaaminen kayttaa kriisiviestintaa.

Kauppakeskusten edustajien mielesta kauppakeskusten todennakoisimmiksi kriisitilanteiksi
nousi vakivallanteot, tulipalo ja vesivahinko (Kuvio 4). Nama tilanteet koettiin kahden haasta-
teltavan toimesta todennakoiseksi kriisitilanteeksi. Haastatteluissa ilmeni myos todennakoi-
siksi kriisitilanteiksi sahkokatko, sairaskohtaus / loukkaantuminen ja mellakat / mielenosoi-

tukset. Nama tilanteet mainittiin haastatteluissa vain kerran todennakoiseksi kriisitilanteeksi.

Todennakoisimmat kriisitilanteet kauppakeskuksissa

Mellakat /
mielenosoitukset; 1

Sahkokatko; 1 .‘

Sairauskohtaus /
loukkaantuminen; 1

Vakivallanteot; 2

Tulipalo; 2

Vesivahinko; 2

Kuvio 4: Kauppakeskusten todennakoisimmat kriisitilanteet kauppakeskusten edustajien mie-

lesta.

Tulipalosta puhuttaessa viitattiin kauppakeskuksissa olevan erittain paljon mahdollisia tulipa-
lon syttymissyita mutta haastateltavat viittaavat tulipalojen vaikutuksien jaavan usein lie-

viksi, silla kauppakeskukset ovat varautuneet mahdollisiin tulipaloihin riskienhallinnan avulla
ja lisaksi kauppakeskuksissa on paljon paloturvallisuusteknisia ratkaisuja. Paloturvallisuustek-

nisina ratkaisuina mainittiin yhden haastateltavan toimesta paloilmoittimet,
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sprinklerijarjestelma, savunpoisto, pikapalopostit, kasisammuttimet seka henkilostolla olevan
hyva koulutustaso ensisammuttimiin. Yksi kolmesta haastatellusta ei kokenut tulipalon olevan
kovinkaan todennakoinen paloteknisten ratkaisujen ja ennaltaehkaisemisen- toimenpiteiden

ansiosta.

Kiinteistotekniikkaan liittyva vesivahinko nahtiin kahden haastateltavan toimesta todennakoi-
sena kriisitilanteena. Vesivahingon koettiin voivan aiheuttavan vakavankin kriisitilanteen, silla
se voi vaikeuttaa toimintaa ja aiheuttaa vaikeuksia jatkaa toimintaa hetkellisesti tai harjoit-

taa toimintaa.

Vakivaltatilanteet koettiin haastateltavien toimesta myos todennakoiseksi kriisitilanteeksi.
Yksi haastateltava viittaa vakivallantekojen todennakoisyyden nousseen, eika hanen mieles-

taan enaa voida puhua tapahtuuko vakivallantekoja, vaan koska sellainen tapahtuu.

Kauppakeskusten edustajien mielesta kauppakeskusten vaikutukseltaan vakavimmiksi kriisiti-
lanteiksi nousi vakivallanteot, jonka kaikki haastateltavat totesivat hieman eri muodossa. Va-
kivallantekoihin on sisallytetty haastatteluissa mainitut terroristinen vakivallanteko, aggressii-
vinen valikohtaus, rajahdys seka joukkotappelu. Seuraavaksi vakavimpina kriisitilanteena pi-
dettiin kahden haastatellun toimesta isoa tulipaloa seka muuta ulkopuolelta tulevia ennalta
arvaamattomia tai kehittyvia tilanteita, joihin on vaikea varautua etukateen. Vesivahinko ko-
ettiin yhden haastatellun toimesta seurauksiltaan vakavaksi erityisesti taloudellisesta nako-
kulmasta ajatellen. Vesivahinko tapahtuessaan voi johtaa kauppakeskuksen osan sulkemiseen

korjaustoiden ajaksi (Kuvio 5).

Vaikutuksiltaan vakavimmat kriisitilanteet
kauppakeskuksissa

Vesivahinko; 1

Vakivallanteot; 3
Ulkopuolelta tulevat

ennalta
arvaamattomat tai
kehittyvat tilanteet;
2

Iso tulipalo; 2

Kuvio 5: Kauppakeskusten vaikutuksiltaan vakavimmat kriisitilanteet kauppakeskusten edusta-

jien mielesta.
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Vakivaltatilanteilla viitattiin henkea ja terveytta uhkaaviin tilanteisiin, esimerkiksi aggressiivi-
siin valikohtauksiin. Vakivaltatilanteet koettiin vaikutukseltaan vakaviksi, silla tapahtuessaan

ne voivat olla suorilta seuraamuksiltaan seka epasuorilta seuraamuksiltaan todella vakavia.

Iso tulipalo koettiin tapahtuessaan vaikutuksiltaan vakavaksi, silla isosta tulipalosta saattaa
seurata omaisuus- ja henkilovahinkoja. Lisaksi mahdollisuutena on, etta osa kauppakeskuk-

sesta jouduttaisiin talloin sulkemaan kaytosta esimerkiksi korjaustoiden ajaksi.

Muut ulkopuolelta tuleviin ennalta arvaamattomat tai kehittyviin tilanteet, joihin on vaikea
varautua etukateen, viitattiin kahden haastatellun toimesta. Yhden mukaan maailmalla ta-
pahtuvat isot muutokset tai ulkopuolelta voimakkaasti tulevat vaikutukset kauppakeskuksen
toimintaan voivat olla isoja ja vakavia haasteita kauppakeskuksen toiminnalle ja ihmisten ter-
veydelle. Toisen haastateltava viittasi vallitsevaan pandemia tilanteeseen ja kertoi tilanteen
olevan vakava, jos osa toimijoista tai koko kauppakeskus joudutaan tilanteen takia sulke-

maan.

Kriisitilanteiden harjoittelusta vakivallanteot ja harjoittelu yhdessa viranomaisten kanssa oli-
vat kauppakeskuksen edustajien mielesta tarkeimmat aiheet kahden haastatellun mielesta.
Lisaksi haastatteluissa mainittiin kriisitilanteiden harjoittelun aiheina mellakat, mielenosoi-
tukset, sisalle suojautuminen, ensiapu, tulipalo, evakuointi seka yleisesti tuntea kaytettavissa

olevat tyokalut kriisitilanteiden varalle (Kuvio 6).

Millaisia kriisitilanteita tarvitsee harjoitella

Mellakat /
mielenosoitukset; 1

Viakivallanteot; 2

Sisélle
suojautuminen; 1

Evakuointi; 1

Harjoittelu yhdessa
viranomaisten

Ensiapu; 1 kanssa; 2

Kuvio 6: Kauppakeskusten edustajien mielipide kriisitilanteiden harjoittelusta.

Vakivallanteoista haastateltavat olivat sita mielta, etta kyseisia tilanteita on harjoiteltava,

silla ne ovat yleistymaan pain. Toinen haastateltava viittasi, etta vakivallantekoja olisi hyva
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harjoitella yhdessa poliisin kanssa, jotta kauppakeskuksen henkilokunta ja vuokralaiset osaisi-

vat toimia tilanteessa oikein, seka tukea viranomaisia tarvittaessa.

