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Useat 2000-luvun suomalaisiin yrityksiin ja orgaagoihin kohdistuneet
kriisit, kuten kauppakeskus Myyrmannin pommirgajahdigouluampumi-
set Jokelassa ja Kauhajoella seka kauppakeskusnSathpumistragedia
ovat osoittaneet, ettd kriisiviestinta on keskeiteja kriisin hoitamises-
sa niin kauppakeskuksissa kuin muissakin yritylésjasorganisaatioissa.

Taméan tyon toimeksiantajana on Lempdadlassa toinkiaappakeskus
Ideapark. Tyon tarkoituksena on selvittdd, kuinkevim liikekaupunki
Ideaparkin kriisiviestinta toimii, mitka ovat semiigiviestinnan tarkeim-
mat kehittdmiskohteet ja miten niita tulisi kehéitdotta kriisiviestinta olisi
mahdollisimman onnistunutta. Tyon lopullisena téeana on tuottaa uut-
ta tietoa Ideaparkille siitéd, miten se mahdollis&ersiin joutuessaan voi
kriisiviestinnan avulla hoitaa kriisia niin, ettaiikista olisi Ideaparkille,
siella toimiville yrityksille ja asiakkaille mahda@dimman vahéan haittaa.

Ty6 keskittyy kauppakeskusympariston kriisiviesidim. Tassa ymparis-
tossa kriisiviestintaa on tutkittu vahan. Tutkimeksteoreettinen viiteke-
hys muodostuu kriisiviestintaan liittyvista kesksigd kasitteista ja aiem-
mista suomalaisista ja kansainvalisista tutkimuksigutkimuksessa on
kaytetty hyvéksi seka kvantitatiivisia etta kvdiitasia tutkimusmenetel-

mia. Kvantitatiivisista menetelmista kaytossa olsély ja kvalitatiivisista

avoimen haastattelun ja teemahaastattelun triaatjola

Tutkimustulosten mukaan kriisiviestintd toimii Igeakissa pienehkdssa
kriisissa kohtuullisen hyvin, mutta isommassa Igga Kkriisiviestinnan
haasteena ovat muun muassa avainhenkildiden toumenk selkiytymat-
tomyys ja riittdméatdn toiminnan suunnitelmallisuigeaparkin kriisivies-
tinnan haasteet vaikuttavat samansuuntaisilta ikuwirssakin yrityksissa ja
organisaatiossa. Merkittdvaad uutta keinoa tai e#ifnei tutkimustulosten
perusteella tarvita Ideaparkin kriisiviestinnan ikgmiseksi. Riittaa, etta
siella toteutetaan opinnaytetyon tuloksena syntykekittdmisehdotukset
ja otetaan kayttéon yleisesti hyvaksi havaitut siiestintakaytannot
kauppakeskusympariston erityispiirteet huomioidgain Ideaparkin krii-
siviestintd on saatavissa mahdollisimman toimivaksi
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Many crisis concerning companies and organizatidos,example the
bomb explosion in Myyrmanni shopping centre, sctedaotings in Joke-
la and Kauhajoki and shooting tragedy in Sello ghagp centre, has
showed the meaning of crisis communication in sg\the crisis as well
in shopping centres, companies and organizations.

This thesis mandator is shopping centre Ideapatlempaala. The mean-
ing of the thesis is to research how well crisisnominication works in

Ideapark, what are the most important developmertie and how they
should be developed so that the crisis communicatiorks as well as
possible. The last goal is to find out new informatfor Ideapark about
solving the crisis so that it causes harm as ladepossible to Ideapark,
companies working in there and to customers inddda

The thesis focuses on crisis communication in simgppentre environ-
ment, which is quite a little researched. The tegoal context consists
about main terms and earlier researches conceonisig communication
in Finland and abroad. In this thesis has beed bs¢h qualitative and
guantitative methods: inquiry and the mix of opeteiview and theme in-
terview.

