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Tiivistelma

Tassd kehittdmishankkeessa tehtiin ohjeistus kriisiviestintdkésikirjan rakentamiseen.
Tyo6n toimeksiantaja oli LCF Management, turvallisuus- ja koulutuspalveluja tarjoava
yritys. Kehittimishankkeessa tarkasteltiin kriisiviestintdkdsikirjan merkitysta yrityksen
toiminnassa case-tapahtuman avulla. Case-tapahtumaksi valittiin Frostbite Metalfest 09
-musiikkifestivaali.

Alun perin opinndytetyon tavoitteena oli tarkkailla case-tapahtumaa ja kehittda
yrityksen palvelutarjontaa tehtyjen havaintojen pohjalta. Epdonnistuneesti hoidettu
case-tapahtuma aiheutti kehittdmistehtdvan tavoitteiden uudelleenasettelun, silld
kriisinhallintaan ~vaadittu kriisiviestintd puuttui tdysin. Lopulta opinndytetyon
tavoitteeksi muodostui kehittdd kriisiviestintdkasikirjan rakentamiseksi tarkoitettu
ohjeistus LCF Managementille. Kéasikirjan avulla yritys voi valmistautua tiedottamisen
haasteisiin kriisitilanteessa ja asennoitua siithen, ettei asioita vélttiméttd voida korjata
jalkikdteen. Ongelmasta aiheutunut tilanne voidaan kuitenkin hoitaa monella eri tavalla.

Kehittimishankkeen keskeinen havainto oli se, ettd yrityksissd yleensd, kuten LCF
Managementissa, kriisitilanteen viestintidn on varauduttu melko heikosti. Kisikirja
auttaa suunnittelemaan viestintdd jo ennen kuin sille on tarvetta ja hyddyntiméan sitd
kriisitilanteessa. Organisaatiolta ja sen yksikoiltd odotetaan tehostettua viestintdd, kun
organisaatiossa tai sen ympéristdssd tapahtuu jotakin poikkeavaa, joka vaikuttaa
henkilokuntaan, vdestoon tai muuten ylittdd median uutiskynnyksen. Taidokkaasti
hoidettu median, sidosryhmien ja tyontekijoiden tiedottaminen kriisitilanteesta voi
pelastaa yrityksen maineen pahemmassakin tapauksessa.

Kehittdmistehtdvin tuloksena aikaansaatua ohjeistusta  kriisiviestintdkasikirjan
rakentamiseen voidaan soveltaa muidenkin organisaatioiden ja  yhteisdjen
kriisiviestintddn. Kaisikirja siséltdd kaytdnnon ohjeita, joita voidaan tarvittaessa
muunnella tapahtuneen kriisin tai muun poikkeustilanteen mukaiseksi. Késikirjassa on
ohjeita julkisen ja sisdisen tiedottamisen hallintaan ja kehittdmiseen. Sen avulla
organisaation on tarkoitus pyrkié tilanteeseen, jossa pystytddn suojelemaan ihmisid ja
toisaalta yrityksen kaupallisia arvoja sekd vaikuttamaan tilanteen laajuuteen
minimoimalla vahinkoja.

Avainsanat kriisi, viestintd, kriisiviestintd, kriisinhallinta
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Abstract

This thesis was commissioned by LCF Management, a company that offers security and
education services. The thesis takes the form of a development project; the product is
code of practice for building a crisis communication handbook. The development
project examines the significance of a crisis communication handbook with the help of a
case study.

Originally, the aim of the thesis was to make a case study of a particular event and
develop the company's service offering on the basis of the observations made. The case-
study’s public communication was handled poorly and the change of the situation
caused re-evaluation of this thesis. The objectives of the development project were
changed accordingly, and the aim of the thesis became to develop instructions for LCF
Management how to make a crisis communications handbook.

With the help of the crisis communication handbook the organisation will be able to
prepare for possible crises. Problems are not always reversible, but the negative effects
of problems can be minimised by good communication. If the organisation or its
environment changes in a way that may affect the employees or the population so
greatly that the issue crosses the media news threshold, enhanced communications are
expected from the company. Professionally-managed information about the crisis,
which is targeted at the media, interest groups and workers, can save the reputation of
the organisation even in a worst case scenario.

The main finding of the development project was that in companies such as LCF
Management, communication in a crisis has often been weakly prepared. The
instructions for building a new handbook will help the company to design
communications before there is a need for them, and to manage their communications in
an actual crisis.

The finished product of the development task can also be adapted to the needs of the
crisis communication of other organisations and communities. The manual includes
practical instructions which can be changed, if necessary, according to the particular
crisis situation. The handbook gives instructions on how to handle and develop
communications within the organisation and with the general public. With its help, the
organisation can attempt to protect people and at the same time, the commercial net
worth of the company and try to minimize the losses.

Keywords crisis, communication, crisis communication, crash
management
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negatiivissdvyisdd julkisuutta, mutta siitdkin huolimatta sen johtaja esiintyi téssa
opinndytetydssd omalla nimelldin ja todellisella case-tapahtumalla. Yritys joutui
huonoon valoon case-tapahtuman tiimoilta omasta toiminnastaan huolimatta, mutta silti

oli valmis ottamaan osaa kehitystyohoni.

Haluaisin kiittdd Viestintdgran Ky:n toimitusjohtaja Kaisa Kaipia-Grania haastattelusta
ja hdnen antamasta tuesta kehitystyotd tehtdessd. Kaipia-Granin haastattelun ja saadun
koulutusmateriaalin avulla viestinti ja erityisesti kriisitilanteen tiedottaminen avautuivat
aivan uudesta nikokulmasta. Keskustelumme tuloksena opin valtavasti ja minulla herasi

kiinnostus tydskennelld viestinnén alalla tulevaisuudessa.

Tyon tavoitteena oli tehdéd ohjeistus kriisiviestintékisikirjan rakentamiseen. Kasikirjan
avulla LCF Managementilla on mahdollisuus valmistautua paremmin mahdolliseen
kriisitilanteeseen ja olla entistd ennakkoluulottomampi tulevaisuudessa, jos kriisi uhkaa
organisaatiota. Kriisitilanteen syntyminen voidaan ennakoida ja joissain tapauksissa
estdd kriisisimulaatioharjoituksien ja kriisinhallinnan avulla. Késikirja antaa yritykselle
paremmat valmiudet, kun kyseessd on viestintd ja ennen kaikkea kriisiviestinta.
Tavoitteena ja toiveenani on, ettd tekemistdni tutkimuksesta ja sen tuloksesta,

kriisiviestintdkésikirjan rakentamisohjeesta olisi aidosti hyotya yritykselle.
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Mirja Mikitalo
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1 Johdanto

1.1 TyOn tausta

Tdmin opinndytetyon toimeksiantaja, LCF Management palkattiin suunnittelemaan
turvallisuusorganisaatio erdstd metallimusiikkifestivaalia varten. Tapahtuma ei edennyt
suunnitelmien mukaan, silli tapahtuman jérjestdjd eli promoottori ei pitdnyt kiinni
sopimuksesta, vaan petti lupaukset muun muassa palkkoihin, esiintyjien sopimuksiin ja
tyotekijoiden maddriin liittyen. Epdonnistunut tapahtuma sai julkisuudessa paljon
huomiota, ja kaikki uutisointi perustui tapahtuman asiakkaiden tai toimittajien omaan
spekulointiin ja olettamuksiin. Julkisuuteen tuli ndin ollen paljon virheellistd ja

puutteellista tietoa.

Opinndytetyossd keskitytddn viestintdén valmistautumisen keinoihin seké tarkastellaan
case-tapahtumaa sen alihankkijan, LCF Managementin, ndkokulmasta. Tapahtuman
seuraukset olivat merkittdvid kaikille alihankkijoille ja tissd tydssd selvitetddn sitd,
miten vastaaviin kriiseihin voidaan ennakolta varautua. Samalla tydssd kerrotaan, miten
tulee toimia, jos organisaation tulee toimia mahdollisessa kriisitilanteessa. Kaikki kriisit
eivit tietenkddn ylitd uutiskynnystd, mutta tissd tyossd tarkastellaan sellaisia tilanteita,
joista media jo tietdd ja joista siten vaaditaan julkista tiedottamista. Tilanteen edettya
sithen pisteeseen, ettd median kiinnostus on herénnyt, vaaditaan yritykseltd julkista
tiedottamista. Sitd ei kuitenkaan voi hoitaa taidokkaasti ilman harjoitusta ja huolellista
suunnittelua. Tastd syystd kriisiviestintddn tuleekin varautua tekemélld organisaatiolle
oma kriisiviestintdkasikirja. Opinndytety0ssd annetaan kidytdnnon neuvoja, mita kaikkea

kisikirjaan kannattaa kirjata.

Kriisejd ei aina ole mahdollista estdd ja ldhes jokainen organisaatio joutuukin
kohtaamaan haasteellisia tilanteita jossain vaiheessa. Tésséd kehittdmisty0ssd keskitytdan
organisaation viestintddn yllattdvéssid ongelmatilanteessa sekd mahdollisuuksiin kehittda
viestintdd. Opinndytetyon tuloksena valmistuneen ohjeistuksen avulla organisaatio voi

valmistautua kohtaamaan median, tyontekijit ja sidosryhmit kriisitilanteessa.
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Yksi haaste opinndytetydssd oli se, ettd kriisiviestintd on Suomessa varsin uusi késite,
silld kriisiviestinnédstd ryhdyttiin julkisesti puhumaan vasta Jokelan koulusurmien,
syyskuun 11. pdivdn iskujen ja Kaakkois-Aasian Tsunamin jilkeen. Ndiden tapahtumien
tiedotus paljasti organisaation tiedotuksen heikkouksia ja saattoi vaatia jopa
thmishenkié. Erityisesti tdstd syystd kriisiviestinndn merkitystd organisaatioissa tulisi
painottaa entisestddn ja sitd tulisi jarjestelméillisesti lisdtd ja kehittdd organisaation
kehityksen mukaan. Edelld mainitut tapahtumat ovat tehneet timén kehittimistyon
ajankohtaiseksi aiheeksi. Yllattdvan harvalla yritykselld on kriisiviestinndn valmiudet
kohdallaan. Kriisiviestintikasikirja olisi hyvé olla jokaisessa yrityksessd kdytettdvissa,

sovellettuna yrityksen omaan tilanteeseen sopivaksi.

Kriisejé voi olla erilaisia: organisaation ulkoisia ja sisdisid, kansallisia ja kansainvélisid
kriisejd. Usein kriisi on ennalta arvaamaton tapahtuma, puhkeaa se sitten organisaation
sisélld tai ulkopuolella. Kaikkiin kriiseihin ei koskaan voida varautua, mutta tassé tydssé
annetaan ohjeita sithen, kuinka kriisitilanteessa tulee kohdata media sekd sisdisid ja
ulkoisia asiakkaita ja kuinka asennoitua keskittyméédn olennaiseen. Viranomaisillahan
on automaattisesti tiedotusvastuu tapahtuneesta kriisistd, mutta organisaation on hyvi
jarjestdd oma tiedotustilaisuus ja kertoa oma késityksensd tilanteesta. Osallistuminen

viestintddn antaa mielikuvan, ettid organisaatio ottaa vastuun tapahtuneesta.

Yrityksen on ymmarrettdvéd, ettei kriisitapahtuman jélkeen perimmdiisen syyn
selvittiminen ole tdrkein tehtdvd toiminnan kannalta. Yrityksen maineen ja yrityksen
toiminnan jatkuvuuden turvaamisen kannalta olisi keskeisintd hoitaa kriisin jélkihoito
tehokkaasti. Sidosryhmat arvioivat yrityksen toimintaa sen mukaan, kuinka hyvin kriisi
hoidettiin  yrityksen toimesta, eivédtkd kriisin todellisen syyn perusteella.
Kriisinkasittelytaito onkin tirkedammaéassd asemassa kuin syiden etsintd tai syyllisten
loytdiminen. Parasta riskienhallintaa onkin kriiseihin  valmentautuminen ja

valmistautuminen.

Téssd opinndytetydssd ohjeistetaan, kuinka LCF Management voi 1dhted rakentamaan
yritykselleen kriisiviestintidkésikirjaa. Ohjeistuksen pohjaa voi kdyttdd myds
turvallisuussuunnitelmaa tehtiessa. Kriisiviestintdd voidaan tarvita
turvallisuussuunnitelman tueksi. Ohjeistus on siis siirrettdvissd ja sovellettavissa
suoraan johonkin yksittdiseen tapahtumaan ja eri yritykselle, toimeksiantokohtaisesti.

Kriisiviestintdkdsikirja ~on erinomainen tuki yritykselle, joka tyOskentelee
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turvallisuusalalla. Kaikkein tirkeintdhdn on ihmisten turvallisuus ja jos
turvallisuussuunnitelma epdonnistuu ja vaarassa on ihmishenkid, pédédse tilanne hyvin
helposti lehtien otsikoihin. Koska turvallisuusorganisaatioon kuuluu lukuisia thmisid
médrityn tapahtuman ajan, LCF Managementilld on iso joukko sidosryhmid, jotka my0s

vaativat tiedotusta kriisitilanteesta.

Tamin kehittdmistyon tutkimusaineistoa on kerétty laadullisilla tutkimusmenetelmilla.
Tyossd kéytettiin  tutkimusmenetelmind havainnointia case-tapahtumassa sekd
asiantuntijahaastattelua varsinaista ty6td varten. Tyd pohjautuu teoriaosaan,
toimeksiantajaan ja sen toimintaan perehtymiseen sekéd case-tapahtuman analyysiin.
Ty0Ossd tuotetaan ohjeistusta sithen, kuinka LCF Management voi ldhted rakentamaan
yritykselle kriisiviestintdkésikirjaa. Teoriaosa perustuu kriisin, viestinndn ja

kriisiviestinndn kirjallisuuteen sekd sdhkdisiin 14hteisiin.

1.1.1 LCF Management

LCF Management on turvallisuuspalveluja tarjoava yksityinen elinkeinoharjoittaja.
Yrityksen pddmddrdnd on auttaa yrityksen asiakkaita luomaan turvallinen
toimintaymparistd. Turvallisuuspalveluiden lisdksi LCF Management tarjoaa muun
muassa monipuolisia koulutus- ja tapahtumapalveluita. Asiakaskuntaan kuuluvat
erityisesti musiikkialalla toimivat tahot ja tapahtumanjérjestdjdt. Yrityksen térkeind
arvoina ovat asiakasldhtdisyys, toiminnan jatkuva kehittdminen ja tuloksellisuus. (LCF
Management 2009.) Yritys on ollut turvallisuusalan markkinoilla vasta muutaman
vuoden. Ohjeistus kriisiviestintdkésikirjan rakentamiseen tuleekin tarpeeseen, silld
jokaisella yritykselléd tulisi olla kriisiviestintdkisikirja ja kriisitilanteiden varalle tulisi

jarjestdd harjoituksia.

Vuonna 2007 turvallisuusalan palveluiden ja tuotteiden arvo oli runsaat miljardi euroa
ja ala tydllistddkin tilld hetkelld arviolta 12 000—13 000 henked. Kysynnén kasvu johtuu
asiakasyritysten ja -yhteisjen toimintaympiriston muutoksista, rakennuskannan
kasvusta, kansainvélistymisestd ja sen mukanaan tuomien uhkien lisddntymisestd ja
yritysten ~ panostamisesta  riskienhallintatoimintaansa. @ Tdmd  on  lisdnnyt

erikoisosaamisen ostamisen tarvetta, joka liittyy riskienhallintaan, jota palveluntuottajat
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voivat tarjota. (Panostaja Oyj 2008.) Turvallisuusalan merkittivéin kasvuun uudella
vuosituhannella ovat vaikuttaneet mediassa suurta huomiota saaneet yksittiiset
vikivallanteot, jarjestdytynyt rikollisuus ja huumausaineet lieveilmidineen. Thmiset
kokevat yleistd turvattomuudentunnetta ja ovat valmiita sijoittamaan rahaa turvalliseen

elinymparistoon.

[ltasanomissa uutisoitiin 7.10.2009, kuinka turvallisuusala on télld taantuma-ajalla
positiivinen poikkeus. FinnSec 2009-messuilla julkistettiin tutkimustulos, joka osoittaa
turvallisuusalan menestyvdn verrattain erinomaista laman aikana. Turvallisuusalan
yritykset ovat onnistuneet lisddméédn kannattavuuttaan seké liikevaihtoaan. Ennusteena
on, ettd ndmd alan yritykset tulevat kasvamaan merkittaviastd myos tulevien vuosien
aikana. Ja kuten artikkelin otsikko osuvasti kertoo: pelko myy. Vaikka rikollisuus ei ole
muuttunut merkittdvésti viime vuosikymmenen aikana, turvallisuusalalla asiakkaita
riittdd. Medialla on tdssd osuutta asiaan uutisoimalla niyttdvisti poikkeuksellisista

rikollisuuksista. Néin ruokitaan yleison pelontunnetta entisestdén. (Pelko myy... 2009.)

Turvallisuusalaan  kuuluu turvallisuus- ja vartiointipalveluiden lisdksi muita
turvallisuuteen liittyvid palveluita ja tuotteita, kuten tietokoneiden tietoturvaan liittyvat
tuotteet. Toimialalla toimii tdll4 hetkelld noin 400 yritystd Suomessa ja niistd yrityksista
noin 80 % on alle viiden hengen pienyrityksid. (Tilastokeskus 2008.) LCF Management
kuuluu juuri niihin, alle viiden hengen pienyrityksiin. Henkilokuntaa ei vaadita
valtavasti ainakaan tdssd vaiheessa, kun yrityksen tirkeimpiin palveluihin kuuluu
turvallisuussuunnitelmien tekeminen sekd koulutuksien ja konsultointien jirjestdminen.
Niihin tehtdviin riittdd usein yksi henkils. LCF Management suunnittelee
turvallisuusorganisaation ja tarvittaessa palkkaa henkilokunnan jokaista tapahtumaa
varten erikseen. Tarkeintd yrityksen olisi pitdd linja, jonka mukaan yritys suunnittelee
turvallisuusorganisaation, mutta palkkaa turvallisuusorganisaation johtoa alemmat
henkil6t toisaalta. Esimerkiksi tapahtumien turvamiehet voidaan palkata hyviksi
havaitun yhteistyokumppanin kautta. Yhteistyokumppani toimittaa henkildkunnan, jota
LCF Management johtaa. = LCF Management myos suunnittelee tapahtuman
lakisdéteiset ja tilanteen mukaiset turvallisuus- ja pelastautumissuunnitelmat. Jos
likketoiminta laajenee merkittdvisti, voi yrityksen tyontekijoiden lukumidrd kasvaa
myos sitd mukaa.