Harjoittelu yhdessa viranomaisten kanssa koettiin tarkeaksi edella mainitun vakivaltatekojen
harjoittelun yhteydessa seka yleisesti harjoitusmuotona kriisitilanteiden harjoittelussa. Haas-
tateltavan mukaan harjoittelu yhdessa viranomaisten kanssa on tarkeaa, jotta voidaan tutus-
tua kiinteistoon, miettia miten toimia erityyppisissa tilanteissa, seka vaihtaa erilaisia nake-
myksia. Haastateltu viittasi toimijoiden erilaiseen rooliin tilanteissa, jossa kauppakeskus tar-
kistelee asiaa omasta nakokulmastaan ja viranomainen omasta nakokulmastaan. Talloin kriisi-
tilanteiden suunnitelmat olisivat paremmin sovitettu tositilanteeseen, eika vain omaan nako-

kulmaan ja yhteistoiminta kriisitilanteessa toimisi mahdollisimman hyvin.

Ensiapu ja evakuointi koettiin yhden haastateltavan toimesta tarkeaksi pitaa vuosittaisessa
harjoittelussa, silla tilanteet ovat haastatellun mielesta todennakoisimpia tilanteita. Vuosit-
taisen harjoittelun avulla henkilosto tietaa jo valmiiksi, miten tilanteessa toimitaan. Mella-
kat, mielenosoitukset ja sisalle suojautuminen mainittiin haastateltavan toimesta samassa
asianyhteydessa, etta olisi tarkeaa harjoitella sisalle suojautumista esimerkiksi vakivallanteon

harjoittelun yhteydessa.

Kauppakeskukset kokivat tarvitsevansa tukea ja valmennusta erityisesti vakivallanteon kriisiti-
lanteisiin. Yhdessa kauppakeskuksessa viitattiin maailmalla tapahtuneisiin vakivallantekoihin,
seka yksittaisten ja pienten ryhmien toimintaan talon sisalla. Toisen kauppakeskuksen edus-
taja viittasi vakivaltatekoihin joukkotappelun muodossa, jossa paikkoja hajotetaan tai henki-
loita vahingoitetaan. Kauppakeskus haluaisi taman tyyppiseen harjoitteluun mukaan myos vi-
ranomaisen, jotta yhteistoimintaa voidaan parantaa. Kolmas haastateltava viittasi skenaario-
harjoitteluun, jonka avulla voidaan harjoitella erikoisemmantyyppisiakin skenaariotilanteita-
kin lavitse, tuoden harjoitteluun aina jotain uutta. Haastateltu koki skenaarioharjoittelun
harjoittelun kehittavan kriisiryhman toimintaa, kun ihmiset harjoittelevat pikkuisen oman
tehtavansa ulkopuolelta tulevia toimintoja, jotta he oppivat tuntemaan toimintaymparistoa
paremmin tietamalla, miten muut osat tilanteessa toimii seka ymmartavat kokonaisuutta pa-

remmin ja pystyvat taman pohjalta sopeuttamaan omaa toimintaa kokonaistilanteeseen.

Kauppakeskusten toiveet kriisitilanteiden harjoittelusta ja harjoittelujen ominaisuuksista oli-
vat samanlaiset, missa haastatellut kokivat kriisiryhman tarvitsevan valmennusta. Kahden
haastatellun mielesta vakivallantekotilanteiden harjoittelu on tarkeaa, jota tulisi harjoitella
pelastusryhman harjoituksissa, ensiapukoulutuksissa seka myos laajemmissa harjoitteluissa.
Toinen haastateltu haluaisi vakivaltatilanteiden lisaksi harjoitella pommiuhkatilannetta yh-

dessa poliisiviranomaisen kanssa, jotta toimintamalleja ja yhteistyota saadaan parannettua.

Kolmannen haastateltu toivoo skenaariotyyppisia harjoituksia. Skenaariotyyppisena harjoituk-

sena han mainitsee erityisesti ennalta arvaamattomat tilanteet, jotta tilanteessa joudutaan
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jo miettimaan ratkaisuja ja keinoja. Lisaksi jos skenaario kehittyy ennalta arvaamattomasti,
niin tilanteessa paastaan testaamaan suunnitelmien, kaytantojen ja jarjestelmien toiminta

erityyppisissa tilanteissa, mita ei viela valttamatta ole koettu.
5.2  Viranomaisten ja yksityisen turvallisuusalan tulokset

Haastatteluun osallistui 2 viranomaisen edustajaa, seka yksityiselta turvallisuusalalta 2 edus-
tajaa. Viranomaisista haastatteluun osallistui poliisin ja pelastuslaitoksen edustaja, yksityi-

selta turvallisuusalalta toimihenkilo seka vuoroesimies.

Yksityisen turvallisuusalan toimihenkilon mukaan kriisitilanteita on harjoiteltu yhdessa viran-
omaisten kanssa, paaasiassa poliisin kanssa. Harjoitus on tehty kauppakeskuksessa yhteis-
tyossa kaupungin, viranomaisten seka sosiaalityontekijoiden kanssa, jossa oli myos mukana
maalihenkiloita. Toiminnallisessa yoharjoituksessa demonstroitiin paivatilannetta ja harjoi-
tuksen toiminta oli integroitu jarjestyksenvalvonnan havaintoihin. Yksityisen turvallisuusalan
yritys on itse jarjestanyt tyontekijoilleen kauppakeskusymparistossa vaativia voimankayton
harjoitustilanteita, jotka ovat perustuneet tositilanteisiin ja tilanteissa on kaytetty erillisia

maalihenkiloita.

Yksityisen turvallisuusalan vuoroesimies on kaynyt yksittaisia pienia tilanteita lapi koulutuk-
sessa harjoituksenomaisesti. Vuoroesimies on osallistunut kauppakeskuksen jarjestamiin vuo-
sittaisiin evakuointiharjoituksiin. Harjoitus on suoritettu ensin koulutustilaisuutena, jonka jal-
keen on suoritettu kuivaharjoitteluna evakuointiharjoitus. Vuoroesimies on osallistunut myos
konkreettiseen evakuointiharjoitukseen, josta ei ollut etukateen kerrottu kauppakeskuksen
tyontekijoille tai jarjestyksenvalvojille. Harjoitusta oli mukana seuraamassa ja arvioimassa
viisi pelastuslaitoksen edustajaa seka kauppakeskuksen henkilokuntaa, joiden kanssa kokoon-

nuttiin yhteen harjoituksen jalkeen ja kaytiin asioita lavitse.

Poliisi viittasi poliisilaitosten jarjestaneen paaasiassa ilkivaltaan perustuvia harjoituksia, ku-
ten ilkivaltaisia pommi ilmoituksiin tai vastaaviin liittyvia harjoituksia. Lisaksi poliisi on har-
joitellut massamurhiin perustuvia skenaarioita yhteistyossa kauppakeskusten kanssa. Pelastus-
laitos pyrkii kaymaan tutustumassa uusiin kauppakeskuksiin, jotta he pystyvat muodostamaan
kuvan siita, millaiset paloturvallisuuteen liittyvat laitteistot kiinteistossa on ja saavat raken-
nettua kasityksen kohteesta. Pelastuslaitoksen edustaja viittaa pelastuslaitoksella olevan tie-
tyt kriteerit, joiden mukaan he jarjestavat harjoituksia. Kauppakeskusymparistossa ollaan joi-
takin harjoituksia jarjestetty tarpeen tullen, mutta paaasiassa kriisitilanneharjoittelu painot-

tuu evakuointiharjoitusten seurantaan pelastuslaitoksen edustajien toimesta.