Based on the results of this thesis the crisis comoation works quite

well in smaller crisis in Ideapark but the biggees are more challenging.
Among other things the key persons work descriptiorrisis and me-

thods of systematic actions are not yet ready. ditedlenges in ldeapark
crisis communication seems to be quite similar wittier companies and
organizations. Significant new method or tool i$ needed in the light of
the results to development crisis communicatioihdaapark. It's enough

that the development suggestions will be implentgmigh noticed shop-

ping centre environment’s special odors and in pdeawill be exercised

good methods in crisis communication which are gahedetected to be
good. This way the crisis communication in Ideaparkossible to make
operate as well as possible.

Crisis communication, communication, crisis, crignmunication plan
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Kriisiviestinnan kehittdminen Ideaparkissa

1 JOHDANTO

Suomessa oli 74 kauppakeskusta vuonna 2010 (Kaapkakset 2011).
Suomen kauppakeskusyhdistys ry maarittelee kaupkakseksi liikera-
kennuksen, jossa myymalat ja palvelut avautuvaigsigain kaytaville tai
keskusaukiolle. Vuokrattavan liiketilan maara oeeyiséa vahintddn 5 000
huoneistoneliotd. Keskuksessa on oltava vahint@myymalaa, yksi tai
useampi ankkuri- tai veturiyritys ja joukko avaiityksia sekd muita
myymaléita ja palveluja. Palvelut voivat olla jokaupallisia tai julkisia.
Yksittaisen yrityksen osuus liiketilan kokonaisnisié ei saa ylittaa siita
puolta. Suomen kauppakeskusyhdistyksen maariteimékean kauppa-
keskuksella on oltava myds yhteinen johto ja mar&iti.

Kauppakeskus voi joutua kriisiin, jossa vahingotnméertaistuvat verrat-
tuna muualla toimivaan yksittaiseen liikkeeseenhiwgot voivat olla ta-
loudellisia, aineellisia tai aineettomia, kuten gpakeskuksen maineen
tahriutuminen. Kauppakeskuksessa kriisi voi aite@uttahinkoa niin yk-
sittaisille yrittajille kuin koko kauppakeskukseliminka vuoksi kriisivies-
tintd ja -johtamistaidot ovat erityisasemassa. ddpahtuma, kuten on-
nettomuus tai rikos, ei sellaisenaan ole valttdnktiisi, mutta tilanteen
seuraukset kauppakeskukselle voivat johtaa sesiikrii

2000-luvun Suomessa kauppakeskuksissa tapahturieigeaista vaka-
vimpina voidaan pitdd Myyrmannin pommirajahdysté@moa 2002, jossa
kuoli 7 ihmista ja lahes 200 sai eriasteisia vananrdjahteesta (Sisaasi-
ainministerio 2003) ja Sellon ampumistragediaa unudedenaattona
2009, jossa kuoli 6 ihmista (Yle.fi 2009). Inmiskesn menetyksen liséksi
Myyrmannin kauppakeskuksen liiketoiminta keskeyghdeksi viikoksi,
kun se oli suljettuna poliisin esitutkinnan sekaaakeskuksen korjaami-
sen vuoksi.

Viimeistaan kriisitilanteessa selviaa, kuinka yliteren kauppakeskuksen
viestinta on ja kuinka tiedonkulku toimii. Myds stennén johtamistaidot
punnitaan kriisissa. Kriisitilanteessa ei ole vanagoitella, vaan sovitut ja
harjoitellut mallit otetaan kaytt6on niin sisaisdatin ulkoisesti. Jotta krii-

si aiheuttaisi mahdollisimman vahan haittaa, kakpplkusten on varau-
duttava Kriiseihin ja niiden hoitamista on harjtidga. Keskuksilla on ol-

tava kaytdnnossa harjoiteltu ja testattu kriistme&suunnitelma, jotta
kaikki asianosaiset tietavat, miten viestintd kilenteessa hoidetaan.
Parhaassa tapauksessa kriisin menestyksellineranmnoin voi tuoda

kauppakeskukselle positiivista julkisuutta ammaititisen kriisinhoidon

kautta ja vahvistaa sen markkina-asemaa.

