Kohti onnistunutta kriisiviestintaa Laurea-

ammattikorkeakoulun opiskelijakunnassa

Niina Leppala

2023 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Kohti onnistunutta kriisiviestintaa Laurea-ammattikorkeakoulun

opiskelijakunnassa

Niina Leppala

Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytetyo

Huhtikuu, 2023



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Liiketalouden koulutusohjelma
Tradenomi (AMK)

Niina Leppala
Kohti onnistunutta kriisiviestintaad Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijakunnassa
Vuosi 2023 Sivumaara 54

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa toimeksiantajana olleen Laurea-ammattikor-
keakoulun opiskelijakunta Laureamkon viestintaa luomalla kriisiviestintasuunnitelma, proses-
sikuvaus kriisiviestinnasta seka jalkauttamissuunnitelma. Vaikka toimeksiantaja monilta osin
oli kiinnittanyt huomiota toiminnassaan turvallisuuteen, ei silla ollut olemassa erillista kriisi-
viestintasuunnitelmaa ja mahdollisia tilanteita tukemaan tarkoitettuja tyokaluja. Nain ollen
mahdollisessa kriisitilanteessa viestinta olisi pohjautunut yksittaisten ihmisten asiantuntemuk-
seen aiheesta seka sidosryhmilta saatavissa olevaan tukeen. Opiskelijakunnan kaltaisessa or-
ganisaatiossa lisahaastetta tuo vuoden aikana vaihtuvat luottamustoimijat, jotka ovat omalta
osaltaan tarkeassa roolissa kriisiviestintaprosessissa.

Tietoperustassa kasiteltiin mainetta yleisesti seka maineenhallinnan nakokulmasta, minka jal-
keen siirryttiin kasittelemaan viestintaa. Viestinnan yhteydessa kaytiin lapi viestinnan lahto-
kohtia erityisesti yhteiso- ja tyoyhteisoviestinnan nakokulmista. Lopuksi teoriaosuudessa kasi-
teltiin kriisiviestintaa. Kriisiviestinnan yhteydessa kaytiin lapi viestinnan roolin lisaksi kriisin
syntya, jotta erilaisia kriisitilanteita voitaisiin valttaa. Kehittamistyohon valikoitui konstruktii-
vinen lahestymistapa.

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi opiskelijakunnan erityispiirteet huomioiva kriisiviestinta-
suunnitelma. Suunnitelma itsessaan pidettiin lyhyena, jotta se olisi helposti sisaistettavissa ja
helppokayttoinen. Sen liitteisiin sisallytettiin tyon tueksi tarkoitetut ensiviestipohjat, kuva-
pohjat, kriisiviestintatilanteen toimenpidelista seka viestijan muistilista. Suunnitelma on
myos tiivistetty viisivaiheiseen prosessikaavioon. Suunnitelman jalkauttaminen pohjautuu pe-
rehdytyssuunnitelmaan jatkuvuuden seka suunnitelman paivittamisen varmistamiseksi. Tyon
tuotoksista tuli muillekin opiskelijakunnille seka pienemmille yhdistyksille hyodynnettavissa
oleva ja erityisesti toimenpide- seka muistilista ovat helposti muokattavissa muiden kayttoon.

Asiasanat: kriisiviestinta, kriisiviestintasuunnitelma, viestinta
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The purpose of this bachelor’s thesis was to develop the communication practices of the
Student Union of Laurea University of Applied Sciences, which was the commissioner, by
creating a crisis communication plan, a process description of crisis communication, and an
implementation plan. Although the commissioner had in many ways paid attention to safety in
their operations, there was no separate crisis communication plan or tools for support in
possible situations. Therefore, in a possible crisis, communication would have been based on
the expertise of individual people on the topic and support available from stakeholders. In an
organization like the student union, an additional challenge is posed by the changing student
actives during the year, who play an important role in the crisis communication process.

The theoretical framework covered reputation generally, especially from the perspective of
reputation management, as well as communication in general. In the context of
communication, the starting points of communication were particularly considered from the
perspectives of community and work community communication. Finally, crisis
communication was considered in the theoretical framework. In connection with crisis
communication, in addition to the role of communication, the emergence of various crises
was considered, so that various crisis situations could be avoided. A constructive approach
was chosen for the development work.

The output of the thesis was a crisis communication plan that considers the unique features
of the student union. The plan itself is concise, so that it would be easily internalized and
easy to use. Its attachments included templates for the first messages, image templates, an
action plan list for crisis communication situations, and a checklist for communicators to
support the work. The plan is also condensed into a five-stage process diagram. The
implementation of the plan is based on an orientation plan to ensure continuity and updating
the plan. The outputs of the work can also be used by other student unions and smaller
associations, and especially the action plan and checklist are easily customizable for others to
use.
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1 Johdanto

Viimeiset vuodet ovat opettaneet, etta jopa ne epatodennakoisimmat riskit, kuten sota ja
pandemia, voivat kayda toteen. Tallaiset maailmaa mullistavat poikkeustilanteet vaikuttavat
luonnollisesti organisaatioiden viestintaan ja laittavat viestintaprosessit koetukselle. Varautu-
malla erilaisiin tilanteisiin ja maailman muutoksiin edes kriisiviestintasuunnitelman tasolla,
organisaation viestinnan on huomattavasti helpompi viestia suurien globaalien tilanteiden ol-
lessa paalla. Viestinta on tarkeassa roolissa luomassa organisaatiossa tyon edellytyksia ja il-

man viestintaa ei ole organisaatioitakaan (Juholin 2017, 22).
1.1 Tausta

Koska Laureassa turvallisuus on erityisen tarkeassa roolissa, pyrkii Laurea-ammattikorkeakou-
lun opiskelijakunta (myohemmin Laureamko tai opiskelijakunta) huomioimaan taman omassa
toiminnassaan. Tasta syysta opiskelijakunnassa on kaytossa esimerkiksi hairintayhdyshenkilot
ja tapahtumien suunnittelussa turvallisuuden huomiointi. Kuitenkaan Laureamkon viestinnassa
ei ole erityisesti huomioitu mahdollista kriisi- tai erikoistilanteiden viestintaa, ja prosessi on
paaasiallisesti hallussa vain erittain rajatulla joukolla toimijoita. Opiskelijakuntakentta on ol-
lut murroksessa jo useiden vuosien ajan, minka myota maineen suojelun tarkeys on korostu-
nut. Muun muassa erilaisten #metoo-kampanjoiden jalkimainingeissa opiskelijakulttuuri on ko-
kenut muutosta, mika on vaatinut kehittymista opiskelijakunnilta. Erilaiset opiskelijatapahtu-
mat nousevat helposti julkisuuteen, jos niiden jarjestelyissa mennaan pieleen. Tilanteiden es-
kaloituessa saattaa tilanteesta syntyva mainehaitta aiheuttaa ongelmia jasenhankintaan, joka
on erityisen haurasta opintojen monimuotoistuttua ja opiskelijakorttien kilpailun vapaudut-
tua. Naiden syiden takia on opiskelijakunnalla hyva olla toimiva kriisiviestintasuunnitelma
seka toimiva prosessi sen perehdyttamiseen vahintaan prosessin tasolla opiskelija-aktiivitoimi-

joillensa.

Laureamkolla on entuudestaan olemassa viestintasuunnitelma, jossa on lyhyesti kuvattu eri-
koistilanteiden viestinta. Kuvaus on kuitenkin suhteellisen suppea eika viestintasuunnitel-
massa ole huomioitu Laurea-ammattikorkeakoulun (myohemmin Laurea) roolia, vaikka korkea-
koulu on keskeisessa asemassa opiskelijakunnan poikkeustilanteissa. Erikoistilanteiden viestin-
nan prosessikuvauksessa paapaino on hairintatilanteiden viestinnassa ja jaa nain ollen suppe-

aksi.



1.2 Tyon tavoitteet ja aiheen rajaus

Tyon aiheeksi valikoitui kriisiviestinta, silla Laureamkolla on tarve kriisiviestintasuunnitel-
malle, jossa on huomioitu opiskelijakunnan erityiset tarpeet esimerkiksi yhdistyksiin verrat-
tuna. Lisaksi aihe on mielenkiintoinen viestinnan nakokulmasta. Nykypaivana kriisiviestinnan
perusteiden hallinta on arvokas taito kenelle tahansa organisaatiossa, mutta erityisesti vies-
tinnan parissa tyoskenteleville. Kriisiviestintaan perehtyessa saa monipuolisen ymmarryksen
viestinnan perusteiden lisaksi muun muassa viestintaalustojen jatkuvasta kehittymisesta seka
sen huomioimisesta ja siita, miten kriisit syntyvat. Taman tyon teoriaosuudessa kasitellaan
kriisiviestinnan lisaksi mainetta, silla sen merkitys nousee esille usein aiheen yhteydessa ja

maineenhallinnalla on tarkea rooli opinnaytetyon toimeksiantajalle.

Sosiaalisen median kasvanut rooli viestinnassa korostaa entisestaan nopeutta kiinnostavuuden
ja luottamuksen ohella. Lisaksi lapinakyvyys on tarkeassa roolissa, mikali organisaatio ei halua
paatya maineenhallinnan ongelmiin. Vaarat tiedot ja huhut haastavat organisaation tavoittei-
siin ja arvoihin perustuvan viestin yllattaen tulleen negatiivisen julkisuuden myota. Talloin on
tarkeaa, etta organisaatio pystyy hallitsemaan mielikuvia faktojen hallinnan ohella. (Muhonen
2018, 9, 19.)

Tama opinnaytetyo on kehittamistyo, jonka tavoitteena on kehittaa opiskelijakunnan viestin-
taa luomalla Laureamkolle kriisiviestintasuunnitelma, prosessikuvaus kriisiviestinnasta seka
suunnitelma sen jalkauttamiselle. Tavoitteena on huomioida niin sisainen kuin ulkoinen vies-
tinta kriisi- ja erikoistilanteissa. Koska opiskelijakunnalla on jo olemassa viestintasuunni-
telma, tavoitteena on luoda kriisiviestintasuunnitelma, josta voidaan tehda tiivistelma, joka
lisataan olemassa olevaan viestintasuunnitelmaan. Suunnitelmasta lisataan vain tiivistelma
seka prosessikuvaus varsinaiseen viestintasuunnitelmaan, jotta viestintasuunnitelmasta ei tule
lilan raskasta dokumenttia huomioiden opiskelijakunnan arkinen toiminta. Suunnitelman on-

nistumista mitataan erityisesti kaytettavyydella seka ymmarrettavyydella.

Opinnaytetyoprosessin aikana selvitetaan Laureamkon tarpeisiin parhaiten sopiva kriisiviestin-
tasuunnitelman toteuttamismuoto, jotta tuotos on mahdollisimman helposti hyodynnetta-
vissa. Koska opiskelijakunnalla on paljon vapaaehtoisia toimijoita, jotka vaihtuvat vuosittain
tai mahdollisesti jopa useammin, tulee suunnitelmassa ja sen perehdytyksessa kiinnittaa eri-

tyista huomiota helppokayttoisyyteen seka yksiselitteisyyteen.

2 Maine

Juholinin (2013, 470) mukaan maineella tarkoitetaan ulkopuolisten henkiloiden tai tahojen ar-
viota keskustelussa olevasta kohteesta, kuten organisaatiosta. Nain ollen maine ei ole vain

mielikuvakasite, vaan sita voidaan kayttaa organisaation mittarina. Termina maine alkoi 1990-



luvun lopussa yleistya ja samalla osittain korvata kasitetta imago. Organisaation viestinta joko
vahvistaa tai heikentaa mainetta. (Juholin 2013, 231.) Maineen kohdalla on samoja haasteita
kuin imagonkin kohdalla, silla molemmat ovat pohjimmiltaan ihmisen muodostama kuva tai

mielipide, johon organisaatio ei pysty taysin vaikuttamaan (Lehtonen 2009, 66).

Hyva maine voi olla organisaatiolle kriisitilanteessa arvokas voimavara. Ensinnakin hyva maine
auttaa ylittamaan yksittaiset negatiiviset ja ilkeat kommentit ja arvostelut organisaatiosta,
silla maineikkaasta organisaatiosta ei heti uskota pahinta. Myonteinen mielikuva lisaa ymmar-
rysta organisaatiota kohtaan kriisissa. On tarkeaa muistaa, etta mielikuvat ja kokemukset
muuttuvat suhteellisen hitaasti, minka takia maineen tuoma etu kriisitilanteessa kantaa jon-
kin aikaa. Mittava kriisi kuitenkin ylittaa aiemmin luodun positiivisen maineen tuomat hyodyt
ja osa kriiseista saattaa vaikuttaa koko toimialan maineeseen, jolloin kriisiviestintaan joutuu
osallistumaan myos muut toimialan organisaatiot. Lisaksi sidosryhman huonosti hoidettu kriisi-

viestinta saattaa vaikuttaa negatiivisesti organisaation maineeseen. (Korpiola 2011, 48-50.)
2.1  Maine ja verkkomaine

Hyva maine rakentuu vahvalle pohjalle silloin, kun maine muodostuu hyvista teoista, joista

tyytyvaiset sidosryhmat vaihtavat kokemuksiaan verkostoissaan. Vaikka on hyva pyrkia siihen,
etta sidosryhmat jakavat naita kokemuksia ja nakemyksia oma-aloitteisesti, ei tama ole mah-
dollista ilman toimivaa markkinointia ja viestintaa. Ilman niita, hyvat teot eivat paase ihmis-

ten tietoisuuteen. (Tuominen 2013, 122.)

Maineen rakentuminen vie aikaa ja perustuu vakaudelle, jatkuvuudelle ja pysyvalle toimin-
nalle. On hyva muistaa, etta sen rakentumiseen ei organisaatio pysty taysin itse vaikutta-
maan, silla maine on altis muun muassa huhupuheille, ihmisten kokemuksille ja ulkopuolisten
tahojen kertomille tarinoille. Toimivan viestinnan ja markkinoinnin avulla organisaatio voi
kuitenkin luoda haluamaansa mielikuvaa itsestansa, kertoa omaan brandiin sopivaa tarinaa ja
luoda yhteisollisyytta. Viestinnan puolella korostuu lapinakyvyys: tekojen ja sanojen tulee
kohdata, jotta organisaatio voi saada hyvan maineen. Tassa korostuu organisaation sisaisen
viestinnan tarkeys, silla mikali organisaation sisalla ei ole sisaistetty ulospain nakyvaa identi-

teettia, eivat sanat ja teot kohtaa. (Tuominen 2013, 75-78.)

Jos maineen maarittelee joukoksi organisaatiosta kerrottuja tarinoita, muodostuu verkko-
maine kaikista niista tarinoista, jotka organisaatiosta on kerrottu verkossa. Sidosryhmat koh-
taavat lahtokohtaisesti keskenaan verkkoymparistossa, mutta mainekohtaamisia tapahtuu esi-
merkiksi sidosryhman jasenen vieraillessa organisaation verkkosivuilla. Naista kohtaamisista
rakentuu organisaation verkkomaine, jolla ei ole alkua eika loppua ja se ei koskaan valmistu.

Koska internetissa tapahtuvia kohtaamisia ei voida ennakoida, ei heikkojen suhteiden synty-



mista voida valttaa. Organisaatiosta kirjoittajien ja keskustelijoiden lisaksi verkkomaineen ra-
kentumiseen vaikuttaa aikaisemmin julkaistut kirjoitukset, kuten verkkosivujen seka sosiaali-

sen median sisallot. (Laaksonen 2011.)

Sosiaalisella medialla on epailematta suuri merkitys organisaation maineenrakentamisessa. On
kuitenkin tarkeaa muistaa, etta sosiaalisen median merkittavyys samaan aikaan korostaa mai-
neenhallintaa sosiaalisen median ulkopuolella. (Aula & Heinonen 2011, 104.) Sosiaalinen me-
dia nostaa ambientin julkisuuden tarkeytta maineenrakentamisessa ja -hallinnassa. Ambientti
julkisuus sisaltaa maineenrakentamisen nakokulmasta omia erityispiirteitaan ja talla on vaiku-
tusta maineen kasittamiseen, viestintaan ja sidosryhmien roolin hahmottamiseen. Ambientti
julkisuus nostaa maineen keskioon mielikuvat, symbolit, tarinat ja huhut, kun taas perintei-

nen julkisuus informaation, yksityiskohdat ja datan. (Aula & Heinonen 2011, 108-109.)
2.2  Maineen johtaminen

Pihan (2015) mukaan mainetta ei voi hallita, mutta tekoja, jotka vaikuttavat organisaation
maineeseen voi. Nykyajan maailmassa toiminta on lapinakyvaa ja mikali organisaatio yrittaa
huijata asiakasta, siita jaa lopulta kiinni. Pettynyt asiakas vaihtaa nopeasti toiseen tarjoajaan
ja nain ollen organisaatio on omalla toiminnallaan haitannut omaa mainettaan. Kuitenkin, jos
maine on rakennettu vahvalle pohjalle ja ongelmatilanteita lahdetaan korjaamaan avoimesti,

Voi organisaatio selvita tilanteesta.

Kielteinen digitaalinen julkisuus on maineen yksi suurimmista uhkista, joten kriisitilanteella
tai kohulla voi olla suuria vaikutuksia organisaation maineeseen. Se voi saada kolhun yksittai-
sesta asiakkaan tekemasta julkaisusta, jonka taustalla on esimerkiksi virhe tuotteessa tai asia-
kaspalvelussa. Naissa tilanteissa kuitenkin organisaatio voi pelastaa maineensa muun muassa
kantamalla vastuun virheestaan ja hyvittamalla tekonsa. Suomalaisessa kulttuurissa selitte-
lylla ei yleensa tilannetta korjata, vaan luottamusta herattaa napakka vastuunottaminen vir-
heesta. Organisaation kannattaa kuitenkin muistaa, etta esimerkiksi toisissa kulttuureissa vir-
heen myontamista saatetaan pitaa heikkouden nayttamisena. Nain ollen oma toiminta kannat-
taa suhteuttaa toimintaympariston mukaan ja viestin sisalto miettia huolella vastaanottajaa
ajatellen. (Korpiola 2011, 48-49.)