Kriisinhallinnassa yhteistyota tehdaan kauppakeskusten kanssa paaasiassa viestinnallisesti yk-
sityisen turvallisuusalan toimihenkilon mukaan. Jos kauppakeskuksessa tapahtuu jotain poik-

keavaa, niin kauppakeskuksen edustajille toimitetaan tietoa siita, miten tilanteesta on
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viestitty turvallisuuspalveluiden toimesta. Lisaksi heidan omasta harjoituksestaan kauppakes-
kuksessa on kuvattu materiaalia, jonka avulla tarkoituksena on tehda kauppakeskuksille sovel-
tuvia tyopoyta/karttaharjoituskoulutus. Yksityisen turvallisuusalan vuoroesimies tekee yhteis-
tyota kauppakeskusten kriisinhallinnassa harjoittelemalla kriisitilanneharjoituksia kauppakes-
kuksessa seka toimimalla kriisitilanteessa turvallisuuspalveluille osoitetun tehtavankuvien mu-

kaisesti.

Poliisi tekee yhteistyota paaasiassa ennaltaehkaisevan toiminnan kautta, jossa esimerkiksi
kauppakeskuksen ilmoittamissa hairiotilanteissa kaydaan yhdessa kauppakeskuksen kanssa
keskusteluja, neuvotteluja ja palavereja siita, kuinka yleista jarjestysta ja turvallisuutta pys-
tytaan turvaamaan ja hairiotekijoita vahentamaan kauppakeskuksessa. Pelastuslaitoksen
osalta kriisinhallinnan yhteistyo lahtee valvontatoiminnasta ja palotarkastustoiminnasta. Vuo-
sittaisten palotarkastusten yhteydessa pelastuslaitos pystyy tarkastelemaan kauppakeskusten
turvallisuuskulttuuria kaymalla lapi kauppakeskuksen suunnitelmia kriisitilanteiden varalle.
Lisaksi tarkastellaan sita, miten pelastuslaitos toimii tiloissa ja miten kiinteisto pystyy autta-

maan pelastustoiminnassa.

Yhteistyon parantamisen osalta yksityisen turvallisuusalan toimihenkilo toivoo kauppakeskuk-
sen edustajille nakemysta, miksi kriisitilanteiden varalle on hyva harjoitella seka harjoittelun
tuomista eduista kauppakeskuksen toiminnalle. Lisaksi haastateltava mainitsee toivovansa
harjoitteluun logiikkaa seka taloudellista suunnittelua harjoitteluiden toteuttamiseksi. Talou-
dellisella suunnittelulla haastateltava viittasi tilanteeseen, jossa kauppakeskus havaitsee tar-
vitsevansa harjoittelua tiettyyn aiheeseen ja siihen osataan varautua seuraavassa budjetissa,
jotta pystytaan taloudellisesti varautumaan myos harjoitteluun saaden harjoittelun sidottua
osaksi kauppakeskusten johtamisjarjestelmaa. Yksityisen turvallisuusalan vuoroesimies toivoo
kauppakeskusten johdolta lisaa sitoutumista turvallisuuteen ja kehittamaan turvallisuutta
koulutuksia jarjestamalla, jotta toiminta tositilanteessa on mahdollisimman sujuvaa ja onnis-
tunutta. Vuoroesimies toivoo kauppakeskusten jarjestavan koulutuksia mahdollisuuksien mu-
kaan monelle henkilolle, jotta turvallisuusasioihin saadaan monipuolisia nakemyksia seka si-

toutettua henkilosto paremmin turvallisuuteen.

Poliisi toivoo kriisinhallinnan yhteistyon parantamisessa konkretioiden esilletuomista niin,
etta tuodaan esille eri toimijoiden mahdollisuudet tehda asioita kriisitilanteessa. Toiveita
mita kauppakeskuksilla on poliisin toiminnan suhteen, minkalaisia toimenpiteita ja kuinka po-
liisi pystyy niissa asioissa tukemaan kauppakeskusta. Pelastuslaitoksen edustaja toivoo kaup-
pakeskuksilta selkeaa turvallisuusorganisaatiota ja panostusta turvallisuuskulttuuriin ja har-

joittelun monipuolisuuteen, jotta yhteistyo olisi selkeaa.

Viranomaisten ja turvallisuusalan edustajien mielesta todennakoisimmat kriisitilanteet kaup-

pakeskusymparistossa ovat vakivallanteot, tulipalo seka ilkivaltaiset tai tahalliset uhkaukset.
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Todennakoisina kriisitilanteina pidettiin myos sairauskohtauksia, evakuointia seka sahkokat-
koa (Kuvio 7).

Todennadkoisimmat kriisitilanteet kauppakeskuksissa

Sdhkokatko; 1

Evakuointi; 1 “

Sairauskohtaus /
loukkaantuminen; 1

Vakivallanteot; 2

Tulipalo; 2

Ilkivaltaiset /
tahalliset uhkaukset;
2

Kuvio 7: Kauppakeskusten todennakoisimmat kriisitilanteet viranomaisten ja turvallisuusalan

edustajien mielesta.

Vakivallanteot mainittiin kahden haastatellun toimesta ja viitattiin siihen, etta kauppakeskuk-
set ovat muodostuneet ihmisten ajanviettopaikoiksi, johon kokoontuu ruuhka aikaan paljon
ihmisia, joka voi johtaa erimielisyyksiin. Toinen haastateltava viittasi vakivallanteoissa myos

aggressiiviseen asiakkaaseen.

Tulipalo mainittiin kahden haastatellun toimesta, etta kauppakeskuksessa on paljon mahdolli-
suuksia tulipalotilanteille ja syttymissyita voi olla useita. Evakuointitilanne liitettiin haasta-

teltavan toimesta mahdollisen tulipalon jalkiseuraamukseksi.

Ilkivaltaiset / tahalliset uhkaukset mainittiin ilkivaltaisina pommi ilmoituksina seka ilkivaltai-

sena vakivallanuhkailuna kauppakeskusta kohtaan.

Viranomaisten ja turvallisuusalan edustajien mielesta kaikista vakavin kriisitilanne on vakival-
lanteot, johon on sisallytetty haastattelussa mainitut puukotus, ampuminen, pommi- tai ter-
rori isku ja ulkopuolisen vakivaltainen hyokkays. Vesivahinko koettiin yhden haastatellun toi-
mesta vakavaksi kiinteistoon liittyvana vakavana kriisitilanteena. Edella mainittujen vakival-
lantekojen koettiin olevan vaikutuksiltaan silla hetkella ja tilanteen jalkeen pitkaan vakavia

niin henkisesti kuin fyysisestikin (Kuvio 8).
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Vaikutuksiltaan vakavimmat kriisitilanteet
kauppakeskuksissa

Vesivahinko; 1

Vakivallanteot; 4

Kuvio 8: Kauppakeskusten vaikutuksiltaan vakavimmat kriisitilanteet viranomaisten ja turvalli-

suusalan edustajien mielesta.

Yksityisen turvallisuusalan toimihenkilon mielesta evakuointiharjoitusten lisaksi tulisi harjoi-
tella sisalle suojautumista, silla esimerkiksi vakivallanteon tilanteissa tama voi olla parempi
vaihtoehto kuin evakuoida kauppakeskuksen asiakkaat ulos. Haastateltava mainitsee toisena
kriisitilanneharjoitteluna esimerkiksi pommiuhan harjoittelun yhteistyossa viranomaisten ja
vuokralaisten kanssa, jossa vuokralaisia koulutetaan etsimaan heidan liiketilaansa kuulumat-
tomia esineita, ilmoittamaan onko heidan liiketilansa turvallinen seka laittamaan ovet kiinni,
jos tila on turvallinen. Lisaksi haastateltava korostaa yhteistyoharjoittelua viranomaisten
kanssa, jotta yhteistyo kauppakeskuksissa toimivien toimijoiden valilla olisi kriisitilanteessa
hyvin toimivaa. Han viittaa esimerkiksi jarjestyksenvalvojien tuntemuksen kohteesta, jossa he
pystyvat kayttamaan kauppakeskuksen kameroita luomaan tilannetietoa viranomaisille seka
tuomaan paikallisopastusta viranomaisille. Paikallisopastuksella jarjestyksenvalvojat voivat
mahdollistaa viranomaisten esteettoman kulun kauppakeskuksessa esimerkiksi huoltokayta-

villa tai muissa lukituissa tiloissa.