Jouni Heinonen (Sosiaalinen media ja kriisiviegti2010) on todennut
kriisin hoitamiseen liittyen seuraavastDrganisaatiota ei arvioida kriisin
todellisen syyn perusteella, vaan sen perustelalimmka hyvin tai huonosti
organisaatio hoiti kriisin.” Organisaatiolla on siis mahdollisuus vaikuttaa
maineeseensa kriisin avulla huolimatta siita, nmééa maine silla on en-
nen Kriisia ollut.
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Nopea tiedonkulku, sosiaalisen median aikakaussgat eri viestintavali-
neet takaavat, etta kriisi ja kriisitilanteessa istuminen tai ep&onnistu-
minen paatyy mita todennakdisimmin julkisuuteeneagti. Tutkija Salli
Hakala toteaa koulusurmien viestinnan tutkimuksas$a009, 12) yksise-
litteisesti, ettd vaikkei kukaan toivokaan kriisejéihin on kuitenkin va-
rauduttava, niitd varten on harjoiteltava ja natimyads tutkittava.

Verkkoviestintayhtio Soprano tutki suomalaisyriggstylimman johdon
kriisiviestintdosaamista ja -mielipiteitd tammiksas2010. Sahkoiseen ky-
selyyn vastasi 471 ylimman johdon edustajaa. Ylmennes (35 %) piti
suomalaisyritysten kriisiosaamista huonona taté@nthuonona. 48 % vas-
tagjista oli sita mieltd, etta yritykset tiedottalisan vahan. Joka kolman-
nen mielestd suomalaisyhtiot suhtautuivat medidiamelisesti kriisin ai-
kana. 86 % naki puolestaan median liioittelevans&ja ja toimittajien
pyrkivan paaasianaan keksimaan vetavia otsikof&Ay.

Vastanneista 471 yrityksesta 56 %:lla ei ollut dvilestintdsuunnitelmaa
ollenkaan. Mahdollisen kriisin sattuessa henkil@wassoli jaettu etukateen
(61 %), mutta prosessia ei oltu suunniteltu tatiepimalle. Sopranon toi-
mitusjohtaja Arto Tenhusen mukaan vastaukset katfatta yrityksissa
ymmarretaan Kriisiviestinndn merkitys, mutta eitkokaan uskota kriisin
osuvan omalle kohdalle. Han muistuttaa, ettd jositdaa ei ole suunni-
teltu, luvassa voi olla vaikeuksia niin medianaiikaiden kuin henkils-
tonkin kohtaamisessa.

Kyselyssa selvisi myos, etta yritykset, jotka dliy@joutuneet kriisiin, ei-

vat olleet varautuneet mitenkdan merkittavasti mpanen uusiin kriiseihin

kuin muut yritykset. 40 %:lla kriisin kohdanneistatyksista ei edelleen-
kaan ollut kriisiviestintasuunnitelmaa. Kriisikaiticsta ja kriisitilanteiden

simulointia oli harjoiteltu 57 %:ssa naista yritid¢d. Kuitenkin vastaajista
93 % uskoi, etta hyvalla kriisiviestinnalla tilapteen pystyttaisiin vaikut-
tamaan ja sita kautta minimoimaan mahdolliset vgdtin

Sopranon tutkimustuloksia voidaan soveltaa myoppgakeskusten kriisi-
tilanteisiin ja niihin varautumiseen, koska kaupgslduksetkin voidaan
laskea suomalaisyrityksiksi. Ne ovat vain monimisgmpia toiminnal-
taan. Kauppakeskusympariston kannalta voi tamannégietyon tekijan
mielestd pitdd merkittavana tuloksia, etta yli gltal yrityksista puuttui
kriisiviestintasuunnitelma kokonaan ja etta kriisiarautumisessa henki-
|6vastuut oli jaettu, mutta Kkriisiin varautuminelnjaéanyt siihen. Opinnay-
tetyon tekijan mielesta kriisitilanteeseen ja kvisstintdan varautumatto-
muus voi koitua kohtalokkaammaksi kauppakeskukdella yksittaiselle
yritykselle sen erityispiirteiden vuoksi.