Maineen johtamista saatetaan pitaa hankalana maineen abstraktiuden takia: miten mieliku-
vien muodostumiseen ja kontrollointiin voi vaikuttaa. Mielikuvien muodostumiseen vaikuttaa
niin henkilosta itse lahtoisin olevat asiat, kuten asenteet, arvot ja uskomukset, kuin tiedot,
havainnot ja kokemukset. Naista kolmeen viimeisimpaan organisaatiolla on mahdollisuus vai-
kuttaa omalla toiminnallaan. Organisaatio voi vaikuttaa ihmisten kokemuksiin omasta toimin-
nastaan. Lisaksi organisaatiolla on mahdollisuus vaikuttaa siihen, millaista tietoa ja millaisia
havaintoja se itsestaan tarjoaa ihmisille. Nain ollen organisaatiolla on mahdollisuus johtaa

mainettaan. Vaikka viestinnalla ja pr-toiminnalla on tarkea rooli maineen johtamisessa, ei
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niita tule nahda toistensa synonyymeina. Maineen johtaminen tulee nahda organisaation kaik-

kien toimintojen ja tasojen tehtavana. (Tuominen 2013, 108-109.)

Tuomisen (2013, 110) mukaan maineen johtamisen keskiossa voidaan nahda olevan viestinnan
hallinta, sidosryhmasuhteiden hoito, organisaation strateginen johtaminen seka maineriskien,
kriisien ja toimintaympariston hallinta. Perinteisen median kokema murros ja sen myota kulu-
rakenteen muutos seka tiedottamisen viihteellistyminen ovat aiheuttaneet tilanteen, jossa
medialta odotetaan mielenkiintoista sisaltoa nopeasti ja halvalla. Tama puolestaan vaikeuttaa
organisaatioiden maineen johtamista, silla oman julkisuuden kontrollointi on huomattavasti

vaikeampaa ja kompleksisempaa.

2.3 Maineenhallinta maineen suojelun tyokaluna

Maine on organisaation paaomaa, silla se vaikuttaa arvostuksen syntymiseen seka yrityksen
porssikurssiin. Maine vaikuttaa oleellisesti organisaation toimintaedellytyksiin niin tassa het-
kessa kuin tulevaisuudessa. Naiden lisaksi maine vaikuttaa siihen, millaiset mahdollisuudet or-
ganisaatiolla on vaikuttaa ymparistoonsa. Niinpa organisaatioiden kannattaa suojella mainet-
taan ja pyrkia parhaansa mukaan valttamaan mainehaittaa. (Korpinen & Lindtsrom 2020, 14-
15.)

Maineriskit ovat yleensa immateriaalisia eli aineettomia ja taman takia niihin varautumista ei
valttamatta koeta niin tarkeaksi kuin materiaalisiin riskeihin varautumista. Tiedon nopean ku-
lun takia kuitenkin maineriskeihin varautumisen tarkeys korostuu. Organisaation mainetta voi
uhata niin henkiloston tekemiset ja sanomiset kuin sidosryhmien pettymyksista nousevat
hyokkaykset. Lisaksi organisaation toiminnan tarkastelu eettisesti voi aiheuttaa maineriskeja,
mikali sen toimintaan kohdistuu epailyja tai vaarinkaytoksia. Pelko maineen menettamisesta

on karkisijoilla arvioidessa liiketoiminnan riskeja. (Forssell & Laurila 2007, 153-154.)

Langhamin (2018, 59-60, 115) mukaan maineenhallinnan ei tule symboloida vain maineen suo-
jelua, vaikka onkin tarkea osa sita. Maineenhallinta on kokonaisvaltainen, suunniteltu, ket-
tera ja jatkuva osa maineen hallintaprosessia. Se perustuu organisaation ylimman johdon si-
toutumiseen ja siihen tulee sisallyttaa niin mittaus ja analysointi kuin suunnitelma ja koordi-
noidut toimet suunnitelman toteuttamiseksi. Organisaation maineenhallintaan ei kuitenkaan

osallistu vain johto, vaan jokainen tyontekija omilla valinnoillaan.

Jokainen henkilo organisaatiossa ylimmasta johdosta keskijohdon kautta tyontekijaan antavat
oman panoksensa maineen rakentumiselle, yllapitamiselle seka heikkenemiselle. Ei riita, etta
lilkketoiminta ja julkinen kuva ovat kunnossa, silla maineelle kay huonosti, mikali henkilosto

voi huonosti. Tyontekijan kertomus organisaatiosta on yleensa merkityksellista, silla ulkopuo-

liset mieltavat heidat silminnakijan asemaan. Kun organisaation ja tallaisen silminnakijan pu-
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heet ovat ristiriidassa, jalkimmainen voittaa. Organisaation tulee siis saavuttaa tyontekijoi-
den luottamus, arvostus seka kunnioitus sitoutumisen ansaitsemiseksi. Sitoutuneet tyontekijat
saattavat muodostua organisaation maineen pelastajiksi poikkeuksellisissa ja yllattavissa ti-
lanteissa. Taman kaltaista sitoutumista ei organisaatio saa tyontekijoiltaan rahalla, vaan sen
pitaa tulla organisaation arvoista ja teoista. Organisaation pitaa antaa tyontekijoille jotain,

mista he voivat olla ylpeita. (Aula & Heinonen 2002, 108-113.)

Lainsaadanto on jaanyt vuosien saatossa jalkeen teknologiakehityksessa ja tama luo haasteita

organisaatioiden toiminnalle, kun toimintaa vastaavia kirjauksia ei valttamatta laista suoraan

loydy. Erityisesti tekijanoikeuksien seka yksityisyyden- ja kuluttajansuojan osalta lainsaadanto
ei ole ajan tasalla. Vanhentuneiden lainkirjauksien lisaksi haasteita luovat erilaisten alustojen
ajoittain vaikeasti tulkittavissa olevat saannot. Organisaation tulee huomioida, etta ulkomaa-

laiset sosiaalisen median alustat ovat suomalaisen lainsaadannon ulkopuolella, mika saattaa

ongelmatilanteissa mutkistaa tapausta entisestaan. (Tuominen 2013, 36-37, 42.)

Organisaatioiden ei tule vahatella sosiaalisen median maarittely- ja painostusvaltaa, saati jat-
taa sosiaalinen media ja sen vaikutukset kokonaan huomioimatta. Sosiaalisella medialla on
taipumus nostaa esille organisaation epakohdat, kiteyttaa sidosryhmien artymys ja vieda suu-
ren yleison huomio juuri niihin tuotevirheisiin tai laiminlyonteihin, joiden organisaatio toivoo
jaavan ilman huomiota. Toisaalta juuri tama kannustaa organisaatioita korjaamaan mahdolli-
set virheet ja toimimaan toisin. Sosiaalinen media on siis maineen nakokulmasta ennen kaik-

kea osa organisaation olemassaolon oikeutusta. (Aula & Heinonen 2011, 102-103.)

Ihmisten luottamuksen rakentumiseen sosiaalinen media on tuonut mukanaan merkittavan
muutoksen. Kun aiemmin ihmiset luottivat henkiloihin, jotka he tunsivat, nykyaan voidaan hy-
vin luottaa tuntemattoman, jopa anonyymin, henkilon arvioon palvelusta tai tuotteesta. Sa-
malla kun luottamus arvostetaan itsessaan korkealle, yha useampi luottaa taysin vieraisiin ih-
misiin ja heidan sanomisiinsa. Toisinaan ihmiset luottavat tahoihin, joiden vain sanotaan ole-
van luottamuksen arvoisia. Jalleen kerran organisaation maineen merkitys korostuu. (Aula &
Heinonen 2011, 103.) Toisaalta organisaatiot seka viranomaiset voivat hyodyntaa omassa vies-
tinnassaan tata muutosta esimerkiksi vaikuttajamarkkinoinnin avulla. Koronan aikaan valtion-
hallinto vei sosiaalisen median vaikuttajien hyodyntamisen viestinnassa uudelle tasolle ottaes-
saan heidat osaksi koronatiedottamista. Vaikuttajien hyodyntamisella viranomaiset pyrkivat
varmistamaan, etta tieto rajoituksista ja toimintaohjeista tavoittaisi kaikki. Yhteistyon avulla
sosiaaliseen mediaan saatiin oikeaa ja ajantasaista tietoa. Poikkeukselliset ajat vaativat poik-
keuksellisia toimia my0s viranomaisviestinnassa ja tama yhteistyo ylitti kansainvalisen uutis-

kynnyksen. (Koljonen & Ylikangas 2020.)
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Ongelmallista sosiaalisessa mediassa maineen nakokulmasta on, jos se nahdaan useiden mah-
dollisuuksien sijaan vain markkinoinnin ja viestinnan kanavana. Talloin organisaation vuoro-
vaikutus nayttaytyy vain tiedottamisena sidosryhmille. Sosiaalisen median tulisi olla toiminnan
ja nakymisen paikka, jossa organisaatiosta viestitaan aidosti. Hyvin suunnitellulla viestinnalla
sosiaalisessa mediassa organisaatio pystyy vaikuttamaan itsestaan kerrottaviin tarinoihin seka

siihen, pidetaanko organisaation toimia hyvina. (Aula & Heinonen 2011, 110.)

Sosiaalinen media on mukanaan tuonut ihmisille olettamuksen nopeasta vastaus- ja reagoin-
tiajasta. Mikali organisaation asiakaspalvelulla kestaa vastaamisessa tai asiakas joutuu jonot-
tamaan omasta mielestaan pitkaan, han saattaa valittaa kokemuksestaan julkisesti. Asiakkaat
nakevat helposti sosiaalisen median alustat tehokkaiksi tavoiksi saada huomiota suuremmilta
organisaatioilta. Erityisesti isot organisaatiot mielletaan helposti kasvottomiksi ja itsekkaisiin
paamaariin, kuten osakkeen arvoon, keskittyviksi ja nain ollen ne joutuvat helpommin julki-
sen kritiikin kohteeksi. Tallainen julkinen kritiikki asettaa maineen helposti vaaraan, joten so-
siaalisessa mediassa tapahtuvaan asiakaspalveluun kannattaa panostaa. (Pownall 2015, 71-
72.)

3 Viestinnan lahtokohdat

Viestinta on ihmisten luonnollinen ominaisuus ja toimii perusteena kaikelle inhimilliselle toi-
minnalle seka vuorovaikutukselle. Niinpa viestinta on valttamattomyys ihmisten elamalle ja
sosiaaliselle jarjestykselle. Verbaalisen eli sanallisen viestinnan, kuten puhe ja kirjoitus,
ohella vuorovaikutuksessa tarkeassa roolissa on nonverbaalinen eli sanaton viestinta, jota on
muun muassa eleet seka ilmeet. Nonverbaalinen viestinta on usein tehokkaampaa kuin ver-
baalinen. Ihmisilla on luontainen tarve kertoa tarinoita ja valittaa viesteja, joiden myota syn-
tyy ajatuksia, mielipiteita, tunteita, toimintaa ja pohdintaa. Ilman viestintaa ei voi olla yhtei-
soa tai yhteisollisyytta, silla yhdessa tekeminen sisaltaa vuorovaikutusta. Suomen kielessa
viestinnan synonyymina kaytetaankin sanaa kommunikaatio, jonka juuret ovat latinan sanassa

communis, joka tarkoittaa yhteisollisyytta ja yhteisoa. (Juholin 2017, 22-23.)

Yhteisoviestinnan tarkoituksena on tuottaa arvoa organisaatiolle ja sen sidosryhmille, minka
lisaksi se vaalii ja rakentaa suhteita ymparoivaan yhteiskuntaan. Yhteisoviestinta on suunni-
teltua seka johdettua viestintaa ja on usein lahella markkinointia. Sen lahtokohdat eroavat
organisaation koon ja tavoitteiden mukaan. (Juholin 2017, 29-30.) Toimiva yhteisoviestinta
rakentaa yhteisollisyytta ja vaikuttaa sen myota esimerkiksi tyohyvinvointiin seka organisaa-
tion uudistumiseen. Yhtena sen tehtavana on yhteydenpito ja yhteisten nakemysten luomi-

nen. Lisaksi yhteisoviestinta tekee nakyvaksi organisaation tekemista ja tavoitteita. Sen teh-
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tavana pidetaan mahdollisten muutosten luotaamista. Nain organisaatio voi havaita toimin-
tansa kannalta olennaisia sisaisia seka ulkoisia muutoksia ajoissa ja silla on mahdollisuus huo-

mioida ne oman toiminnan suunnittelussa. (ProCom 2020.)

Viestinta ei ole yleensa suoraviivaista, vaan vaikutus saattaa olla jotain muuta kuin, mita
viestija on odottanut. Taman taustalla on monia tekijoita, kuten se ettei viesti ole tavoitta-
nut oikeita tahoja tai yleisoa. Mikali viesti koetaan kiinnostamattomaksi, se saatetaan ohit-
taa. Toisinaan viestin lahettanyt organisaatio itsessaan vie viestilta kiinnostuksen, mikali koh-
deryhma ei koe lahettdjaa kiinnostavaksi kyseiselle aiheelle. Toivottu vaikutus voi jaada ta-
voittamatta, jos kanava on valittu viestiin nahden vaarin. Viestinnan vaikuttavuutta voidaan
parantaa tuntemalla viestinnan kohderyhmat. Kun heidan odotuksensa ja tarpeensa huomioi-
daan, voidaan viesti muotoilla kohderyhmaa koskettavaksi ja valita heille mieleisia keinoja ja

viestinnan kanavia. (Juholin 2017, 24.)

3.1 Tyoyhteisoviestinta

Tyoyhteisoviestinnalla tarkoitetaan viestintaa, joka tapahtuu lahtokohtaisesti fyysisessa tai
digitaalisessa tyotilassa, -ymparistossa tai -alustassa, jossa tyoyhteisoon kuuluvat henkilot toi-
mivat johdetusti, itseohjautuvasti ja kollegiaalisesti. Se luo tyoskentelylle edellytykset muun
muassa varmistamalla tyon kannalta olennaisen tiedon saatavuuden seka vahvistamalla ja uu-
distamalla yhteistyota. (Juholin 2017, 121.) Tyoyhteisoviestinta on korvannut osittain 2000-
luvulla termit sisainen viestinta ja sisainen tiedotus. Termi on kahta aiempaa laajempi ja ot-
taa huomioon tyoyhteison perinteisten viestintafoorumeiden ulkopuolelle yltavan viestinnan.
(Juholin 2017, 118.)

Tyoyhteisoviestinnan kannalta on tarkeaa, etta jokainen yhteison jasen osallistuu viestintaan.
Ei riita, etta organisaation johto huolehtii viestinnasta, vaan viestinnan toimivuuden varmista-
minen kuuluu jokaiselle yhteison jasenelle. Toimivuuden kannalta on tarkeaa jokaisen kyky ja
halu kehittaa omia taitojaan viestinnan ja yhteistyon osapuolena. Nykyaan suurin osa organi-
saatioista hyodyntaa digitaalisia tyoymparistoja ja nain ollen hyodyntaa tyoyhteisoviestin-
nassa erilaisia digitaalisia viestintavalineita. Perinteisten sahkopostien, intranetin, tekstivies-
tien ja puheluiden rinnalle on vakiintunut erilaiset sosiaalisen median alustat, pikaviestinpal-

velut seka digitaaliset tyatilat, kuten Teams. (Haavasoja ym. 2021.)

3.2 Ulkoinen viestinta

Kun puhutaan organisaation ja sen ulkopuolisten henkiloiden tai toimijoiden valisesta viestin-
nasta, tarkoitetaan ulkoista viestintaa. Sita on esimerkiksi asiakkaiden, yhteistyokumppanei-
den ja palveluntuottajien kanssa kaytava vuorovaikutus. Onnistuessaan se mahdollistaa ver-
kostoitumisen, luo myonteista tyonantajamielikuvaa ja auttaa organisaatiota paasemaan tu-

loksiin. (Haavasoja ym. 2021.)
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Kortesuo (2018, 16) maarittelee sosiaalisen median olevan tietoverkossa kulkevaa viestintaa,
joka tapahtuu kayttaen yleisesti saatavilla olevaa ohjelmaa tai sovellusta. Lisaksi olennaista
on, etta kuka tahansa kayttaja voi julkaista viestinsa kenen tahansa samassa verkossa olevan
nahtavaksi niin, etta vastaanottaja voi halutessaan kommentoida tai jakaa edelleen taman si-
sallon. Sosiaalisen median sisallon tulee olla silmailtavissa, napakka ja helppolukuinen. Kirjoi-
tuksessa ei myoskaan noudateta tarkkaa kirjakielisyytta, vaan suositaan ennemmin arkikielta
tai puhekielta hymioilla hoystettyna. Taman lisaksi sisallon tulee olla vuorovaikutteista. (Kor-
tesuo 2018, 29.)

Viesti saa usein uusia merkityksia sita jaettaessa toisten kanssa. Tallaista jakamista tapahtuu
esimerkiksi tyoskennellessa tiimissa seka osallistumalla tapahtumaan tai tilaisuuteen. Tallai-
sen jaon yhteydessa viestinta luo yhteisollisyytta ja yhteenkuuluvuutta seka sitouttaa. Sosiaa-
lisen median myota yhteisollisyytta tapahtuu enenevissa maarin verkossa, jolloin maarajat tai
eri aikavyohykkeet eivat esta yhteisollisyyden kokemusta yhteisten teemojen aarella. Lisaksi
sosiaalinen media tayttaa yhteenkuuluvuuden ja merkityksellisyyden tarpeen tunnetta ihmi-
silla. Samassa paikassa samaan aikaan oleminen ei viela luo yhteisoa, vaan se vaatii yhteisen
asian, johon sitoudutaan, seka aikaa ja mahdollisuuksia. Yhdistava asia voi olla tilapaista tai
yhden aatteen ajamista, jolloin asian mennessa ohi tai tavoitteen saavutettua yhteiso ei jatka
olemassaoloaan. (Juholin 2017, 25-26.)