Vaikka toimeksiantaja on pieni yritys, kannattaa kriisiviestintdd suunnitella, silld silloin

kun  LCF  Management  laatii  turvallisuussuunnitelman  ja  rakentaa
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turvallisuusorganisaation, toimii yrityksen alaisuudessa lukuisia henkilditd. Koko tdma
joukko muodostaa turvallisuusorganisaation ja silloin on kyse suuremmasta
toimijajoukosta. Kriisiviestinndn voi suunnitella aina toimeksiantokohtaiseksi, varsinkin
niissd tilanteissa, kun turvallisuusorganisaatioon kuuluu lukuisia ihmisid méadrdtyn
tapahtuman ajalla. Tdmi tarkoittaa myos sitd, ettd LCF Managementilld on valtava

maiira sidosryhmié, jotka my0s vaativat tiedotusta kriisitilanteesta.

1.1.2 Case Forstbite Metalfest 09

Frostbite Metalfest *09 jarjestettiin ensimmaéistd kertaa Lahdessa, 6.-7.2.2009. Kyseessi
oli metallimusiikkiin erikoistunut, kaksipdivdinen festivaali, josta suunniteltiin
jokavuotista  tapahtumaa. Tapahtuman alkuperdinen 1idea oli tuoda iso
metallimusiikkifestivaali-tapahtuma  pieneen  kaupunkiin tilastoidusti ~ vuoden
kylmimpéni viikonloppuna, helmikuussa. Tapahtuma jérjestettiin Lahden Suurhallissa,
jossa oli kdytossd kaksi eri lavaa kéytOssd eri saleissa. Suurhalli antoi erinomaiset
puitteet jarjestdd metallimusiikkifestivaalit suurelle katsojaméérille. Ndissd kahdessa eri
hallissa oli tarkoitus jérjestdd kahden pdivin ajan eritasoisia ja tyylisid
metallimusiikkikonsertteja. Molempien iltojen padesiintyjiksi oli tilattu kaksi tunnettua
esiintyjdd. Tapahtumaa suunnitteli ja jérjesti vuoden piivdat 18-vuotias
tapahtumanjdrjestdjd, promoottori. Tarkennettuna jdrjestdjand toimi promoottorin

kommandiittiyhtio.

Tapahtumaa ei mainostettu muuten, kuin julistein, flyerein ja mainoksin Radio Rock-
radiokanavalla. Varsinaiseen markkinointiin ei panostettu merkittavisti. Tapahtuman
yleisotavoite oli eri medioiden mukaan 10 000 — 15 000 ihmistd kahden pdivin ajalle.

Todellisuudessa kévijamaari jai kolmentuhannen katsojan luokkaan.

Tapahtuma oli ensimmiinen merkittivdd kokoluokkaa oleva tapahtuma, jonka
promoottori jirjesti. Tapahtuma sai jédlkikdteen suuren huomion mediassa
epdonnistuneena tapahtumana. Samalla kun tapahtuma epdonnistui sekd median ettd
asiakkaiden = ndkokulmasta, toi se ikdvédnpuoleista julkisuutta muillekin
yhteistyOkumppaneille ja alihankkijoille. Suurin osa ndistd yrityksistd liitetddn

tapahtumaan jilkikdteenkin. Yritykset, jotka tyoskentelivdt kyseiselle asiakkaalle,
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yhdistetdin myohemmin epédonnistuneesti jérjestettyyn tapahtumaan ja téllaisia
tapauksia varten kriisiviestintdkdsikirja on omiaan muistuttamaan oikeista
toimintatavoista. Vaikka namai yritykset tekivitkin oman osuutensa hyvin tapahtuman
onnistumisen eteen, he eivét kyenneet pelastamaan tapahtumaa sen huonolta maineelta
mediassa ja asiakkaiden silmissd. Tulevaisuudessa on mahdollista, ettd huonosti
jarjestetty tapahtuma linkitetdan ndihin yrityksiin edelleen, ja tistd huonosta maineesta
on vaikea pédstd eroon. Mielleyhtymid tapahtuman ja alihankkijoiden vélilld voi olla
vaikeaa muuttaa. Tulevaisuudessa yritykset tullaan muistamaan siitd, ettd he olivat
mukana jdrjestimissd tdtd tapahtumaa. Vaikka promoottori oli itse vastuussa
suurimmasta osasta tapahtuman eri osa-alueista, oli hdn palkannut niitd hoitamaan eri

alojen ammattilaisyrityksid.

Useiden sopimusneuvotteluiden jidlkeen LCF Management palkattiin suunnittelemaan
Frostbite Metalfest 09-tapahtumalle turvallisuusorganisaation. LCF Management ja
tapahtumanjarjestdja tekivét turvallisuuskonsultointisopimuksen kaikkiin Frostbite-
brandin tapahtumiin. LCF Management suunnitteli case-tapahtuman
turvallisuusorganisaation, koulutti ja ohjeisti tapahtuman jirjestdjén toimesta palkatun
henkilokunnan ja johti heitd tapahtuman ajan. Tarkennettuna jarjestdja oli tehnyt
sopimuksen erdin turvallisuuspalveluita tarjoavan yrityksen kanssa. Kyseisen yrityksen
kautta oli hankittu kaikki tapahtuman turvallisuustyontekijdt, lukuun ottamatta
turvallisuuspééllikkod, joka oli LCF Managementin palkkaama henkil6. Tarkoituksena
oli, ettd LCF Managementin jélkeen seuraava, suora alainen oli yrityksen oma
tyontekija. Tama loi turvallisuutta ja luotettavuutta johdolle aivan erityisella tavalla, kun
kyseessd oli tunnettu henkild. LCF managementin tehtdvét Frostbite Metalfest "09-
tapahtumassa oli muun muassa toimia turvallisuusorganisaation johtajana (safety
manager) ja vastata omalta osaltaan sopimusehtojen mukaisesti siitd, ettd
esiintymispaikalla on kaikki kunnossa. Tehtédvani oli tarkastaa esiintymispaikka ennen
artistien saapumista paikalle, huolehtia turvallisuuskokonaisuuden hallinnasta,
pelastussuunnitelman sekd muiden turvallisuusohjeistuksien laatimisesta, tehtévien
jakamisesta jarjestyksenvalvojille sekd muille vastaaville henkilokunnalle. Tamén
lisdksi tehtdvdnd oli ohjeistaa viranomaisia sekd pitdd heihin  yhteytta.
Turvallisuusorganisaation tehtdvénd oli huolehtia ennen kaikkea, ettd toiminta pysyy
lakien ja asetusten mukaisena. Téllainen tyotehtdvd loi aivan uuden haasteen LCF
Managementin suunnitteluty6lle, silld titd ennen tapahtuman jarjestdjdn suunnittelemat

tapahtumat olivat muutaman sadan tai tuhannen asiakkaan tapahtumia.
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Téllaisissa isoissa yleisotapahtumissa turvallisuusjérjestelyissd ensisijaisen tirkedd on
laatia lain velvoittama pelastussuunnitelma ja turvallisuusjirjestelyt -niminen asiakirja.
Tassd kehittimistehtdvissd kaytetddan kuitenkin maallikkotermind tutumpaa ja
selkedmpad turvallisuussuunnitelma-nimikettd. Kyseessd on yksityiskohtainen selostus
turvallisuussuunnitelmasta, jossa otetaan erityisesti huomioon tapahtuman luonne.
Lakisditeisten minimivaatimusten lisdksi suunnitelma-asiakirjasta kiy ilmi, mitd
kaikkea metallimusiikkifestivaalien turvallisuus vaati ja mitd mahdollisia erityispiirteitd

ja — vaatimuksia tapahtumalla oli. Tapahtumasta tehtiin my0s riskianalyysi.

Seuraavaksi tyossd esitellddn tirkeimmait osa-alueet, jotka tiettdvésti ovat olleet
ongelmallisia tavalla tai toisella. Kaiken lisdksi tapahtumalla oli paljon huonoa onnea ja
asiakaskato, mutta monet seuraavista ongelmista olisi voitu vilttdd tarkalla
suunnittelulla ja kohtuudentajulla. Esiteltivdt asiat ovat eri ldhteistd kuultuja, itse
koettuja ja / tai ndhtyjd ja listasta saattaa puuttua isojakin asioita, joita tdmén
tutkimuksen tuloksina ei saatu selville. Kaikkia epdonnistuneita osa-alueita ei saatu
selville siitd syystd ja tapahtumanjirjestdjd eivitkd alihankkijat olleet innokkaita

osallistumaan tapahtuman jélkipuintiin tai analysointiin.

Ensimmadinen takaisku tapahtumalle koettiin, kun isoin esiintyjd peruutti esiintymisensé.
Peruuttamisesta ilmoitettiin Frostbiten internetsivuilla noin viikkoa ennen tapahtumaa ja
peruuntumisen syyksi esiintyjd ilmoitti aikataululliset ongelmat. Tdma voi osaltaan
selittdd asiakaskatoa. Tdmidn jdlkeen tuli tietoon monia muitakin esiintyjid, jotka
peruivat tulonsa.  Erds péddesiintyjd perui tulonsa siitd syystd, ettei sovittuja

ennakkopalkkioita ja lentolippuja oltu maksettu.

Varsinaiset ongelmat alkoivat siitd, kun aikatauluista ja ohjelman muutoksista ei
tiedotettu internetsivuja lukuun ottamatta lainkaan. Lisdksi internetissd olevat tiedot
eivit olleet ajan tasalla. Promoottori oli pddvastuussa tiedottamisesta. Suuri osa
yleisostd oli tullut ulkopaikkakunnilta ja jopa ulkomailta asti. Eri esiintyjien
peruuntumiset ilmoitettiin késin tehdyilld A4-papereilla konserttisalin sisdpuolella.
Esiintymisten peruutukset nikyivit selvdsti yleison kdyttdytymisessd. Osa yleisOstd lahti

pois tapahtumasta ennen esityksien pdattymista.
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Tietoon on tullut vain muutama esiintyjd, joka sai palkkiota tai osan sovitusta
palkkasummasta. Suurin osa muusta henkilokunnasta jdi tdysin ilman palkkaa, eiké
muutakaan korvausta tehdystd tyOstd ollut tarjolla. Tapahtumassa tydskenteli ilman
palkkaa tyotekijoitd, joiden lukumééra ylsi yli sadan. Monella oli eri tyonantaja, mutta
palkan oli médra tulla ndilld tyonantajille tapahtumanjérjestdjiltd, silld promoottori oli

palkannut heidit téihin tapahtumaan.

Yrityksen tyOntekijiryhmd, LCF Management Crew joutui ottamaan hoitaakseen
yliméddrdisid tehtdvid, jotka eivdt millddn tavalla kuuluneet sopimuksen sisdltoon, saati
olleet LCF managementin vastuulla. Tehtdvit jouduttiin hoitamaan siitd syysti, etti
tapahtuman turvallisuus edellytti ndiden asioiden olevan hoidettu. LCF Management
kuten muutkin tapahtuman alihankkijat joutuivat ikdvédn tilanteeseen, jossa ainoastaan

pyrittiin hallitsemaan ongelmallista tilannetta ja estimdidn suuremmat vahingot.

Liiketoiminnan kannalta kuitenkin pahin epdonnistuminen koettiin viestinndn osa-
alueella. Vaikka kaikki muut osa-alueet olisivat epdonnistuneet, olisi onnistuneella
viestinndlld pystytty pelastamaan edes hieman tapahtumasta jadnyttd mielikuvaa
asiakkaille. Myohemmin luetellaan muutama asia, jotka voivat kriisiytyd yrityksen
toiminnassa. Erds kriisinlaji on julkisuuskriisi, joka voi tarkoittaa muun muassa
skandaalijulkisuutta. Se pdtee tdhin case-tapaukseen parhaiten. Julkisuuskriisilld
tarkoitetaan péddasiassa sellaista kriisid, jota kisitellddn syystd tai toisessa mediassa.
Tamén lisdksi case-tapahtumassa on kyse taitamattomasta viestinndstd. Promoottorin
toimesta olisi pitdnyt jérjestdd jonkinlainen tiedotustilaisuus tapahtuman aikana tai sen
jédlkeen. Medialle ja suurelle yleisolle olisi pitdnyt kertoa mitkd asiat epdonnistuivat ja
miten asian kanssa edetdén tdstd eteenpdin. Tapahtunutta olisi pitdnyt pahoitella sekd
median kautta ettd suoraan kaikille tyontekijoille. Nyt, kun mitéén tiedotustilaisuutta ei
koskaan jarjestetty kenenkddn toimesta, jdi suuri yleis6 median arvailujen varaan. Muun
muassa kaikki artikkelit lehdissd pohjautuivat ldhes tiysin arvailuihin ja huhupuheisiin.
Uutisoinnista kdvi selvisti ilmi, ettei ketdédn, tapahtuman jérjestdjaa tai alihankkijaa oltu
saatu haastateltua. Medialle ei tarjottu mitdén todellista faktaa asiasta. Paikallisissa

medioissa tapahtumasta uutisoitiin laajaltikin tapahtuman aikoihin.
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Kaiken tiedottamisen puutteen lisdksi case-tapahtuma epédonnistui tyontekijoiden
kohtelussa. Suurin osa esiintyjistd ja tyontekijoistd ldhti raskaan viikonlopun jilkeen
kotiin ilman rahallista korvausta tai kiitosta. Téllaisella toiminnalla on merkittdva
vaikutus yritysten yhteistyohon tulevaisuudessa. Tdssd tapahtumat johtivat yhteistyon
paittymiseen. Mielikuva, jonka jdrjestetty tapahtuma loi kaikille, jdi ajatuksiin
pysyvisti ja harva alihankkija toivoo tydskentelevinsd kyseisen promoottorin kanssa

tulevaisuudessa.

Asiakkaiden ndkokulmasta tapahtuma oli epdonnistunut kaikilla osa-alueilla. Internet-
sivustoilla tapahtunut innokas kirjoittelu ja kommentointi sai erddn sivuston kaatumaan.
Tami osoittaa, kuinka pettyneitd asiakkaat olivat tapahtumaan. Ennen kaikkea suurin
pettymyksen aihe lienee osan esiintymisten peruuntuminen. Asiallisella ja aikaisella
tiedottamisella tdhdnkin osa-alueeseen olisi voitu vaikuttaa promoottorin toimesta.

(Arvekari 2009, 4.)

Tapahtuman epdonnistumiselle on valtava médrd yllimainittuja ja vield
tiedostamattomia syitd, eivdt alihankkijat ja sidosryhmét voineet vélttyd niiden
vaikutukselta toimintaansa. Kaiken kaikkiaan Frostbite Metalfest 09 —festivaaleilla oli
aikataulu- ja talousongelmia, joita ei edes onnistunut kriisiviestintd onnistu hoitamaan.
Siitdkin huolimatta viestintdd olisi tarvittu niin tyontekijoiden ja alihankkijoiden ettd

asiakkaiden ja median suuntaan.

Lopputuloksena konkurssiin haetun kommandiittiyhtion vastuullisena yhtiomiehena
promoottori oli vastuussa festivaalista aiheutuneista, noin kahden ja puolen

sadantuhannen euron veloista. (Louhelainen 2009.)

1.2 Ty0n tavoite

Opinndytetyon pyrkimyksend on tarkastella yritystoiminnassa tapahtuvia kriisitilanteita
ja erityisesti organisaation viestintdd niissd tilanteissa. Tavoitteena on tehdd ohjeistus
kriisiviestintdkasikirjan rakentamiseen yritykselle, jota on kohdannut todellinen
kriisitilanne pian yrityksen perustamisen jéilkeen. Siitdkin huolimatta, ettd LCF
Management ei pystynyt vaikuttamaan tapahtuman epdonnistumiseen, yritys liitetdin

sidosryhméné kriisiin voimakkaasti.
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Kehittdimishankkeen tavoitteena on tehdd ohjeistus, jonka avulla LCF Management voi
lahted rakentamaan kayttokelpoista kriisiviestintdkiasikirjaa, joka sisdltdd todellisia ja
kiyttokelpoisia toimintaohjeita ja neuvoja viestintddn mahdollisten tulevien kriisien
varalle. Késikirja osoittaa, miten suuressa merkityksessé riskit ovat yritystoiminnassa ja
kuinka niithin varautuminen osoittaa yritykseltd edistyksellisyyttd ja eteenpdin
suuntautuneisuutta. Opinndytetydssd  pyritddn aktivoimaan LCF Management

ajattelemaan kriisitilanteita ja niihin liittyvéa julkista viestintéa.

Valmiin kriisiviestintdkasikirjan mallin tarkoituksena on antaa ohjeellisia neuvoja ja
vinkkejd, miten esimerkiksi mediaa tulisi késitelld. Kaisikirja ei tietenkddn voi
ennakoida kaikkia kohdalle tulevia kriisejd ja muita ongelmatilanteita, mutta sitd
voidaan soveltaa toimeksiantokohtaisesti. Kriiseihin on mahdollista varautua niin
sanotun  kriisisimulaation avulla, jossa harjoitellaan mahdollisen tulevan
ongelmatilanteen  varalta.  Simulaatioharjoitusten avulla organisaatio pystyy
méidrittelemédn tiedonkulun ja poikkeustilanteissa toimimisen vahvuudet ja heikkoudet.
Saatujen tietojen avulla organisaatio pystyy valmistautumaan paremmin todelliseen

kriisitilanteeseen.
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2 Tutkimusmenetelmat

Tassd luvussa kasitellddn tutkimusmenetelmid, joiden avulla saatiin keréttya
tutkimusmateriaalia. Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin  tapahtuman
havainnointitutkimuksen sekd asiantuntijahaastattelusta saadun materiaalin avulla.
Kerétyn tutkimusmateriaalin avulla oli mahdollista saavuttaa tyon tavoitteet, eli luoda

ohjeistus kayttokelpoisen kriisiviestintikasikirjan rakentamiseen LCF Managementille.