Yhdysvaltalainen Institute for Crisis Managemer@NI) tutkii vuosittain
yhdysvaltalaisia kriisejd ja niiden syntymistéa. stituutin vuoden 2009
kriisiraportin mukaan 65 % kaikista kriiseista &iitevia. 35 % kaikista
kriiseista oli &killisia ja arvaamattomia. My6s ¥Qoden keskiarvon mu-
kaan 2/3 kriiseista oli kytevia ja 1/3 akillisiarilsien, jotka eivat olleet
ehkaistavissa, vahingot olisi voitu minimoida. Tailkertoo mahdollisuu-
desta ja ajasta varautua enimpaan osaan kriisgssa.
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Suomessa kytevina kriiseiné voidaan pitdd esimsrkitven 2010 - 2011
VR:n junien ongelmia pysya aikataulussa: VR petustgohastymisia
monissa haastatteluissa ja tv-lahetyksissd sedlattessa (muun muassa
VR group tiedottaa 2011) kovilla pakkasilla ja riausilla. Sikainfluens-
sarokotusten yhteydessa kohistiin narkolepsiatapaughteydesta roko-
tukseen, eika kukaan viranomainen ollut valmism#an nopeasti vastuu-
ta tapahtuneesta tai halukas kommentoimaan astssajja avoimesti
(Tuula Malin 2010). Kriisi kyti kuitenkin useita ikkoja ja aikaa viestin-
taan olisi ollut, mutta viranomaiset vaikenivat.

Sudden VS Smoldering Crises

Sudden
35%

Smoldering
65%

Source: Institute for Crisis Management

Kuvio 1  Kytevien ja &killisten kriisien osuus kaikista keistd 2000-luvulla ICM:n
mukaan (2009).

ICM:n vuosiraportin mukaan yrityksen johto aiheat&l % kaikista krii-

seistd, tyontekijat 30 % ja muuta tekijat 19 %. l@NUtkimukset on tehty
Yhdysvalloissa, eikéa niita sen vuoksi voi suoraamettaa Suomeen. Kui-
tenkin edelld mainittu verkkoviestintayhtio Soprantitkimus ja ICM:n

pitkan aikavalin tutkimustulokset tukevat ajatust#ta kriisiin ei uskota
omalla kohdalla Suomessakaan ja valinpitamatdnasiinininen mahdol-
lisiin uhkiin ja kriisin merkkeihin voi alkaa synttga kytevia kriiseja
myo6s suomalaisissa kauppakeskuksissa.

Laajemmin ajateltuna kriiseja on tutkittava, koska paljastavat yhteis-
kunnan: kriisistéa vastuussa olevien organisaatigideedian ja maan po-
liittisen johdon toimintatavat ja ympariston (Hak&009, 5). Kriiseja ja
kriisiviestintaa tutkimalla voidaan oppia niin tt@a tekemista virheista
kuin hyvista kaytannaistakin.

Kriisiviestintda ja -johtamista ei voi taysin ewrmttoisistaan. Kriisiviestin-
td on aina osa kriisijohtamista. Kriisijohtaminen kuitenkin niin laaja
kokonaisuus, ettd tassa tyossa keskitytadn keisivitdén, sen teoreetti-
seen viitekehykseen ja kehittdmiseen Ideaparkisgaijohtamista sivu-
taan useassa kohdassa, mutta siihen ei syvenngityigkohtaisemmin.
Kriisijohtamista kasitellaan vain silta osin kuia en kussakin yhteydessa
tarkoituksenmukaista kriisiviestinndn nakokulmastéauppakeskuksen
kriisijohtamista kasitellaan kohdassa 3.2.1.
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Kauppakeskusyhdistyksen toiminnanjohtajan mukaairsiwestintéaval-
miuksia kauppakeskuksissa on tutkittu vahan (htekia?.6.2009). Ha-
nella on kasitys, ettd kauppakeskukset ovat vanggtukriiseihin hyvin
vaihtelevin valmiuksin, ja varautuminen painottuyydista turvallisuutta
uhkaaviin tilanteisiin.