Yksityisen turvallisuusalan vuoroesimies kokee evakuointiharjoittelun yhteistyossa pelastus-
ryhman kanssa olevan tarpeellinen, jotta toiminta tilanteessa on rutiininomaista. Lisaksi han
kokee evakuointiharjoittelun kehittavan yhteistoimintaa henkilokunnan kanssa. Evakuointihar-
joittelun lisaksi haastateltu toivoo sisalle suojautumista, jota han ei ole omassa kohteessaan
harjoitellut. Han kokee sisalle suojautumisen olevan tarkea, jos kauppakeskuksesta ei saa

syysta tai toisesta poistua.
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Poliisi toivoo kauppakeskuksen harjoittelevan tilanteita, joissa kauppakeskukset pystyvat
omatoimisesti varautumaan ja tekemaan ensitoimenpiteet, jotta kriisitilanteen ensimmaisten
minuuttien aikana kauppakeskus pystyy ja osaa toimia oikein. Haastateltu viittaa tallaisten
tilanteiden olevan esimerkiksi evakuointitilanne tai sisalle suojautuminen vakivaltatilan-

teessa.

Pelastuslaitoksen edustaja kokee evakuointiharjoittelun olevan tarkea, jotta toiminta tilan-
teessa on rutiininomaista. Lisaksi vakivaltatilanteiden harjoittelu on haastatellun mielesta

tarkea harjoitella (Kuvio 9).

Kriisitilanteiden harjoittelu viranomainen ja
turvallisuusala

Pommiuhka; 1

Harjoittelu yhdessa
viranomaisten

kanssa; 1

Evakuointiharjoitus;
4

Viakivallanteot; 3

Sisalle
suojautuminen; 3

Kuvio 9: Viranomaisten ja turvallisuusalan edustajien mielipide kriisitilanteiden harjoitte-

lusta.

Yksityisen turvallisuusalan toimihenkilo toivoisi kriisitilanneharjoitusta, joka olisi toteutettu
alkupisteesta loppupisteeseen ja harjoituksessa lisaksi huomioitaisiin niin sanottu exit-vaihe
mukaan, jossa harjoiteltaisiin toimintaa kriisitilanteen jalkeen, kun kriisi on jo ohitse. Exit-
vaiheessa kauppakeskus keskittyisi silhen, miten esimerkiksi he saavat jarjestettya kriisiapua,
miten tiedotetaan ja miten tilanne saadaan vietya mahdollisimman nopeasti takaisin normaa-
litilaan. Lisaksi haastateltu toivoo viranomaisverkon kayttoa yhteistyossa viranomaisten
kanssa harjoituksissa, joissa se on mahdollista. Talloin kauppakeskuksen turvallisuuspalvelut

pystyvat antamaan tilannetietoa viranomaisille tilannekuvan rakentamiseksi.

Yksityisen turvallisuusalan vuoroesimies toivoo yhteisharjoittelua turvallisuushenkiloston,
kauppakeskusorganisaation henkiloston ja viranomaisten kanssa, jotta yhteistyota kriisitilan-

teessa voidaan harjoitella. Lisaksi haastateltu toivoo yhteiskoulutustilaisuuksia, johon
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osallistuu myos kauppakeskuksen liikkeiden edustajia, jotka eivat valttamatta ole niin valveu-
tuneita kriisitilanteisiin.

Poliisiviranomainen toivoisi kauppakeskusten harjoittelulta sellaisia harjoituksia, jossa kaup-
pakeskuksen henkilokunta osaisi toimia oikein ensimmaisten minuuttien aikana, kuten evaku-
ointitilanteissa tai sisalle suojautumisissa. Sisalle suojautumisessa haastateltu mainitsee esi-
merkiksi vakivallanteot, jossa osattaisiin suojautua sisalle ja sulkea liiketilat vakivallanteon
jatkumisen estamiseksi. Lisaksi poliisiviranomainen mainitsee harjoitteluna sellaisen tilan-
teen, jossa liikkeen oma henkilokunta osaisi lOytaa liiketilastaan mita sinne kuuluu ja mita

sinne ei kuulu.

Pelastuslaitoksen edustaja harjoittelisi evakuointitilanteita, silla ne ovat hanen mielestaan
sellaisia, mita kauppakeskusymparistossa todennakoisesti tapahtuu. Lisaksi haastateltu halu-
aisi jarjestettavan yleismallisia uhkatilanneharjoituksia koko kauppakeskuksen henkilostolle,
silla pienten liikkeiden koulutusmahdollisuus voi jaada taysin kauppakeskusten tarjoaman kou-

lutusten varaan.

6  Johtopaatokset

Tyon tavoitteena oli tunnistaa kohtia, joissa kauppakeskusorganisaatioiden kriisinhallintaa
voidaan kehittaa. Opinnaytetyon ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli ”miten kauppakes-

kukset ovat varautuneet kriisitilanteisiin?”.

Organisaation kriisitilanteet voivat ilmentya nopeasti tai kehittya pitkan ajan saatossa. Varau-
tumissuunnittelu, kriisiryhma ja kriisitilanteiden harjoittelu on avainasemassa parantaakseen
mahdollisuutta selvita kriisitilanteesta mahdollisimman hyvin. Kriisitilanteiden harjoittelun
avulla voidaan testata suunnitelmien ja toimintatapojen toimivuutta seka kriisitilanteisiin
osallistuvien ryhmien yhteistyon sujuvuutta seka kehittaa naissa havaittuja puutteita. Haas-
tattelujen perusteella voidaan sanoa kauppakeskusten pyrkineen tunnistamaan akillisia, en-
nalta arvaamattomia ja hitaasti kehittyvia kriisitilanteita ja sisallyttamaan ne kriisisuunnitel-
maan. Organisaatioilla oli kaytettavissaan kriisiryhma seka osalla kauppakeskuskohtainen pe-
lastusryhma, joita valmennetaan toimimaan kriisitilanteissa. Kriisitilanteiden harjoitteluun
kaytettiin paaosin kartta/tyopoytaharjoitusta kriisiryhmalle ja teoria ja skenaarioharjoittelua
kauppakeskuskohtaiselle pelastusryhmalle. Haastattelujen perusteella voidaan sanoa kauppa-
keskusten varautuneen mahdollisiin kriisitilanteisiin hyvin. Kriisitilanteisiin johtavat riskitilan-
teet on pyritty tunnistamaan monipuolisesti, organisaatiot ovat ottaneet kayttoon kriisi- ja

pelastusryhmia kriisitilanteiden varalle seka ryhmat harjoittelevat kriisitilanteissa toimintaa.