Tyossd kdytetty tutkimusote oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Laadullisella
tutkimuksella tarkoitetaan erilaisia tutkimuskdytdntdja. Laadullinen tutkimus sopii
hyvin niihin tilanteisiin, kun tutkitaan jotain mé&éréttyd tapahtumaa, tai esimerkiksi
halutaan selvittdd syy-seuraussuhteita liittyen johonkin tapaukseen. Léhtdkohtaisesti
tdmd opinndytetyon metodi oli tapaustutkimus (case study). Siind tutkitaan ja
tarkkaillaan madrdtyn tapahtuman etenemisti ja raportoidaan siitd. Kyseessd oli
empiirinen tutkimus, jossa analysoidaan ja jalostetaan eri keinoin hankittuja tietoja.
Tarkoitus oli tutkia kerdttyd tietoa ja tavoitteena oli, ettd tieto olisi monipuolista.
Tutkimus oli osaltaan etnografinen tutkimus, jossa tutkitaan ihmisten kayttaytymista.
Pyrkimyksend oli ymmaértdd ihmisten reaktioita ja tekoja liittyen case-tapahtuman
tilanteisiin.  Etnografinen tutkimustyyli on erittdin kuvaaja ja analyyttinen.

(Metsdmuuronen 2000, 9, 14 ja 16.)

Tarkoituksena oli havainnoinnin keinoin analyyttisesti kuvata ja ymmartia tutkittavaa
yhteisod ja ihmisryhmdd — tdssd tapauksessa tapahtumaa. Tarkoitus oli selvittdd
tutkittavan kohteen ominaispiirteet ja toimintatavat. Yleensd kvalitatiivisessa
tutkimuksessa aineiston analysointi ja kerddminen tapahtuu samaan aikaan. Tdmai

asettaakin tutkijalle erityisen haasteen; miten arvioida havainnoituja ja saatuja tuloksia.

Aineiston kerddmisessd metodina kdytettiin avointa teemahaastattelua. Haastattelutapa
on vapaamuotoinen, jossa haasteltavalle annetaan tilaa keskustella ja esittdd jopa itsekin
omia kysymyksid. haastatteluhetki on keskustelunomainen. Téllainen haastattelutyyli
antaa erinomaisen mahdollisuuden haastattelijalle oppia valtavasti uutta ja antaa
haastateltavan ohjailla keskustelua. Haastattelutyyli on siis niin sanottu ei-ohjaava

haastattelu ja siind annetaan haastateltavalla tilaa muuttaa keskustelun suuntaa ja
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aihetta. Tutkija jdsentdd saadusta runsaasta materiaalista jilkikdteen. (Metsdmuuronen

2000, 38-39, 42-43.)

Tutkimushaastattelua tehtiin haastattelemalla Viestintdgran Ky:n toimitusjohtajaa, Kaisa
Kaipia-Grania. Kaipia-Granin haastattelua on kéytetty hyviksi luotaessa, ohjeistusta
kriisiviestintdkésikirjan rakentamiseen. Kaisa Kaipia-Gran on valittu tdmén
opinndytetyon haastateltavaksi siitd syystd, ettd hdn on tunnettu viestintdalan
ammattilainen ja hénelld oli opettajataustansa vuoksi erinomainen ldhtdkohta

perehdyttdd viestintdd ja erityisesti kriisitilanteen julkista viestintdd minulle.

Ennen case-tapahtumaa oli sovittu, ettd tapahtuman alihankkijoita sekd promoottoria
haastateltaisiin. Kun tapahtuman kulku ja ennakkoasetelma muuttuivat tapahtuman
edetessd, alihankkijoiden ja muiden sidosryhmien edustajat olivat haluttomia
osallistumaan mink&énlaiseen jilkipuintiin tapahtuman tiimoilta. Siitd syystd etukéteen

suunnitellut haastattelut jaivét toteutumatta ja tekemétta.

Opinndyteyon tutkimusosiossa kiytettiin yhtend tekniikkana havainnointia. Osallistuin
itse case-tapahtumaan, johon sain VIP-lipun, joka antoi mahdollisuuden péaista
kaikkialle festivaalialueella: artistien takahuoneeseen, esiintymislavan taakse ja muihin
tiloihin. Tutustuin LCF Managementin tekemaén 200-sivuiseen
turvallisuussuunnitelmaan etukiteen. Osallistuin myds jérjestysmiesten esimiesten LCF
Managementin palkkaaman turvallisuuspaillikon koulutus- ja tiedotustilaisuuteen, joka

tapahtui ennen festivaalien alkua.
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3 Kriisi

Téssd kappaleessa avataan kriisin kisitettd. Lisdksi kerrotaan riskienhallinnan ja
kriisinhallinnan eroista. Vaikka ndmi kaksi asiaa ovat kovin ldheisid Kkésitteita

toisilleen, kdytdnndssd on kyse aivan erilaisista toiminnoista.

Kriisi-sanasta  tulee  ensimmdisend  mieleen  suuronnettomuudet,  valtavat
luonnonmullistukset tai maailmantalouden romahdus. Mielleyhtymd voi myds liittya
muuhun talouseldméin ahdinkotilanteeseen. Onnettomuudet ja katastrofit eivit
oikeastaan itsessddn ole kriisejd, vaikka ne ovatkin maailmaa mullistavia asioita
tapahtuman uhreille, omaisille ja mukanaolijoille. Itse kriisi on seurausta negatiivisesta
tapahtumasta. Lisdksi kriisi voi olla aivan mitdttomaltd vaikuttava asia organisaation
sisdisessd toiminnassa, jonka vaikutukset kantavat pitkdlle. Lehtonen luokittelee
kirjassaan Kriisiviestintd (1999, 17) kriisit viiteen eri ryhméan: luonnonkatastrofit ja
onnettomuudet, rikokset ja vihamieliset teot, organisaation sisdiset tapahtumat,
tapahtumat organisaation henkil0ston parissa sekéd tapahtumat tai héiriot organisaation

omassa tuotantoprosessissa. (Lehtonen 1999, 17.)

Kriiseja on monenlaisia ja ne ovat monimuotoisia. Tdssd ty0ssd kriisi hahmotetaan
julkisuuden kautta. Syy tdhdn on se, ettd yhteiskunnallinen kriisi ja sen késittely
edellyttidvat julkista toimintaa. Silloin julkisen toiminnan osapuolia ovat kansalaiset ja
viranomaiset. Julkisessa toiminnassa muodostuu aina raja, joka erottelee salaiset ja

yksityiset asiat. (Huhtala & Hakala 2007, 13.)

Organisaatiolle tapahtuneella kriisilldi mielletddn usein tilannetta, jossa jotain
negatiivista on tapahtunut: onnettomuus, taloudellinen tilanne, rikollinen toiminta tai
esimerkiksi viallisen tuotteen myynti. NA&illd on usein tapana olla #killisid ja
pitkdvaikutteisia uhkatekijoitd organisaation toiminnalle ja niiden todellinen laajuus
saattaa selvitd vasta pdivien saatossa. Kaikkien ndiden mahdollisten tapahtumien liséksi
kriisiksi voivat muodostua esimerkiksi lomautukset tai irtisanomiset organisaatiossa. Ne
ovat periaatteessa vain huonoja uutisia, joista organisaatio usein ensimmaéisend piisee
tiedottamaan mediaan, mutta voivat aiheuttaa isonkin mediamylldkén. Samat ohjeet ja
neuvot pitevdt niin huonoihin uutisiin kuin yllattdvdan kriisitilanteeseen ja sen

viestintddn. (Henriksson & Karhu 2002, 16.)
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Kielteinen tapahtuma tai tilanne aiheuttaa median huomion usein seuraavista syisti:
tapahtuman  vaikutukset yltdvdt moniin ihmisiin, Kkyseessd on tunnettu
yritys/organisaatio, tapahtuma on poikkeuksellinen organisaation imagolle, osallisena
on tunnettuja henkilditd tai esimerkiksi se, ettd lopputulos on tuntematon. (Skoglund

2004, 15.)

Karhun ja Henrikssonin kirjassa Skandaalit ja katastrofit (2008, 22-23) kerrotaan, etté
kriisejd on ollut kautta aikojen. Erilaiset tilanteet ja asiat herdttdvit median huomion ja
ndin niistd muodostuu kriisejd. Kyseessd voi olla tdysin puhdas vahinko tai sattuma,
tahallinen teko tai jopa rikollinen toiminta. Jos on mahdollista, ettd ihmisen terveys tai
henki on vaaranuhan alla, tdyttdd se usein median mdidrittelemdn kriisin kriteerit.
(Henriksson & Karhu 2008, 22-23.) Kriisin tunnistaa usein siitd, ettd se on jotain, milla
on negatiivinen vaikutus organisaation toimintaan ja se on tapahtunut ajankohtana,

jolloin sitd vahinten odotetaan.

Kriisi voi olla tilanne, joka voi isked organisaation toimintaan ylldttden. Joissain
tilanteissa ennusmerkit ovat ndhtdvilli ja tilanne kérjistyy vaiheittain pahempaan
suuntaan. Voidaan ajatella, ettd normaalitilanteessa organisaatio eldd sopusoinnussa
sidosryhmiensd kanssa. Joskus tilanteissa muodostuu erimielisyyksié, mutta ne saadaan
usein sovittua ja tilanne palautuu normaaliin. Toisinaan erimielisyyden tila jatkuu ja
siitd voi seurata konfliktitilanne. Téssd vaiheessa median kiinnostus saattaa herdtd ja
tilannetta ryhdytidén seuraamaan. Uutiset perustuvat yleensd konfliktindkokulmaan ja
median edustaja lihtee selostamaan ristiriitaa julkisesti. Jos konfliktia ei saada hoidettua
kuntoon, muuttuu tilanne pian kriisiksi. Tilannetta ajatellaan johdon kisisti karanneeksi
ongelmatilanteeksi. Kriisitilanteessa organisaatiolla on muutakin pelissd kuin luottamus.
On mahdollista, ettd jotkut sidosryhmit hylkdavét organisaation luottopulan vuoksi.
Taloudelliset seuraukset voivat myds olla merkittdvid: porssikurssi ja myynti voivat
laskea ja pankit ottavat yhteyttd. Liiketoiminnalle liitkkuma-ala alkaa kutistua aivan
minimiin, kuten seuraavasta kuviosta kdy ilmi. Kaaostilanteeseen paadytdén silloin, kun
tilanne on tdysin organisaation hallitsemattomissa ja tilanteen hoitoon ei ole endd mitién
tehtdvissd. Luottamuspula on laajentunut ja tdtd tilaa pyritddn vélttimiidn viimeiseen

asti. (Skoglund 2004, 32, 34.)
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Seuraavassa kuviossa kuvataan, miten sopusointuisesta tilanteesta voidaan padtyd

kriisitilanteeseen.

Mediajulkisuus
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Kuvio 1: Sopusoinnusta kaaokseen (Skoglund 2004, 33)

Osittain kriisitilanteen syynd on tiedotusvélineiden tapa toimia ja tiedottaa. Lehdet
ilmestyvét pdéivittdin ja uutiset tulevat tv:stdi aina madrittyyn kellonaikaan.
Tiedotusvilineilld onkin joskus tapana liioitella ja paisutella tapahtunutta ja uusi uutinen

on aina se kiinnostavin aihe.

Kriisi etenee kaavamaisesti neljd eri tapahtumasarjan mukaisesti. Ndméi vaiheet ovat:
Néamé vaiheet ovat: Esikriisi, akuutti kriisitilanne, pitkittynyt kriisi ja normaaliin
tilanteeseen palautuminen. Ensimmaéisend on esikriisi, jolloin varoitusmerkit ja heikot
signaalit ovat olemassa. Ensimmadisid signaaleja on tarkkailta ja tiedotettava johtoa
niistd ensi tilassa. Esimerkki tdllaisesti esikriisistd on lehden yleisonosastolle tehty
kirjoitus tai vaikka muutos lakipykdldan. Toisena vaiheena on jo akuutti kriisitilanne,

jolloin asia on pddssyt julkisuuteen ja organisaatiota kohtaan on alkanut tulla paineita
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eri suunnilta. N4&itd organisaatioon kohdistuvia paineita voivat olla tiedotus,

kommentointi ja toiminta. (Henriksson & Karhu 2002, 31.)

Kolmantena vaiheena on pitkittynyt kriisi. Edellinen akuutti kriisitilanne oli kriisin
alkuhetkilld oleva tila, kun taas pitkittynyt kriisi nimensd mukaisesti on jatkunut jo
jonkin aikaa. Tutkivat journalistit ovat I0yténeet tapahtuneesta uusia asianhaaroja ja
ndkokulmia, uusia todistajia ja selviytymistarinoita. Tdma vaihe voi kestdd hyvinkin
kauvan. Uusi, vield yllattdvampi ja yleisod jarkyttdvdmpi kriisi on ainoa, mikd voi
syrjayttdd kiinnostava uutisen jalustaltaan. Uusi uutinen vie kaiken huomion ja sellaista
usein toivotaankin, kun omaa kriisitilannetta on puitu julkisesti jo tarpeeksi kauan.
Neljantend vaiheena onkin palautuminen normaaliin tilanteeseen. Thmisten muisti on

yllattavin lyhyt, joten seesteinen aika jatkuu siitd eteenpéin. Ennen kuin seuraava kriisi

iskee kohdalle. (Henriksson & Karhu 2002, 31-32.)

3.1 Riskienhallinta

Yleisesti kaikkien ihmisten ja yritysten eldmidn ja toimintaan kuuluu epdvarmuus.
Tamid epdvarmuus kumpuaa siitd, kun tulevaisuutta ei voida ennustaa. Tulevaisuuden
tapahtumilla voi olla positiivisia tai negatiivisia vaikutuksia. Arkipdiviisidkin toimintoja
voivat uhata pdivittdiset padtokset. organisaatiota uhkaavat muun muassa markkinoiden
muutokset, onnettomuudet ja virhearvioinnin seuraukset. Jotta organisaatio menestyisi
kovassa kilpailussa, on nididen riskien ottaminen joskus vélttiméatontd. Riskejd tulisi
ennakoida tekemélld mahdollisimman tarkka riskien arviointi. Analyysin avulla voidaan
parantaa tulevaisuuden nidkymid. Organisaation yksi riski on kriisin mahdollisuus.

Riskeja analysoitaessa otetaan usein kuitenkin huomioon riskin suuruus, kohdentuvuus,
sen hyviksyttivyys ja riskikokemuksen ongelmallisuus (Kuusela & Ollikainen 2005,
16). On riskejd, jotain kannattaa ottaa ja joiden vaikutukset ovat pienemmit kuin

riskinottotilanteessa saavutettu etu.

Karkeasti jaoteltuna kriisinhallinnan ja riskienhallinnan ero on siind, ettid
kriisinhallinnassa késitelldén jo kisilli olevaa ongelmatilannetta. Riskienhallinta taas
ennakoi tulevaa ja siind pyritddn luetteloimaan kaikki mahdolliset ongelma- ja

riskialueet organisaation liiketoiminnassa. Kun kriisinhallintaa tarvitaan, ei
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riskienhallinnalle ole endd merkittdvdd tarvetta, silldi negatiivinen tapahtuma on jo
sattunut. Siind vaiheessa tilanne pyritdén saamaan hallintaan mahdollisimman nopeasti
ja ammattitaitoisesti. Tai ndin ainakin yleensid ajatellaan. Asia ei kuitenkaan ole aivan

ndin yksiselitteinen.

Jaakko Lehtosen kuvaa kirjassaan Julkisuuden riskit (2002, 7) késitteiden luonnetta
melko yksiselitteisesti. Lehtosen mukaan organisaation strategiseen suunnitteluun ja
johtamiseen liittyy riskienhallinta (risk management). Sen avulla organisaatio pyrkii
luotaamaan toimintaympiristoddn, jotta tulevien tapahtumien ennakointi olisi
helpompaa. Tarkoituksena on minimoida negatiivisen tapahtuman mahdollisuus. Jos
tapahtumaa ei ole onnistuttu estimddn, muuttuu riskienhallinta kriisinhallinnaksi.

Silloin tapahtuneen kielteiset vaikutukset pyritdén saattaa minimiin. (Lehtonen 2002, 7.)

Riskienhallinta on ldheinen késite kriisinhallinnalle (crisis management) ja
toimintaympadriston teemojen hallinnalle (issue management). Lehtonen kertoo, ettd
riski voi olla mikd tahansa riskinottajan tiedostama uhkatekiji, joka sisdltyy jonkin
tietyn toimintamallin valintaan. Kriisi taas on tilanne, jossa jokin uhkatekijd toteutuu.
Issue eli teema on jokin toimintaympdristossd kehittyva asia tai esimerkiksi julkisen
keskustelun teema, joka vaikuttaa organisaation toimintaan ja joka organisaation pitdisi

ottaa huomioon toiminnassaan. (Lehtonen 2002, 7).

Teemojen hallinta ja riskienhallinta ovat siis organisaation ennakoivaa eli proaktiivista
toimintaa, kun taas kriisinhallinta viittaa enemmin organisaation reaktiiviseen
toimintaan ongelman ollessa jo késilld. Kriisinhallinta on organisaation suunniteltua
toimintaa poikkeustilanteessa. Kriisiviestintd ja -tiedottaminen ovat kriisitilanteeseen

liittyvad yhteystoimintaa ja siten keskeinen osa kriisinhallintaa.

Seuraavaksi luetellaan tapoja, kuinka organisaatio voi etukdteen suunnitella riskien
kohtaamista. Yleisesti tavoitteena on parantaa organisaation turvallisuutta ja toisaalta
ennustaa sitd. Riskejd voidaan tietoisesti ottaa ja niiden kanssa voidaan elda.
Merkittavintd on se, kuinka suuret vaikutukset mahdollisella riskilld on organisaation
toimintaan, onko riskiotto kannattavaa. Yksi vaihtoehto joillekin kriiseille on niiden
siirtdiminen toisaalle, eli vakuuttaminen. Joiden riskien varalle voi siis ottaa
vakuutuksen, joka turvaa toiminnan jatkumisen entiselldén, tapahtuneesta riskisti

huolimatta.
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Seuraava luettelo kertoo, miten riskejd tulee ennakoida:

— Riskialttiin toiminnan valttaminen, eli riskin ehkaisy.

— Riskin ottaminen tietoisesti.