Tarkkaa tietoa siitd, kuinka monella 74 kauppakksksta on kriisivies-

tintdohje tai kuinka monelta se vastaavasti puyttiwllut opinnaytetyon

tekijalla kaytossa tata tutkimusta tehdessa. Kakgglaisyhdistyksen toi-
minnanjohtajan mukaan varautumisen aste vaihtedeensukaan, sijait-

seeko kauppakeskus eteldisessa vai pohjoisemmassaeSsa: eteldiset
kauppakeskukset ovat varautuneet pohjoisempia panrem

1.1 Ideaparkin kriisiviestinnan tutkimuksen tarve

Ideaparkin liikekaupungin kauppakeskusjohtajan mankahaastattelu
8.1.2009) Ideaparkilla ei ole toistaiseksi kaytossikeada kriisiviestintédoh-
jetta. Toiminta kriisitilanteessa perustuisi |arnmrvallisuus- ja pelastus-
suunnitelmaan, joka painottuu vain tietyntyyppidimsitilanteisiin ja ih-

mishenkien valitttmaan pelastamiseen. Viestinnamaimiseen siina ei
varsinaisesti oteta kantaa muuta kuin luetellaattyjg yhteystietoja.
Ideaparkin liikeideaa ja turvallisuutta uhkaavigkgja on kartoitettu laa-
jasti, mutta niiden vieminen kriisijohtamisen suittgluun ja kaytannon
toteuttamiseen on kauppakeskusjohtajan mukaan hkeblén arvelee, etta
kriisitilanteen hoito jaisi kriisitilanteessa todgikoisesti hyvin paljon ha-
nelle. Ideaparkilla on kauppakeskusjohtajan mulagnossaan luonnok-
set kriisijohtamissuunnitelmasta ja kriisiviestioitifeesta, mutta niiden lo-
pullinen muokkaaminen ja jalkauttaminen kaytantoéat olleet kesken.

Kriisin mahdollisuus ja sen myota kriisiviestinngérkeys tiedetaan
Ideaparkissakin, mita kuvastaa hyvin yhden hadsaten kommentti:
"Me ollaan ihanteellisessa asemassa taalla, kun&gm ’'ei missaan’. Ei
se silti tarkoita, etteiko taalla koskaan satu ranaOn taalla ryostokin ol-
lut. Kylla taalla voi sattua jotakin. Ennemmin taiybhemmin sattuu.”
(H1)

Ideaparkissa tai siihen liittyen on 1.5.2011 mesadapahtunut useita ti-
lanteita, joista my6s media on kiinnostunut, mymtka eivat ole kehitty-
neet varsinaisiksi kriisitilanteiksi. Seuraaviemasrkkien lahteina on kay-
tetty useasti iltapaivalehtien uutisia, koska mdlsssa kriisiviestintati-
lanteessa ne ovat merkittdvassa asemassa enserhgthkisuuskuvan
muodostamisessa, varsinkin lehtien internet-versiofi9.12.2008 liike-
kaupungin C-sisdéankaynnin ulkopuolella aseellingistdja uhkasi kahta
rahankuljetuksessa ollutta vartijaa ja sai hetkelsiliikseen rahankulje-
tuslippaan, kunnes pudotti sen maahan ja pakerkalpai (lltalehti.fi
2008). 25.8.2009 Ideaparkkiin ajettiin autolla &isja sieltéa saatiin saa-
liiksi yosailo (lltalehti.fi 2009).

Liikekaupungin padéomistaja ja samalla Ideaparkablivaltakunnallisten

lehtien otsikoissa joulukuussa 2007 ja kevaalla82dun p&aaomistajan
mokki-ilta tuttavapariskunnan kanssa paattyi puukseen (llitasanomat.fi

4
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2007). 10.8.2010 Ideaparkin Minimani-likkeess&wsgtuukotus (lltaleh-

ti.fi 2010). Poliisi laittoi tapahtuneesta ensibéigen, mutta siitd jai puut-
tumaan olennainen tieto, ettd tekija on kiinni jgdla. Tama aiheutti vaa-
rinkasityksia ja median turhia yhteydenottoja Id&&m johtoon (Pirkan-

maan poliisilaitoksen ensitiedote 10.8.2010; kauppkusjohtajan haas-
tattelu 10.8.2010).