Kriisitilanne korostaa viestinnan roolia ja viestinnan tulisi olla osa kriisinhallintaa. Kriisivies-

tinnan ohjeiden ja suunnitelmien ajantasaisuudesta tulee huolehtia kriisin varautumisessa.
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Kauppakeskukset ovat panostaneet kriisiviestintaan ja viestinta koettiin erittain tarkeaksi.
Viestintaan on kaytettavissa ohjeita ja suunnitelmia seka kauppakeskukset ovat varautuneet
kayttamaan laajasti eri viestintakanavia riippuen tilanteesta ja kohderyhmasta. Kriisiviestin-
nan harjoittelun osalta eroavaisuudet kauppakeskusten valilla ovat suuret. Viestinnan harjoit-
telua on suoritettu minimissaan ohjeiden paivittamisen yhteydessa ja parhaimmillaan viestin-
nan kayttoon on jatkuva osaaminen. Kauppakeskusten viestinnallinen varautuminen kriisitilan-
teisiin on paaosin hyvalla tasolla. Viestintatilanteiden harjoituksia tehostamalla voidaan pa-

rantaa organisaation valmiuksia viestia tehokkaasti tilanteen sita vaatiessa.

Toisena tutkimuskysymyksena oli ”Millaisia kriisitilanteisiin johtavia tapahtumia kauppakes-
kuksessa voi tapahtua ja millaisia kriisitilanteita on hyva harjoitella?”. Tarkasteltaessa kaup-
pakeskusympariston todennakoisia ja vaikutukseltaan vakavia kriisitilanteita, korostuu tulok-
sissa erityisesti vakivallanteko. Kauppakeskuksen todennakoisimmaksi kriisitilanteiksi koettiin
vakivallanteot ja tulipalo (Kuvio 10). Tutkimustulos tukee livarin (2011, 7) tutkimuksen luokit-
telua tyypillisimmista organisaatioiden kriisien aiheuttajista, joihin kuuluu vakivallanteot ja

onnettomuudet esimerkiksi tulipalo.

Todenndkoisimmat kriisitilanteet kauppakeskuksissa
yvhteenveto

Mellakat / Evakuointi; 1
mielenosoitukset; 1

Vakivallanteot; 4
Sairauskohtaus /
loukkaantuminen; 2

Ilkivaltaiset /
tahalliset uhkaukset;
2

Tulipalo; 4

Sahkokatko; 2

Vesivahinko; 2

Kuvio 10: Kauppakeskusten todennakoisimmat kriisitilanteet kauppakeskusten, viranomaisten

ja turvallisuusalan edustajien mielesta.
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Vaikutuksiltaan vakavat kriisitilanteet kauppakeskuksissa
yhteenveto

Vesivahinko; 2

Ulkopuolelta tulevat
ennalta
arvaamattomat tai
kehittyvat tilanteet;

2 Vakivallanteot; 7

Iso tulipalo; 2

Kuvio 11: Kauppakeskusten seurauksiltaan vakavimmat kriisitilanteet kauppakeskusten, viran-

omaisten ja turvallisuusalan edustajien mielesta.

Kriisitilanteiden harjoittelussa kauppakeskuksen edustajat kokivat tarkeimmiksi vakivallante-
kojen seka harjoittelun yhdessa viranomaisten kanssa tarkeimmiksi kriisitilanteiden harjoitte-
luiksi. Viranomaiset ja turvallisuusalan toimijat kokivat evakuoinnin, sisalle suojautumisen ja
vakivallantekojen harjoittelun tarkeimmiksi kriisitilanteiden harjoitteluiksi. Yhdistettaessa
kriisitilanteiden harjoittelu, tarkeimmiksi koetaan vakivallantekojen ja evakuoinnin harjoit-
telu. Sisalle suojautuminen ja harjoittelu yhdessa viranomaisten kanssa koettiin myos tarke-
aksi (Kuvio 12).
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Kriisitilanteiden harjoittelu yhteenveto

Mellakat / Ensiapu; 1
mielenosoitukset; 1

Vakivallanteot; 5

Pommiuhka; 2

Harjoittelu yhdessa
viranomaisten
kanssa; 3

Evakuointi; 5

Sisalle
suojautuminen; 4

Kuvio 12: Kauppakeskusten, viranomaisten ja turvallisuusalan edustajien mielipide kriisitilan-

teiden harjoittelusta.

Harjoittelussa tulee erityisesti huomioida yrityksen toimialan yleisimmat kriisitilanteet, jotka
tulisi harjoitella lavitse. (livari 2011, 64.) Kriisinhallinnan ja kriisiviestinnan varautuminen ja
harjoittelu on sita parempaa, mita enemman erilaisia poikkeustilanteita on mietittyna, kirjat-

tuna ja harjoiteltuna (livari 2011, 45).

Kriisitilanteisiin varautumista voidaan tehostaa harjoittelemalla toimialan yleisimpia kriisiti-
lanteita seka erilaisia poikkeustilanteita. Haastatellut kokivat vakivallantekoihin perustuvien
tilanteiden olevan todennakaoisia, seurauksiltaan vakavia seka tarkea kriisitilanneharjoitus.
Evakuointi ja sisalle suojautuminen koettiin viranomaisten ja turvallisuusalan edustajien mie-
lesta tarkeiksi harjoituksiksi. Tama eroaa kauppakeskusten edustajien nakemyksesta. Eroavai-
suutta selittaa osittain se, etta osapuolet ajattelevat asioita omasta nakokulmastaan. Yhteen-
vetojen perusteella voidaankin sanoa erityisesti vakivallantekoihin perustuvien kriisitilanne-
harjoitusten olevan tarkeita harjoituksia. Vakivaltatilanteiden lisaksi on hyva harjoitella eva-
kuointia ja sisalle suojautumista seka kriisitilanneharjoituksia yleisesti yhteistyossa viran-

omaisten kanssa.

Kolmantena tutkimuskysymyksena oli ”Miten kauppakeskusten kriisinhallintaa ja kriisinhallin-
nan yhteistyota eri toimijoiden valilla voidaan parantaa?”. Yhteistyota viranomaisten, turval-
lisuusalan toimijan seka kauppakeskusten kanssa voidaan parantaa monin eri keinoin. Turvalli-
suusalan edustajat kokivat erityisesti kauppakeskuksen sitoutumisen kriisitilanneharjoitte-
luun, kriisitilanteiden harjoittelun saannollisyyden seka yhteisharjoittelun viranomaisten
kanssa olevan avainasemassa yhteistyon parantamisessa. Viranomaisten osalta korostui kaup-

pakeskusten turvallisuusorganisaatioiden selkeyden tarkeys, vahva sitoutuminen
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turvallisuuteen seka konkreettisena esilletuomisena siina, miten viranomainen voi tukea kaup-
pakeskusta esimerkiksi kriisitilanteessa. Naiden toimien avulla yhteistyota kriisinhallinnassa

saadaan parannettua eri osapuolien valilla seka vahvistettua yhteistoimintaa kriisitilanteessa.

Kauppakeskusten kriisinhallinnan kehittamiseen voidaan loytaa useita asioita, joiden avulla
kriisinhallintaa voidaan kehittaa. Kauppakeskukset kayttivat skenaarioharjoituksia kriisinhal-
linnan harjoitteluun, seka skenaarioharjoittelu koettiin tarpeelliseksi harjoitusmuodoksi kaup-
pakeskusten kriisiryhman valmentamiseen. Kauppakeskuksen kriisinhallintaa voidaan parantaa
kriisitilanteiden skenaarioharjoittelulla, jonka avulla voidaan harjoitella monipuolisia ja en-

nalta arvaamattomia kriisitilanteita.

Kriisitilanteiden harjoitteluun loydettiin useita tilanteita, joita harjoittelemalla varautumista
kriisitilanteisiin ja kriisinhallintaa voidaan parantaa. Todennakoisimpana ja seurauksiltaan va-
kavana kriisitilanteena pidettiin vakivallantekoihin liittyvia tilanteita, joka korostui kauppa-
keskusten valmennustarpeina seka harjoitustoiveena. Vakivallantekoihin varautumisen har-

joittelua voidaan pitaa keskeisena aiheena kriisinhallinnan valmentamiseen.