— Riskien kanssa elaminen ja niiden hyvéaksyminen.

— Luottaminen tuuriin ja esimerkiksi yhteiskunnan apuun.

— Riskeilta huolellinen suojautuminen.

— Vahingon rajoittaminen riskitilanteen konkretisoituessa.

— Riskin siirtdminen toisaalle vakuuttamalla mahdolliset riskit. (Kuusela &
Ollikainen 2005, 15-16.)

Kokonaisvaltaisen  riskienhallinnan  perusldhtokohta  on, ettd  jokainen
litketoimintayksikkd luo arvoa sidosryhmilleen. Riskienhallinta on prosessi, johon
vaikuttavat organisaation tyontekijét, johto ja hallitus. Organisaation koko suunnittelu-
ja  strategiaprosessissa  toteutetaan riskienhallintaa  kokonaisvaltaisesti.  Jotta
organisaation tavoitteiden saavuttaminen olisi tarpeeksi luotettavalla pohjalla, on
riskienhallinta kehitetty tunnistamaan mahdolliset uhkaavat riskit ajoissa. Tamé antaa
myds tilaa tehdd pienid riskinonttoja sallituissa puitteissa. Liiketoimintaa yleisimmin
uhkaavia riskejd ovat kasvava kilpailu, tiukentuneet sddnnokset ja lait, valuuttariskit,

avainhenkildiden vakuuttaminen ja terrorismi. (Kuusela & Ollikainen 2005, 126—-127.)

Organisaation tulisi varautua riskeihin mairittelemalld ja tarkentamalla riskienhallinnan
tavoitteet ja periaatteet. Riskienhallinnan ohjeistus voidaan rakentaa kolmiportaiseksi:
riskienhallintapolitiikka, riskienhallinnan periaatteet seké toimintapolitiikat. Muutaman
sivun mittaisessa riskienhallintapolitiikka-asiakirjassa kuvataan organisaation tavoitteet,
periaatteet, politiikkan kattavuus sekd se, mitd riskeilld tarkoitetaan. (Kuusela &

Ollikainen 2005, 128.)

Riskienhallinnan periaatteet -dokumentissa sen sijaan kerrotaan tarkemmin
riskienhallinnan tavoitteista ja strategiasta ja siind kuvataan varsinaista prosessia.
Asiakirjaan merkitddn tirkeimmaét riskialueet sekd luetellaan yksityiskohtaisesti
organisatoriset vastuut. Tadmi lisdksi mainitaan mittarit, joilla arvioidaan
riskienhallinnan onnistumista. Johdon on varmistuttava siitd, ettd riskienhallinnan

toimenpiteet ja prosessit ovat tehokkaita. (Kuusela & Ollikainen 2005, 128.)
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Toisena portaana oleva toimintapolitiikka voi késittdd lukuisia, erillisid ohjeita ja
kuvauksia, siitdi mitd riskienhallinta eri toimintayksikoissd tarkoittaa ja mitd
toimenpiteitd se yksikossd edellyttdd. Tédmédn avulla riskienhallinnan periaatteet-
dokumentti saadaan hajautettua eri ryhmille sopiviksi kokonaisuuksiksi. (Kuusela &

Ollikainen 2005, 129.)

Organisaation tulisi madritelli menetelmat, joiden avulla arvioidaan ja tunnistetaan
riskejd. Sen lisdksi organisaation tulisi olla tarkka raportointijirjestelmén riskeista.
Motivoiva yrityskulttuuri on keino saada riskien raportoiminen ja tunnistaminen osaksi
organisaation pdivittdistd toimintaa joka toimintayksikossd. (Kuusela & Ollikainen

2005, 138.) Seuraavassa taulukossa avataan riskien tunnistamista.

Riskien tunnistaminen
Mt aveet riskien ldhtest, riskialueet
Ja mitd riskejd yhiiolld on fai vor alia?

Risk kartoitus ja arviointi

> MNykyisten ja potentiaalisten riskien kartoitus
> Karkea arvio (alhainen, keksitasoinen, korkea)
riskzien vatkutuksesta ja todennakaisyydests

Riskirekisterija riskikaitta

> Belled ja helposti patvitettava rekister:
> Thteenvedot valibusta rekisterista

Jatkuva kiiytintd

> Miten havaita riske;a yritvksessi

(prosessi ja menetelmat)?
> Miten ja milloin raportoida, varoittaa ja toimnia®?
= Miten verkottua?

Kuvio 2: Riskien tunnistaminen (Kuusela & Ollikainen 2005, 138)
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3.2 Kriisinhallinta

Kasitteend kriisinhallinta tarkoittaa integroitua kriisitilanteen tiedotussuunnitelmaa seka
organisaation johtamisstrategiaa. On kuitenkin hyvd muistaa, ettd kriisivalmius ja
kriisinhallinta tarkoittavat eri asioita. Yleisesti kriisid ryhdytddn hoitamaan vasta silloin,
kun tilanne on péélld. Kriisinhallinnassa on kuitenkin kaksi menetelmai:
ennaltachkdisevd, eli proaktiivinen kriisinhallinta sekd my6hdstynyt, reaktiivinen
kriisinhallinta. ~ Proaktiivisella  kriisinhallinnalla  tarkoitetaan uhkaavan kriisin
tunnistamista jo aikaisessa vaiheessa. Ennakoinnin avulla organisaatio voi selviytya
kriisitilanteesta ja hallita sitd estimdlld isommat vahingot. Tdmé kuitenkin edellyttda
organisaatiolta aktiivista toimintaympdriston tarkkailua ja reagointikykya tilanteen niin

vaatiessa. (Lehtonen 1999, 129-131.)

Siind vaiheessa, kun kriisi on ajankohtainen, tarvitaan “crash managementia”, eli
reaktiivista kriisinhallintaa. Silloin kyse on pédasiassa tulipalojen sammuttelusta” ja
aktiivisesta tiedottamisesta median avulla. Jokaisesta kriisitilanteesta tulisi kuitenkin
oppia jotain, jotta voidaan varautua tilanteisiin paremmin ensi kerralla. Eli vaikka kriisi
olisikin tdlld kertaa saatu taidokkaasti otettua haltuun ja hoidettua kuntoon, voi ensi
kerralla tilanne olla “rdjahdysalttiimpi”. Organisaation ei tulisikaan tyytyd uskomaan,
ettd kriisinhallinta on organisaatiossa erinomaisella tasolla, jos yksi kriisi on hoidettu
onnistuneesti. Organisaatio voi siitdkin huolimatta olla haavoittuva ja altis uusille
ongelmatilanteille. (Lehtonen 1999, 129-131.) Kriisinhallinta on negatiivisen
tapahtuman vaikutuksien minimointia. (Lehtonen 2002, 7-8.) Kuten sanottua,
kriisinhallinta eroaa riskienhallinnasta siltd osin, ettd kriisinhallinnassa keskitytddn

saamaan hallintaan tapahtunut kriisitilanne ja sen vaikutukset.

Englanninkielistd termi issue management on melko vaikea kdintdd suomenkielelle
yksiselitteisesti, mutta periaatteessa se tarkoittaa organisaation ennakointia vai
valmistautumista tapahtumiin, jotka uhkaavat organisaation toimintaa ja / tai mainetta.
(Henriksson & Karhu 2008, 22-23.) Tamé késite toistuu useassa eri kirjallisessa
lihteessd. Issue management kuvaa hyvin organisaation pyrkimyksid hallinta
kriisitilanteita ja ennakoida niitd. On huomattu, ettd ne organisaatiot, jotka varautuvat
kriiseihin, onnistuvat kdéntdméaén tilanteen omaksi hyvikseen tai vahintdén korjaamaan

tilannetta merkittdvasti. Kuten sanottua, kaikkiin kriiseihin ei voi koskaan varautua
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tdysin, mutta sen ymmaértiminen, ettd niitd voi ja tulee olemaan, auttaa jo

asennoitumaan oikein niiti varten.

Seuraavassa kuviossa havainnollistetaan, kuinka organisaatio voi vahvistaa
valmiuksiaan kriisitilanteen varalta. Kriisivalmiuksia luotaessa ldhdetddn liikkeelle
organisaation liikeideasta, tavoitteesta ja strategiasta. Taktiset paddtokset tulee olla
yhtenéiset niiden kanssa. Huomioon tulee ottaa myds visio ja arvot. Niiden ympérille
on jaoteltu riskit sen mukaan ovatko ne ulkoisia vai sisdisid uhkia. Ndiden avulla
voidaan saada luotua yrityskulttuuri ja sen normit, jotka pitdvit ylld madréttyjd
toimintamalleja organisaatiossa. Toimintamallin avulla saadaan aikaiseksi suoritteita eri
sidosryhmille. Sidosryhmit asettavat odotuksia organisaation toiminta-ajatuksessa
luotujen lupausten mukaan. Néihin odotuksiin vaikuttaa liséksi kaksi muutakin seikkaa:
organisaation rooli yhteiskunnassa sekd sen normit ja etiikka. Nami kaikki luovat
pohjaa sille, miten organisaation tulisi suhtautua sidosryhmid kohtaan kussakin

tilanteessa. (Skoglund 2004, 12.)

Tk oiset uhat Trityksen ottama roolt
vhteiskunnassa
Wisto
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Liikeidea 2 £ 5 B g
Tavoittest E E £ i E
: Talctiset 2 = = ﬁ o
otrategiat L -4 —— =
padtéleset = E = = =]
= w O &
[ o 7]

Arvot P =

suhtautumistapa

mizdtset
uhat . R
Trityksen normit ja etitkla

Kuvio 3: Kriisivalmiuden luominen (Skoglund 2004, 12)
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Kriisinhallintaan on eri keinoja ja eri ldhetystapoja. Organisaatiossa hoidetaan erilailla
tilanne, jolloin toimintayksikon tiloissa riehuu tulipalo, kun sellainen tilanne, jolloin
organisaation keskeinen péidtoksentekija on joutunut mainekriisiin. Kriisinhallinnassa
on kolme tehtidvdaluetta, joista ensimmiinen on organisaation valmistautuminen
kriisitilanteen haasteiden hallintaan. Toisena tehtivd on valmistaa organisaatio ja sen
henkilostd toimintaan kriittisen ajanjakson aikana. Kolmantena tehtdvdnd on
valmistautuminen kriisinaikaiseen kommunikointiin sidosryhmien kanssa. (Lehtonen

1999, 128.)

Seuraavassa kuviossa kuvataan proaktiivisen eli ennaltachkéisevin ja reaktiivisen eli
myohdstyneen kriisinhallinnan eroja. Kuvion avulla havainnollistetaan néiden
kisitteiden  eroavaisuuksien  lisdksi  niiden  toimintareitit. = Proaktiivisessa
kriisinhallinnassa pyritddn muun muassa riskienhallinnan avulla ennakoimaan ja
ehkdisemddn tapahtuvat kriisit. Ennakoiva kriisiohjelma voi kuitenkin olla verrattain
vaikea kiynnistdd, jos kyseessd on itse aiheutettu kriisi. Silloin ongelman perussyyt

kasvavat organisaation sisdisesti ilman dkillisid muutoksia. (Lehtonen 1999, 131.)

Reaktiivisessa kriisinhallinnassa taas pyritddn rajaamaan kriisitilanteen laajuutta ja
vahinkojen mittakaavaa. Tamidn jilkeen organisaatiossa pyritddn toipumaan ja
oppimaan tapahtuneesta. Kun aikanaan kriiseistd on opittu, pystytddn paremmin

lukemaan varoitusmerkkejd ja ennakoimaan tulevia tapahtumia. (Lehtonen 1999, 131.)



Proalktiivinen
kmisinhallinta

Kriisin ehkiisy/

torjunta

Ennaklo-
Varoitusten
tunnistaminen

Kuvio 4: Proaktiivinen ja reaktiivinen kriisinhallinta (Lehtonen 1999, 130) !
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'Alkuperdinen ldhde: Pauchant, Thierry & Mitroff, Ian 1. 1992. Transforming the crisis-prone
organization. Preventing individual, organizational and environmental tragedies. San Francisco: Jossey-

Bass Publishers.
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4 Viestinta

Tassd luvussa kerrotaan viestinndstd ja se merkityksestd litketoiminnalle. Lisdksi
seuraavaksi avataan késitettd kriisiviestintd ja termid mediakriisi. Kriisiviestinnélld on
mahdollista vaikuttaa ihmisten mielikuviin organisaatiosta, jos viestintd on hoidettu

avoimesti ja ammattitaitoisesta alusta alkaen.

”Kaikki organisaatiot ovat perimmiltddn ihmisten vuorovaikutussuhteiden verkostoja,
eikd niitd suhteita ole ilman viestintdd. Ilman viestintid organisaatioita ei

yksinkertaisesti ole olemassa.” ( Kortejarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 7.) 2

organisaatiossa viestitdiin puheena, tekstind, henkilokohtaisesti tai viestinndn avulla
virallisissa ja epdvirallisissa verkoissa. Viesti voi olla epidvirallinen tai virallinen ja se

voi olla ennalta suunniteltu tai tdysin ennakoimatonta, spontaani.

Viestintdd tapahtuu koko ajan ja kaikkialla. Viestinnédn avulla on mahdollista liittda
yksittdiset toiminnot ja tyontekijit yhdeksi kokonaisuudeksi. Merkittdvd osa
organisaation osaamispddomaa on tyOntekijoiden viestintiosaaminen. Nykyajan
tietoyhteiskunta on yhteistyon ja verkostojen yhteiskunta, jossa organisaatioiden
paitosvaltaa ja vastuuta on jaettu eri tiimeille. Tédllainen pédétoksen teon hajauttaminen
organisaatiossa ja sdhkoinen viestinti ovat myds tuoneet tullessaan viestinndn
hajauttamisen. Tamin tyyppinen rakenne edellyttaa organisaatiolta
kommunikointikykyisid  tyontekijoitd  ja  rakenteita, jotka  mahdollistavat

kommunikoinnin. (Kortejarvi-Nurmi ym. (2008, 7-8.)

Kortejarvi-Nurmi, Kuronen ja Ollikainen kirjoittavat teoksessaan Organisaation
viestintd (2008, 103-105) organisaation pyrkivdn hyvin maineen ja tunnettuuden avulla
menestykseen. Jos liitketoiminta ja siihen liittyvd viestintd hoidetaan hyvin, saadaan
aikaan myoOnteinen asenne ja luottamus organisaation toimintaa kohtaan. Tétid kautta
yrityskuva paranee. Yleisesti tiedotuksen organisaatiossa hoitavat viestintdpaallikko tai
— johtaja, tiedottaja tai viestintdassistentti. Toki pienemmissi yrityksissa viestinndstd voi

vastata vaikka yrityksen johtaja tai omistaja.

2Alkuperiinen lihde: Valt. tri, tutkija Pekka Aula
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Viestintd onkin merkittdva osa esimiestydtd ja johtamista. Sdhkdinen viestintd on tehnyt
viestinnéstd reaaliaikaisen ja se on antanut mahdollisuuden jatkuvaan ja entistd

avoimempaan viestintdan. (Kortejarvi-Nurmi ym. (2008, 103—-105.)

Pekka Aulan ja Jouni Heinosen kirjassa Maine (2002 23, 26) kerrotaan mistd
organisaation hyvad maine koostuu. Organisaation hyvd maine muodostuu mielikuvista
sekd omakohtaisista kokemuksista. Mielikuvien ja kokemuksien hallinta antaa
mahdollisuuden luoda menestyvdd liiketoimintaa. Erinomainen bisnes taas vaatii
loistavaa maineenhallintaan. Siind on kysymys viimekéddessd siitd, mikd on suuren
yleison ja sidosryhmien késitys organisaatiosta. Tdmé mielikuva ohjailee organisaatiota
kohtaan tunnettua uskoa ja luottamusta. Organisaation hyvd maine voidaan saavuutta
siis teoilla, ei taruilla. (Aula & Heinonen 2002, 23, 26.) Késitys organisaatiosta voi
muuttua, jos jotain negatiivista tapahtuu. Thmisten ajatuksiin organisaation toiminnasta
voi vaikuttaa pelkkd yksittdinen tapahtuma. Onnistuneella viestinnélld pystystdin sekd

kriisinhetkilla ettd seesteisind aikoina hallitsemaan ithmisten mielikuvia.

Tiedottaminen on jaettu kahteen eri osa-alueeseen: sisdiseen ja ulkoiseen
tiedottamiseen. Nykyddn niiden raja on kuitenkin hamaértynyt ja viestintd on muuttunut
integroiduksi. Tdmé tarkoittaa kdytdnnossd sitd, ettd viestintd saatetaan kohdistaa
kaikille tarkoituksenmukaisille kohteille ja sithen ryhméddn voi kuulua organisaation
sisdiset ja ulkoiset sidosryhmét. Eli sama viesti voi kerralla 1dhted seké sisdisend ettd
ulkoisena tiedotuksena. Organisaation viestinnén tirkein kohderyhmé tulisi aina olla

henkil6sto. (Kortejarvi-Nurmi ym. (2008, 103—105.)

Ulkoinen tiedottaminen toimii organisaation uutisten vélityskeinona. Ulkoiseen
tiedottamiseen kuuluu myds sidosryhmé- ja yhteiskuntasuhteiden hoitaminen.
Tiedottaminen pitdd ylld organisaation markkinointiviestintdd. Ulkoisen tiedottamisen
kohteena on médrittelemattomén iso joukko ithmisid ja yrityksid. Suuri yleiso on vaikea
tavoittaa ja jos se on mahdollista tavoittaa, kestdd se vain rajatun aikaa. (Kortejarvi-

Nurmi ym. (2008, 117.)