Ideaparkin padomistaja oli otsikoissa useaan @egemyos vuoden 2010
aikana ja kevaalla 2011 Ideaparkin laajennussueinmién aikataulujen
venyttya ja lopulta niiden kariudutty&avonsanomat.fi 2010). P&&omista-
jan nimi oli otsikoissa usein my6s niin sanotusaalivahakohussa (Uu-
sisuomi.fi 2009). Sita, milla tapaa paaomistajamiota ja kommentointi
on mahdollisesti vaikuttanut liikekaupungin liiketontaan tai imagoon,
ei ole tutkittu.

Liséksi Ideaparkissa on ollut likekaupungin avaseni 1.12.2006 jalkeen
useita "vaarid” palohalytyksia, jotka ovat voingatkuttaa henkilokuntaan
siten, etta palohalytysta ei oteta tosissaan, gaaroletetaan olevan vaara
(H2). Samanlaisen havainnon tekivat myos Jarviaefuyonen (2010, 62)
tutkiessaan riskienhallintaa kauppakeskusympasétosirhat halytykset
vievat uskottavuutta, mutta ne ovat melko tavallisionissa kauppakes-
kuksissa. Niihin suhtautuminen oli kaksijakoistaasuhtautuu valinpita-
mattdmasti ja osa noudattaa poistumisohjeita.

Edella luetellut esimerkit osoittavat Ideaparkiewv@n kiinnostuksen koh-
teena ja naiden tilanteiden olevan sellaisia, ®i&i& jokaisesta olisi voi-
nut muodostua kriisiviestintaa vaativia tilantei&ellaisia niista ei kuiten-
kaan tullut.

1.2 Aiemmat tutkimukset

Opinnaytetyon tekija ei loytanyt puhtaasti kaupskkesten Kriisiviestin-

tadn keskittyvia aiemmin tehtyja tutkimuksia Suotaeti ulkomailta.

Opinnaytetyon tekija havaitsi, ettd kaupan alal@asgsti kriisiviestintaa ja
-johtamista sivuavat kotimaiset tutkimukset (esiilesi Heinonen & Jar-

vinen, Kaupallisten keskusten turvallisuus ja kilpeyky 2010; Juvonen

& Jarvinen, Turvallisuus kaupan vetovoimatekijaR6iL0) keskittyvat |&-

hinna vain turvallisuutta uhkaaviin tilanteisiin jaissa painotetaan kay-
tdnnon toimenpiteitd vain akuutin hetken pelastaigaen ja turvallisuu-
teen liittyen.

Heinosen ym. (2010) kirjassa "Kaupallisten keskuoidtegvallisuus ja kil-

pailukyky”, turvallisuutta lahestytddn neljasta akklmasta: omistajien ja
johdon, kauppiaiden ja henkildkunnan, kaupan atanduntijoiden ja ku-

luttajien nakdkulmasta. Kirjaan on koottu 11 alatkimusta. Kirjassa si-
vutaan kriisiviestintda ja -johtamista, mutta seokei keskeinen tutkimus-
kohde yhdessékaan kirjan tutkimuksista. Salliserudsssa (2010) hén on
tutkinut sidosryhmien huomioimista kriisinhallinsaskauppakeskus Zep-
pelinissd Oulussa. Hanen tutkimuksessaan kriiginigs ei ollut miten-

kaan olennaisella sijalla. Tutkimustuloksissaan hdteaa, ettd kauppa-
keskus Zeppelinissad tapahtunut kiristystilanne mnukauppakeskuksen
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toimintamalleja parempaan suuntaan, kun johto rylayalysoimaan

enemman muun muassa Kkriisiviestintddnsa. Kirisgdée Prisma-

tavarataloon tuli kirje, jossa pyydettiin rahaas pyyntoon ei suostuttaisi,
uhattiin vakavalla vaaralla Prisman henkilokunnglesiakkaille. Prisma
suljettiin ja syyksi ilmoitettiin vika kassajarjestndssa. Sallisen tutkimuk-
sessa my0s osoitetaan, ettd kauppakeskusten atmiduttava etukateen
myos sidosryhmat kattaviin kriisihallintatoimiin.