Aiemmin mainitun lisaksi sosiaalinen media on monelle tyontekijalle osa digitaalista tyoympa-
ristod. Yha useammissa tyotehtavissa sen kaytto on luontevaa ja siihen jopa kannustetaan. So-
siaalinen media auttaakin organisaatioita tuottamaan kayttajalahtoisia palveluita seka lisaa
seka kehittaa tyotaan ja osaamistaan. Toisaalta sosiaalinen media luo erilaisia riskeja organi-
saatioille ja esimerkiksi tietoturva mietityttaa usein. (Rauramo, Haavasoja, Kiiskinen, Kuiva-
lainen & Lehtoranta 2022.) Sosiaaliseen mediaan liittyvia riskeja ovat muun muassa asiakas-
palvelun epaonnistuminen seka tietomurrot, ja naita kasitellaan lisaa teoriaosuudessa viela

myohemmin esimerkein.

Yksiloista riippuvia riskeja voidaan vahentaa yhteisilla ohjeistuksilla, joiden avulla tyonteki-
joiden on helpompi tietaa, millaisista tyoliitannaisista asioista on suotavaa henkilokohtaisissa
sosiaalisen median kanavissa julkisesti puhua. Esimerkiksi ristiriidat kahden tyontekijan valilla
saattavat levita tyontekijan tai -tekijoiden ajattelemattomuutta sosiaaliseen mediaan. Kaikki
sosiaalisessa mediassa tekevat tyontekijat saattavat joutua myos esimerkiksi nettikiusaami-
sen, maalittamisen tai hairinnan kohteeksi. Ohjeistuksissa kannattaakin huomioida tallaiset
tilanteet kertomalla toimintaohjeet tilanteiden kasittelyyn tyopaikalla. Mikali tyopaikalla eri-
tyisesti kannustetaan sosiaalisen median kayttoon oman tyon nakyvaksi tekemisessa, kannat-

taa kiinnittaa huomiota haitallisen kuormittavuuden ehkaisyyn, kun tyon ja vapaa-ajan raja
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haalistuu. Kuormittavuutta voidaan tyopaikoilla ehkaista muun muassa sopimalla ajankay-
tosta, tarjoamalla koulutusta sosiaalisessa mediassa viestimiseen erityisesti tyoroolissa seka
tarjoamalla tukea mahdollisten negatiivisten tilanteiden, kuten hairinnan tai kohtuuttoman

kritiikin, kasittelyyn. (Rauramo ym. 2022.)

4  Kriisiviestinta

Viestinnan tulee olla nyky-yhteiskunnassa keskeinen osa organisaation johtamista ja strate-
giaa, ei vain tukitoiminto. Taman paivan viestintakulttuuri edellyttaa avoimuutta, lapinaky-
vyytta, ripeytta ja tiedon saavutettavuutta. Naista avoimuus on avainasemassa luottamusta
rakentaessa niin organisaation sisalla kuin ulospain viestiessa. Avoimuudessa on kuitenkin
omat riskinsa, kuten median ennalta-arvaamattomat reaktiot tai sidosryhmasuhteiden hairiin-
tyminen. Tulee kuitenkin muistaa, etta nama riskit kannattaa ottaa, silla suurempi riski luot-

tamuksen ja maineen kannalta on tiedon pimittaminen. (Korpiola 2011, 13.)

Kun organisaatio kohtaa odottamattoman tilanteen, joka edellyttaa nopeaa reagointia, vies-
tinnan puolella otetaan kayttoon kriisiviestinta (Korpiola 2011, 13). Kriisiviestinta maaritel-
laan sen tavoitteiden mukaan, koska kriisiviestinnan keinoja on satamaarin. Kriisiviestinnalla

tarkoitetaan ammattimaista viestinnan muotoa, jonka tavoitteena on:

1. vahentaa ja ehkaista kriiseja
lyhentaa ja lieventaa kriiseja

turvata tyorauha organisaatiolle

A w N

palauttaa normaalitila organisaation toimintaan. (Kortesuo 2016, 12.)

Kriisiviestinnan tulisi olla integroitu osaksi organisaation viestintaprosessia, koska kyseessa ei
ole mikaan erillinen toiminto. Kriisitilanteessa paivittainen viestinta ei saa lakata, vaan vain
painopistetta muutetaan vastaamaan tilannetta. Kriisiviestinnan tulee tukea organisaation ar-

voja, jotta se on uskottavaa. (Korpiola 2011, 13.)
4.1 Kriisi

Lehtosen (2009, 44) mukaan kriisi on tilanne tai tapahtuma, joka muun muassa uhkaa organi-
saation toiminnan oikeutusta tai toimintaedellytyksia. Lisaksi se vaikuttaa ihmisen omakohtai-
seen maailmaan esimerkiksi haastamalla taman perusolettamuksia ja vaikuttaa siten tilantee-
seen joutuneen henkilon rationaalisen paatoksenteon kykyyn ainakin hetkellisesti. Tulee kui-
tenkin muistaa, ettei kielteinen tapahtuma, kuten onnettomuus, tapaturma tai muu vahinko,
viela sellaisenaan ole kriisi. Tallaisen tapahtuman myota tulevat seuraukset seka negatiivinen
julkisuus voivat kuitenkin johtaa kriisiin, mutta valilla nama jaavat vain riskiksi. Kriisi voi syn-

tya, mikali:
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e organisaatio ei tee mitaan
e tehdaan samalla tavalla kuin aina ennenkin on tehty

e toiminta ei ole ennalta maariteltya ja toimitaan vaarin. (Lehtonen 2009, 9, 43.)

Tilanteen eskaloituminen kriisiksi saattaa johtua organisaation tai sen johdon halusta puolus-
taa organisaation tai itsensa mainetta valttamalla kielteisia ulostuloja. Tavallisesti kuitenkin

eskaloitumisen taustalla on puutteellinen valmistautuminen mahdollisiin kriisitilanteisiin. Tal-
6in organisaatiossa reagoidaan tilanteeseen liian hitaasti, tehdaan vaaria ratkaisuja tilanteen

alussa ja johdolla ei ole valmiuksia hoitaa tilannetta. (Lehtonen 2009, 43.)

Kriisi voidaan jakaa neljaan vaiheeseen: kriisia edeltava vaihe, akuutti kriisi, tyyntymisvaihe
ja kriisin sammuminen (kuvio 1). Vaikka kriisi voi yllattaa, on kuitenkin usein havaittavissa en-
nakkovaroituksia tulevasta. Naita voivat olla esimerkiksi riitaisuudet tyoyhteisossa, reklamaa-
tiot tuotteista tai palveluista seka hairiot prosesseissa. Tilanteen jatkuessa ennallaan seuraa
kriisin laukeaminen eli akuutti kriisi, jonka seurauksena voi olla vakavia taloudellisia, fyysisia
tai emotionaalisia vaurioita organisaatiolle ja sen avainyleisolle. Kriisin pitkittyessa alkaa
tyyntymisvaihe, jonka aikana tilanne ja kiinnostus aiheeseen jatkuu esimerkiksi selviteltaessa
oikeudellisia vastuukysymyksia. Viimeisena vaiheena on kriisin sammuminen, kun aihetta ei
enaa kasitella mediassa ja se ei myoskaan vaikuta organisaation operatiiviseen toimintaan.
(Lehtonen 2009, 44-45.)

« Ongelmat « Tilanteen « Saattaa kestaa « Aihetta ei
tydyhteison laukeaminen, jopa viikkoja enaai kasitella
sisalld minka tai vuosia mediassa

« Lisddntyneet seurauksena » Mm. syytokset « Eivaikuta
reklamaatiot mm. fyysisia, jamahdolliset enaa

« Hairiot taloudellisia tutkimukset organisaation
prosesseissa tai pitdva ylla operatiiviseen

emotionaalisia aiheeseen toimintaan.
vaurioita kiinnostusta

Kuvio 1: Kriisin vaiheet (mukaillen Lehtonen 2009, 44-45)
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Kortesuo (2016, 36) jakaa kriisin neljaan tyyppiin nelikenttamallin mukaan kriisin nopeuden ja
vaistamattomyyden mukaan (kuvio 2). Tassa jaossa oletuksena on, etta ilmio, joka aiheuttaa

kriisin tai kohun, on jo tapahtunut. Jaottelu auttaa kriisin hallinnassa.

Valiton tai nopea -
kehitys Potentiaalinen Valiton

kriisi kriisi

ilmi6sta kriisiksi

Hidas kehitys Kriisiytyva Hiipiva
ilmidsta kriisiksi kohu kriisi

Ehkaistavissa Vaistamaton
oleva kriisi kriisi

Kuvio 2: Kriisin nelikentta (Kortesuo 2016, 36)

Nelikentassa kriisiytyvan kohun kohdalla vaistamattomyys on vahaisinta ja nopeus hitaimmil-
laan. Kyseessa voi olla esimerkiksi vaara huhu, joka on korjattavissa, kun organisaatio toimii
nopeasti. Tahan kriisityyppiin auttavat asian puheeksi ottaminen, avoimuus ja ennakointi.
Kriisiytyvan kohun kohdalla viestinnassa on eniten pelivaraa keinoissa. Organisaatio voi esi-
merkiksi julkaista aiheesta humoristisen tiedotteen tai pyytaa suoraan anteeksi. (Kortesuo
2016, 37-38.)

Hiipiva kriisi voi olla esimerkiksi kavallus tai rakennusvirhe. Kriisin aiheuttava tapahtuma on
siis tapahtunut jo paljon aikaisemmin, mutta paljastuu vasta tassa vaiheessa suuremmalle
yleisolle tai organisaatiolle yleensa. Tahan kriisityyppiin auttavat samat keinot kuin kriisiyty-
vaan kohuun, mutta tama vaatii usein lisaksi myos hyvat arkistot ja taustahaastattelut, jotta
aikaisemmat tapahtumat voidaan selvittaa. Viestijan nakokulmasta taman kaltaiset kriisit voi-
vat aiheuttaa vahemman stressia, koska hanella ei ole tekemista kriisin aiheuttajan kanssa.
(Kortesuo 2016, 37-38.)

Potentiaalinen kriisi, kuten vakava julkinen lipsautus, vaatii organisaatiolta nopeaa reagoin-
tia. Lisaksi viestinnan puolella tulee olla tarkka tilannetieto, jotta viestijat osaavat valita oi-

keat toimet. Tavallisia toimintatapoja ovat esimerkiksi anteeksipyynto, leikiksi lyominen tai
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ulkopuolisen tuomarin kaytto. Potentiaalisen kriisin hallinnassa avainasemassa ovat hyva ti-
lannetaju, hyvat viestintataidot seka viestijalle annetut riittavat valtuudet toimia, jotta aikaa

ei mene hukkaan lupia odotellessa. (Kortesuo 2016, 37-38.)

valiton kriisi, kuten poliitikon tekema julkinen rikos tai uhreja vaatinut onnettomuus, tarkoit-
taa ilmiota, joka eskaloituu valittomasti kriisiksi. Nama vaativat lapikayntia, yleison tunteiden
hallintaa ja debriefingia eli kriisin purkutilaisuutta. Valittoman kriisin hoito vaatii myos seu-
rauksia. Esimerkiksi rikoksentekijan erottamista ja rankaisemista. (Kortesuo 2016, 37-38,
171.)

4.2  Kriisiviestintaan varautuminen

Kriisiviestinnan suunnittelu lahtee liikkeelle mahdollisten kriisitilanteiden kartoittamisella.
Potentiaaliset tilanteet vaihtelevat organisaatioittain, vaikka monia yhtenevaisyyksia saattaa-
kin olla. Toiset organisaatiot ovat alttiimpia mahdollisille kriisitilanteille kuin toiset johtuen
muun muassa toimialasta. Tilanteen ollessa paalla, ei toiminta salli monia virheita. Nain ollen
varautumisella varmistetaan tilanteen hallinta ammattimaisesti, joustavasti seka empaatti-
sesti. (Karhu & Henriksson 2008, 32-33.)

Sosiaalisella medialla on merkittava rooli tana paivana kriisiviestinnassa ja sen voi sanoa ole-
van kriisiviestinnan peruskanava. Koska oikea-aikaisuus ja nopea reagointi ovat tarkea osa on-
nistunutta kriisiviestintaa, kannattaa organisaation tehda sosiaalisen median seurantaa jatku-
vasti. Nain tilanteet tulevat tietoon jo ennen isoa kohua. Seurantaan on tarjolla niin ilmaisia
kuin maksullisia tyokaluja. Esimerkiksi Google Alerts ja Social Mention ovat kaytettavissa il-
maiseksi, mutta maksullisten, kuten Meltwaterin ja Witpikin, ominaisuudet ovat paremmat.
Tyokalut eivat kuitenkaan paljasta kaikkia tilanteita, silla niilla ei ole paasya muun muassa
Facebookin suljettuihin ryhmiin tai ihmisten yksityisiin keskusteluihin WhatsAppissa. (Kortesuo
2016, 105-107). Sosiaalisen median rooliin varsinaisessa kriisiviestinnassa syvennytaan enem-

man luvussa 4.6.

Kriisiviestintasuunnitelma on organisaation oma muistilappu ja tietopaketti silta varalta, etta
kriisi iskee. Nain ei tarvitse kiireessa lahtea miettimaan prosessia alusta lahtien. Suunnitel-
massa maaritellaan viestintakanavat, vastuut, prosessit ja tyonjako. Kriisiviestintasuunnitel-
man tulee suhteutua organisaation kokoon: isolla organisaatiolla on laajempi kokonaisuus, kun
taas pienemmalla suppeampi. Jotta suunnitelma on mahdollisimman kaytettava kriisitilanteen
tapahtuessa, ei suunnitelmaan kannata sisallyttaa tietoa kriisiviestintasuunnitelman yllapita-

misesta tai alkuun pitkaa pohjustusta siita, mika on kriisi. (Kortesuo 2016, 111.)

Kuitenkin tehokkain tapa varautua kriisiviestintaa vaativiin tilanteisiin on kiinnittaa huomiota

organisaation toimintaan ennakoivasti. Niin organisaatioiden kuin julkisuuden henkiloiden mo-
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net kohut ovat lahteneet liikkeelle omasta harkitsemattomasta kaytoksesta. Kun organisaa-
tion toimijoille on koulutettu, kuinka kohuja voi ennaltaehkaista ja miten niita voi hallita jo

alussa, voidaan valttaa osa kohuista ja kriisitilanteista. (Kortesuo 2016, 99, 101, 109.)
4.3  Viestinta kriisin aikana

Kriisitilanteessa viestiessa on tarkeaa muistaa, etta hyva viestinta syntyy avoimuudella, to-
tuudenmukaisuudella, saavutettavuudella ja nopeudella. Organisaatioiden suurin virhe kriisiti-
lanteessa viestiessa tehdaan yleensa siina, etta tietoa annetaan julkisuuteen tipoittain, johto
panttaa tietoa itsellansa tai tieto vuotaa julkisuuteen epavirallisia reitteja pitkin. Kun tilan-
netta joutuu korjaamaan ja selittelemaan jalkikateen, voi silla olla erittain huonoja vaikutuk-
sia maineen kannalta, silla luottamus ja avoimuus kulkevat kasikadessa. Lisaksi tallaisissa ti-
lanteissa asia pysyy esilla pidempaan. Kriisitilanteessa viestiessa on tarkeaa tuoda esille, mi-
kali asiasta ei voi sanoa viela mitaan tai ettei asiasta ole toistaiseksi mitaan kerrottavaa.
(Korpiola 2011, 31.) Esimerkiksi syksylla 2020 Vastaamo nousi otsikoihin tietomurron lisaksi
huonosti hoidetulla kriisiviestinnallaan. Ylen julkaisemassa uutisessa (Leinonen 2020) haasta-
teltu Katleena Kortesuo nosti esille Vastaamon epaonnistumisiin muun muassa yrityksen tie-
dottamisen asiakkaille vasta median jalkeen, vaikka tapahtunut tietomurto oli heilla ollut tie-
dossa pidemman aikaa. Lisaksi yritys ei tarjonnut viestinnassaan apua tai neuvoja kiristyksen

kohteeksi joutuneille asiakkailleen, vaan jatti heidat selvittamaan itse tilannetta.

Kun kriisitilanteisiin on varauduttu ennakkoon suunnitelman avulla, varsinaisessa tilanteessa
paastaan nopeammin toimintaan ilman lamaantumista. Kriisiviestinta paastaan aloittamaan
nopeasti, kun suunnitelmassa on maaritelty selkeasti vastuut ja valtuutukset valmiiksi, eika
tilanteen alkaessa tarvitse enaa pohtia, kuka voi kommentoida tilannetta julkisesti organisaa-
tion nimissa tai kenen tehtavana on tiedotteen kirjoittaminen. Vastuidenjako helpottaa pe-
rehtymista, mutta ennen kaikkea keventaa yksittaisten henkiléiden kuormaa kriisitilanteissa,
kun kukin voi keskittya kiireen keskella omiin, ennakkoon harjoiteltuihin tehtaviin roolinsa
mukaan. Ulkoisessa viestinnassa, erityisesti mediasuhteiden osalta, on hyva keskittaa vies-
tinta yhdelle henkilolle, jotta viesti pysyy yhtenaisena. Tasta tehtavasta vastaavan tulee olla

ennen kaikkea luottamusta herattava ja selkea. (Korpiola 2011, 92-94, 97.)