Organisaation mediasuhteilla on iso merkitys. Medialla on suuri vaikutus yleison
késityksiin vélittdessdén ja valikoidessaan uutisia joukkoviestimiin. Medialla on voima
vaikuttaa sithen, mistd ihmiset keskustelevat. Toimittajilla sanotaan olevan valtaa sen

suhteen, mikd uutinen pddsee julkisuuteen ja mikd uutinen ei ylitd niin sanottua
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uutiskynnystd. Téstdkin huolimatta tosiasia on, ettd joukkoviestimet ja organisaatiot
tarvitsevat toisiaan. Organisaatio janoaa positiivisen julkisuuden perédén, kun taas media
tarvitsee yrityksistd saatavia mainos- ja sponsorointirahoja. Tdémaén lisdksi organisaatiot
toimivat yhtend tirkednd tiedonldhteend medialle. Organisaatio voi tarjota uutistaan
medialle, joka sitten pddttdd julkaistaanko uutinen ja jos julkaistaan, niin missi
mittakaavassa ja muodossa. Organisaation medialle tehtyé tiedotetta késitellddn raaka-
aineena, josta median edustaja valitsee kiinnostavimmat ja tirkeimmaét kohdat ja
julkaisee ne haluamallaan tavalla, journalistisin kriteerein. Journalistin ajatellaan olevan
ensisijaisesti vastuussa suurelle yleisolle, lukijalleen tai katsojalleen. (Kortejarvi-Nurmi

ym. (2008, 124.)

Mediasuhteissa tirkeimpind avainsanoja ovat rehellisyys, avoimuus, nopeus ja
jatkuvuus. Tiedottamisessa ovat valttia nopeus ja oma-aloitteisuus. Tilanne, jossa
organisaation johto katoaa maan alle saavuttamattomiin, antaa organisaatiosta
epdméirdisen kuvan suurelle yleisolle. Mitd merkittivimmastd asiasta on kyse, sitd
suuremmalla todennédkdisyydelld totuus kdy ilmi ennemmin tai mydhemmin. Se, ettéd
organisaatio  kertoo  huonotkin  uutiset, kertoo  organisaation  avoimesta
tiedottamispolitiitkasta. Tiedon paikkansapitivyys on my0s erittdin tdrkeda.
Yhteydenpidon tulee mediasuhteissa olla jatkuvaa ja sddnndllistd. Molemminpuolinen
tunnettuus ja luottamus henkil6tasolla luovat vakaan pohjan organisaation ja median

edustajan vilille. (Kortejarvi-Nurmi ym. (2008, 126.)

4.1 Kriisiviestinta

Kriisiviestintd on viestintdstrategisten padtdsten tekemistd sellaisessa tilanteessa, jossa
yhtidkkinen ja ennalta arvaamaton tapahtuma on synnyttinyt ympéaristossd tai
tyOyhteisossd voimakkaan informaation tarpeen. Tilanteessa pyritddn tiedottamisen
keinoin ohjaamaan julkista keskustelua ja sen vaikutuksia organisaatiolle myonteiseen

suuntaan. (Lehtonen 2009, 97.)

Kriisiviestinta eli kriisitiedottaminen on osa kriisinhallintaa. Tiedottaminen on toki vain
osa sitd, mutta kuitenkin merkittiva osa, silld se on ndkyvilld suurelle yleisolle, kaikille.

Kriisiviestintd késitetddn tavaksi reagoida tapahtuneeseen kriisiin. Tarkoitus on rajoittaa
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vahinkoa ja tulevia tappioita. (Lehtonen 2002, 8.) Kriisiviestinndn tehtdvdnid on
lieventdd kommunikaation avulla tapahtuneen kriisin kielteisid vaikutuksia. (Lehtonen

2009, 10.)

Arto Henrikssonin kirjassa Kriisit ja viestintd (2002, 14) todetaan, ettd kriisejd ja niihin
liittyvad viestintdd on aina ollut. Ei voida ajatella, ettd kriisiviestintdd tarvittaisiin
nykyddn enemmédn kun ennen. Pikemminkin suuri yleisdé on muuttunut entistd
valppaammaksi, kansalaisjirjestot ovat tehostaneet toimintaansa ja ympéristdajattelu on
noussut pinnalle. Esimerkiksi tuotevirheistd nostetut mielenosoitukset ovat saaneet isot
organisaatiot varpailleen. Taustalta 10ytyy auktoriteettien mureneminen. Viime
vuosikymmeninen aikana ihmiset ovat menettdneet kunnioitustaan vallanpitdjid
kohtaan. Skandaaleja ja erityyppisid paljastuksia on aina ollut. Niihin reagointi on
muuttunut ndyttdvdmpéddn suuntaan. Median tarkkaileva silmd on muuttunut
terdivimmaiksi ja skandaaleja késitelldin nykyddn helpommin ja nidyttdvimmin

julkisuudessa. (Henriksson 2002, 14.)

Paras keino varautua kriisiviestintiin on huolehtia tavanomaisesta viestinnista
mahdollisimman hyvin. Tehostettuun viestintdin on helpompi siirtya tarpeen tullen, jos
viestintd on resursoitu ja organisoitu tarkoituksenmukaisesti. Viestinnistd vastaavien
henkiléiden tulee olla hyvin koulutettuja tehtdviinsd, henkiloston ja
luottamushenkiléiden  tunnettava oman roolinsa  Kkriisitilanteessa,  kaikkien

viestintikanavien oltava aktiivisessa kdytossd ja mediasuhteiden tulee olla kunnossa.

Kriisiviestinndlld ~ on  kaksi  keskeistd  tehtdvdd  liittyen  organisaation
maineensdilyttimiseen; tyydyttdd suuren yleison ja kriisin osallisten tiedonhalu ja
toisaalta torjua sisdlloltdén kielteiset kytkennét organisaation ja tapahtuman valilla.
Nami siitd syystd, ettd ensimmdiselld kriisiuutisella on taipumus muodostua
todellisuuskuvaksi niin yleison kun pddtoksentekijoiden silmissd. Siksi onkin
ensiarvoisen tdrkedd, ettd organisaatiosta itsestddn ldhtisi julkisuuteen ainakin

ensimmaiset tiedotteet tapahtuneesta. (Lehtonen 1999, 53-54.)

Kun kriisitilanne on ajankohtainen, organisaatiolla on neljd vaihtoehtoa reagoida
tapahtuneeseen: kieltiminen, selittiminen, perusteleminen tai syiden kertominen. Kun
kriisitilanteesta tulee julkinen, on silld kaksi vaikutusta organisaatioon. Toisaalta niille,

joille organisaatio on entuudestaan tuntematon, muodostavat he kriisin perusteella
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mielikuvansa organisaatiosta. Toisaalta heille, joille organisaatio on jo tuttu, tulee

tilaisuus arvioida uudelleen suhteensa organisaatioon. (Lehtonen 2009, 97.)

Huhtalan ja Hakalan teoksessa Kriisi ja viestintd (2007, 13) kerrotaan, ettd kriisi vaatii
aina viestintdd ja ratkaisuja. Kriisijohtajuus edellyttéa johtajalta nopeaa péatoksen tekoa.
Tiedonkulun on oltava joustavaa ja luotettavaa. Kriisiviestintitilanne testaa myos
johtajan taitoja. Téssé kehittdmistyossd kriisi kisitellddn julkisuuden kautta siitd syysta,
ettd usein kriisin késittely edellyttdd organisaatiolta julkista toimintaa. Aina, kun kyse
on ihmishengistd tai hyvinvoinnista, turvallisuudesta tai yleisesti tdrkedksi katsotusta
asiasta, tullaan sitd kédsittelemaan julkisuudessa jollain tasolla. Toki kaikki kriisit eivat
uhkaa ihmisen turvallisuutta tai henked, mutta niilld saattaa olla kyky levittda
turvattomuuden ja levottomuuden ilmapiirid ihmisten keskuudessa. (Huhtala & Hakala
2009, 13.) Organisaatio ei voi véltelld viestintdéd ja sen tarpeellisuutta. Viestintd tulee

olemaan tarpeellista aina, eikd siltd voida valttya.

Seuraavassa kuviossa esitellddn, kuinka organisaation kriisiviestinnidn valmiuksia tulisi
hahmottaa. Valmiuksia tulisi ajatella jatkumona, joka alkaa riskien ja resurssien
kartoituksella. Selvitetddn riskienhallinnan eri tyokaluilla organisaatiota mahdollisesti
uhkaavat riskit ja niitd varten varattavat resurssit. Resurssienmédrityksen yhteydessa
kootaan kriisiryhmi, joka tiedottaa keskendiin, organisaation sisdisesti ja julkisesti
kriisitilanteesta. Varsinainen kriisisuunnitelma ja késikirja tehddin organisaatiolle
kriisiryhmén tietojen ja taitojen avulla. Kriisitilannetta varten organisaatiossa tulisi
jarjestdd todenomaisia kriisiharjoituksia, joita jirjestimddn voidaan palkata alan
asiantuntijoita sekd konsulttiyritys. N&iden selvitysten ja harjoitusten jilkeen
organisaation  sisdisid  prosesseja on helpompi hienosddtdid mukautumaan
kriisitilanteiden haasteiden edessd. Kun prosesseja on muokattu etukéteen, ennen
haasteellista tilannetta, on niiden vaikutuksiinkin helpompi varautua. S&&dnnollinen
riskien ja tilanteiden arviointi on paikallaan organisaation sisdisesti, jotta
kriisinhallinnan  proaktiivinen puoli on jatkuvasti aktiivisena, normaalinakin

ajanjaksona.
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Kuvio 5. Kriisiviestintdvalmiuksien rakentaminen (Pohjoisranta 2008, 8) *

Onnistuneen kriisiviestinnidn edellytykset ovat:

— Varoitus / luotausprosessit
— Osaava kriisiryhma

— Toimintamallit ja ty6kalut
— Sidosryhmien tunteminen

— Harjoittelu ja simulointi

Arto Kuutti kertoo teoksessaan Mediakierre (2008, 16), ettd yhtend tirkednd
uutisarvotekijidnd toimii negatiivisuus. Kielteiset tapahtumat ja asiat ovat muodostuneet
yhdeksi journalismin vakiintuneista aihealueista. Mediasta on tullut yhteiskunnallinen
vahtikoira, jonka tehtdvdnd on epédkohtien paljastaminen sekd vallankdyton
oikeudenmukaisuuden  valvominen. Mitd selkedmmin  uutinen liittyy
viranomaistoiminnan tahattomiin tai tahallisiin laiminlyonteihin, sitd suurempi

uutisarvo julkaistavalla tiedolla on. (Kuutti 2008, 16.)

3 Alkuperiinen lihde: Burson-Marsteller/Pohjoisranta.
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Viestintdgran Ky:n esityksessd Kriisit ja viestintd (2009, 4) kerrotaan kriisiviestinnén
perusperiaatteista. Henkilokunnan tiedotus on kaikista tirkeintd, silli heilld on
ensisijainen oikeus tietdd ajankohtaisista asioista ja tapahtumista. Heiddn tulisi tietda
mitd ja missd on tapahtunut ja mitké tulevat olemaan seuraavat toimenpiteet. Lisdksi
heille tulisi tiedottaa, miten heidén tulisi toimia tdsséd tilanteessa. (Viestintigran Ky
2009, 4.) Viestinndn onnistumisen edellytys on oma-aloitteellisuus ja aloitteen
pitdminen omassa hallinnassa. Nopeus, avoimuus ja virheen tai laiminlyénnin tunnustus
ovat myos tirkeitd ominaisuuksia viestivdssd organisaatiossa. Inhimillisyys ja
vastuullisuus ovat kriisiviestinndssd tdrkedssd asemassa, silld niilld saavutetaan ison

yleison luottamus.

Kriisiviestinndssd voidaan ajatella olevan neljd kriittistd vaihetta: ennakointi,
valmistautuminen, toiminta ja jdlkihoito. Ennakoinnilla varaudutaan kriiseihin ja
poikkeustilanteisiin. Valmistautumisella tarkoitetaan kirjallisilla kriisiviestintdohjeilla ja
avainhenkildiden kouluttamisella. Valmistautumiseen kuuluu myds
simulointiharjoitukset, joissa harjoitellaan kriisiviestinnén tilanteisiin. Harjoituksiin
osallistuvat kaikki, jotka todellisessakin tilanteessa vastaavat viestinndstd tai toimivat
varahenkioind. Toiminta tarkoittaa todellista tilannetta, jolloin suunniteltu ja harjoiteltu
kriisiviestintd otetaan todelliseen kayttoon. Kriisin jdlkeen jélkihoito on tirkeédssa
tehtivissd. Jialkihoidossa arvioidaan tapahtumat ja aloitetaan mahdolliset korjaavat
toiminnot epdkohtien korjaamiseksi. (Karhu & Henriksson 2008, 27-28.) Kriisin

jalkihoidosta kerrotaan tarkemmin kappaleessa viisi.

Organisaation tulee mahdollisimman pian selvittdd, mihin niin sanottu kriisikeskus
tarpeen vaatiessa perustetaan, mitd se siséltdd ja keitd se palvelee. Kuka on vastuussa
kriisikeskuksen perustamisesta, toiminnan kdynnistdmisestd ja sen johtamisesta. Miten
kriisikeskus miehitetddn, mistd sithen tarvittavat tyovélineet hankitaan ja miten siitd
tiedotetaan. Etukdteen on suunniteltava, tarvitaanko painettua aineistoa ja esimerkiksi
eri kieliversioita niistd. Kenen vastuulla ne ovat ja miten niiden toteutus ja jako
toteutetaan. (Viestintdgran Ky 2009, 4.) Ennakoiva kriisiviestintd sisdltdd muun muassa
suunnitelman minkélaiselle organisaatiolla ja kenelle kaikille osapuolille mahdollisesta
poikkeuksellisesta tapahtumasta tiedotetaan ja miten yhteyttd jatkossa tullaan

ylldpitaméan. (Lehtonen 2009.)
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Kriisitilanteessa yleisd odottaa organisaation ikd&n kuin ojentavan auttavan kitensa,
vaikkei organisaatio olisi aiheuttanutkaan tilannetta. Yleis0 toivoo usein saavansa
organisaatiolta viralliset pahoittelut tapahtuneesta. Sen ei kuitenkaan tarvitse tarkoittaa
sitd, ettd myonnetddn syyllisyys, ainoastaan tilli tavoin huomioidaan mahdolliset
tapahtuman uhrit ja heidéin omaisensa tai muuten pahoitellaan ikévaé tapahtumaa.
Organisaation on hyva pitdd mielessd, ettd nykyisessi tietoyhteiskunnassa niin tieto kuin
huhut ja virheelliset tiedotkin liikkuvat nopeasti. Kun jotain kielteistd tapahtuu, viive
kriisitiedotuksen alkuun on 23 sekuntia. Sen ajan sisdlld ihmiset ehtivdt soittaa
matkapuhelimella vaikka toiselle puolelle maailmaa ja kertoa tapahtuneesta. Isoissa
kriiseissi sellaista késitettd, kuin paikallinen uutinen, ei ole olemassa.

Nykyinen multimediayhteiskunta voi tehdé paikallisesta tapahtumasta maanlaajuisen tai

pahimmassa tapauksessa jopa maailmanlaajuisen katastrofin. (Lehtonen 2009.)

Poikkeustilanteiden viestinndn tavoitteena on saada kriisiviestinndn kohderyhmille
todenmukainen tieto mahdollisimman nopeasti. Organisaation kannalta tavoitteena on
minimoida poikkeustilanteesta aiheutuvat mainevahingot ja siilyttdd kohderyhmien

tdysi luottamus.

Kriisiviestinnin tdrkeimmaét kohderyhmét ovat:

— Asiakkaat

— Viranomaiset (my0ds vakuutusyhtiot) ja toimialaa saatelevat tahot
— Media ja toimittajat

— Alihankkijat

— Vuokratyévoima

— Sidosryhmat (Tivari & Laaksonen 2009, 212.)

Asiakkaille tiedottaminen on erittdin tirkedd siitd syystd, ettd kriisi voi vaikuttaa
organisaation palveluiden tai tuotteiden saatavuuteen ja toimituksiin. Asiakkaiden tulee
olla tietoisia tulevista muutoksista ja myds mahdollisuudesta niihin. Néin asiakkaalla on
mahdollista sopeuttaa oma toimintansa esimerkiksi supistamalla omaa tuotantoa tai
hankkimalla palvelun toisaalta. Organisaatiolla olisi tirked4 olla tima lista valmiina ja
listaa péivitetddn aina skenaarioharjoitusten aikoihin. Samalla on hyvad huomioida, ettéd
kriisi voi aiheuttaa organisaation tuotteiden tai palveluiden tuotannosta katkosta, ja silld

voi olla suuri merkitys organisaation liiketoiminnan kannalta. Saattaa olla tarpeen
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avustaa strategisesti tirkeimpien asiakkaiden asiointi toiselle palvelun tuottajalle tai

tavarantoimittajalle. (Iivari & Laaksonen 2009, 212.)

Mediakriisi

Heikki Kuutin kirjassa Mediakierre (2008, 94-95) kuvataan negatiivissdvyisen
uutisoinnin kohteeksi joutuneen organisaation tilaa mediakriisiksi. Mediakriisiksi
sanotaan tilannetta, jossa organisaatio joutuu median negatiivisen tarkastelun kohteeksi.
Jokin laukaiseva tapahtuma saattaa kriisin median ja sitd kautta suuren yleison
tietoisuuteen. Sind aikana, kun kriisi on pdivdn kuumin puheenaihe, media pyrkii
padsemaiin kaikin keinoin selville tapahtumasta ja tyydyttdmian yleison uteliaisuuden ja
tiedonhalun. Téallaiset mediakriisit koettelevat minkd tahansa organisaation
kérsivillisyyttd ja kestdvyyttd. Kriisi voi johtua jostain tdysin ylldttavistd tapahtumasta
tai olla yllattdvd kddnne suunnitellussa asiassa. Medialla on kyky kyseenalaistaa koko
organisaation luotettavuus, jos kyseessd on kriisi, joka liittyy organisaation
perustoimintoihin. Medialla on suuri vaikutus kriisin laukaisemiseen ja sen laajuuteen.
Laajempaa kriisid ei aina syntyisi ilman median viliintuloa. Siind vaiheessa, kun
kriisistd on tullut valtakunnallinen puheenaihe, on tarkedi, ettd organisaatiosta voidaan
antaa faktoihin perustuvaa tietoa medialle. Muussa tapauksessa media hakee tietonsa
muita reittejd pitkin ja silloin tietojen paikkansapitdvyys vaarantuu. Se, ettd tieto
tapahtuneesta haetaan joltain ulkopuoliselta tai tieto perustuu olettamusten varaan,
saattaa antaa tapahtumasta tdysin kieroutuneen kuvan. Niinpd viestinndn avulla
organisaatio voi hallita kriisiddn edes jollakin tavalla ja tiyttdd mahdolliset

informaatiovajeet. (Kuutti 2008, 94-95.)
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5 Kriisiviestintéakasikirjan rakentaminen

Tassd kappaleessa ohjeistetaan kriisiviestintdkdsikirja rakentamisessa. Jokaisen
kappaleen lopussa on kdytdnnon ohjeita ja neuvoja LCF Managementille. Namé ohjeet

16ytyvit alaotsikoilla toimintaohjeet.