Todennakoisena ja seurauksiltaan vakavana pidettiin myos tulipaloa, mutta tapauksissa viitat-
tiin eri kokoluokkaan. Todennakoisena pidettiin pienta tulipaloa, kun seurauksiltaan vaka-
vassa viitattiin isoon tulipaloon. Viranomaiset ja turvallisuusalan edustajien mielesta todenna-
koisena kriisitilanteena voidaan pitaa myos tahallista tai ilkivaltaista uhkausta, esimerkiksi
pommiuhkausta. Kriisitilanteiden harjoittelun osalta koettiin vakivallantekojen, evakuoinnin,
sisalle suojautumisen ja harjoittelun yhdessa viranomaisten kanssa olevan hyvia kriisitilantei-
den harjoitteluja. Nama seikat tukevat toisiaan, silla tulipalotilanteessa voidaan joutua eva-
kuoimaan tai vakivaltatilanteessa suojautumaan sisalle. Tarkeina kriisitilanteiden harjoitusten

aiheina voidaankin pitaa ylla mainittuja tilanteita.

Kriisitilanneharjoitusten ominaisuuksien toiveiden osalta voidaan loytaa kohtia, joiden avulla
harjoituksista saadaan monipuolisia ja kauppakeskusten kriisinhallintaa kehittavia. Vastauk-
sista korostui erityisesti kriisitilanteen jalkeisen toiminnan harjoittelu seka pommiuhkatilan-
teen harjoittelu. Harjoittelemalla kriisitilanteen jalkeista toimintaa harjoitteluun saadaan li-
saa syvyytta seka harjoiteltua toimenpiteita, jotka koskettavat kauppakeskuksen toiminnan
jatkuvuutta. Yhdistettyna kriisitilanteen jalkeisen toiminnan harjoittelu kriisitilanteessa toi-
mimisen harjoitteluun saadaan laaja ja monipuolinen harjoitus. Pommiuhkatilanteen harjoit-
telu korostui osapuolten nakemyksissa osapuolten toimintaa kehittavana harjoituksena. Har-
joittelun avulla voidaan esimerkiksi liikkeiden henkilokunta kouluttaa etsimaan liiketilastaan
sinne kuulumattomat asiat tai esineet ja ilmoittamaan siita kauppakeskuksen turvallisuushen-
kilostolle tai viranomaiselle. Talla tavoin yhteistoimintaa tilanteessa saadaan parannettua

seka toiminta jatkumaan mahdollisimman nopeasti.
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6.1 Pohdinta, eettisyys ja luotettavuus

Tulosten perusteella voidaan loytaa yhtenaisyyksia kauppakeskusten kriisitilanteisiin ja har-
joitteluun. Haastattelun osapuolten mielipiteet todennakoisista- ja seurauksiltaan vakavista
kriisitilanteista seka kriisitilanteiden harjoittelusta olivat samankaltaisia, vakivallantekojen
noustessa eniten keskusteluissa. Vakivaltatilanteet tapahtuessaan voivat aiheuttaa kauppa-
keskuksen henkilostolle, vuokralaisille tai asiakkaille pitkakestoisia suoria tai epasuoria vaiku-
tuksia. Vakivallantekojen varalle on hyva olla ohjeistus, seka tilanteita harjoitella, jotta toi-
minta oikeassa tilanteessa on mahdollisimman sujuvaa. Kauppakeskusorganisaatioissa vakival-
lantekojen tilanteita hoitavat kauppakeskuksessa toimivat yksityisen turvallisuusalan henki-
6st0 seka rikos- ja yleista jarjestysta ja turvallisuutta hairitsevissa tapauksissa apuna on po-
liisi. Puhuttaessa isosta joukkotappelusta tai mielenosoituksesta, kauppakeskuksen turvalli-
suuspalveluiden resurssit ja keinot hoitaa tilanne ovat rajalliset. Tama korostaa yhteistyon
tarkeytta viranomaisten kanssa, jotta kauppakeskusorganisaation turvallisuuspalveluiden hen-
kilosto osaa toimia tilanteessa ensiminuuteista lahtien oikein seka tukea viranomaista heidan

saapuessa paikalle.

Kriisitilanteiden harjoittelusta korostuu myos tilanteiden monipuolisuus. Puhuttaessa tulipa-
losta seurauksena voi olla kauppakeskuksen evakuointi, vakivallanteoista seurauksena voi olla
sisalle suojautuminen. Kriisitilanteen sattuessa voi moni ryhma aktivoitua hoitamaan kriisiti-
lannetta, kuten kauppakeskuksen kriisiryhma, turvallisuuspalvelut, mahdollisesti pelastus-
ryhma seka kriisitilanteen mukaan viranomaisia. Kriisitilanteessa eri toimija voivat tehda eri-
laisia toimintoja, jonka takia yhteistyota olisi hyva harjoitella ennakkoon toimintamallien ja -

tapojen yhteensovittamiseksi.

Kriisitilanteiden harjoittelu yhteistyossa viranomaisten kanssa on riippuvainen viranomaisten
kiinnostuksesta ja mahdollisuuksista osallistua harjoitteluun. Kauppakeskusorganisaatioiden
yhteistyo viranomaisten kanssa oli erilaista jokaisessa kauppakeskuksessa eri viranomaisten
kanssa. Olisi mielenkiintoista selvittaa, mitka seikat johtavat siihen, etta yhteistyo vaihtelee
paikkakunnittain. Vaikuttaako asiaan isojen paikkakuntien viranomaisten kiireellisyys, vai jo-
kin muu seikka. Tutkimuksen aikana puhuttiin pelastuslaitoksen tietyista harjoittelun kritee-
reista seka poliisin kiinnostuksesta osallistua valmiiseen harjoitukseen kauppakeskusymparis-
tossa. Tassa selvitettavaa olisi miten yhteistyota harjoitteluun osallistumisen osalta saadaan
parannettua niin, etta harjoitteluista saadaan soveltuvia jokaiselle osapuolelle seka osallistu-

tettua mahdollisimman moni osapuoli yhteiseen harjoitteluun.

Opinnaytetyo suunniteltiin ja toteutettiin luvussa 3 mainittujen yleisten rehellisyyden peri-
aatteiden mukaan. Tyossa noudatettiin rehellisyytta ja huolellisuutta lapi opinnaytetyoproses-
sin tutkimuksessa ja sen aineiston tiedonhankinta- ja analysointimenetelmissa. Opinnaytetyon

tietoa hankittiin lahdekriittisesti ja tarkasteltiin tiedon soveltuvuutta toteutettavaan
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tutkimukseen. Opinnaytetyon toimeksiantajan odotusten tai tavoiteltava hyoty ei vaikuttanut
tuloksien raportointiin, tulokset raportoitiin rehellisesti hyvia tieteellisia kaytanteita noudat-

taen.

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisilla menetelmilla ja laadullisen tutkimuksen aineiston han-
kinta ja analysointimenetelmien tunnusmerkisto tayttyi. Tutkimukseen valitut aineiston tie-
donkeruu- ja analysointimenetelmat valittiin tukemaan tutkimuksen tiedon kokonaisvaltaista
hankintaa ja analysointia seka takaamaan tutkimuksen laadullisuus ja luotettavuus. Opinnay-
tetyohon valitut menetelmat olivat perusteltuja kaytettavaksi tahan tutkimukseen. Tutkimus-

aineiston perusteella pystyttiin vastaamaan opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin.