Sosiaalinen media on kriiseissa seka uhka etta mahdollisuus ja usein se testaa organisaation
viestintavalmiudet. Sosiaalinen media mahdollistaa suoran viestinnan tehokkaasti asiakkaille
ja sidosryhmille, mikali verkostot, kanavat ja sisallontuotannon prosessit ovat kunnossa. Par-
haimmillaan sosiaalisen median kautta hoidettu viestinta luo lasnaolon- ja turvallisuudentun-
netta tilanteen keskella nopean viestinnan ansiosta. Tehokas hyodyntaminen kuitenkin vaatii
sosiaalisen median kayttoonottoa heti kriisin akuuttivaiheessa. (Korpiola 2011, 33.) Sosiaali-

sen median rooliin kriisiviestinnassa paneudutaan tarkemmin omassa luvussaan myohemmin.
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Sisaista viestintaa ei tule unohtaa kriisitilanteissa, silla ihmiset tarvitsevat kriiseissa kohda-
tuksi tulemista seka asioiden yhteiseksi tekemista. Hyvin hoidettuna sisainen viestinta kriisin
aikana voi vahvistaa yhteisollisyytta ja kasvattaa luottamusta. Kriisin aikana on tarkeaa huo-
lehtia ennen kaikkea siita, etta tyontekijoilla on ajantasainen tieto tilanteen etenemisesta.
Tahan prosessiin kuuluu oleellisesti tyontekijoiden kohtaaminen, tunteiden kasittelyssa tuke-
minen, kriisin kasittely seka organisaation identiteetin uudelleen rakentaminen. Onnistuneella
kriisin lapiviennilla organisaatio parhaimmillaan sitouttaa tyontekijoita entisestaan, kun tilan-

teesta tulee organisaation yhdessa voitettu taistelu. (Korpiola 2011, 110-111.)
4.4  Kriisiviestinnan jalkihoito

Kriisin jalkihoito tulee aloittaa saman tien, kun kriisitilanne on rauennut. Nain varmistetaan,
etta sidosryhmien luottamus palautuu. Kuten maineessakin, kriisien kohdalla on kyse mieliku-
vista ja tarinoista. Niinpa mikali viestinta ei toimi, parhaatkin yritykset toimia oikein nayttay-
tyvat mediassa epaonnistumisina. Taman valttamiseksi tilanne pitaa paattaa jollain tavalla,
vahintaankin symbolisella paatoksella tai ratkaisulla. Tulee kuitenkin muistaa, ettei kriisia voi
vain tyrehdyttaa, vaan organisaation tulee varmistaa, etta kriisi on todella ohi. (Korpiola
2011, 107.) Kun kriisi on saatu paatokseen, tulee keskittya sisaiseen jalkihoitoon. Mikali asian
kasittelya jatkaa kriisin paattymisen jalkeen ulkoisessa viestinnassa, saattaa huomaamattaan

nostaa sen uudelleen julkisuuteen. (Kortesuo 2016, 173.)

Kriisin jalkihoidossa on kyse ennen kaikkea maineenhallinnasta ja toimintakyvyn palauttami-
sesta organisaatioon, joten sita ei tule unohtaa tai vaheksya. Tassa vaiheessa viestinnan teh-
tavana on vahvistaa organisaation toimenpiteita, joilla on mahdollista johtaa uuteen suuntaan
ja auttaa selviytymisessa. (Korpiola 2011, 107.) Kortesuo (2016, 171-172) kehottaa jarjesta-
maan kahdenlaisia debriefingeja eli kriisin purkutilaisuuksia: toinen koko henkilostolle ja toi-
nen johdolle ja kriisiviestintaan osallistuneille tyontekijoille. Molempien tilaisuuksien tavoit-
teena on auttaa paasemaan takaisin normaaliin tyorutiiniin. Koko henkilostolle tarkoitettu ti-
laisuus keskittyy tyontekijoiden jaksamiseen ja kokemusten jakamiseen, silla kriisitilanne
saattaa vieda jaksamisen aarirajoille. Tallaiseen tilaisuuteen kannattaa ottaa ammattilainen

vetajaksi tyoyhteison ulkopuolelta, esimerkiksi tyoterveyden ammattilainen tai tyonohjaaja.

Toisen tilaisuuden tavoitteena on vahentaa tulevien kohujen ja kriisien maaraa seka niiden
seurauksia oppimalla viestinnan prosesseista ja parantamalla kriisiviestintasuunnitelmaa ha-
vaintojen ja kokemusten pohjalta. (Kortesuo 2016, 172.) Tilannetta lapikaydessa organisaa-
tion tulee tunnustaa virheensa ja korjata havaitut puutteet. On hyva muistaa, etta syyllisten
etsiminen ja rankaiseminen eivat korjaa viestinnassa tapahtuneita virheita, vaan tilanteista

tulee oppia yhdessa. (Karhu & Henriksson 2008, 94.)

Kriisiviestinnan nakokulmasta purkutilaisuudessa on hyva kayda lapi ja kirjata muistiin ainakin

seuraavat asiat:
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e kriisin tai kohun aiheuttaja

e arvioida, miten nopeasti kriisi havaittiin ja miten se havaittiin

e viestinnanprosessit vaiheittain

¢ ulkoisen viestinnan toimivuus

e puutteet ja kehitysideat

e kriisin vaikutus maineeseen ja mahdolliset jatkotoimenpiteet. (Kortesuo 2016, 172-
173.)

Esille nousseiden huomioiden avulla organisaatio voi pyrkia minimoimaan vastaavan kaltaiset
tilanteet tai ainakin lyhentamaan niista syntyneen kriisin tai kohun kestoa seka sen vaiku-
tusta. Lisaksi naiden huomioiden avulla tulee paivittaa kriisiviestintasuunnitelmaa, jotta se
vastaa mahdollisimman hyvin organisaation tarpeisiin eika sisalla vanhentunutta tietoa tai to-
dellisessa kriisitilanteessa hyodyttomia ohjeita organisaatiolle. Varsinkin havaittuihin puuttei-
siin ja kehityskohteisiin tulee paneutua. Usein parannettavaa olisi ainakin sisaisen viestinnan

varmistuksissa seka validin tilannetiedon saannissa. (Kortesuo 2016, 172-173.)

4.5 Tiedottaminen ja mediasuhteet

Isoimmissa kriisitilanteissa tilanteen tukaluutta monesti pahentaa paine median suunnalta.
Tiedotusvalineet vaativat organisaatiolta jatkuvasti tuoretta ja oikeaa tietoa tilanteesta, sen
taustoista, syyllisista seka vaikutuksista. Kriisit ja huomattavat poikkeustilanteet ovat uutisar-
sen mielellaan organisaation tai sen johdon omista virheellisista toiminnoista syntyneisiin ti-
lanteisiin, kuten virheen kiistamiseen tai anteeksipyynnon viivastymiseen. (Forssell & Laurila
2007, 158-159.) Esimerkiksi Eufy, joka valmistaa muun muassa valvontakameroita, nousi lop-
puvuodesta 2022 erityisesti tekniikanalan verkkolehdissa otsikoihin, kun ilmeni, etta yritys
tallensi kameroiden videomateriaalia pilvipalveluun vastoin asiakkaiden tahtoa (Tapala
2022a). Asian tullessa julkisuuteen yritys paatti kiistaa virheen aluksi kokonaan, vaikka sosiaa-
lisessa mediassa levisikin todisteita virheesta. Eufy vaitti pilvitallennuksen olevan vain valiai-
kaista ja videoiden olevan turvassa. Samaan aikaan internetissa levisi videoita, jotka todisti-
vat heidan vaitteensa valheeksi. (Tapala 2022b.) Myohemmin yritys tuli julki asian todellisen
laidan kanssa myontaen tietoturva-aukkonsa seka valehdelleensa aikaisemmin aiheesta. Yri-
tyksen virheen kiistaminen ja aiheesta valehtelu olivat uutisotsikoita itsessaan varsinaisen on-
gelman eli puutteellisen tietoturvan lisaksi. Ennen virheen myontamista yritys oli myos muut-
tanut nettisivuiltaan loytyvaa tietosuojasivuaan ja kiisti viela myohemmin tehneensa sivun si-

saltoon poistoja tarkoituksellisesti. (Hollister 2023.)

Kriisitilanteen ensimmaiset hetket ratkaisevat hyvin pitkalti sen, miten organisaatio onnistuu

tilanteen haltuun ottamisessa, hoidossa seka viestinnassa. Mikali organisaatio tuo tilanteen



22

ensimmaisena itse julkisuuteen, osoittaa se olevansa avoin, rehellinen ja kykenevansa kerto-
maan sita koskevista negatiivisista asioista. Talla ainakin alun luottamussuhteella organisaa-
tiolla on mahdollisuus lahtea tilanteeseen askeleen edella mediaa. Ensimmaiseksi tiedotteeksi
tilanteesta riittaa muutama rivi tekstia. Jos organisaatio viivyttelee aiheesta tiedottamisen
kanssa keratessaan kaiken mahdollisen tiedon jo heti alkuvaiheessa, syntyy tietotyhjio, joka
alkaa tayttya muualta saadulta tiedolla, spekuloinnilla ja kritiikilla. Lisaksi on tarkeaa ottaa
ylin johto nakyvasti mukaan heti alusta alkaen, mikali tilanne on vakava. Nain valtetaan mie-
likuvat vastuun pakoilusta, tilanteen vahattelysta seka valinpitamattomyydesta. (Forssell &
Laurila 2007, 160-161.)

Forssellin ja Laurilan (2007, 162-163) mukaan kannattaa ennemmin arvioida median kiinnostus
tapausta kohtaan hieman yla- kuin alakanttiin. Kuitenkaan talla ei tarkoiteta, etta pienimmis-
takin tilanteista ja ongelmista tulisi tiedottaa heti ulospain. Mikali organisaatio toimii nain,
saattaa se luoda itse itsellensa kriisin muutoin mitattomasta tai hyvin pienesta asiasta. Esi-
merkiksi, jos organisaatio vastaa eparealistisiin syytoksiin, jotka viisas lukija ymmartaa perat-
tomiksi tai mahdottomiksi, saattaa organisaatio nostaa aiheen nayttavasti julkisuuteen vuoro-
vaittelyn myota. Toisinaan tilanteen arviointia saattaa helpottaa ulkopuolisen nakemyksen

pyytaminen.

4.6 Kriisiviestinta sosiaalisessa mediassa

Sosiaalinen media on tuonut viestintaan ja organisaatioiden toimintaymparistoon isoja muu-
toksia. Tana paivana tahaton tai tahallinen vaarinymmarrys tai tunne epareilusta kohtelusta
asiakaspalvelutilanteessa voi karjistya kohuksi. Ajoittain jopa niin pienesta asiasta, etta orga-
nisaation johdon mielesta reagointi tai anteeksipyynto tilanteessa vaikuttaa kohtuuttomalta.
Kuitenkin tunteisiin vetoava tai muuten vain mielenkiintoinen aihe voi luoda sosiaalisessa me-

diassa kohu-uutisen jopa ilman faktapohjaa. (Muhonen 2018, 51.)

Tallaisesta tilanteesta toimii hyvana esimerkkina elokuussa 2022 kansainvaliseenkin julkisuu-
teen noussut Twitter-kohu paaministerin huumeiden kayttoepailyksesta eli niin sanottu ”jau-
hojengi-kohu”. Instagramissa julkaistusta videosta liikkeelle lahtenyt, mutta Twitterissa kar-
jistynyt kohu toi jopa medialle kritiikkia aiheen kasittelysta, silla iltapaivalehtien lisaksi esi-
merkiksi Helsingin Sanomat lahtivat spekuloimaan tilannetta. Asiantuntijoiden suunnalta me-
dialle tuli kritiikkia siita, ettei verkkojulkaisuihin merkitty kaikkia tehtyja muutoksia, vaan
uutisointia muutettiin huomaamattomasti faktojen esilletulon myota. Aihe pysyi pinnalla
muun muassa uusien, aiemmin kuvattujen, bilevideoiden myota. Twitterin puolella aihetta
piti esilla pieni, mutta sitakin aktiivisempi joukko, josta ainakin osa on ollut niin kutsuttuja
trollitileja. (Ponka 2023.) Vastaavia piirteita on ollut havaittavissa myos helmi-maaliskuussa
2023 ministeri Mika Lintilan ymparilla pyorineissa kohuissa. Elisa Kannasto kommentoi Ylen

julkaisemassa uutisessa (Uusitalo 2023), etta molemmissa kohuissa media on nostanut esille
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uutisiin huhuja. Tama nostaa esille mahdollisuuden siihen, etta mediaa on onnistuttu harhaut-
tamaan, vaikka suomalainen media onkin varsin luotettava. Kannasto nostaa esille Lintilan ko-
huihin liittyen erityisesti sen, ettei mediassa ole juurikaan kasitelty kriittisesti kohun ajoittu-
mista juuri vaalien alle. Tassakin tapauksessa aihe on pysynyt esilla sosiaalisessa mediassa

kaydyn keskustelun myota suhteellisen pitkan ajan.

Sosiaalinen media mahdollistaa tiedon reaaliaikaisuuden, mika on kriisitilanteissa seka uhka
etta mahdollisuus. Sosiaalisen median ansiosta organisaatio voi viestia vuorovaikutteisesti ja
nopeasti, mika parhaimmillaan lisaa turvallisuuden- ja lasnaolontunnetta epavarmuuden kes-
kella. Yhteisollinen viestinta voi jopa tukea organisaatiota tai yhteisoa kriisin keskella, kun
kayttajat jakavat omia havaintojaan. Kuitenkin sosiaalisessa mediassa julkisuuden hallinta on
vaikeaa, joskus jopa mahdotonta. Sosiaalisessa mediassa kriisiin liittyvat negatiiviset tunteet
tuodaan esille toisin kuin ammattimaisessa mediassa, jossa toimitukselliset kaytannot ohjaa-
vat toimintaa. (Korpiola 2011, 33, 36-37, 40.)

Sosiaalisen median myota niin asiakkaat kuin sidosryhmatkin odottavat, etta asiat hoidetaan
nopeasti. Asiakaspalvelu siirtyy helposti sosiaalisen median kanaviin organisaatioiden virallis-
ten asiakaspalvelukanavien sijaan, mika saattaa hidastaa tilanteen ratkaisemista, silla viestin-
tatiimilla ei valttamatta ole kaytossaan samoja tyokaluja kuin asiakaspalvelulla. (Muhonen
2018, 61.)

Vastaavasti sosiaalinen media mahdollistaa viestimisen kriisitilanteissa tehokkaasti ja suoraan
asiakkaille seka sidosryhmille, kunhan viestintakanavat ja niiden kohdeyleiso ovat valmiina.
Jotta sosiaalisesta mediasta saa kriisin iskiessa parhaan mahdollisen hyodyn irti, tulee viestin-
nan olla monikanavaista. Kriisiviestinnan tulee olla visuaalista ja julkaisualustalle suunnattua.
Virallisten tekstimuotoisten tiedotteiden viestia voi tukea esimerkiksi lyhyen videokoosteen
avulla tai podcast-lahetyksella. Sosiaalisessa mediassa tulee muistaa viestia johdonmukai-
sesti. Viestinnassa tulee avata napakasti kriisin syita ja tuoda esille, miten organisaatio aikoo
tilanteen ratkaista seka mita on jo asian eteen tehty. Lisaksi on ensiarvoisen tarkeaa kuun-
nella kohdeyleisoaan. (Korpiola 2011, 33-35, 47.) Muun muassa tuotteiden takaisinvedot ovat
kaupoille tilanteita, joissa sosiaalista mediaa voi hyodyntaa tehokkaaseen viestintaan asiak-
kaiden suuntaan ja nain valttaa isommat mainehaitat vaarallisista tai muutoin virheellisista
tuotteista. Esimerkiksi maaliskuussa 2023 lkea joutui tekemaan takaisinvedon lapsille suunna-
tusta kalastuspelista irtoavien niittien takia (lkea 2023). Nettisivuillaan julkaistun tiedotteen
lisaksi Ikea teki aiheesta julkaisut sosiaalisen median kanaviinsa ja hyodynsi esimerkiksi Face-
bookissa, Instagramissa ja Twitterissa mahdollisuutta kiinnittaa julkaisu. Nain tieto pelin ta-

kaisinvedosta loytyi helposti muiden julkaisuiden joukosta lkean sosiaalisen median sivuilta.
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Kriisiviestinta sosiaalisessa mediassa eroaa hieman muusta kriisiviestinnasta. Ensinnakin orga-
nisaation tulee huolehtia luontevuudesta: kirjakieli sosiaalisessa mediassa luo mielikuvan ul-
koa opetellusta eika ole yhta uskottavaa kuin rento yleiskielisyys. Lisaksi kannattaa huomioida
viestin vastaanottajan tunnetila ja muotoilla oma vastaus sen mukaan tilanne huomioiden.
Esimerkiksi, jos tunnetila on positiivinen, kannattaa peilata omaan viestiin samaa tunnetta.
Nain innostus palvelua tai tuotetta kohtaan pysyy ylla. Mikali taas vastaanottaja on huolis-
saan, tulee omassa vastauksessaan rauhoitella tilannetta, ettei negatiivinen tunne pahene en-
tisestaan. Sosiaalisessa mediassa kommentit saattavat menna valilla tunteisiin myos organi-
saation edustajilla. On kuitenkin erityisen tarkeaa sailyttaa oma maltti ja vastata takaisin ys-
tavallisesti. Lisaksi on tarkeaa pyytaa anteeksi, jos organisaatio on mokannut tai toisesta osa-
puolesta edes tuntuu, etta organisaatio on mokannut. Nain valttaa isommat kohut ja kriisit

tilanteesta seka saattaa pelastaa asiakassuhteen. (Kortesuo 2018, 158-163.)