Kriisi voi olla pitkddn pinnan alla kiehunut asia tai yllattdvd, ennalta arvaamaton
tapahtuma. Ne voivat vahingoittaa organisaation imagoa, toimintaa ja voivat tulla
yllattdvian kalliiksi. Niihin liittyvdén tiedotukseen tulee varautua ja niité tilanteita varten
on tidssd opinndytetydssd kehitetty opastus kriisiviestintdkésikirjan kokoamiseen.
Kriisiviestintdd tarvitaan kaikissa tilanteissa, joissa tapahtunut on ylittinyt
uutiskynnyksen ja media vaatii organisaatiolta kommentteja tapahtuneesta. Kuitenkaan
kaikki organisaatiolle tapahtuvat kriisit eivit ylitd sitd, eivitkd ne missdén vaiheessa tule
suuren yleison tietoisuuteen. Tadm&d opinndytetyOssd tehtdvd ohjeistus keskittyy
kuitenkin nithin tilanteisiin, jolloin mediakynnys on ylittynyt ja julkista viestintda

tarvitaan.

Tdssd opinndyteyOssd ohjeistetaan, kuinka rakennetaan LCF Managementille
konkreettisen neuvoin varusteltu kriisiviestintékasikirja. Kédsikirjaa voidaan soveltaa eri
tilanteisiin ja tapahtumiin. Kyseessd on opas, johon on kirjattu kriisiviestintdkésikirjan
vihimmaiisedellytykset.  Kriisiviestintdkésikirjan —minimivaatimukset on koottu
haastattelun tulosten seké kirjallisten l&hteiden perusteella. Titd opinndytetydtd varten
on haastateltu Viestintdgran Ky:n toimitusjohtajaa, Kaisa Kaipia-Grania. Haastattelussa
saatu tieto ja oppi on koottu yhteen ja niitd on ldhdetty jalostamaan eteenpdin. Téssa
viidennessd kappaleessa on haastattelussa tulleiden ideoiden pohjalta tuotettua tekstid

sekd omaa pohdintaa.

Viestintdgran Ky:n mukaan kriisiviestinndn poikkeavan organisaation muusta
viestinnéstd vain siltd osin, ettd asiat tapahtuvat ja asioita tehddin nopeammassa
tahdissa kuin yleensd. Tapahtunutta ei voida perua viestinnén avulla, mutta tapahtuman
kielteiset vaikutukset voidaan minimoida ja niitd voidaan rajoittaa asianmukaisella
viestinndlld. Tiedottaminen on erittdin tdrkedssd asemassa kriisihallinnassa, silld
organisaation sidosryhmét arvioivat omatoimisesti organisaation toimintatapaa
peilaamalla heiddn kriisiviestintdd. Organisaation kriisihallinnassa merkittdvassa

roolissa on proaktiivinen viestintd. (Viestintdgran Ky 2009, 2.)
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Yritys voi varautua kriiseihin sopivalla harjoittelusimulaatioilla ja tutustumalla tehtyyn
kriisiviestintdkésikirjaan. Ndiden avulla organisaatio voi harjoitella valmiuksiaan ennen
varsinaista kriisitilannetta. Tdmé onnistuu késikirjassa lueteltujen minimivaatimusten
liséksi harjoittelemalla organisaatiossa kriisien varalle. Harjoittelua varten suunniteltuja
simulaatio-ohjelmia tekevét niihin erikoistuneet konsulttifirmat, mutta organisaatio voi
itse jarjestdd kuvitteellisen kriisitilanteen, jossa koetellaan organisaation henkilokunnan
ja toiminnan resursseja. Tdssd kuvitteellisessa harjoitustilanteessa voidaan kehitelld
esimerkiksi tilanne, jossa LCF Managementin tekemd turvallisuussuunnitelma ei
menekddn suunnitelmien mukaan ja esimerkiksi ihmishenkid on vaarassa. Kun
varsinainen tilanne on saatu hallintaan, siirtyy median mielenkiinto kohdeyritysti ja sen
toimintaa kohtaan. Kriiseihin tulisi valmistautua etukéteen niin hyvin kuin mahdollista.
Etukidteen riskejd kartoitetaan riskienhallinnan avulla ja varsinaisen kriisin hetkelld
kdytetddn ennalta suunniteltua riskienhallintaa. Varsinaisessa kriisinviestinndssi
tarkeintd on ennakkovalmistautuminen. Kriisitiedottamisessa paras tilanne olisi se, ettd
organisaatio on ensimmdinen taho, jonka toimesta tilanteesta tiedotetaan julkisuudessa.
Tiedotustilanteessa tiedotettavat asiat pitdd olla tiedottajalla selvilld ja organisaation

tulee osoittaa aktiivisuuttaan ja oma-aloitteisuuttaan tulevissakin tiedotuksissaan.

Kaésikirjaa koottaessa organisaation ensimmaéinen tehtdva on selvittdd kaikki ne kriisit,
jotka voivat kohdata organisaatiota. Kaikkia kriisejd ei tarvitse luetella, vaan oleellisinta
olisi kirjata ylos ne kriisit, jotka saattavat uhata juuri kyseistd organisaatiota. Kaikkia
kriisejd ei voi ennakoida tai arvata, mutta kriisinhallintaan suunniteltaessa listataan ne
asiat, mikd mahdollisesti kriisiytyvdt kyseisen organisaation kohdalla. Téllainen
riskienhallinta ja sen kirjaaminen ylos auttaa organisaatiota hahmottamaan, mita

kaikkea voikaan sattua kohdalle.
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Seuraavana on esimerkkejd, mitkd voivat LCF Managementin toiminnassa kriisiytya:

Palveluiden laadun heikkous (ep&onnistunut turvallisuussuunnitelma)
Onnettomuus toimitiloissa (palo, kaasurajahdys, murtovarkaus)
Luonnon mullistukset

Sisainen kavallus / varkaus

Lakko tai muut mellakat ja levottomuudet

Henkilostokriisi

Toimialakriisi

© N o o M w0 D P

Julkisuuskriisi (skandaalijulkisuus)

Edelldn lueteltuna LCF Managementin toiminnassa todenndkdisimmait kriisit.
Suurimmalla todenndkoisyydelld toteutuva kriisi on tehdyn turvallisuussuunnitelman
epdonnistuminen. Tdma on erittdin merkittdva riski siltdkin osin, ettd kyseessd on usein
thmishenki tai — turvallisuus ja niitd vaarantavat tapahtumat pdésevét usein otsikoihin.
Talla riskilld on siis monitasoinen merkitys. Ensinnékin kriisi on merkittidvi aina, kun
ihmishenkid on vaarassa. Siind tilanteessa esimerkiksi rahaan liittyvat kriisit tuntuvat
mitdttomiltd. Aina, kun ihmishenki on uhattuna, kiinnostuu media aiheesta. Talloin LCF
Managementilla tulee olla valmiudet vastata median osoittamaan mielenkiintoon.
Tdmidn ensimmdiisen ja merkittivimman kriisin jdlkeen luettelossa on muita sisiltd tai
ulkoa uhkaavia kriisejd. Kahdeksantena mainittu julkisuuskriisi on juuri aiemmin
esitellyn case-tapahtuman tilanne. Tapahtuman on lukuisista syistd epdonnistunut ja
asiakkaat ovat julkisestikin pettyneitd. Silloin organisaation maine on vaakalaudalla ja

silloin tulevat tarpeeseen taidokkaat kriisiviestintdvalmiudet.

Jos organisaatio joutuu kriisiuutisoinnin kohteeksi, on asialle tehtdva jotain ensitilassa.
Kriisin tuloksena voi olla asiakaskato, maineen menetys tai esimerkiksi
oikeudenkdyntikierre. Aina kriisiviestintdkdin ei voi pelastaa tilannetta, mutta sitd
kannattaa yrittdd. Joskus kriisi on saanut mittakaavaltaan sellaisia mittasuhteita, jota
edes hyvin hoidettu tiedotustilaisuus ei voi pelastaa. Mutta kuten sanottua, jotain on
tehtdvé ja kriisin ilmenemisen jilkeen tdrkein asia on reagointikyky. Téarkeintd on sanoa
tai tehdd jotain, mahdollisimman nopeasti. Kriiseihin varautuminen edellyttdd
organisaatiolta ainakin avainhenkildiden valmennusta, tilanteiden harjoittelua ja

suunnitelmallisuutta (Henriksson & Karhu 2008, 22-23.)
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Kiriisitilanteen hallitsemiseksi yhteis6ssd on hyvé olla kriisinhallintaryhmi, jossa on
organisaation johtaja, jolla on padvastuu kriisistd tiedottamisesta, sekd organisaation itse

parhaimmaksi ndkemansa henkilot.

Toimintaohjeet

Téssd tilanteessa LCF Managementilld tulee olla kdytdnnon suunnitelma siitd, kuka
tiedottaa, kenelle, mitd, miten ja ketkd toimivat tiedotuksen varahenkil6ind. Todellisen
kriisin hetkelld késikirjoja ei ole vilttaiméttd aikaa kaivaa esiin, joten harjoitushetkelld
henkilokunnalla tdytyy tulla edelld mainitut asiat selvilld ulkomuistista.
Simulaatioharjoituksessa on lomakkeet oltava kunnossa ja kéyttovalmiita, silld

niidenkin toimivuutta testataan. Viestintdkanavat tulee olla etukdteen suunniteltuja.

Viestinndn perusperiaatteet poikkeustilanteissa:

Toimi nopeasti ja aloitteellisesti — ala hataile.

Pysy aina totuudessa — &la koskaan valehtele.

Ole inhimillinen — henkilonakokohdat tulevat aina ennen aineellisia.

> 0D e

Mitéa vakavammasta poikkeustilanteesta on kysymys, sité ylempaa

organisaatiossa tilannetta johdetaan ja siihen annetaan kommentteja.

Seuraavaksi paneudutaan sithen, mitd organisaation tulee toimia kriisitilanteessa.

1. Arvioi tilanteen vakavuus ja esta lisavahinkojen syntyminen.

2. Tilanteesta raportoidaan johdolle sek& viestintaryhmalle valittomasti.

3. Selvita faktat, mahdolliset vaikutukset ja seuraukset — pida
kriisivastuulliset ajan tasalla tilanteen etenemisesta.

4. Viestintayksikkd perustaa erityisen kriisiviestintaryhman, joka on
vastuussa tilanteen viestinnasta.

5. Viestintayksikko ja kriisiviestintaryhmé& valmistelevat tiedotus aineistot
(esim. tiedotteen, kysymyksia ja vastauksia -patteristo).

6. Seuraa tilannetta ja reaktioita seka sisdisesti ettd organisaation
ulkopuolella.

7. Tilanteen  rauhoituttua  taytd  kriisitilanteen  dokumentointi,
tilannepaivakirja (Liite 1).



42 (60)

5.1 Median tunteminen

Median tunteminen ennen tapahtumaa edesauttaa organisaatiota tiedottamaan myos
kriisitilanteissa. Median edustajiin olisi hyvd luoda kontakteja ja tuttavuuksia ennen
kuin jotain tapahtuu. Siind vaiheessa, kun akuutti tilanne on kysymyksessd, on
myohéstd kertoa esimerkiksi taustatietoa organisaation toiminnasta ja todistella
organisaation ennen niin moitteetonta historiaa. Todellisuudessa median edustajiin

kannattaa olla yhteydessi organisaation perustamisvaiheessa tai heti sen jélkeen.

Mediayhteistyon merkitys korostuu kriisitilanteissa. Medialle ja suurelle yleisolle tutun
organisaation ongelmatilanteet eivit valttdmittd aiheuta samanlaista imago-ongelmaa
kuin sellaiselle organisaatiolle, joka on ollut vihemmén yhteisty0ssd median kanssa.
Téllaisissa tapauksissa, jossa organisaatio on vdhemmén tunnettu, voidaan se liittdd
laajempaankin ongelmavyyhteen, vaikkei silld olisi mitddn tekemistd asian kanssa.
Asioista on tirkedd siis tiedottaa ensitilassa joitakin perustietoja, sen sijaan, ettd
odotettaisiin pienempien yksityiskohtien varmistumista ennen kuin mitddn tiedotetaan
julkisesti. Aikaisella tiedottamisella media antaa organisaatiolle aikaa rauhassa kerdta

tietoa tapahtuneesta. (Kuutti 2008, 100-101.)

Heikki Kuutti (2008, 19-20) kertoo kirjassaan Mediakierre median hyodyistd. Kirjassa
kerrotaan, ettd myonteistd mediajulkisuutta pidetddn suuressa arvossa yritysmaailmassa.
Organisaatioilla on suurta kiinnostusta omaa mediajulkisuuttaan kohtaan, silld
organisaatio haluaa vaikuttaa ja hallita omaa julkista kuvaansa. Asioistaan tiedottavalle
organisaatiolle mediasta voi olla merkittdivdd hyotyd. Medialla on tekniset ratkaisut,
erinomaiset edellytykset ja kanavat tiedottamiseen sekd median tiedotus on nopeaa
laajallekin kohderyhmélle. Tiedotusvélineet eivdt myoOskddn laskuta organisaatiota
erikseen tiedoista, jotka se julkaisee. Medialla on journalistista uskottavuutta, silld
yleiso ldhtokohtaisesti luottaa, ettd median kautta saatu tieto on kertomisen arvoista ja
ennen kaikkea paikkansapitdvdd. Huonona puolena median kautta tiedottamisessa on se,
ettd organisaatiolla ei ole p#itosvaltaa aineiston sisdltoon ja kaikkia viestejd ei
valttamattd julkaista totutulla tavalla tai niitd ei julkaista lainkaan. Media saattaa
muotoilla viestinsa uusilla ndkokulmilla, esimerkiksi kovinkin kriittisestd nakokulmasta.
Mydskéén julkaisuajankohta ei vilttimatta tdytd organisaation toiveita. Jutut julkaistaan
kun median edustaja katsoo sopivaksi. Mediajulkisuus on epdvarmaa, mutta tirkeintd on

pyrkid vaikuttamaan siihen jollakin tavalla. Téysin tiedottamisen poissulkeminen tai
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viéltteleminen saa aikaan vain epiluottamusta organisaatiota ja sen toimintaa kohtaan.

(Kuutti 2008, 19-20.)

Kun tulee tilanne, jolloin media ldhestyy organisaatiota, on sithen oltava valmiina.
Organisaatio itse voi vaikuttaa sithen, miten median kohtaaminen koetaan. Mikédidn
yhteiso tai organisaatio ei voi suhtautua mediaan vilinpitdmattomasti, halusipa sitd tai
ei, silld mediaa tarvitaan kaikkeen liiketoimintaan. Media on se, joka pdattid milla
tavalla yhteis6d tai organisaatiota esitelldén suurelle yleisolle. Maineen menetykseen ei
ole kenelldkddn varaan, median kanssa kannattaa olla hyvissd véleissd jo ennen kuin

mitdén tapahtuu. (Hurmerinta & Pietild 2008, 28.)

Yhteistyd toimittajien kanssa on ensiarvoisen tirkedd siitd syystd, ettd voidaan
varmistua julkaistavien tietojen oikeellisuudesta. Toimittajat saavat tietonsa
padsaantoisesti arkistoistaan, internetisti, muista tiedotusvéilineistd,
henkil6haastatteluista, organisaatioiden tiedotteista ja arkistoista, kirjoista ja jopa
kuuntelemalla ja seuraamalla ihmisten toimintaa. Eettiset sddnnot estidvdt kuitenkin
toimittajia kertomasta valheellista tietoa mediassa, ja ndin ollen on kohtuullista olettaa
toimittajien etsivin faktoja ja totuudenmukaisuutta jokaisesta asiasta. Tiedon saatuaan
toimittajat muokkaavat saamansa tiedon aina mielenkiintoiseen muotoon, vaikkei
aineisto antaisi sithen edellytyksid. Toimittajiin ja mediaan kannattaakin siis pyrkid
vaikuttamaan ennen kuin aineisto julkaistaan. Vdérdn tiedon ja mielikuvan korjaaminen
on #ddrettdomédn paljon vaikeampaan jilkikédteen, kun siithen ennakolta vaikuttaminen.

(Hurmerinta & Pietild 2008, 21-23, 25.)

Toimintaohjeet

LCF Managementin tulisi kartoittaa etukdteen tarkeimmait median edustajat. Median
edustajiin voidaan olla yhteydessd esimerkiksi puhelimitse ja kutsua uutispééllikko tai
muu toimittaja tapaamiseen kahvin &drelle. Toimittajan tyohon kuuluu tietojen
etsiminen ja harvemmin toimittaja kieltdytyy tapaamasta wuuden, aloittavan
organisaation edustajia. Ndiden kontaktien avulla saadaan tunnettuutta organisaatiolle ja

toisaalta saadaan luotua ne tarpeelliset kontaktit.
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5.1.1 Toimittajan tyonkuva

Matti Karhu kertoo teoksessa Mediasuhteet (1999, 8-9) toimittajan tyon olevan uutisten
etsintdd. Toimittajat kilpailevat keskenddn l0ytddkseen tuoreimmat uutisaiheet ja jos
toinen toimittaja on 10ytényt jo uutisen, muut toimittajat pyrkivét [6ytdmaéan siitd uusia
puolia ja tdydentdmddn alkuperdistd uutista 10ydoksilladn. Kyseessd on niin sanottu
uutiskilpailu. (Karhu 1999, 8-9.) Tarkeintd olisi saada uusimmat ja kiinnostavimmat
uutiset julkisuuteen ensimmadisend. Téllainen uutisvoitto on toimittajille hyvin tarked
asia. (Henriksson & Karhu 2002, 63-64.) On myds hyvd muistaa, ettd tdma
tiedonvélityskoneisto on toiminnassa vuoden jokaisena pidivind kellon ympéri.
Toimittajien suurimpana tavoitteena on tdyttdd yleison uutistarpeet ja luoda samalla

viithdyttdvdd materiaalia. (Karhu 1999, 8-9.)