Laadullisessa tutkimuksessa panostetaan tutkimusaineiston laadullisuuteen kappalemaaran si-
jaan (Vilkka 2015, 129). Teemahaastatteluun valitut haastateltavat valittiin huolellisen taus-
tatyon jalkeen, jotta voitiin varmistua haastateltavilla olevan tutkimuksen kannalta laadu-
kasta ja tutkimusta hyodyttavaa tietoa. Haastatteluihin valikoidut henkilot valittiin eri toimi-
aloilta perustuen heidan ammattitaitoonsa ja osaamiseensa. Kauppakeskuksen edustajat valit-
tiin lisaksi sen perusteella, etta heidan tyotehtaviinsa kuuluu organisaationsa turvallisuustoi-
minnat. Haastatelluilla oli kokemusta omalta alaltaan seka tutkimuksessa kasiteltavasta ai-
heesta. Teemahaastattelujen toteuttaminen yksilohaastatteluina, nopea ja sanatarkka litte-
rointi lisaavat teemahaastattelujen luotettavuutta. Teemahaastatteluja voidaan nain ollen

pitaa luotettavina.

Opinnaytetyossa kaytetyn teemahaastattelun tiedot kasiteltiin huolellisesti, kunnioittaen tut-
kittavien anonymiteettia. Lisaksi turvattiin, ettei teemahaastattelun aineisto joudu vaariin
kasiin suojaamalla tiedostot kayttajatunnuksen ja salasanan taakse. Haastatelluille kerrottiin
tietoa tutkimukseen liittyvista asioista, aineiston havityksesta tyon valmistumisen jalkeen
seka vastauksien antamisen vapaaehtoisuudesta, jos kysymykset ovat liian arkoja. Teema-
haastattelun aineiston anonymiteetti turvattiin epasuorien ja suorien tunnistetietojen poista-

misella aineiston analysointivaiheessa seka aineisto poistettiin tyon valmistumisen jalkeen.

Opinnaytetyon tuloksien osalta luotettavuutta voidaan verrata livarin 2011 toteuttaman tutki-
muksen tuloksiin todennakoisimmista kriisitilanteista. Tassa tutkimuksessa todennakoisimmat
kriisitilanteet kauppakeskusymparistossa olivat vakivallanteot, tulipalo seka ilkivaltaiset tai
tahalliset uhkaukset. Todennakoisina kriisitilanteina pidettiin myos sairauskohtauksia, evaku-
ointia seka sahkokatkoa. livarin (2011, 7) Tutkimuksessa mainitaan ensimmaisena onnetto-
muudet, jotka aiheuttavat uhkaa henkilostolle, asiakkaille ja ymparistolle ja vaikeuttaa mer-
kittavasti palveluiden tuottamista. Tahan ryhmaan on sisallytetty muun muassa tulipalo ja
henkilovahingot. Toisena livarin tutkimuksessa mainitaan vakivallanteot, jotka kohdistuvat
yrityksen toimintaan, toimitiloihin, henkilostoon tai sen asiakkaisiin tarkoituksenaan vahin-

goittaa yrityksen toimitiloja ja/tai henkiloita. Tutkimuksen tuloksia todennakdisista
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kriisitilanteista voidaan nailta osin pitaa erityisen luotettavina seka yleistavana koskemaan
Suomessa sijaitsevia kauppakeskuksia. Tulee kuitenkin huomioida, etta livarin tutkimuksessa
todennakoisimmat kriisitilanteet ei ole sidottu yksittaiseen toimialaan. Kauppakeskusten krii-
sitilanteisiin varautuminen, kriisinhallinta seka kriisiviestinnan osuus voidaan vahvistaa tutki-
muksen viitekehyksen avulla. Tutkimuksen muita tuloksia voidaan pitaa suuntaa antavina,

mutta niita ei voida vahvistaa viittaamalla aikaisempiin tietoihin tai tuloksiin.

6.2 Yhteenveto ja jatkotoimenpide-ehdotukset

Opinnaytetyolla saatiin vastaus opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin, seka luotua uutta tietoa
tyon avulla. Uutta tietoa saatiin luotua kauppakeskusten kriisitilanteista, kriisitilanteiden har-
joittelusta ja valmennustarpeista seka yhteistyon parantamisesta toimijoiden valilla. Tutki-
muksen avulla saatiin tuotettua uutta tietoa erityisesti siita, missa asioissa kauppakeskusorga-
nisaatiot kokevat tarvitsevansa tukea tai valmennusta ja millaisia harjoituksia osapuolet halu-
aisivat kauppakeskusymparistossa jarjestaa. Naiden tulosten perusteella kauppakeskusten
kriisinhallinnan kehittamisessa osataan keskittya oikeisiin ja todeksi osoitettuihin asioihin.
Tyo tuli toimeksiantajan tarpeeseen, jotta he pystyvat kehittamaan kauppakeskusorganisaa-
tioiden kriisinhallinnan valmennusta. Tyo vastasi tuohon tarpeeseen, joten opinnaytetyota

voidaan pitaa onnistuneena.

Haastatteluissa havaittiin, etta viranomaisten osalta yhteistyo vaihteli suuresti kauppakeskus-
ten kanssa. Syyta miksi yhteistyo vaihtelee paikkakunnittain, ei saatu selvitettya tassa tutki-
muksessa. Harjoittelun yhteistyon osalta tyon toimeksiantaja voi esimerkiksi tiedustella viran-
omaisilta lisatietoa yhteisharjoittelun mahdollisuuksien toteuttamiseen, jotta voidaan loytaa

keinot saada viranomaiset mukaan yhteistyon harjoitteluun maan laajuisesti.

Opinnaytetyon osalta nousi myos huolestuttava tieto siita, etta vakivaltatilanteet ovat kasva-
massa kauppakeskuksissa. Kauppakeskukset ovat julkisia tiloja, joihin kenella tahansa on va-
paa paasy aukioloaikoina. Kauppakeskukset eivat ole vain kauppojen ja liiketilojen keskit-
tyma, vaan pyrkivat olemaan entista enemman ihmisten ajanviettopaikka ja asiakkaiden viih-
tyvan kauppakeskuksissa. Osaltaan vakivaltatilanteet voivat mahdollisesti lisaantya kauppa-
keskusymparistossa, jos asiakkaita on paljon ja kauppakeskuksissa vietetaan paljon aikaa. To-
teutettu opinnaytetyo nostikin huomion siita, etta vakivaltatilanteet tulee huomioida kauppa-
keskuksen toiminnassa ja tilanteisiin on varauduttava, jotta kauppakeskuksen asiakkaat viih-

tyvat seka kokevat kauppakeskukset jatkossakin turvallisina.