5  Opiskelijakunnan kriisiviestintasuunnitelman toteuttaminen

Tassa opinnaytetyossa tavoitteena oli luoda toimeksiantajan tarpeisiin vastaava kriisiviestin-
tasuunnitelma. Teoriakokonaisuuden seka opinnaytetyon varsinaisen tuotoksen myota opiske-
lijakunta saa viestintansa tueksi monipuolisen kokonaisuuden. Tuotoksena toteutettu suunni-
telma on tarkoitettu erityisesti kriisiviestintaprosessin keskiossa olevan ydinryhman tyokaluksi
mahdollisessa kriisitilanteessa. Ydinryhmaan kuuluu toiminnanjohtaja, hallituksen puheenjoh-
taja, edustajiston puheenjohtaja seka viestinnasta vastaava asiantuntija. Kuitenkin Lauream-
kon kokoisessa organisaatiossa on hyva huolehtia, etta vapaaehtoisena toimivat opiskelija-ak-
tiivit tuntevat suunnitelman sisallon ainakin prosessin tasolla. Nain valtetaan tilanteet, joissa
esimerkiksi yksittainen toimijaryhma aloittaa itsenaisesti kriisiviestinnallisia toimenpiteita ja

pahimmillaan luovat kohusta kriisitilanteen.
5.1  Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijakunta Lau-
reamko. Se on opiskelijajarjesto, jonka tehtavana on suorittaa ammattikorkeakoululain sille
asettamia lakisaateisia tehtavia. Naita ovat toimiminen jasentensa yhdyssiteena seka heidan
yhteiskunnallisten, sosiaalisten ja henkisten seka opiskeluun ja opiskelijan asemaan yhteis-
kunnassa liittyvien pyrkimyksiensa edistaminen. Laureamkon lakisaateisena tehtavana on
myos osallistua tarvittavilta osin opiskeluterveydenhuoltoa koskeviin tehtavien toteuttami-
seen seka nimeta opiskelijaedustajat korkeakoulun lakisaateisiin elimiin, joita muun muassa
on osakeyhtion hallitus. (Ammattikorkeakoululaki, 41 §.) Lainsaadannollisesti opiskelijakunnan
tulee noudattaa ammattikorkeakoululakia ja soveltuvin osin yhdistyslakia seka muita toimin-

nan kannalta relevantteja lakeja.
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Laureamkon yksi tarkeimmista palveluista on edunvalvonta, vaikka se ei tuo suoraan tuloja
opiskelijakunnalle. Kuitenkin edunvalvonta vahvana osana muuta opiskelijakunnan palvelutar-
jontaa tuo lisaarvoa jasenyydelle. Laureamkon tarkein myyntituote onkin opiskelijakunnan ja-
senyys. Jasenmaksutuotot muodostavat myynnillisesti isoimman yksittaisen eran Laureamkon
myyntituloissa. Muihin myyntituotteisiin kuuluvat muun muassa opiskelijahaalarit, haalarimer-
kit seka tapahtumaliput. Laureamkossa tyoskentelee nelja palkattua tyontekijaa seka vaihte-

leva maara luottamustoimijoita erilaisissa tehtavissa.

Organisaatiokaaviossa kuvattuna Laureamkon organisaatiorakenne nayttaa kuvion 3 kaltai-
selta. Vaikka opiskelijat eivat suoraan omana ryhmana tee varsinaisesti kehittamistyota tai
kaytannon toita opiskelijakunnassa, ovat he kuitenkin tarkea ryhma. Opiskelijakunnan kaltai-
sessa organisaatiossa tulee toiminnan olla opiskelijalahtoista ja heidan tulee olla kaiken toi-
minnan keskiossa. Opiskelijat, jotka ovat opiskelijakunnan jasenia, paasevat vaikuttamaan
opiskelijakunnan toimintaan. Jasenilla on oikeus osallistua kampustiimien kokouksiin ja heilla
on aanioikeus edustajistovaaleissa. Paatoksenteossa edustajistolla on korkein asema. Edusta-
jiston tehtavana on paattaa opiskelijakunnan suuret linjat, kuten poliittinen linjaus seka bud-
jetti. Hallituksen tehtavana on edustaa opiskelijakuntaa ja huolehtia opiskelijakunnan opera-
tiivisesta toiminnasta. Laureamkossa hallitus on jakautunut edunvalvonta- ja palvelutiimiin.
Lisaksi on olemassa johtotiimi, johon kuuluu edustajiston puheenjohtajisto, hallituksen pu-

heenjohtajisto seka opiskelijakunnan toiminnanjohtaja.

Jasenet

Edustajisto

Edunvalvontatiimi S Hallitus Palvelutiimi

Opiskelijatuutorit Tyontekijat Opiskelijaedustajat

Kuvio 3: Laureamkon organisaatiokaavio

Opiskelijakunnan tarkeimpana tyovarana ovat kampustiimit ja opiskelijatuutorit. He ovat vah-

vimmin mukana opiskelijoiden arjessa ja heidan avullansa opiskelijakunnan toiminta joko
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nayttaa tai ei nayta houkuttelevalta muille opiskelijoille siita huolimatta, etta virallisesti hal-
litus edustaakin opiskelijakuntaa. Kampustiimeja ohjataan hallituksen suunnasta, mutta niille
on pyritty jattamaan toiminnan vapautta esimerkiksi oman budjetin avulla. Opiskelijatuuto-
reita koordinoi ohjauksesta vastaava asiantuntija yhdessa hallituksen kanssa. Tuutoreiden ja
kampustiimien lisaksi opiskelijakunnassa on opiskelijaedustajia, joiden tehtavana on tuoda

opiskelijoiden nakemyksia esille korkeakoulun erilaisissa kehittamisryhmissa.
5.2 Kehittamistyon menetelmien esittely ja valinta

Maailman muuttuessa yha vauhdikkaammin, haastaa se organisaatioita pysymaan kehityksessa
mukana. Nain ollen kehittamistyon merkitys on kasvanut. Mikali organisaatio haluaa menes-
tya, ei enaa pelkka muutoksiin sopeutuminen riita. Menestyakseen organisaation on pystyt-
tava itse viemaan kehitysta eteenpain eli toimimaan kehityksen moottoreina. Vaikka tiedon
maara kasvaa jatkuvasti, yha useammat kokevat tietavansa aiempaa vahemman monista asi-
oista. Niinpa organisaatioiden ongelmien ratkaisemisessa on olennaista pystya poimimaan asi-
aankuuluva tieto muun tiedon joukosta. Organisaatioiden tulee maksimoida joustavuutensa
seka nopeutensa pysyakseen muutoksessa mukana. Menestyakseen organisaatioiden tulee ke-
hittya jatkuvasti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 12-13.)

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus seka maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus eroi-
neen ja yhtalaisyyksineen ovat herattaneet keskustelua tiedemaailmassa jo vuosikymmenien
ajan. Nama kaksi suuntausta tulisikin nahda toisiaan taydentavina lahestymistapoina kilpaile-
vien sijaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 131-132.) Tasta huolimatta perinteisesti tut-
kimuskirjallisuudessa erilaiset menetelmat jaetaan naihin kahteen. Kuitenkin kehittamis-
tyossa on tarkeaa hyodyntaa monenlaisia menetelmia ja nain ollen laadullisen ja maarallisen
tutkimuksen erot eivat nouse esille. Kehittamistyota tehdaan usein yhdessa, joten asiantunti-
jatyota kehitettaessa voidaan kayttaa myos yhteisollisia menetelmia, joita ovat esimerkiksi

erilaiset ideointityopajat, kuten oppimiskahvila. (Ojasalo ym. 2014, 40, 162.)

Maarallisessa tutkimuksessa nostetaan esiin yleispatevia syyn ja seurauksen periaatteita. Na-
kemyksen taustalla on ajatus siita, etta todellisuus rakentuu objektiivisesti eli puolueetto-
masti todettavista tosiasioista. Lahtokohtaisesti aineiston tulee soveltua numeeriseen mittaa-
miseen. Lisaksi siina aineisto on yleensa tilastollisesti kasiteltavassa muodossa, kuten tauluk-
kona, ja paatelmien tekemisen taustalla on tilastollinen analysointi. Tuloksia esitetaan esi-
merkiksi prosenttitaulukkoja hyodyntaen. Maarallisessa tutkimuksessa tavoitteet esitetaan
usein hypoteesien muodossa. (Hirsjarvi ym. 2007, 135-136.) Maarallinen tutkimus on hyva
vaihtoehto silloin, kun halutaan tietaa vastaus kysymykseen, miten usein tai kuinka paljon,
mutta halutaan myos tietaa vastaus kysymykseen miksi asiat ilmenevat tutkimuksen esitta-

malla tavalla. Sita kaytetaankin paljon erilaisten kehittamishankkeiden tulosten mittaami-
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sessa. Maarallinen tutkimus on lisaksi hyva vaihtoehto erilaisten kausaalisuhteiden eli syy-seu-
raussuhteiden selvittamiseen seka esimerkiksi ihmisten mielipiteiden vertailemiseen. (Vilkka
2021, Maarallinen tutkimus.) Koska tama opinnaytetyo on kehittamistyo, jonka yhteydessa ei
toteutettu esimerkiksi kyselya, ei kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmiin syvennyta taman

enempaa tassa tyossa.

Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana taas on todellisen elaman kuvaaminen. Siina huomioi-
daan todellisuuden moninaisuus seka painotetaan kohteen tutkimista kokonaisvaltaisesti. Laa-
dullisessa tutkimuksessa aineisto kerataan niin, etta tutkimuksen kohteen nakokulmat nouse-
vat esille ja aineisto koostuu enemman teksteista, niin haastatteluista muodostuneista teks-
teista kuin erilaisista dokumenteista. Tutkimuksen lahtokohtana ei ole niinkaan hypoteesin
testaaminen, vaan tarkeampaa on keskittya aineiston kasittelyyn yksityiskohtaisesti ja moni-
tahoisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 157-160.) Laadullisessa tutkimuksessa painotetaan mita- ja
miten-kysymyksia eika tuloksia paatella niinkaan sen perusteella, kuinka moni tutkimukseen
osallistuneista nosti esille vastauksissaan tietyn asian. Tuloksissa huomioidaan myos konteksti
ja numeerisen aineiston kohdalla tutkijan tulee pohtia esimerkiksi, mita ryhmittelyt sulkevat
sisaansa tai pois. (Juhila 2021.) Tassa opinnaytetyossa ei paadytty toteuttamaan esimerkiksi
haastatteluita, joten kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmiin ei syvennyta tassa kohdin ta-
man enempaa, vaan keskitytaan enemman kehittamistyon lahestymistapoihin. Kuitenkin esi-
merkiksi vuoden kuluttua kriisiviestintasuunnitelman kayttoonotosta toimeksiantaja voisi to-
teuttaa esimerkiksi teemahaastattelun suunnitelman toimivuudesta. Teemahaastattelu on
strukturoidun ja avoimen haastattelun valimuoto, jossa kysymyksille ei ole valttamatta ase-
tettu tarkkaa muotoa tai jarjestysta, mutta aihealueet ovat tiedossa (Hirsjarvi ym. 2007,
203). Haastattelun aihealueina voisi olla muun muassa suunnitelman ymmarrettavyys, kaytet-

tavyys seka arvio edella nousseiden kysymysten vastauksien syista.

Erilaisia lahestymistapoja kehittamistyohon on useita, joten ennen itse menetelmien valintaa
seka suunnitelman tarkentamista, on hyva pohtia lahestymistapaa. Tata vaihetta voidaan ver-
rata tieteellisen tutkimuksen tutkimusstrategian valintaan. Kehittamistyota voidaan lahestya
muun muassa palvelumuotoilun, innovaatioiden tuottamisen seka konstruktiivisen tutkimuk-
sen kautta. Lahestymistavan valinta ei siis viela tarkoita konkreettisten menetelmien valin-
taa, vaikkakin valinta ohjaa menetelmavalinnoissa. Kehittamistyossa on usein piirteita useam-
masta lahestymistavasta ja kehittaja voikin valita eri lahestymistavoista omaan kehittamistyo-
honsa parhaiten sopivat piirteet. Nain toimiessaan kehittajan tulee kuitenkin pystya peruste-
lemaan valintansa seka kuvata valinnat selkeasti kehittamistyohon liittyvissa raporteissa seka

julkaisuissa. (Ojasalo ym. 2014, 51.)

Taman opinnaytetyon konkreettisena tuotoksena on suunnitelma, joten tyota lahestytaan

konstruktiivisen tutkimuksen nakokulmasta. Konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on rat-
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kaista ongelma luomalla konkreettinen tuotos eli konstruktio. Tallainen tuotos voi olla esi-
merkiksi ohje, malli, suunnitelma tai menetelma. Niin konstruktiivisessa tutkimuksessa kuin
toimintatutkimuksessa voidaan hyodyntaa samantyyppisia menetelmia. Naiden kahden lahes-
tymistavan yksi keskeisimmista eroista on kuitenkin se, etta konstruktiivisessa tutkimuksessa
muutos kohdistuu konkreettiseen kohteeseen, kun taas toimintatutkimuksessa kohteena on

yleensa organisaation tai ihmisten toiminnan muuttaminen. (Ojasalo ym. 2014, 37-38.)

Konstruktiivisella tutkimuksella pyritaan luomaan uusi rakenne, jonka avulla paastaan kaytan-
nonlaheiseen ongelmanratkaisuun. Siina on piirteita palvelumuotoilusta seka innovaatioiden
tuottamisesta. Konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on ongelmaan teoreettisesti perus-
teltu, uudenlainen ratkaisu, joka tuo uutta tietoa. Nain ollen lahestymistavalla luodun ratkai-
sun tulee osoittautua toimivaksi muuallakin kuin kohdeorganisaatiossa. Konkreettisen tuotok-
sen toimivuuden testaaminen seka tieteellisen annin osoittaminen vaativat usein ylimaaraista
tyota ja esimerkiksi opinnaytetyossa joudutaankin pohtimaan rakenteen nayton toimivuuden
selvyytta. Lahestymistavassa korostuu tutkimuksen hyodyntajan ja toteuttajan valinen kom-
munikaatio seka vuorovaikutus. Nain ollen ratkaisun laatimisessa kannattaakin pitaa kaytan-
non toimijat hyodyntaja organisaatiosta aktiivisesti mukana. Konstruktiivisen tutkimuksen ja
konsultoinnin konkreettinen ero on siina, etta ensin mainitussa tukeudutaan vahvasti aiem-

paan teoriaan. (Ojasalo ym. 2014, 65-66.)

Lahestymistavassa voidaan hyodyntaa monipuolisesti erilaisia menetelmia eika se suoraan ra-
jaa pois mitaan menetelmaa. Aineiston keraamisessa kannattaa hyodyntaa erilaisia aineiston
keruutapoja, kuten haastatteluita, havainnointia ja ryhmakeskusteluita. Kehittamistyossa tu-
lee my0s painottaa yhteistyota, joten tuotoksen loppukayttajia kannattaa ottaa mukaan pro-
sessiin jo varhaisessa vaiheessa. Kehittajan on tarkeaa tuntea tuotoksensa kayttajien tarpeet

perusteellisesti. (Ojasalo ym. 2014, 68.)

Niin tutkimuksiin kuin tutkimuksellisiin kehittamistoihin kuuluu olennaisesti tyon tai tutkimuk-
sen seka tulosten tai lopputuloksen arviointi (Hirsjarvi ym. 2007, 226; Ojasalo ym. 2014, 47).
Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kiinnitetaan erityisesti huomiota tut-
kimuksen mittaustulosten toistettavuuteen eli reliaabeliuteen seka validiuteen eli tutkimus-
menetelman tai mittarin kykyyn mitata sita, mita silla tavoiteltiin. Kvalitatiivisen tutkimuksen
luotettavuutta tarkastellessa keskitytaan enemman esimerkiksi tutkijan toteuttamisen selos-
tuksen tarkkuuteen. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-226.) Kehittamistyon osalta arvioinnissa keskity-
taan usein muun muassa tavoitteiden saavuttamiseen, menetelmien valintaan seka vuorovai-
kutukseen. Lisaksi lopputuloksen arvioinnin kriteereina kaytetaan muun muassa aikaansaan-
noksen toistettavuutta, merkittavyytta, neutraaliutta ja helppokayttoisyytta. Kehittamis-
tyossa tulee kiinnittaa huomiota eettisyyteen. Tassa olennaista on, etta tyo tehdaan rehelli-
sesti, tarkasti ja huolellisesti huomioiden kohdeorganisaation eettiset kaytanteet seka saan-

not. Tyon yhteiskunnallista merkittavyytta ei tule unohtaa. (Ojasalo ym. 2014, 47-48.)
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5.3  Opiskelijakunnan kriisiviestintasuunnitelma

Kehittamistyo lahti liikkeelle teoriaperustaan tutustumisesta, minka jalkeen edettiin varsinai-
seen suunnitelmaan. Teorian kirjoittamisen aikana syntyi uusia ideoita ja ajatuksia kriisivies-
tintasuunnitelman materiaaleista, kuten ensiviestipohjista seka viestijan muistilistasta. Li-

saksi loppuvaiheen toimeksiantajatapaamisessa syntyi idea valmiiden kuvapohjien luomisesta

opiskelijakunnan kayttoon.
5.3.1 Kriisiviestintasuunnitelma

Kriisiviestintasuunnitelmasta (liite 1) pyrittiin tekemaan mahdollisimman napakka koko-
naisuus, jonka liitteista loytyy viestinnan tueksi pohjia seka tyokaluja. Kortesuo (2016, 111-
112) suosittelee karsimaan suunnitelmasta kaiken ylimaaraisen, kuten kriisin ja kriisiviestin-
nan maarittelyn seka suunnitelman yllapitamisen. Suunnitelma on tarkoitettu kriisitilanteessa
oikean toiminnan varmistamiseksi, ei taustojen avaamiseen. Nain ollen Laureamkon kriisivies-
tintasuunnitelma on tiivistetty kahteen sivuun. Suunnitelma alkaa kriisiviestintaprosessia ku-

vaavalla prosessikaaviolla seka ydinryhman yhteystiedoilla.