Markku Hurmerinnan ja A.-P. Pietildn kirjassa Hallitse Mediapelid (2008, 21-23, 25)
kdy ilmi, ettd Suomessa ilmestyy noin 200 sanomalehted sekd reilut 3000
aikakausilehted. Tv-kanavia on toista sataa ja radiokanavia kymmenid. Voidaan sanoa,
ettd monta mediaa -monta tapaa toimia. Suomessa on noin 3000 toimittajaa/journalistia,
joiden tehtidvénd kirjoittaa mielenkiintoisia juttuja omien tai kollegoiden taustatietojen
pohjalta. (Hurmerinta & Pietild 2008, 21-23, 25.) Media saattaa rakentaa
kertomuksensa satunnaisiin, valikoituihin tietoihin. Niiden pohjalta rakennetaan niin
sanottua todellisuuskuvaa, joka saattaa poiketa merkittivisti todellisesta tilannekuvasta.
Tami voi aiheuttaa vaikeuksia péddtoksenteossa. (Huhtala & Hakala 2009, 37.)
Organisaation olisi hyvd valmistautua myds sithen, ettd kriisitilanteessa tapahtunutta
voida kommentoida oman tiedotusryhmén lisdksi tdysin ulkopuoliset ihmiset, uhrit tai
muut tahot. Nédiden ndkokulma tapahtuneesta voi olla hyvin erilainen, kun mika

todellisuudessa on kyseessa.

Toimittajien tehtivd on haalia tietoa ja tiedottaa. He hankkivat tietonsa tavalla tai
toisella ja organisaation osallistuminen tiedon kirjaamiseen on ensiarvoisen tirkeéa, jos
kyse on omaan organisaatioon liittyvéstd asiasta. Media ja median tapa kirjoittaa on
ldhes aina “altavastaajan” ndkokulmasta. Tapahtumat tai muut kriisit kerrotaan suurelle
yleisolle usein sorretun ihmisen” nékdkulmasta ja suuren ja mahtavan organisaation

toiminta saadaan nayttdmaén ldhes epdinhimilliselta.
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Markku Hurmerinnan ja A.-P. Pietilin (2008, 21-23) teoksessa todetaan, ettd media
kertoo tapahtumista draaman keinoin, huomiota heréttdvélld tavalla. Nédin saadaan
yleisoltd enemmadn huomiota ja kiinnostusta ja yksikertaisesti siksi, ettd saadaan myytya

sisdltd yleisolle ja sitd kautta yleisonsd mainostajilleen. (Hurmerinta & Pietild 2008, 21—

23)

5.1.2 Tiedotustilaisuudet

Kriisiviestinndn tarkein tehtdva on avoin vuorovaikutus. Viestinnén avulla tiedotetaan
sidosryhmille ja muille yhteistydbkumppaneille, medialle ja isolle yleisolle.
Avoimuudella ja totuudenmukaisuudella saavutetaan aina suurempaa uskottavuutta ja
ymmarrystd kuin valheella koskaan. Media ja yleisé ovat ymmartidvaisempid, jos aidosti
kerrotaan tilanne, pahoitellaan tai muuten kerrotaan avoimesti tilanteesta ja sen
vaikutuksista. ~ Tiedotustilaisuuksissa ~ ei  koskaan  tule  spekuloida, eli
tiedotustilaisuuksissa kerrotaan vain ne asiat, jotka ovat oikeellisia ja varmistettuja.
Yleiso ja media odottavat myds saavansa tietoa siitd, milloin annetaan lisétietoa asiasta

seuraavan kerran.

Heikki Kuutin teoksessa Mediakierre (2008, 100) kerrotaan, ettei media edellytad
organisaation pystyvin kertomaan kaikkea heti, kun kriisi on kohdannut sitd. On selvii,
etteivat kaikki faktat voi olla tiedossa heti alusta asti, mutta niistd tulisi kertoa
mahdollisimman pian, kun ne saadaan tietoon. Ensimmaisen tiedotustilaisuuden jdlkeen
organisaatio voi tiedottaa kriisistd ja tekemisistiin sekd tdsmentdd sen taustoja

useaankin otteeseen, sitd mukaa, kun tietoa tulee. (Kuutti 2008, 100.)

Poikkeustilanteissa tiedottamisen perusldhtokohta on avoimuus. Tiedotus ei saa
kuitenkaan missddn nimessd vaarantaa viranomaistoimintaa, esimeriksi tutkintaa. On
tarkedd selvittdd, miké tieto on medialle tarkoitettua ja minkd kuuluu vastakin pysyéa
yrityssalaisuutena. On my0s otettava selville, mitkd tiedot ovat julkisia madrétyltd
laajuudelta. Yleiselld tasolla kuvatut, laajemmat asiakokonaisuudet ovat usein julkisia.
Myos oleellisten tietojen tiedottaminen on osa hyvaa viestintda. (Kuutti 2008, 139-140.)
Rehellisyyttd ja tdsmdillisyyttd pidetddn suuressa arvossa, silli valehtelemalla tuhoaa

uskottavuutensa ja sen takaisin saavuttaminen on usein kovin hankalaa. Liikesalaisuudet
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tai asiat, jotka liittyvdt ihmisten yksityisyyden suojaan on ehdottomasti pidettidva
salassa, vaikka niistd saattaisi tulla kysymyksid. (Karhu & Henriksson 2008, 81.)
Tiedottamisesta kannattaa siis jittdd pois sellaiset salaiset ja luottamukselliset asiat,
jotka liittyvdt organisaation toimintaan. Salassapitosopimusta rikkovaa tai
luottamuksellista tietoa pidetdéin yleisesti hyvdksyttdvind jattdd kertomatta. (Kuutti
2008, 28.) Medialle ei myoskédn tarvitse kertoa sellaisia organisaation asioita, joilla ei

ole mitdan tekemista kriisin kanssa.

Yleisesti ajatellaan, ettd tiedottaminen kuuluu aina organisaation ylimmén johdon
tehtéviin. Johdolla on usein eniten tietoa tapahtuneesta ja he pystyvéit kommentoimaan,
miten asiassa tullaan eteneméén. [lman mitéén erityistd toimivallan méérittelyé, johdolla
on rajattomat tiedotusvaltuudet, jotka myos kriisitiedottaja tarvitsee toimenkuvassaan
onnistuakseen. Suurelle yleisolle tapahtumasta kannattaisi tiedottaa ylemmin johdon
tasolta, jotta viesti olisi kaikista uskottavinta. Johto osoittaa ndin ottavansa vastuun
tapahtuneesta ja kriisin jédlkihoidosta. Organisaation varsinainen tiedottaja avustaa
johtoa tiedottamisen eri vaiheissa ja muun muassa jirjestimélld tiedotus- ja

haastattelutilanteet. (Kortejarvi-Nurmi ym. (2008, 126.)

Todellisessa kriisitilanteessa ensimmadiset kaksi tuntia ovat ratkaisevia. Sen ajan sisilla
organisaation johto, viestintdosasto tai — vastaava on koonnut kriisiryhmin kasaan,
médritellyt toimintamallin ja hoitanut ensimmaéisen tiedotteen julkisuuteen. Tamén
lisdksi tiedottajan tehtivd on pitd4d johto ajan tasalla ongelmatilanteesta. Kiire
kriisitilanteen tiedottamisessa tulee siitd, ettd suurimmilla tiedotusvélineilli on kyky
saada tapahtumista tietoa muutamien minuuttisen sisdlld tapahtuneesta. Sdhkdiset
uutiskanavat ovat auttaneet huomattavasti nopeassa tiedottamisessa. Organisaation
tiedotuspdallikko, joka on entuudestaan luonut hyvét suhteet tiedotusvilineisiin, saattaa
saada vinkin tulevasti uutisesta ennakkoon ennen sen julkistamista. (Henriksson &

Karhu 2002, 57-58.)

Tarkeimmait ydinviestit on oltava ennalta mietitettynd siinid vaiheessa, kun toimittaja
ottaa yhteyttd. Muuten niitd ei voida hyddyntdd median kanssa asioitaessa. Viestien
huolellinen tydstdminen luo erinomaisen rungon organisaation muullekin viestinnélle.
Viestien tulee olla samansiséltdisid kaikissa organisaation julkisissa viesteissd,

verkkoviesteissd ja muissa materiaaleissa. (Hurmerinta & Pietild 2008, 29.)
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Optimistisesti kriisid tarkasteltaessa voidaan huomata, ettd tilanne voi olla ainoa tai yksi
niistd harvoista kerroista kun organisaatio esiintyy isolle yleisdlle, eri tiedotusvélineiden
vilitykselld. Katsojia ja kuuntelijoita voi olla miljoonia ja siitdkin syysté

kriisiviestintdén kannattaa paneutua. (Henriksson & Karhu 2002, 21.)

Henrikssonin ja Karhun kirjassa (2002, 43) kerrotaan, ettd organisaation tiedotusvastuu
kohdistuu niihin henkil6ihin, joita kriisi koskee. Tiedotus kohdistetaan niihin tahoihin,
jotka voivat vaikuttaa kriisiin jollain tavalla. Ndiden ryhmien lisdksi tiedotus pitdisi
kohdistua kriisin muihin osallisiin ja heihin, joiden tarvitsee saada tieto asiasta.

(Henriksson & Karhu 2002, 43.)

Tiedotustilaisuudessa ei ole tarkoitus kertoa kaikkea mitd tietdd, mutta on tiedettdva
tarkkaan siitd mistd puhuu. Puheenaiheet on hyvéd olla etukiteen suunniteltuja ja
harjoiteltuja. Ulkoasua ja kehonkieltd on tarkkailtava. On myds hyvd muistaa, ettid
median edustajia on muuallakin kuin etukéteen jérjestetyissd tiedotustilaisuuksissa.
Toimittajiin voi tormétd arkipdivdnd kahvilassa tai kampaajalla. Siksi erityisesti
yritysjohdon ja — tiedottajien on hyvéd muistaa, ettd he edustavat organisaatiotaan myos
vapaa-ajalla. Varsinaisissa tiedotustilaisuuksissa tulee esiintyd varmana, asiallisena ja
ennen kaikkea rauhallisena. Parasta julkisuuden hallintaa on itsehillintd. (Hurmerinta &

Pietild 2008, 51.)

Toimintaohjeet

Tiedotustilaisuuksia varten on oltava tiedossa vahintdédn alla olevat asiat:

Minké&lainen tiedote / kutsu medialle l&htee ennen tiedotustilaisuutta
Ketka median edustajat todennékoisesti tulevat paikalle

Kuka puhuu tilaisuudessa

Eal A

Mité tiedotustilaisuudessa on ainakin kerrottava. Esimerkiksi mita on
tdhan mennessa tehty / tapahtunut. Mihin toimenpiteisiin on ryhdytty.

5. Mitd seuraavaksi tapahtuu ja milloin asiasta tiedotetaan lisda
mediassa (ajankohta on kerrottava ensimmaisessa

tiedotustilaisuudessa)
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Seuraavana tarkastellaan kuutta tirkeintd asiaa, joihin organisaation olisi hyvé pystya

varautumaan tiedotustilanteessa.

Varsinaisen tiedotteen, haastattelun tai tiedotustilaisuuden tulisi vastata ainakin alla

oleviin kysymyksiin:

Mité on tapahtunut?

Miksi tapahtumalla on vaikutusta organisaation toimintaan?
Mihin tieto perustuu?

Mité tapahtuneesta seuraa?

Mita taustatietoa on?

o o~ w b PF

Mitka ovat seuraavat toimenpiteet ja milloin tiedotetaan asiasta lisaa?

LCF Managementin kriisinhallintaryhmén tulee olla koossa kahden tunnin sisdlld
kriisitilanteen sattumisesta. Ryhmén tulee olla aktiivisesti kontaktissa keskenédén ja
tilanteen mukaan on péitettdva, kuka kriisiryhmistd tiedottaa asiasta julkisesti ja

organisaation sisdisesti.

5.2 Kriisiviestinnan marssijarjestys

Kun kaikki mahdolliset riskit ja kriisit on kirjattu ylds, 1dhdetddan suunnittelemaan
organisaation sisdistd kriisiviestinndn marssijarjestystd. Kriisiviestinndn marssijarjestys
on kuvaava termi, joka tarkoittaa kdytdnnon ohjeistusta  kriisiviestintdin.
Marssijérjestyksen suunnittelu aloitetaan kartoittamalla kuka tiedottaa kriisitilanteessa,
kenelle ja milld keinoin. Marssijarjestykselld tarkoitetaan kdytinndssd tyotehtdvien ja
vastuualueiden jakamista eri henkildille. Niilld henkil6illd tulee olla my0s varahenkilot
sairastumisen tai muun estymisen varalle. Organisaatiossa voidaan kirjata ylos, kuka
hoitaa kriisin hetkelld tiedotuksen medialle, kuka sisdisen viestinndn ja mitd
viestintékeinoja niissd kdytetddn. Seuraavassa kerrotaan, miten kaikki ndma tiedot on

kirjattava kriisiviestintikasikirjaan ylos.
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Toimintaohjeet

Selvitetdén, ketkd organisaatiosta hoitavat tiedottamisen. Ketkd kuuluvat
kriisinhallintaryhméén ja ketké toimivat heidén varahenkil6ind. Liséksi on suunniteltava
tiedotuskeinot, miten kriisistd tiedotetaan. Puhelinnumerot tulee olla kirjattuna kaikille
tiedotusringin jdsenilld ylhadlle. Etukdteen tulee pddttdd mitd viestintdkanavia kédytetdén
tiedotuksessa. Sisdiseen ja julkiseen tiedottamiseen ovat eri kanavat kéaytOssa.
Kiireettomissd asioissa voi sisdisen tiedottamisen hoitaa intranetissd tai sdhkdpostilla.
Tiedotustilaisuuden voi pitdd sekd sisdisend ettd ulkoisena. Julkisen tiedottajan roolissa
voi olla myos yrityksen toimitusjohtaja, Pasche. Néin annetaan julkisuuteen kuva, etti
organisaatio johtoaan mydten ottaa vastuun tapahtuneesta sekd siitd, miten asia etenee

vastaisuudessa.

5.3 Viestinnan tyokalupakki

Viestinndn tyOkalupakilla tarkoitetaan kdytdnnon kontakteja ja yhteystietoja
kriisiviestinndssd. Tyokalupakki on Viestintdgran Ky:n toimitusjohtaja Kaisa Kaipia-
Granin luoma kisite. TyOkalupakilla tarkoitetaan asiakirjaa, johon on kirjattu kaikki
organisaation kriittisimmét yhteistydkumppanit, yhteystiedot ja — henkil6t.
Tyokalupakissa voi olla valmiit lomakepohjat tiedotustilaisuuksiin, haastatteluihin ja
tiedotteisiin sekd kriisin arviointiin (liite 1). Tydkalupakki voi my0ds sisdltdd
arviointilomakkeen, jossa arvioidaan etukdteen, mitd median edustajia mahdollisiin
tiedotustilaisuuksiin tulee, mitd kysymyksid saatetaan esittdd. Lomakkeen avulla
varaudutaan osaltaan siihen, ettid toimittajat tulevat kysymidn vaikeita kysymyksié ja
sithen, kuinka tiedottamisvastuussa ole henkil6 hoitaa tilanteen. Tétd kysymysluetteloa

voidaan muokata tilanteen mukaan ja sen edetessa.
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Organisaatiolla tulee olla listattuna kriisin kohdatessa seuraavat asiat:

1. Ketkd organisaatiossa ovat vastuussa tiedottamisesta ja ketkd ovat
heidan varahenkiloita

2. Yhteystiedot eri medioihin ja sidosryhmiin

3. Milla keinoin organisaatio viestii tapahtuneesta julkisesti ja
organisaation sisaisesti

4. Kautsut ja tiedotelomakkeet

5. Miten ja kenen kautta sisdinen tiedotus hoidetaan

6. Ketka kuuluvat téarkeimpiin sidosryhmiin

Kriisitilanteessa organisaatiolla on paljon uteliasta yleisdd. Monet tahot tarvitsevat ja
toisaalta myds haluavat tietoa siind tilanteessa. Lainsdddantokin edellyttéd tiedottamaan
tapahtuneesta sekd henkilokunnalle, ettd usein myds sidosryhmille ja jopa
ulkopuolisille. On térkedd miettid tdrkeimméit organisaation sidosryhmaét. Ketkd kaikki
ovat tiarkeimmaét sidosryhmit, joille tiedottaminen on ensisijaisen tdrkedd ja joille se

tehddin ensimmaisena.

Sidosryhmien kartoittamisella saadaan selville myds monipuolisen kriisiviestinndn
vahvuudet. Viestintd ei saa olla pelkdstddn mediavalmennukseen keskittyvai. Jokaisella
sidosryhmédllda on omanlaisensa tarpeensa, toimintatapansa sekd intressinsi.
Tiedonkulun kannalta ennalta védhapétdiseksi ajateltu sidosryhmid voi osoittautua
merkitykselliseksi. Sidosryhmien tukeen vaikuttaa suuresti se, kuinka viestintd on
hoidettu. (Henriksson & Karhu 2002, 44.) Tiedotus sekd medialle ettd kaikille

sidosryhmén jédsenille on samanarvoisessa asemassa.

Kriisin laajuuden ja luonteen perusteella madritelldén kriisiviestinndn kohderyhma.
Kenet toivotaan viestin ainakin tavoittavan? Kuten sanottua, ensimméinen
tiedotussuunta on sisdinen viestintd, silld kyse on usein henkilokunnan turvallisuudesta,
tulevaisuudesta ja jopa tyOpaikoista. Sijoittajien, markkinoiden ja tiedotusvélineiden
mielenkiinnon heréttdvat porssiyhtididen tapahtumat, liittyen toimintaan ja esimerkiksi
osakkeiden arvoon. Arvopaperimarkkinalaki méérittelee, ettd tiedotus on silloin
hoidettava. Sidosryhmien tiedotuksessa on myds sellainen puoli huomioitavissa, ettid
sidosryhmédt voivat olla se taho, joka kertoo kriisistd tai muuten organisaatiosta

medialle. He toimivat tietoldhteind medialle organisaatiota koskevissa asioissa.
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Sidosryhméluettelossa tulee olla véhintdan yhteystiedot: henkildiden nimet, puhelin- ja
faksinumerot, sdhkopostit yms. Yhteystiedot tulee paivittdd vdhintddn kahdesti

vuodessa. (Karhu & Henriksson 2008, 65.)