Yhteiskunnan ollessa jatkuvasti muuttuva toimintaymparisto, tulee kriisinhallinnan ja yhteis-
tyon kehittamisen olla jatkuva toimintamalli kriisitilanteista selviytymiseksi. Seuraavassa vai-
heessa turvallisuuspalveluita tarjoava yritys voi lahtea kartoittamaan laajemmin kauppakes-
kusorganisaatioiden kriisinhallinnan konkreettisia valmennustarpeita ja kehittaa naiden perus-

teella tarpeisiin perustuvia valmennuksia.
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Jatkotoimenpiteina tutkimus voidaan toistaa muutaman vuoden kuluttua vastaavanlaisena uu-
destaan ja vertailla uuden tutkimuksen kautta saatuja tuloksia taman tutkimuksen tuloksiin.
Kuten aiemmin tutkimuksessa mainittiin, suurin osa aiemmista kriisitilanteisiin liittyvista tut-
kimuksista painottuu organisaation kriisiviestintaan. Lisaksi internet ja sosiaalinen media on
muuttanut organisaation kriisiviestintaa, nopeuttaen viestinnan kulkua ja sailyttaen tietoa ta-
pahtumasta ja viestinnasta pitkaan. Nama muutokset ovat lisanneet kriisiviestinnan tutkimi-
sen tarvetta, jotta muuttuneet kaytanteet osataan ottaa kayttoon organisaatioissa. Uuden
tutkimuksen suorittamisen ja tuloksien vertailun avulla voidaan l6ytaa mahdollisia muutoksia
toimijoiden yhteistyon parantamisessa, kriisitilanteissa seka kriisitilanteiden harjoittelun tar-

peissa mahdollisesti yhteiskunnan muuttamassa toimintaymparistossa.

Toisena vaihtoehtona on toistaa tutkimus sellaisenaan laajemmalla kauppakeskusten edusta-
jien otannalla, jattaen viranomaiset seka turvallisuusalan toimijat pois. Keskittymalla vain
kauppakeskusymparistoon ja ottamalla suuremman otannan kauppakeskuksen edustajia tutki-
mukseen, saadaan tutkimukseen tata tutkimusta suurempi aineisto kauppakeskuksen edusta-
jista ja voidaan analysoida laajemmin kauppakeskusten kriisitilanteita ja kriisitilanteiden har-
joittelun tarpeita. Talloin voidaan loytaa uusia kauppakeskusymparistossa tapahtuvia kriisiti-
lanteita seka harjoitustarpeita, jotka ovat jaaneet tassa tutkimuksessa aineiston laajuuden

vuoksi loytamatta.

Kolmantena mahdollisena vaihtoehtona on toteuttaa tutkimus viranomaisten harjoittelusta.
Mita viranomaiset harjoittelevat, kuinka usein, millaisia kriteeristoja heilla on kaytettavissaan
harjoitteluihin osallistumisesta ja miten harjoittelu voitaisiin sitouttaa esimerkiksi kauppakes-
kusten harjoitteluun ja yhteistyota yleisesti parantaa. Tutkimuksen avulla yhteistyota mah-

dollisiin kriisitilanteisiin voisi saada parannettua.

Itsellani on usean vuoden kokemus kauppakeskusymparistosta ja kauppakeskusturvallisuu-
desta. Opinnaytetyo kasvatti omaa ymmarrystani kauppakeskuksiin kohdistuvista kriisitilan-
teista ja valmennustarpeista seka eri toimijoiden yhteistyon tarkeydesta. Aiheen kirjallisuu-
teen perehtyessani kasvoi oma ymmarrykseni kriisitilanteiden vaativuudesta seka kriisitilan-
teisiin varautumisen, suunnittelun ja harjoittelun tarkeys. Erityisesti huomioni kiinnittyi kriisi-
ryhmaan, jonka jasenilta vaaditaan ammattitaidon lisaksi kykya toimia kriisitilanteen aiheut-
tamassa paineessa. Taman perusteella kriisitilanneharjoittelun tarkeys korostuu, jotta toi-
minta kriisitilanteissa on mahdollisimman sujuvaa. Kriisitilanneharjoittelun avulla toimintaa

ja toimintamalleja voidaan harjoitella ja kehittaa mahdollisesti loytyneita kehitystarpeita.

Opinnaytetyon tekeminen toimeksiantajan kanssa mahdollisti ammattitaidon kasvattamisen
seka ymmarryksen laajentamisen kauppakeskusymparistosta seka kriisinhallinnasta. Opinnay-
tetyon avulla paasin tarkastelemaan kriisinhallintaa eri nakokulmista seka pohtimaan osaltani

kehitysideoita kauppakeskusten kriisinhallinnan kehittamiseen ja osapuolten kriisinhallinnan
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yhteistyon parantamiseen. Yhteistyo opinnaytetyon toimeksiantajan seka muiden opinnayte-
tyohon osallistuneiden tahojen kanssa toimi erinomaisesti. Yhteistyon avulla opinnaytetyopro-
sessi onnistui hyvin ja haluan esittaa kiitokset opinnaytetyon toimeksiantajalle seka muille
opinnaytetyossa osallisena olleille tahoille.
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Liite 1: Kauppakeskusten haastattelukysymykset.

HAASTATTELUKYSYMYKSET

Kauppakeskusten haastattelukysymykset

1. Oletteko varautuneet riskien realisoitumiseen kriisisuunnitelmalla?
A. Kuvaile padpiirteittain mita kriisisuunnitelmaan on sisallytetty?
B. Miten harjoittelette kriisisuunnitelmaa?

C. Teettekd kriisinhallinnassa yhteistyota viranomaisten kanssa? Millaista?

2. Onko organisaatioonne perustettu kriisiryhma?
A. Koulutetaanko kriisiryhman jasenia? Mitd ja miten koulutetaan?
B. Harjoitteleeko kriisiryhma kriisitilanteissa toimimista, kuinka usein?

C. Millaiset tapahtumat ovat sellaisia, jotka johtavat kriisiryhman kokoontumiseen?
Esimerkkitapahtuma?

3. Millaisissa kriisitilanteissa koet, ettd on tarve kayttaa kriisiviestintaa?
A. Kuka vastaa kriisiviestinnasta ja milloin sitd toteutetaan?
B. Onko kriisiviestintdadn kdytossad ohjeistusta? Kuka vastaa ohjeistuksesta?
C. Harjoitellaanko kriisiviestintda? Kuinka usein?

D. Miten toteutatte kriisiviestintda ja mita kanavia kdytetaan?

4. Millaisia kriisitilanteita mielestdsi kauppakeskusymparistdssa tapahtuu todenndkdisimmin?

A. Mitka kriisitilanteet olisivat vaikutuksiltaan vakavimpia?

5. Millaiset kriisitilanteet ovat mielestasi sellaisia, mita tarvitsee harjoitella?

A. Millaisiin kriisitilanteisiin ja millaista tukea tai valmennusta ajattelet kriisiryhmén
tarvitsevan?

B. Millaisia kriisitilanteiden harjoituksia haluaisit jarjestettdvan ja millaisia ominaisuuksia se
sisaltdisi?
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Liite 2: Viranomaisten ja turvallisuusalan haastattelukysymykset.

HAASTATTELUKYSYMYKSET

Viranomaisten ja turvallisuusalan haastattelukysymykset

1. Millaisia kriisitilanneharjoituksia tyoyhteisdssdnne on jarjestetty?

A. Onko harjoitukset koskettaneet tai sivuuttaneet kauppakeskusymparistoa?

2. Teetteko kriisinhallinnassa yhteistyota kauppakeskusten kanssa? Millaista?

A. Mita toivot kauppakeskuksilta, jotta yhteistyota kriisinhallinnassa voitaisiin parantaa
kauppakeskusten kanssa?

3. Millaisia kriisitilanteita mielestasi kauppakeskusymparistdssa tapahtuu todennakéisimmin?

A. Mitka kriisitilanteet olisivat vaikutuksiltaan vakavimpia?

4. Millaiset kriisitilanteet ovat mielestasi sellaisia, mita kauppakeskusymparistdssa tulisi harjoitella?

A. Millaisia kriisitilanteiden harjoituksia haluaisit jarjestettavan kauppakeskusymparistossa ja
millaisia ominaisuuksia se sisaltaisi?