Taman jalkeen kaydaan lapi vastuunjako kriisiviestintatilanteessa. Olennaista on keskittaa
viestinta, jotta viestit pysyvat yhtenaisina ja saman sanaisina. Viestinnan keskittamisella taa-
taan muulle yhteisolle mahdollisuuksien mukaan tyorauha. Suuremmissa kriiseissa ulospain
viestii tilanteen mukaan joko toiminnanjohtaja, hallituksen puheenjohtaja tai edustajiston
puheenjohtaja. Valintaan vaikuttaa muun muassa kriisin taustat. Kuten luvussa 4.5 teorian
puolella kaytiin lapi, vakavissa tilanteissa johdon mukaan ottaminen viestintaan heti alusta
alkaen on tarkeaa. Niinpa kun viestinnan kasvoina Laureamkossa toimii johtamisvastuulla
oleva henkilo, naytetaan niin sisalle kuin ulospainkin, etta tilanne otetaan vakavasti ja, etta
johto kantaa vastuun kaikissa tilanteissa. Vastuujaon yhteydessa kaydaan lapi se, ettei kai-
kissa kriisitilanteissa opiskelijakunta hoida yksin tai itse kriisiviestintaa. On tilanteita, joissa
viestintaa tehdaan yhdessa kattoliiton eli Suomen opiskelijakuntien liitto - SAMOK ry:n tai
Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa. Mikali tilannetta hoitaa jokin viranomaistaho, on vies-

tintavastuu silloin kyseisella viranomaisella.

Lopuksi kaydaan lapi viestinta kriisitilanteissa lyhyesti niin sisaisen kuin ulkoisen viestinnan
nakokulmasta. Kuten teorian puolella luvussa 4.3 kaytiin lapi, Korpiolan (2011, 110) mukaan
hyvin hoidettu sisainen viestinta vahvistaa yhteisollisyytta ja kasvattaa luottamusta. Niinpa
siihen tulee kriisiviestintatilanteessa panostaa, vaikka kiireentuntua olisikin havaittavissa. Si-
saisessa viestinnassa on tarkeaa tiedottaa ensin hallitus, edustajiston varapuheenjohtaja seka
tyontekijat. Nain kaikki ovat tietoisia tilanteesta mahdollisuuksien mukaan ennen muualta tu-

levia yhteydenottoja. Taman jalkeen tiedotetaan asiasta opiskelija-aktiiveja tilanteeseen so-
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pivassa maarin. Toisinaan kriisitilanteesta tai sen taustasta saattaa olla tiedossa jotain sellai-
sia tietoja, joita ei kannata tai edes voi jakaa kaikille yhteison jasenille. Sisaisen viestinnan

tarkeimpana tehtavana voidaan pitaa tiedottamisen ohella yhteison rauhoittelua.

Ulkoisen viestinnan kohdalla on maaritelty reagointiaikaa seka viestintakanavia ja -jarjes-
tysta. Reagointiaika on tuotu suunnitelmassa esille, jotta teorian puolella luvussa 4.5 kasitel-
lyn tietotyhjion muodostuminen voitaisiin ennaltaehkaista. Opiskelijakunnan kaltaisella orga-
nisaatiolla tiedotustilaisuuden jarjestaminen ei ole lahtokohtaisesti toimivin tapa viestia krii-
sitilanteessa. Nain ollen keskiossa onkin tiedote, joka julkaistaan opiskelijakunnan nettisi-
vuilla. Koska nettisivut ovat opiskelijakunnan virallinen tiedotuskanava, on tarkeaa huolehtia,
etta tilanteesta viestitaan siella. Niinpa lahtokohtaisesti ensimmaisena julkaistaan tiedote,
minka jalkeen viestitaan sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisessa mediassa viestiminen aloitetaan
Facebook ja Instagram julkaisuiden tekemisesta, mika onnistuu esimerkiksi Meta Business Sui-
ten kautta saman aikaisesti molempiin kanaviin personoidusti. Julkaisuiden jalkeen julkais-
taan tieto Facebookin ja Instagramin tarinoihin. Taman lisaksi julkaisu kannattaa jakaa myos
opiskelija-aktiiveille Slackissa, jota opiskelijakunta kayttaa sisaisen viestinnan kanavanaan.
Sisaisessa jaossa on tarkeaa muistaa mainita, saako tai jopa toivotaanko aktiiveilta Lauream-

kon julkaisun jakamista heidan yllapitamillaan sosiaalisen median tileilla.

Varsinaisessa suunnitelmassa jalkihoitoa ei kasitella muuta kuin alussa olevassa prosessikaavi-
0ss3, silla se ei ole kriisin akuuttivaiheessa oleellinen. Jalkihoito on tarkeaa toimintakyvyn pa-
lauttamisen nakokulmasta, kuten aiemmin luvussa 4.4 tuotiin esille. Niinpa sita ei tule mis-
saan tapauksessa unohtaa, vaikkei aihetta suunnitelmassa kasitellakaan. Jalkihoitoa nostetaan
kuitenkin esille muissa tiedostoissa, kuten seuraavassa luvussa esitellyssa kriisiviestintaproses-
sin kaaviossa seka luvussa 5.3.3 kasiteltavissa tyokaluissa. Nain varmistetaan, ettei jalkihoi-
toon kuuluvat toimenpiteet, kuten debriefing ja raportointi, paase unohtumaan kriisin paatyt-

tya.

Suunnitelman lopusta loytyy viela liitteena kriisiviestintasuunnitelman pohjat seka tyokalut,
joiden on tarkoitus helpottaa viestintaa kiireen keskella. Suunnitelman liitteiden avulla varsi-
nainen suunnitelma saadaan pidettya lyhyena ja helposti sisaistettavana, mutta kuitenkin toi-

mintaa tukevana.
5.3.2 Kriisiviestintasuunnitelman pohjat

Osana kriisiviestintasuunnitelmaa luotiin viestinnan tueksi sosiaaliseen mediaan suunniteltu
kuvapohja, prosessikaavio perehdytysten tueksi seka viestipohjat ensimmaisiin viesteihin. Ku-
vapohjat paadyttiin toteuttamaan Canvalla. Se on selaimessa toimiva graafisen suunnittelun
tyokalu, joka on kehitetty erityisesti tiimityoskentelyyn. Laureamko hyodyntaa omien viestin-
tamateriaalien tekemisessa valmiiksi Canvaa, joten se oli luonteva tapa toteuttaa tama. Sosi-

aalisen median kuvapohja (kuvio 4) paatettiin pitaa hyvin pelkistettyna, jotta sen kaytto on
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mahdollisimman nopeaa ja yksinkertaista. Samalla se erottuu Laureamkon muusta viestin-
nasta. Pohjassa on kuitenkin hyodynnetty Laureamkon brandin paavaria, pinkkia, joten se on
Laureamkon seuraajille tunnistettavissa. Kuvapohja jaettiin opiskelijakunnan kayttoon Canvan
mallipohjana, mika tarkoittaa sita, etta Laureamko saa lisattya kuvapohjan omiin suunnittelu-
malleihin ja siita omaan kayttoonsa muokattavassa muodossa. Nain esimerkiksi mahdollisen
brandiuudistuksen myota pohjan varia olisi helppo vaihtaa. Kuvasta on yksinkertaistettu .png-
versio, silta varalta, ettei Canva toimi kriisitilanteen iskiessa. Yksinkertaistetussa mallissa on
jatetty pois tekstin paikkamerkki (kuvio 5). Sosiaaliseen mediaan jaettavan kuvan lisaksi opin-
naytetyossa tehtiin kuvituskuva Laureamkon nettisivuille julkaistavaan tiedotteeseen (kuvio
6), joka toteutettiin samalla periaatteella kuin sosiaalisen median kuvapohja, jotta kaikki ma-

teriaalit voidaan pitaa samassa paikassa.

Tiedotettavan asian

otsikko

XX.XX.202Xx

Laureamko.

Kuvio 4: Sosiaalisen median kuvapohja
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Laureamko.

Kuvio 5: Yksinkertaistettu sosiaalisen median kuvapohja

Kuvio 6: Laureamkon nettisivuilla julkaistavan tiedotteen pikkukuva

Kriisiviestintasuunnitelma tiivistettiin yhdeksi prosessikaavioksi (kuvio 7), jotta suuremmankin
opiskelija-aktiivijoukon perehdyttaminen aiheeseen vahintaankin prosessin tasolla, olisi hel-
pompaa. Tasta prosessikaaviosta luotiin Canvan mallipohja, jotta opiskelijakunnan on helppo
paivittaa kuvaa tarpeen mukaan. Lisaksi nain Laureamko voi tarvittaessa tehda siita erilaisia
koulutusversioita omat tarpeensa huomioiden. Pohjassa kriisiviestinaprosessi on tiivistetty vii-

teen vaiheeseen:

1. havainnointi
2. ydinryhman kontaktointi

3. sisainen viestinta



4.
5.

ulkoinen viestinta

jalkihoito.

HAVAINTO

» Esim. toimija ottaa
yhteytta tai joku
toimiston vaesta
huomaa tai kuulee
jotain.

Kriisiviestintaprosessi lyhyesti

YDINRYHMAN
KONTAKTOINTI

« Toiminnanjohtaja ja
hallituksen pj
arvioivat tilanteen
vakavuuden ja
sopivat jatkosta
sekd vastuujaosta.

SISAINEN
VIESTINTA

e T

« Viesti / soitto
hallitukselle sekd
tyontekijoille.

« Opiskelija-aktiivien
tiedottaminen.

« Laurean ja SAMOKin

ULKOINEN
VIESTINTA

Ulkoinen
kriisiviestinta, jonka
tiedotusvastuu
yhdella henkilolla.
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JALKIHOITO

« Sisdinen debriefing.

« Raportointi.

« Ennaltaehkaisy
tulevaisuudessa.

tiedottaminen,

Kuvio 7: Laureamkon kriisiviestintaprosessi

Kuvapohjien lisaksi kriisiviestintasuunnitelman liitteista lOoytyy ensiviestipohjat (liite 2) viiteen
erilaiseen mahdolliseen kriisiviestintatilanteeseen. Pohjat helpottavat teorian puolella lu-
vussa 4.3 mainituissa tilanteissa, joissa viela ei voida sanoa mitaan tilanteesta tai ei ole viela
kerrottavaa. Viestipohjista on tehty Canva-versio, jotta kuvapohja ja tekstien pohjat on mah-
dollista loytaa samasta paikasta. Pohjien yhteydessa on mukana huomioita silta varalta, etta
kriisiviestintaa joutuu toteuttamaan joku luottamustoimijoista. Tilanteet, joihin pohjat on ja-

ettu, ovat:

Onnettomuus, tapaturma tai vastaava tilanne

. Huonosti / vaarin toiminut yhteison jasen
”Sometorttoillyt” yhteison jasen

Huono asiakaskokemus

U AN W N =

Alueellinen / kansallinen / kansainvalinen tilanne.

5.3.3 Kriisiviestinnan tueksi luodut tyokalut

Kriisiviestintasuunnitelmasta loytyy viestijan muistilista seka kriisiviestintatilanteiden toimen-
pidelista. Viestijan muistilista (liite 3) on rasti ruutuun -tyylinen tarkistuslista viestinnan asi-
antuntijan tyon tueksi. Muistilista rakentuu toimintaa tukevien apukysymysten varaan, mutta

on mahdollista viela myohemmin muokata vastausperustaiseksi. Muistilistan sisalto voidaan
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tiivistaa nelivaiheiseen kehaan (kuvio 8), jota viestinnassa toistetaan, kunnes tilanne on ohi ja

viestinnassa voidaan siirtya jalkihoitoon. Kehan nelja vaihetta ovat:

1
2
3.
4

tilannearvio
sisainen viestinta
tilannearvio

ulkoinen viestinta.

Tilannearvio

Sisdinen viestinta

Kriisiviestinnan

toteuttaminen

Ulkoinen viestinta

Tilannearvio

Kuvio 8: Muistilistan nelivaiheinen keha

Toimenpidelista (liite 4) taas on kriisiviestintaprosessin ydinryhman kayttoon luotu taulukko-

muotoinen lista, jonka avulla voidaan seurata tehtyja viestinnallisia toimenpiteita seka suun-

nitella seuraavia vaiheita. Lista on suunniteltu paivitettavaksi vahintaan kerran vuodessa tai

aina, kun ydinryhman henkildista joku vaihtuu. Sita voi hyodyntaa ydinryhman jasenten kriisi-

viestintaperehdytykseen. Toimenpidelistalla on maaritelty toimenpiteita vastuuhenkildineen.

Vastuuhenkiloille on maaritelty varahenkilot silta varalta, etta varsinaisesti vastuussa oleva

henkilo onkin tilanteessa estynyt huolehtimaan tehtavasta. Listan taulukon viimeiseen sarak-

keeseen merkitaan, milloin kyseinen toimenpide on tehty. Nain valtetaan helpommin virheel-

liset suoritusmerkinnat, mutta samalla luodaan myos kriisiviestinnantoimenpiteista loki. Sita

voidaan hyodyntaa jalkihoidon yhteydessa kaytavassa tilanteen purussa ja nain niin ohjeita

kuin itse prosessia on helpompi jalkikateen kehittaa.
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5.3.4 Kriisiviestintasuunnitelman perehdyttaminen Laureamkossa

Ennakointi on avain onnistuneeseen kriisiviestintaan, joten suunnitelmaan perehtymista ei
tule unohtaa. Parhaimmillaan vuosittain yli sadan opiskelija-aktiivin syvallinen perehdyttami-
nen kriisiviestintaan ei ole realistista eika jarkevaa resurssit huomioiden. Kuten edella on jo
mainittu, on opiskelijakunnan eri toimijoiden hyva perehtya kriisiviestintaan huomioiden hei-
dan roolinsa organisaatiossa. Kuten itse kriisiviestintaprosessissakin, niin myos perehdytyk-
sessa keskiossa on ydinryhman perehdyttaminen. Kun heilla on osaaminen riittavalla tasolla,
niin silloin riittaa varsin hyvin, etta esimerkiksi kampustiimilaisilla ja opiskelijatuutoreilla on

asia hallussa vain prosessin tasolla.

Laureamkon hallituksen perehdytys alkaa perinteisesti loppuvuodesta, joten kasitellaan pe-
rehdytyksen vuosikello (kuvio 9) tassa kohdassa sielta alkaen. Uuden hallituksen valinnan jal-
keen tulee paivittaa kriisiviestintasuunnitelman materiaaleissa olevat yhteystiedot. Tassa
kohdassa on hyva hetki kayda myos muut mahdolliset paivitystarpeet lapi, silla suunnitelmaan
on viela mahdollista saada kuluvan vuoden toimijoilta palautetta. Paivityksen jalkeen uuden
hallituksen perehdytyksissa olisi hyva kayda lapi opiskelijakunnan kriisiviestintasuunnitelma
ainakin prosessikaavion (kuvio 7) tasolla. Nain kaikilla on tiedossa, kuka vastaa kriisiviestin-

nasta ja kehen tulee olla yhteydessa tarvittaessa.

Vuoden lopussa tai seuraavan vuoden ihan alussa olisi hyva perehtya kriisiviestintaan ydinryh-
man (toiminnanjohtaja, viestinnasta vastaava asiantuntija, hallituksen puheenjohtaja seka
edustajiston puheenjohtaja) kanssa. Tahan voi hyodyntaa suunnitelman liitteena olevaa toi-
menpidelistaa (liite 4). Nain Laureamkon prosessi ei jaa henkilostovaihdosten myota vain toi-
minnanjohtajan ja viestinnasta vastaavan asiantuntijan vastuulle pitkaksi aikaa. Kevaam-
malla, esimerkiksi helmi- tai maaliskuun aikoihin, olisi hyva kayda koko hallituksen kanssa
viela kriisiviestintaa tarkemmin lapi. Mikali loppuvuodesta aihetta on kasitelty prosessikaa-
viota syvallisemmin, ei kertaus tassa kohdassa ole pahitteeksi. Kun hallituksen perehdytykset

ovat kunnossa talta osin, on hyva hetki siirtya muihin opiskelija-aktiiviryhmiin.

Laureamkon kampustiimeille otollinen aika aiheen perehdytykseen olisi vuosittain ennen opis-
kelijavappua. Kevaan koulutuksessa kriisiviestintaprosessin lapikaynti voisi olla suunnattu eri-
tyisesti uudemmille toimijoille ja nain ollen siihen voisi varata hieman enemman aikaa. Ai-
hetta voisi kerrata heidan kanssaan jossakin syksyn koulutuksessa hieman lyhyemmin ja tahan
kertaukseen voisi osallistua myos pidempaan toiminnassa mukana olleet toimijat. Nain ollen
syksyn koulutukseen riittaisi lyhyempi aikavaraus. Kahdesti vuodessa aihetta kasiteltaessa var-
mistettaisiin, etta aihe pysyy mielessa ja kevaan koulutuksessa poissaolleetkin tai sen jalkeen

toiminnassa aloittaneet paasisivat aihetta kasittelemaan.

Laureamkon toiminta huomioiden olisi hyva, etta kriisiviestinnan prosessikaavio kaytaisiin lapi

opiskelijatuutoreiden kanssa. Aiheen voi kayda heidan kanssaan lapi jonkin tuutorikoulutuksen
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yhteydessa hyodyntaen prosessikaaviota. Tarkeinta on, etta heille jaa mieleen oma rooli pro-
sessissa eli ilmoittamisvastuu, mikali havaitsevat tai kuulevat jotain. Ennakoinnin nakokul-
masta on parempi, etta ilmoitetaan pienista ja jopa turhista asioista kuin, ettei ilmoiteta ol-
lenkaan. Perehdytyksen vuosikellossa tuutoreiden koulutus nakyy niin kevaalla kuin syksylla,
silla ainakin toistaiseksi Laureamko valitsee kahdesti vuodessa uudet tuutorit ja jarjestaa

heille koulutukset.