Sidosryhmit voidaan karkeasti jakaa kolmeen ryhméén sidosryhmien tirkeyden
perusteella; ensisijaisiksi sidosryhmiksi, toissijaisiksi sidosryhmiksi ja tilapdisiksi
sidosryhmiksi. Ensisijaisiksi sidosryhmiksi késitetiin ne ryhmét, jotka ovat
konkreettisessa ja suorassa liiketoiminnallisessa vaihtosuhteessa organisaatioon. Niitd
ovat asiakkaat, henkil0std, organisaation omistajat, hankkijat, lupa- ja
valvontaviranomaiset. Tunnusomaista ryhmille on se, ettd ne ovat osa organisaation

perustoimintaverkostoa. (Skoglund 2004, 29.)

Toissijaiset sidosryhmét ovat vilillisesti osa organisaation toimintaverkostoa. Ne ovat
keskenddn riippuvaisia, mutta riippuvuussuhde ei ole suora tai véliton, kuten
ensisijaisten sidosryhmien kohdalla. Nditd ovat muun muassa pdéhankkijan alihankkijat.

(Skoglund 2004, 29-30.)

Tilapdiset sidosryhmdt ovat nimensd mukaisesti tilapdisesti toimintasuhteessa
organisaatioon. Ryhmilld ei normaalisti ole yhteyksid organisaatioon, mutta ne ovat
kriisin tiimoilta linkittyneet tilanteeseen. Téllaisia tilapdisid sidosryhmid ovat muun
muassa etujdrjestot, erilaiset mielipideryhmit sekd painostusryhmait. Vaikka téillaiset
ryhmét tuntuvat kriisin keskelld hyvinkin vahépitoisiltd, on korostettava, ettd heilld voi
olla alueellisesti suuri vaikutus organisaation liiketoiminnalliseen litkkuma-alaan.

(Skoglund 2004, 30.)

Yhteistd néille kaikille sidosryhmille on kuitenkin se, ettd niilld on yhdessi ja erikseen
kyky wvaikuttaa organisaation liiketoiminnalliseen liikkkuma-alaan ja aika-ajoin jopa
médrdtd sitd. Organisaatio toimii sidosryhmien ja — henkildiden kanssa
vuorovaikutuksessa ja kun suhde pysyy sopusoinnussa, molempien tarpeet on
tyydytetty.  Sidosryhmien kanssa luotuja suhteita kutsutaan organisaation

suhdepddomaksi. (Skoglund 2004, 28.)
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Toimintaohjeet
LCF Managementin toiminta-alue on pddasiassa Eteld-Suomen alue ja silld alueella

tarkeimmat radiokanavat ja lehdet on lueteltu seuraavana:

— ESA-konserni; Paijat-Hameen johtava viestintdkonserni. mm Etel&-Suomen
Sanomat.

— Yleisradio

— Radio Voima

— Maakuntalehdet ja pienemmat julkaisut, muun muassa Itd-Hame, Omalahio,
Siltojen Kaupunki, Seutuneloset, Hollolan Seutu ja Paijat-Hameen Viikkouutiset
(Lahden seutu 2009.)

— Etela-Suomen ja erityisesti Lahden omat internetsivustot

Organisaation olisi hyvé ottaa selville jo etukéteen, ketkd ovat organisaation tirkeimmét
sidosryhmidt. LCF Managementin tirkeimpiin sidosryhmien edustajiin kuuluvat
pelastuslaitokset,  poliisiviranomaiset, =~ muut  viranomaiset,  asiakkaat ja
yhteistydorganisaatiot. Tiedossa tulee olla organisaation toiminta-alueella tirkeimmét
mediat ja niiden toimittajat. Tarkeimpéédn sidosryhméddn LCF Managementilla kuuluvat
poliisi, valvontaviranomaiset, henkilokunta ja asiakkaat. Toissijaiseen sidosryhméain
kuuluvat muun muassa alihankkijat ja tilapdisid sidosryhmaildisid ovat kyseisen hetken
yhteistyokumppanit. Tdssd jirjestyksessd myos tiedotuksen kuuluisi kulkea. Aloitetaan

tarkeimmistd ja edetdén toissijaisiin ja tilapdisiin sidosryhmiin.

5.4 Kriisinseuranta

Kriisistd palautuminen vie organisaatiolta keskimaérin 3,2 vuotta. Kriisin unohtaminen
kestdd vihemmén kauemman aikaa, keksiméérin 2,4 vuotta. (Pohjoisranta 2008, 12.)
Vaikka toimittajat ovat kaikonneet ja savu on hélvennyt kriisin ympériltd, se ei ole ohi.

Silloin on aika jdlkitydlle, jota ei pidd aliarvioida (Henriksson & Karhu 2002, 70.)

Vaikka kriisi ei olisikaan endd ajankohtainen uutinen julkisuudessa, on organisaation
otettava vastuu tapahtuneesta my0s sen jdlkeenkin. Kriisinseuranta on yksi

kriisihallinnan tarkeimpid osa-alueita. Ilman sité, ei tapahtuneesta ole mahdollista oppia.
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Jélkipuinti auttaa organisaatiota ennakoimaan tulevaa, valmistautumaan viestitdén

paremmin ja selvittimdin toimintansa heikot kohdat.

Jokainen kriisi jattdd jdlkensd. Kriisin ldpikdyneet yhteisot joutuvat tekeméédn kovasti
toitd palauttaakseen luotettavuuden ja maineen. (Viestintigran Ky 2009, 5.)
Kriisitilanne antaa organisaatiolle erinomaisen mahdollisuuden oppia tapahtuneesta.
Analyysin avulla organisaatio saa selville puutekohdat ja niiden kehittimiskeinot.

(Henriksson & Karhu 2002, 70.)

Viestintdgran Ky:n tekemén esityksen (Viestintdgran Ky 2009) mukaan jélkihoidossa
tiarkedssd roolissa ovat tehdyt lupaukset. Jos organisaatio on luvannut jotain, on niisté
lupauksista pidettidva kiinni. Lupausten toteuttamisesta tai toteuttamatta jittimisestd on
informoitava kaikkia osapuolia. Turvallisuuden tunne on palautettava kriisin osapuolille

ja lahiympéristolle mahdollisimman pian. (Viestintdgran Ky 2009, 5.)

Kriisin jilkeen on olennaista ldhted selvittiméén, minkéilainen kriisi oli ja mitd oikeasti
tapahtui. Miten hélytysjdrjestelmd toimi ja onnistuiko tiedottaminen? Organisaation
tarked tehtdava on kirjata yksityiskohtaisesti mitd toimenpiteiti tehtiin kriisin sattuessa ja
sen edetessd. On my0s hyvi kirjata ylos, mitd mediassa kirjoitettiin aiheesta ja milla
tyylilld. Mitkd kaikki median edustajat olivat mukana kirjoittelussa? Yksi
jalkiseurannan tehtévid on yhteyshenkididen, henkilokunnan, sidosryhmien ja muiden
toimijoiden kiittdminen. Kriisiseurannan tehtdvéni on ennen kaikkea kriisin uudelleen
lapikdyminen ja kirjaaminen ylos, miten kriisi hoidettiin ja mitd siitd opittiin.

(Henriksson & Karhu 2008, 70.)

Media ei unohda organisaation menneisyyttd, jos eteen tulee uusi Kkriisitilanne.
Vanhojen tapahtuman tiimoilta tehdyt artikkelit ja muut julkaisut kaivetaan esiin ja
niistd muistutetaan yleisdé uuden kriisin yhteydessd. Tdméd tapahtuu erityisesti silloin,
kun kyseessd on samankaltainen uusi kriisi. Kun uudessa uutisessa mainitaan
vanhoistakin tapahtumista, ndyttda se siltd, ettei kyseessi ole yksittdinen sattumus, vaan

organisaation jatkuvista virheellisistd menettelytavoista. (Kuutti 2008, 90.)
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Toimintaohjeet

Tilanteen rauhoituttua organisaatiossa jérjestetddn yhteenvetopalaveri, johdon seki
vahintddn kriisiryhmén ja tiedotusosaston edustajien kanssa. Tapaamisessa kédyddin
yksityiskohtaisesti tapahtumajérjestyksessd ldpi, mitd tapahtui ja kuinka kriisiryhmi
onnistui tehtdvissadn. Téarkedd on selvittdd ja kirjata ylos median ja oman henkiloston
reagointi tapahtumaan. Kaikkein tirkeimpdnd on kirjata ylos, mitd tapahtui ja mitd
opimme tdstd. Mikd onnistui suunnitelmien mukaan ja missd on vield kehittdmisen
varaa. On myo0s tirkedd oppia kriisistd se, ettd aina hyvillikddn ennustuksella ei voi
kaikkeen varautua ja tapahtuneen avulla opitaankin omasta organisaatiosta se, kuinka
hyvin LCF Management kykenee mukautumaan tilanteen mukaan ja kuinka
kriisiviestintdsuunnitelma toteutui kyseisessd tapauksessa. Kriisin etenemistd ja
organisaation reagointikykyd ynnd muita ylos kirjattaessa tulee aina vastaan asioita,
joita olisi voinut hoitaa toisin. Tésté ei tule sdikdhtéa, silld virheiden ja haasteiden mééra
ei ole niin tirkedd, vaan se, kuinka merkityksellisestd asiasta on kyse. Tdmin tyon
liitteend (liite 1) on kriisitilanteen dokumentointi -lomake (tilannepéivikirja), jonka
avulla tehdddn julkisen kriisitilanteen analyysi. Lomakkeen avulla analysoidaan
tilanteen vakavuus, itse tilanne, miten se eteni ja kuinka harjoitellut ja suunnitellut
toimet toteutuivat. Dokumentoinnin avulla organisaatio saa selville, missd kohdissa on
vield kehittimisen varaa ja mitkd asiat tdssd kriisitilanteessa toimivat suunnitellulla

tavalla.
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6 Yhteenveto ja kehitysendotukset

Tassd opinndytetyossd  kasiteltiin - kriisiviestintdd ja sen tiimoilta tehtdviin
ohjeistukseen, kuinka kriisiviestintékisikirja rakennetaan. Késikirjan avulla yritys voi
varautua paremmin kohtaamaan median, jos jonkinlainen kriisi kohtaa yritystd. Case-
tapahtumasta aiheutunut kirjoittelu lehdissd ja Internet-sivustoilla olisi voitu saada
hallintaan, jos tapahtuman jérjestdja olisi osallistunut tiedottamiseen omalta osaltaan.
Myoskddn kukaan sidosryhmén edustaja ei kommentoinut tapahtunutta julkisesti. Tdma
antoi lehdistolle vapaat kéddet kirjoittaa tapahtumasta. Jos joku tapahtumanjérjestdjén
asiakkaista tai kaikki toimijat olisivat yhdessa luoneet tiedotteen, olisi julkisuuteen saatu
edes vidhédn totuudenpohjaista tietoa. Nyt tiedot pohjautuivat péddasiassa tapahtuman
asiakkaiden ja messuhallin vuokraajan lausuntoihin. Lehti- ja Internet-kirjoittelussa
useat seikat jdivdt pohdinnan tasolle tai pohjautuivat arvailuihin. Todellisuudessa myos
epdonnistuneen tapahtuman jilkeen tarvitaan tiedotusta jérjestdjén taholta. Jos tiedotusta
hoidetaan vain onnistuneiden tapahtumien tiimoilta, ei jdrjestdjdorganisaatio ota
vastuuta teoistaan. Suuri yleisd kaipaa tiedotusta, selityksid miksi méérityt asiat ovat

tapahtuneet ja miten asiassa aiotaan edeti jatkossa.

Viimeistddn siind vaiheessa, kun lehdet julkaisivat ensimmadiset artikkelinsa asiasta,
olisi promoottorin tullut ottaa vastuu tiedottamisesta. Ndin ei kuitenkaan tapahtunut.
Jotta tapahtuman tiedottamisen olisi voinut katsoa onnistuneen, olisi osallistuneiden
alihankkijoiden tullut esimerkiksi laatia yhteinen tiedote. Tiedotteessa olisi voitu
selvittdd lyhyesti mitd on tapahtunut ja miten alihankkijat ovat toimineet kriisihetkella.
Tiedotteessa olisi voitu myds pahoitella tapahtunutta ja osoittaa ymmarrystd asiakkaiden

pettymykselle.

Kriisiviestintdkasikirjan avulla LCF Management voi valmistautua viestimdin
tapahtumista ja hallitsemaan julkisuudessa liikkuvaa tietoa. Kriisiviestinndn arvostus
on kasvanut merkittdvésti tdlld vuosituhannella. Tdmai ei johdu siitd, ettd kriisejd olisi
enemman vaan pikemmin siitd, ettd median kyky tiedottaa on nopeutunut merkittavésti
internetin ja muiden sdhkoisten kanavien myotd. Thmiset ovat valppaampia ja
tietoisempia oikeuksistaan, kuin he olivat ennen. Kiinnostus negatiivisia tapahtumia
kohtaan on suurta ja yleisesti koetaan, ettd halutaan olla asioista tietoisia. Halutaan

kuulla uusimmat uutiset ja kuulumiset ja samalla toivotaan, ettei omalle kohdalle satu
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mitdén negatiivista. My0s liike-eldméssd kriisiviestintdd pidetddn arvossa nykyédédn
entisestddn. Tiedottamisesta on tullut péivittdinen tehtiva ja sithen varautuminen on osa
yrityksen perusstrategian asettelua. Negatiivissdvyisid tapahtumia tapahtuu aina ja
joskus se tapahtuu my6s oman yrityksen kohdalle. Tiedottamiseen varautuminen
osoittaa yritykseltd edistyksellisyyttd ja realiteetin tajua: jos pahin kdy, siithen on ainakin
joltakin osin varauduttu. LCF Management voi muokata tarpeensa mukaan tehtyd
késikirjaa ja lisdtd kirjaan esimerkiksi henkildiden nimié ja numeroita. Kuten sanottua,
kisikirjaa ei kriisinhetkelld valttdmaittd ole aikaa kaivaa esiin, vaan kirjan tiedot tulee
olla opeteltuna ulkoa pahimman varalle. Kisikirjan tdrkeimpdnd osana on
kriisiviestintiyksikon muodostamisen rutiini. On selvitettdvd ketkd tiedottavat
tapahtuneesta eteenpdin medialle ja toisaalta toisilleen. Kriisitilanteen kohdattaessa
tulee olla tiedossa, kuka soittaa asiasta ja kenelle. Kriisiryhma tulee olla kasassa kahden
tunnin sisélld kriisin ilmentymisestd. Ryhmaéin tulee keskustella yhdesséd tapahtumasta
ja sen jdlkihoidosta. Oikealla asenteella ja aktiivisuudella saadaan kriisin suuntaa

muutettua.

Tédmin opinndytetyon tuloksena saatu ohjeistus kriisiviestintdkésikirjan rakentamiseen,
antaa LCF Managementille erinomaisen ldhtokohdan ldhted luomaan kisikirjaa.
Kasikirjan voi tehdd pysyvéisohjeeksi yrityksen omalle toiminnalle tai tydssd saatujen
ohjeiden pohjalta voidaan rakentaa yleinen kisikirjamalli, jota voidaan soveltaa
esimerkiksi jdrjestettdvin tapahtuman varalle, toimeksiantokohtaisesti. Siini tilanteessa
se toimisi  ohjeellisena  oppaana, kuinka  tapahtumaa  varten koottu
turvallisuusorganisaatio vastaa median vaatimuksiin kriisin sattuessa. Tdmékin vain
esimerkkind, missé kaikissa tilanteissa késikirja voi olla tarpeellinen ja ketkd kaikki siti

voivat kdyttad hyvikseen.
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Liitteet

Liite 1

Kriisitilanteen dokumentointi (tilannepaivakirja)

1. Millainen Kriisi oli kyseessa?

") Tuotteisiin liittyva

] Tuotantoon liittyva

| Talouteen/liiketoimintaan liittyva
1 Onnettomuuteen liittyva

00 Muu, mika?

N

. Jarjestaytyminen

. Kuka havaitsi kriisitilanteen ensimmaéisend?

. Missd?

. Milloin?

. Kuka informoi johtoryhmii / viestintayksikk6d?
. Miten nopeasti kriisiryhma saatiin koolle?

. Ketkd muodostivat kriisiviestintiryhméan?

. Ketkd muodostivat kriisiviestintairyhmén?

. Missa kriisin johtoryhmi kokoontui?

0N DN W~

3. Tekniset valmiudet

. Oliko kokoontumistilan varustelu oikea?
. Olivatko yhteystiedot ajan tasalla?
3. Oliko kriisiin liittyvastd asiasta perustietopaketti valmiina?

N —

4. Sidosryhmaviestinta
4.1 Keta muita kohderyhmia informoitiin?

"] Viranomaiset

] Asiakkaat

" Alihankkijat, tavarantoimittajat
1 HenkilOsto

] Osakkeenomistajat

"] Yhtion hallitus

00 Muu, mika?
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4.2 Mediasuhteet

. Mistd mediasta ensimmadiset tiedustelut tulivat?

. Milloin?

. Mité tiedusteltiin?

. Kuka vastasi tiedusteluun?

. Mité tiedusteluun vastattiin?

. Annettiinko medialle tieodote / lausunto?

. Jos annettiin, mit4 se sisalsi?

. Jarjestettiinko tiedotustilaisuus?

. Jos jérjestettiin, missd ja milloin?

10. Miten media reagoi kriisiin?

11. Vastasiko tiedotustilaisuutta varten laadittu kysymysluettelo toimittajien todellisia
kysymyksid?

12. Kuinka monta tiedotetta / tiedotustilaisuutta kriisin aikana jérjestettiin?
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4.3 Mediajulkisuuden maara ja laatu

1. Missd medioissa kriisi oli esille?

2. Kuinka paljon kriisisté kirjoitettiin/uutisoitiin?

3. Mika oli julkisuuden sdvy?

4. Kuinka pitkdén kriisi oli julkisuudessa?

5. Kuka muu (ulkopuolinen) antoi medialle lausuntoja tai tietoja kriisitilanteesta?

(Henriksson & Karhu 2008, 158-159)
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