Kevaan lopuksi tai heti kesalomien jalkeen olisi otollinen aika jarjestaa hallitukselle seka
tyontekijoille kriisiviestintaharjoitus. Yksinkertaisimmillaan taman voisi toteuttaa esimerkiksi
jakamalla osallistujat kahteen tai kolmeen ryhmaan ja antamalla kullekin ryhmalle jokin po-

tentiaalinen tilanne, jonka avulla heidan tulisi miettia ainakin:

e mita tilanteessa tulee huomioida kriisiviestinnan nakokulmasta
e miten lahtisivat oman ryhman kohdalla etenemaan asiassa

¢ millaisia viestinnallisia toimenpiteita tilanne alussa vaatii.

Pohdinnan jalkeen olisi purkutilanne, missa kukin ryhma esittelisi oman tilanteensa ja tehta-
vanannon mukaiset huomionsa. Mikali harjoituksessa hyodynnetaan erilaisia tilanteita, saa
harjoitukseen varatusta yhteisesta ajasta mahdollisimman paljon irti eika mikaan ryhma voi

omalla vuorollaan vain todeta toimivansa samalla tavalla kuin edellinen ryhma.

Ydinryhman perehdytys ja
toimenpidelista paivitys

~‘

Uuden hallituksen

perehdytys prosessiin ’
Hallituksen syvallisempi
perehdytys aiheeseen
Suunnitelman lapikaynti ja
tarvittavat paivitykset ! ‘

Syksyn aktiivien v Kevadn aktiivien
koulutuksessa aiheen koulutuksessa aiheen
lapikaynti lapikaynti

« tuutorit: uutena « tuutorit: uutena
« kampustiimit: kertaus « kampustiimit: uutena
\ ’

Kriisiviestintaharjoitus
hallitukselle ja tyontekijsille

Kuvio 9: Suunnitelman perehdytyksen vuosikello
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Kriisiviestintasuunnitelman perehdytyksen vuosikellosta loytyy kuvatiedoston lisaksi Canvan
mallipohja. Nain sen paivittaminen on samaan tapaan helppoa kuin muidenkin pohjien ja siita

voidaan tarvittaessa tehda erilaisia versioita opiskelijakunnan kayttoon.

6 Pohdinta

Taman kehittamistyon tuotoksena kehitettiin opiskelijakunnalle kriisiviestintasuunnitelma.
Suunnitelmasta saatiin luotua tiivis ja siita tuli silmailtavissa oleva. Nain ollen siihen on
helppo perehtya ja kayttotilanteessa ei mene aikaa oikeiden kohtien etsimiseen. Suunnitel-
maan saatiin silmailtavyytta alussa olevalla prosessikaaviolla seka tekstin tarkeiden kohtien
lihavoinnilla. Kriisiviestintasuunnitelman liitteista loytyy monipuoliset tyokalut mahdollisen
kriisitilanteen viestinnan hoitamiseen, joten kaikkea ei tarvitse muistaa ulkoa, vaikkei asiaa
olekaan mainittu varsinaisessa suunnitelmassa. Toimenpidelistalla opiskelijakunta sai kriisi-
viestintansa tueksi selkean rungon, jota on toimeksiantajan mukaan helppo seurata. Liittei-
den sisallot on mietitty niin, etta niita voi hyodyntaa perehdytyksen tukena. Tavoitteissa ollut
kriisiviestintasuunnitelman jalkauttamissuunnitelma on toteutettu perehdytyssuunnitelman
muodossa. Nain ollen suunnitelmaa voi hyodyntaa kayttoonoton lisaksi myos tulevaisuudessa,
ja lisaksi se tukee osaltaan opiskelijakunnan tyota kriisiviestintaan perehdyttamisessa. Osana
opinnaytetyota kirjoitettiin viela Laureamkon kayttoon sisainen tiedote (liite 5) valmistu-
neesta kriisiviestintasuunnitelmasta. Opiskelijakunnan viestinta pystyi hyodyntamaan tiedo-

tetta opiskelija-aktiiveille viestimisen tukena suunnitelman kayttoonottamisen yhteydessa.

Nain kehittamistyon lopuksi on hyva hetki arvioida prosessia. Jalkikateen ajateltuna opinnay-
tetyoprosessin alussa olisi kannattanut muotoilla napakka tutkimusongelma, vaikka toimeksi-
antajan puolelta olikin jo lopputuotos tiedossa. Nain tyohon olisi saanut mukaan alussa enem-
man tutkimuksellista otetta ja lopputuotokseen olisi voinut syntya viela lisaa uusia nakemyk-
sia. Lisaksi toteutuksen aikataulusta olisi pitanyt tehda vaiheistetumpi, jotta alkuperaisessa
aikataulussa olisi pysytty paremmin. Kuitenkin prosessin aikana elamaani tuli odottamattomia
muutoksia toiden puolella, mita ei olisi voinut ennakoida opinnaytetyon alussa, ja tama vai-

kutti osaltaan aikatauluun.

Kehittamistyon eettisyytta pohtiessa tulee kiinnittaa huomiota siihen, etta olin kehittamis-
tyon aloittamisen aikaan tyosuhteessa toimeksiantajana toimineeseen opiskelijakuntaan. Tyo-
suhde ei kuitenkaan tuonut tassa tapauksessa erityista valta-asemaa, silla kehittamistyohon ei
esimerkiksi liittynyt haastatteluita. Lisaksi tilannetta tasapainotti prosessin aikana tapahtunut
tyopaikan vaihdos, jonka myota sain kehittamistyon kohteena olevaan organisaatioon etai-
syytta. Henkilostovaihdos mahdollisti myos paremman vuorovaikutuksen toimeksiantajan

kanssa, kun Laureamkolla aloitti uusi viestinnasta vastaava asiantuntija, jonka tyohon tuotos
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vaikutti. Taustalla olleen tyosuhteen myota minulla oli hyva kasitys toimeksiantajan toimin-
nasta seka resursseista, vaikkakin puolueeton tarkastelu tilanteeseen ei tassa tapauksessa ol-

lut mahdollista.

Opinnaytetyota tehdessa noudatettiin eettisia periaatteita olemalla huolellinen, rehellinen
seka noudattamalla tarkkuutta. Tutustuin laajasti teoreettiseen viitekehykseen ja tyon teo-
riapohjassa kaytin monipuolisesti lahteita. Osa lahteista on vanhempia, mutta nama ovat vali-
koituneet mukaan tyohon, silla perusteella, etta tuoreemmissa teoksissa viitattiin naihin te-
oksiin. Suosituksen mukaan toissijaiseen lahteeseen viittaamista tulee mahdollisuuksien mu-
kaan valttaa ja ennemmin suosia alkuperaista lahdetta. Kansainvalisia lahteita olisi voinut olla
kaytetty enemman. Tutustuin lahteena kaytettavien teoksien kirjoittajiin seka julkaisijoihin
varmistaakseni tyossa kaytettyjen lahteiden luotettavuuden. Teoriassa esille nostetuissa esi-
merkeissa kaytin lahteena artikkeleita, jotka eivat ole maksumuurin takana, jotta lahteet

ovat tarkastettavissa ja mahdollisuuksien mukaan muiden hyodynnettavissa.

Taman kehittamistyon voidaan katsoa olevan luotettava. Opinnaytetyoprosessissa edettiin jar-
jestelmallisesti ja loogisesti teorian tutustumisen kautta varsinaisen suunnitelman toteuttami-
seen. Taman lisaksi noudatin lahdekritiikkia ja tyossa on noudatettu eettisia periaatteita.
Tuotos on muotoiltu vastaamaan erityisesti toimeksiantajan tarpeisiin, mutta myos muut opis-
kelijakunnat seka jarjestot voivat halutessaan hyodyntaa tuotosta oman suunnitelmansa poh-
jana. Tuotoksista ensiviesti- seka kuvapohjat ovat huonoiten muiden tahojen kaytettavissa,
mutta niistakin perusidea on hyodynnettavissa. Koska toimeksiantajana toimi opiskelijakunta,
ei suunnitelma toimi sellaisenaan suurempien organisaatioiden kaytossa, vaan vaatii lisayksia
muun muassa sisaisen viestinnan, sisaisen tyonjaon, mahdollisten tiedotustilaisuuksien tar-

peen seka sidosryhmaviestinnan osalta.

Prosessin aikana syvensin osaamistani kriisiviestintaan liittyen ja paasenkin hyodyntamaan op-
pimaani tyoelamassa viestinnan tehtavissa. Aiheena kriisiviestinta on erittain mielenkiintoinen
ja siita voi oppia koko ajan lisaa esimerkiksi seuraamalla organisaatioiden kriisiviestintaa sosi-
aalisen median kanavissa. Onnistunein kriisiviestinta jaa nakymattomiin julkisuudessa, mutta
tallaisiin esimerkkeihin saattaa tormata erilaisissa koulutuksissa. Kriisiviestintaan liittyy oleel-
lisesti viestinnan hienosaato: jokaisella sanalla viestissa on merkitysta. Varsinkin silloin, kun
tilanteeseen on latautunut tunteita puolin tai toisin. Teoriaan seka esimerkkitapauksiin tutus-
tuminen heratti miettimaan omaa kirjoitustyylia sosiaalisessa mediassa erityisesti tyoroolissa.
Lisaksi mediasuhteiden yllapitamisesta lukeminen lisasi viestinnallista osaamista, vaikkei ai-
hetta kovin syvallisesti lopulta teorian puolella paadyttykaan kasittelemaan toimeksiantajan

tarpeet huomioiden.
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Parhainkaan kriisiviestintasuunnitelma itsessaan ei pelasta mitaan organisaatiota kriisin is-
kiessa, vaan on tarkeaa huolehtia prosessiin perehtymisesta ennakkoon seka riittavasta har-
joittelusta. Opiskelijakunta on organisaationa haasteellisessa asemassa, kun kriisiviestintapro-
sessiin osallistuvat henkilot vaihtuvat usein ja lahtokohtaisesti tulevat tehtavaansa ilman
aiempaa osaamista. Nain ollen Laureamkon tulee sisallyttaa kriisiviestinta hallituksensa pe-
rehdytyksiin vahintaan prosessin tasolla. On suositeltavaa syventaa hallituslaisten osaamista
heidan toimittuaan hallituksessa jonkin aikaa ja jarjestaa esimerkiksi kevaan lopussa tai syk-
syn alussa viela kriisiviestintaharjoitus, johon osallistuu hallituksen lisaksi tyontekijat. Kriisi-
viestintaharjoituksen voisi jarjestaa yhdessa muiden opiskelijakuntien kanssa, jolloin harjoi-
tukseen saisi tyontekijoille seka toisen vuoden hallituslaisille toisella tavalla vaihtelua. Yh-
dessa jarjestettyyn harjoitukseen voisi saada opiskelijakuntien talous huomioiden paremmin

ulkopuolisen vetajan.

Suunnitelmaa seka sen liitteena olevia pohjia kannattaa tarkastella saannollisesti, jotta ne
vastaavat jatkossakin mahdollisimman hyvin opiskelijakunnan tarpeisiin. Lapikaynnin voisi
ajoittaa uusien hallituslaisten perehdytyksien ymparille, mieluiten ennen perehdytyksia. Kui-
tenkin loppuvuosi on opiskelijakunnan toiminnan kannalta hyvin kiireista aikaa, joten tasta
nakokulmasta lapikaynnin voi tarvittaessa tehda ensimmaisten perehdytysten jalkeen alku-
vuodesta. Paivittamista ei kuitenkaan kannata siirtaa liikaa, jottei se jaa kokonaan ja mahdol-
lisen kriisitilanteen osuessa kohdalle huomataankin suunnitelman sisaltavan vanhaa tietoa.
Suunnitelma liitteineen kannattaa olla tulostettuna toimistolla silta varalta, ettei sahkaisiin
jarjestelmiin ole paasya tilanteen iskiessa. Toimistolla olevan kappaleen lisaksi tuloste kan-

nattaa olla ainakin viestinnasta vastaavalla asiantuntijalla.

Suunnitelman toimivuutta voisi tarkastella luvussa 5.3.2 esitetyn teemahaastattelun kautta
noin vuoden paasta suunnitelman kayttoonotosta. Samassa yhteydessa voisi kayda lapi erityi-
sesti pohjien toimivuuden ja pohtia olisiko tarvetta luoda viela esimerkiksi opiskelijakunnan
kaytossa olevaan uutiskirjetyokaluun viestipohja jasenille tiedottamista varten. Viestipohjassa
voisi hyodyntaa ensiviestipohjien tilannejaottelua tai varautua esimerkiksi mahdolliseen tieto-
turvaloukkaukseen, jota ei tassa tyossa ole kasitelty, silla tallaisissa tilanteissa opiskelijakun-
nan sijaan viestinnan toimenpiteista vastaa osuuskunta, johon Laureamko kuuluu jarjestel-
mien osalta. Uutiskirjetyokalussa olevaa viestipohjaa pystyisi hyodyntamaan Laureamkon li-
saksi myos muut osuuskunnan jasenet, joten viestin hahmottelu kannattaisi tehda yhteis-

tyossa.
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Liite 1: Laureamkon kriisiviestintasuunnitelma

Kriisiviestintaprosessi lyhyesti

Ydinryhman Ulkoinen viestinta
kontaktointi

Havainto Sisdinen viestinta Jalkihoito

Ydinryhman jasenten yhteystiedot
e toiminnanjohtaja: tyd / hlokohtainen nro
e hallituksen puheenjohtaja: ty6 / hlokohtainen nro
e edustajiston puheenjohtaja: hlékohtainen nro
e viestinnanasiantuntija: tyod / hlokohtainen nro

Vastuunjako kriisiviestintatilanteessa

Kriisin tai mahdollisen kriisin tullessa ilmi, asiasta tiedotetaan aina ensimmaisena toi-
minnanjohtajaa ja hallituksen puheenjohtajaa. He huolehtivat muun ydinryhmén kon-
taktoinnista.

Kriisitilanteessa, joka saattaa herattda median huomion, viestinnasta vastaa nimellisesti
tilanteen mukaan Laureamkon toiminnanjohtaja, hallituksen puheenjohtaja tai edusta-
jiston puheenjohtaja. Vastaavan apuna on opiskelijakunnan viestinndnasiantuntija, joka
mm. auttaa viestien muotoilussa seka tiedotteiden julkaisussa. Tukea tilanteeseen saa
my0ds pyydettdessd SAMOKilta. Viestintd keskitetdan vain yhdelle, jotta viesti pysyy joh-
donmukaisena ja jotta tydérauha muulle tydyhteisolle voidaan mahdollisuuksien mukaan
taata. Mikali median yhteydenottoja tai muita organisaation ulkopuolelta tulevia kyse-
lyita alkaa tulemaan ennen vastuun jakoa, ohjataan kyselyt ensisijaisesti toiminnanjoh-
tajalle.

Mikali kriisi on laajempi kuin vain opiskelijakuntaa koskeva, kriisiviestintd hoidetaan yh-
dessa sidosryhmien kanssa. Esim. jos tilanne koskee myos Laureaa tai mahdollisesti vai-
kuttaa Laureaan, huolehditaan kriisiviestinndsta yhdessa Laurean kanssa. Vastaavasti jos
tilanne koskee suoraan tai vaikuttaa mahdollisesti laajemmin opiskelijakuntakenttaa,
huolehditaan kriisiviestinnasta yhdessa SAMOKin kanssa.

Mikali kriisiin liittyy viranomaistehtava, kriisiviestinnan padvastuu on kyseiselld viran-
omaisella. Esimerkiksi onnettomuustilanteessa tiedotustilaisuudesta ja tarkemmasta
tiedottamisesta huolehtii vastuussa oleva pelastusviranomainen. Vastaavasti jos kriisiin
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liittyy sairaalahoitoa vaativia uhreja, heidan tilastaan tiedottaa sairaala tai vastaava laa-
kari. Nain varmistetaan mm., ettei opiskelijakunta hairitse viranomaisten tyoskentelya
tai riko yksityisyyden suojaa. Opiskelijakunnan tulee kuitenkin huolehtia omalta osal-
taan, ettd viranomaisten antama tilannetieto liikkuu tarvittaessa eteenpadin.

Viestinta kriisitilanteessa

Kriisiviestintdan siirtymisesta tulee tiedottaa asianosaisia toimijoita valittdmasti. Kriisi-
viestinnadn ollessa kaynnissa vain nimetty henkild saa antaa kommentteja tai tiedottaa
aiheeseen liittyen. Kriisiviestinndsta vastaava henkil6 suunnittelee ja sopii viestintatoi-
menpiteet yhdessa viestinnanasiantuntijan kanssa.

Sisainen viestinta

Laureamkon kaltaisessa organisaatiossa on tarkeaa huolehtia, ettd ensimmaisena on
tiedotettu hallitus, edustajiston puheenjohtajat ja tyontekijat, jotta tilanne pysyy var-
masti hallinnassa ja valtetaan virheellinen eteenpain viestiminen. Ensimmainen viesti /
sisdinen tiedote aktiiviyhteisolle tulee l1dhettdd mahdollisimman pian kriisiviestintaan
siirtymisesta paattamisen jalkeen. Viestin sisaltd voi esimerkiksi olla, ettd “Asiasta kerro-
taan lisaa heti, kun mahdollista ja lisdtietoa on saatavissa. Tiedottamisesta vastaa hen-
kilo xx.”. Mikali aihe saattaa kiinnostaa mediaa, annetaan toimijoille vastausohje mah-
dollisiin medianyhteydenottoihin.

Koko aktiiviyhteison rauhoittelu on tarkeaa; ihmisten pitda voida luottaa siihen, etta tie-
toa tulee jo siksi, etteivat he ajattelemattomasti ruuhkauta puhelinlinjoja tai sahkdpos-
tia, ja etta kriisiviestintdvastuun ulkopuolella olevien tyérauha voidaan taata. Rajoituk-
sista, esim. liittyen tiedon levittdmisestéa sosiaalisessa mediassa, pitdd mainita erikseen,
ettei kukaan lahde vahingossa kasvattamaan huhuja tai levita vaaraa tietoa. Yksittaisia
henkildita koskevissa kriiseissd on muistettava yksityisyyden suoja. Koskaan ei oleteta
mitddn, vaan vahintaankin kertaamisen oloisesti sanotaan asiat ddneen.

Ulkoinen viestinta

Jos kyseessa on kriisi, joka kiinnostaa my6s tiedotusvélineitd, on asiasta julkaistava tie-
dote nettisivuilla tunnin sisalla tilanteen ilmenemisestd. Mikali tilanne ei ole herattanyt
tiedotusvalineiden kiinnostusta, voi tiedotteen julkaisun aikataulun arvioida uudelleen.
Tiedotteessa kerrotaan, mita on tapahtunut, milloin asiasta annetaan lisatietoa ja kehen
aiheesta voi olla yhteydessa. Tama antaa aikaa hankkia tarvittavat tiedot kokoon. Ensim-
maisen tiedotteen lisdtietojen antamisen valissa voi olla aikaa noin kolme tuntia. Nailla
toimenpiteilld voidaan minimoida vaaran tiedon liikkkuminen ja taataan tilanteen mukai-
nen tyoérauha. On ensiarvoisen tarkeaa antaa lisatietoja sovitusti, vaikka sitten todeten,
ettei vield ole uutta kerrottavaa.

Tiedotteen julkaisun jdlkeen tiedote jaetaan sosiaalisessa mediassa, kuten Facebookissa
ja Instagramissa. Lisaksi tiedote jaetaan aktiiveille Slackissa ja samalla ohjeistetaan heité
mahdollisten omien somejakojen osalta. Koska Instagramissa ei sydtteen julkaisuihin
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saa suoraan linkkia, hyodynnetaan profiilin linkkia seka tarinoita, joihin saa suoraan lin-
kin. Tarvittaessa voidaan ohjata lukemaan aiheesta nettisivujen etusivun kautta
("www.laureamko.fi”), mutta ei laiteta toimimatonta linkkia julkaisun tekstiin aiheutta-
maan turhautumista. Meta Business Suiten tai Business Managerin kautta saa tehtya
julkaisut samaan aikaan molempien kanavien syétteisiin, jolloin viestintdjarjestyksena
voidaan pitda seuraavaa:

1.

2.
3.
4

nettisivut (tiedote)

Facebook ja Instagram julkaisu

Facebook ja Instagram tarinat

muut mahdolliset somekanavat, kuten Discord.
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Liite 2: Ensiviestipohjat

Ensiviestipohjat

Kriisiviestintatilanteiden ensiviestit
Yleisend huomiona kaikkiin pohjiin: ndma otetaan kayttoon siina vaiheessa, kun kriisi-
ryhman ydinryhma on arvioinut tilanteen muodostuneen kriisiksi ja tilanne vaatii ul-

koista viestintaa.

Onnettomuus, tapaturma tms. tilanne

"Saamamme tiedon mukaan [paikassa/tapahtumassa xx] on tapahtunut onnettomuus
[aika, jolloin tilanne on tapahtunut], jossa on ollut mukana laureamkolaisia/laurealai-
sia. Aiheesta tiedottaa [viranomaistaho téihén] ja seuraamme viranomaistiedotusta.
Tiedotamme aiheesta lisda [ajankohta téhdn]."

Huomioita:
e viestintavastuu lahtdkohtaisesti viranomaistaholla tallaisissa tilanteissa
o jaetaan viranomaisten viestia
o varottava yksityisyydensuojan loukkaamista esim. terveystietojen pal-

jastamisella

Huonosti/vairin toiminut yhteisén jasen

Jos faktat puuttuvat, mutta huhut liikkuvat aktiivisesti ja tunnistettavasti: nostakaa
esille esim. hadirintayhdyshenkildtoimintaa, Laurean First Whistle -lomaketta, yhden-
vertaisuussuunnitelmaa, Code of conduct -dokumenttia tms. tilanteeseen sopivaa. La-
hestykaa aihetta vahvistamalla positiivista: nain meilla toimitaan ja tdma on meille tar-
keda.

Jos faktat tiedossa ja jotain on tapahtunut: "Tietoomme on tullut [tilanne/tapaus X]
[tarvittaessa tarkennus tilanteesta esim. paikan tai ajankohdan osalta). Kdymme tilan-
teen/tapauksen tarkasti lapi asianosaisten kanssa [ja selvitaimme tilannetta/tapausta
tarvittaessa yhdessa tahon x kanssal). Esille tullut toiminta on [ohjeistuksen/periaat-
teen x] vastaista. Laureamko on kaikille avoin ja turvallinen yhteiso, ja sellaisena halu-
amme sen myo0s pitad. Tiedotamme aiheesta lisaa [ajankohta téhdn]."

Huomioita:

e varo yksityisyydensuojan loukkaamista, niin huonosta kaytoksesta syytetyn kuin
uhrin/kohteen kohdalla

Sometorttoillyt yhteison jésen
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"Tietoomme on tullut, ettd meidan [aktiiviryhmd, johon yhteisén jdsen kuuluu] [mitd
on tehnyt somessa - lyhyesti, esim. kommentoinut tai julkaissut materiaalia, joka on ar-
vojen vastaista tai edusta meitd]. [Toiminta, kuten kommentointi, julkaisu, kuvat, esi-
tetty mielipide tms.] ei edusta Laureamkon [arvoja/kantaa/nédkemystd]. Kiymme ta-
pauksen tarkasti |api asianosaisen kanssa [ja mahdollinen jatkoseuraamus, mikdli toi-
minta sellaista mahdollisesti edellyttdd - esim. edustajisto kdsittelee tapauksen tms.].
Esille tullut toiminta on [ohjeistuksen/periaatteen x] vastaista. Laureamko on [kaikille
avoin ja turvallinen yhteisé tms. tai kanta asiaan x - riippuen julkaisuiden sisdlléstd], ja
sellaisena haluamme sen myos pitda."

Huomioita:

o harkitse tarkkaan, tarvitseeko nimia mainita ja jata ainakin mahdolliset tagayk-
set pois.

Muut tilanteet, joissa tarvitaan poikkeusviestintaa

Huono asiakaskokemus

"Pyydamme anteeksi epdonnistunutta/pieleen mennytta asiakaspalvelutilannetta [pai-
kassa x]. [Konkreettinen asia x, joka tehddin, jottei tilanne toistu.]"

Alueellinen / kansallinen / kansainvilinen tilanne

"[Viranomaistaho/luotettava Iéhde] tietojen mukaan / tiedotti [aika ja mahdollinen
paikka], alueelle/Suomeen/xx on julistettu [tila x]. Téman seurauksesta Lauream-
kossa/Laureassa [tiedossa olevat vaikutukset tdhdn]. [Viranomaisten ohje aiheesta td-
hdn.] Muistathan seurata virallisia [tahon x] ohjeita ja huolehtia [asiasta x, kuten
omasta ja toisten turvallisuudesta]. Tiedotamme aiheesta lisda [ajankohta téhdn). [lop-
puun linkitykset lisatiedon aarelle.]"
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Liite 3: Viestijan muistilista kriisitilanteeseen

Viestijan muistilista kriisitilanteeseen

O Ydinryhméan kontaktointi
O Toiminnanjohtaja Etunimi Sukunimi, puh.nro (tyd / oma)
O Hallituksen puheenjohtaja Etunimi Sukunimi, puh.nro (ty6 / oma)
[ Edustajiston puheenjohtaja Etunimi Sukunimi, puh.nro (tyé / oma)

O Tilannearvio 1
I Millainen kriisi on kyseessa?
[ Vaatiiko talla hetkelld toimenpiteita vai riittddko tilanteen seuranta?
[ Kenelld viestintavastuu isommassa kuvassa, mikali tilanne vaatii viestinnallisia toi-
menpiteita?
[ Laurea, viranomaiset vai me

[ Sisdinen tiedotus aiheesta

[ Tyontekijoiden ja hallituksen kontaktointi

[ Vaatiiko laajempaa tiedottamista tassa kohtaa?
[ Edustajisto
[ Kampustiimit
U Tuutorit
[ Opiskelijaedustajat
O Laurea
J SAMOK

[ Tilannearvio 2
[ Miten tilanne on edennyt?
[ Onko kaikki tarvittavat sisdiset kohderyhmat kontaktoitu?
[ Vaatiiko talla hetkelld toimenpiteita vai riittdako tilanteen seuranta?

[0 Ulkoinen viestinta
O Tarvittavien sidosryhmien kontaktointi
[ Laurea, jos ei jo aiemmin kontaktoitu
(1 SAMOK, jos ei jo aiemmin kontaktoitu
[J muut sidosryhmaét, kuten osuuskunnan jasenet sekéd Laurean yhdistykset
[ Tarvitseeko erityisesti jasenille viestiad aiheesta?
[ Sahkopostitiedote uutiskirjetydkalun kautta
[ Tiedote nettisivuille
[ Tiedotteen somejaot
[ Muun someviestinnan pysayttaminen tarvittaessa tilanteen ajaksi
[ Viestinnan seuranta, arviointi ja toimenpiteet
[ Kommentit omissa julkaisuissa
[ Maininnat toisten julkaisuissa



[ Keskustelujen eteneminen keskustelupalstoilla yms.

U Tilannearvio 3
[ Miten tilanne on edennyt?
[ Onko kaikille tarvittaville ulkoisille kohderyhmille tiedotettu?
[ Vaatiiko talla hetkelld toimenpiteita vai riittdako tilanteen seuranta?
[J Seuraavien sisdisten tiedotteiden valmistelu
L1 Seuraavien ulkoisten tiedotteiden valmistelu

Prosessikehan jatkaminen tilanteen mukaan ennen jalkihoitoon siirtymista

Tilannearvio

Sisdinen viestinta

Kriisiviestinndn

toteuttaminen

Ulkoinen viestinta

Tilannearvio

1 Jalkihoito
[ Purkutilaisuus ydinryhmalle
LI Purkutilaisuus toimiston vaelle
O Purkutilaisuus tarvittaessa asianosaisille aktiiviyhteisossa
[ Raportointi ja arkistointi
[ Tilanteen kuvaus lyhyesti (tietosuoja huomioiden)
L Miten kriisiviestinta onnistui?
1 Sisdinen
L] Ulkoinen
[ Mita tilanteesta voidaan oppia?
[ Ohjeiden ja pohjien mahdollinen paivittaminen

50



51

Liite 4: Kriisiviestintatilanteen toimenpidelista

Kriisiviestintatilanteen toimenpidelista

Jokainen kriisitilanne on erilainen ja siten vaatii erilaisia toimenpiteitd. Ndin ollen tata toimen-
pidelistaa tulee soveltaa kyseiseen tilanteeseen sopivaksi lisdamalla ja/tai poistamalla kohtia
tilanteen edetessa. Tama lista on tarkoitettu ydinryhman tyontueksi, mutta sitd kannattaa hyo-
dyntaa kaikkien viestinndssa mukana olevien kanssa. Lista tulee kdyda lapi aina ydinryhman
henkildiden vaihduttua ja paivittaa tarpeen mukaan.

Ydinryhman yhteystiedot:
e Toiminnanjohtaja Etunimi Sukunimi, puh.nro (tyd), puh.nro (oma)

e Hallituksen puheenjohtaja Etunimi Sukunimi, puh.nro (tyd), puh.nro (oma)
e Edustajiston puheenjohtaja Etunimi Sukunimi, puh.nro (tyd), puh.nro (oma)

e Viestinndsta vastaava asiantuntija Etunimi Sukunimi, puh.nro (tyd), puh.nro (oma)

Toimenpide

Aikataulu

Vastuu

Varalla

Valmis ajassa

Ydinryhman tilan-
nearvio

Tilanteen tie-
toon tulon jal-
keen

Toiminnanjohtaja

Hallituksen pj

Hallituksen ja tyon-
tekijoiden tiedotta-
minen

Tilanteen alussa

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Edustajiston pj ja
viestinnasta vas-
taava asiantuntija

[Laurean ja SAMO-
Kin mahdollinen
tiedottaminen]

[Sovittu aika-
taulu tahan]

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Edustajiston pj ja
viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Aktiivien tiedotta-
minen Slackissa ja
sahkopostilla

Toiminnanjohtaja
tai hallituksen pj

Edustajiston pj tai
viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Mahdollisten ajas-
tettujen julkaisui-
den siirto / poisto

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija
tai mavi-tiimi

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Kampustiimien ka
navien rauhoitta-

misen opastaminen

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Kampustiimien ka-
navilla viestin jaka-
miseen opastami-
nen

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj
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Sidosryhmille tie-
dottaminen

Toiminnanjohtaja
tai hallituksen pj

Edustajiston pj tai
viestinnasta vas-
taava asiantuntija

[Tarvittaessa jase-
nistolle tiedottami-
nen sahkopostilla
aiheesta]

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Tiedotteen julkaisu
nettisivuilla

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Tiedotteen jako Fa-
cebookissa

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Paivitys Instagra-
min feediin

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Paivitys Instagra-
min ja Facebookin
tarinoihin

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Tiedotteen jako ak-
tiiveille

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Viestinnan seuran-
nan aloitus ja tyon-
jako

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

[Kirjaa tilanteen
vaatimat jatkotoi-
menpiteet ja vas-
tuut ylos tauluk-
koon]

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Purkutilaisuuden
jarjestaminen toi-
mistolle

Toiminnanjohtaja

Hallituksen pj

Purkutilaisuuden
jarjestaminen tar-
vittaessa aktiiviyh-
teisolle

Toiminnanjohtaja

Hallituksen pj
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Purkutilaisuuden
jarjestaminen ydin-
ryhmalle

Toiminnanjohtaja

Hallituksen pj

Raportointi ja arkis-
tointi

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj

Ohjeiden ja pohjien
paivittaminen tar-
vittaessa

Viestinnasta vas-
taava asiantuntija

Toiminnanjohtaja
ja hallituksen pj
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Liite 5: Sisainen tiedote kriisiviestintasuunnitelman valmistumisesta

Laureamkon kriisivalmiutta parannettu - kriisi-
viestintasuunnitelma on valmistunut

Laureamkolle on luotu opinnaytetydna kriisiviestintdsuunnitelma, jota paastaan tdman
vuoden aikana jalkauttamaan kaikille opiskelija-aktiiveille koulutusten yhteydessa. Suun-
nitelma parantaa Laureamkon valmiutta mahdollisiin kriisitilanteisiin seka tekee viestin-
nasta entista vaikuttavampaa.

Kriisitilanteessa viestinta keskitetaan, mutta jokaisella on oma

roolinsa
Suunnitelma toimii erityisesti hallituksen ja tyontekijoiden tukena mahdollisen kriisiti-
lanteen sattuessa. Kuitenkin onnistunut kriisiviestintd vaatii jokaiselta oman osuutensa
huolehtimista, joten opinnaytetyon yhteydessa luotua kriisiviestinnan prosessia tullaan
perehdyttdamaan myos laajemmin aktiiviyhteisdssa. Kriisiviestintdsuunnitelman pereh-
dytykset tullaan jarjestdmaan ldhtokohtaisesti osana muita koulutustilaisuuksia.

Suunnitelman keskitssa on kriisiviestinnan keskittaminen: poikkeustilanteessa viestin-
nasta vastaa niin kutsuttu ydinryhma, johon kuuluu hallituksen seka edustajiston pu-
heenjohtaja, toiminnanjohtaja ja viestinndsta vastaava asiantuntija. Viestinnan keskitta-
miselld varmistetaan viestin yhdenmukaisuus seka oikeellisuus, mutta mahdollistetaan
myds tydrauha muille. Jokaista laureamkolaista koskeva osuus on havainnoista ilmoitta-
minen. Kaikki tilanteet eivat valttamatta vaadi kriisiviestintda, mutta naissakin tapauk-
sissa tilanteen seuranta voi olla paikallaan, minka takia tilanteen arviointi tulee jattaa
ydinryhmalle. Lahtokohtaisesti jos jonkin nakemasi tai kuulemasi asian jalkeen jaat miet-
timaan pitdisiko asiasta kertoa eteenpain, on havainnosta hyva ilmoittaa esimerkiksi toi-
minnanjohtajalle.

Suunnitelma auttaa myos silloin, kun viestinnasta vastaava on

poi1ssa
Aiemmin Laureamkon kriisiviestinta pohjautui pitkalti yksittdisten henkildiden osaami-
seen ja tietdmykseen, mutta uuden kriisiviestintasuunnitelman seka sen liitetiedostojen
myota osaamista on helpompi jakaa. Tyon tueksi on nyt olemassa valmiit viesti- ja kuva-
pohjat ensimmaisiin viesteihin seka toimenpidelista, jota voidaan hyddyntdaa myds pe-
rehdytyksen tukena. Toimenpidelistan avulla varmistetaan myos toimiva sisdinen vies-
tinta kriisin iskiessa.

Osana opinnaytetyotd luotiin perehdytyssuunnitelma, jonka avulla kriisiviestinta tulee
vahintdankin prosessin tasolla tutuksi kaikille opiskelija-aktiiveille my6s kayttédnoton
jalkeen. Perehdytyssuunnitelman avulla varmistetaan riittava tietamys kaikilla tasoilla
Laureamkossa, mutta huolehditaan myds aiheen kertaamisesta yhdessa sdaannollisesti.
Lisatietoa koulutuksien ajankohdista tulee myohemmin.

Lisatietoja
Riku Simola,

asiantuntija - markkinointi, viestintd ja jdsenpalvelut
riku.simola@laureamko.fi / 044 287 7153
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