Juvonen ym. (2010) ovat tutkimuksessaan "Turvalskaupan vetovoi-
matekijaksi — kokonaisvaltaisen riskienhallinnatetdauminen kauppakes-
kusymparistossa toimivissa liikkeissd” tutkineekren ja riskienhallintaa
etsien ratkaisua tutkimusongelmaansa, miten tusuaifta voidaan yllapi-
tad tehokkaasti kokonaisvaltaisen riskienhallinkamoin kauppakeskuk-
sissa toimivissa liikkeissa siten, ettd turvallidesta muodostuu yksi kau-
pan vetovoimatekijoista. He tutkivat muun muassakh@riskeja, joista
yhdeksi he luokittelivat tiedonkulun avoimuuderrijtavyyden. Se ei tut-
kimuksessa saanut erityisen tarkeda asemaa hemhkilék tai esimiesten
vastauksissa. Tutkimuksessa ei varsinaisesti kgsiteiita viestintaan ja
tiedottamiseen liittyvia asioita.

Koistinen ja Peura-Kapanen (2009) ovat tutkinedtitkajien nakemyksia
asioinnin turvallisuudesta paivittaistavarakaupmigs kauppakeskuksissa
Suomen kauppakeskusyhdistys ry:n loppuraportti gakeskusten turval-
lisuusjohtaminen -projektista vuodelta 2005 pualastkeskittyy nimensa
mukaisesti turvallisuusasioihin riskienhallinnasga kriisijohtamisessa.
Siina otetaan kantaa ja annetaan ohjeita myoswkestintdan, mutta pie-
nessé mittakaavassa.

Tampereen teknillisen yliopiston kauppakeskuksskignarvioinnin lop-

puraportissa (Nenonen, Tytykoski & Kiltti 2005) &gdan, ettei kauppa-
keskuksille suunnattuja riskienarviointimenetelroié ollut. He myés ha-
vaitsivat, ettd Suomessa kauppakeskuksia ja ntuleallisuutta kasittele-
via tutkimuksia ei ole tehty. Heidan tutkimuksessazelvitettin muun

muassa mielipiteitd kauppakeskusten merkittavinimigskitekijoista.

Viidesta tekijasta kolme liittyy tavalla tai toigelviestintaéan: ongelma-
kohdiksi he mainitsevat muun muassa valmistautumgsekkeustilantei-

siin, turvallisuudesta vastuussa olevien henkildideulutuksen ja ohjeis-
tuksen seka teknisten jarjestelmien toiminnan. lwoaportin tekijat kehit-

tivat kauppakeskusten riskienarviointiin turvallismittariston. Kauppa-
keskus voi arvioida tydkalun avulla muun muasséaisen tiedottamisen
suunnitelmallisuutta ja riittavyytta, tiedonkuluarmistamista poikkeusti-
lanteissa kaikkina vuorokaudenaikoina vuoden ympaipoikkeustilan-

teista tiedottamisen ja poikkeustilanteiden viesiim suunnitelmallisuutta.
TyoOkalu ei siis sinansé ole aiempi tutkimus, mitaeisen loppuraportin
tekijoiden havainnot tukevat taman opinnaytetyokijdga nakemyksia
kauppakeskuksien viestintdd koskevan materiaahgydesta.

Kivineva (2010) on puolestaan tutkinut kahden kakeskuksen sisaista
viestintaa ja intranetin kayttdd, mutta han ei telgit tydssaan kriisivies-
tintda tai kriisiviestintaohjetta. Mékitalo on tutkuksessaan kriisiviestin-
takasikirjan rakentaminen (2009) todennut kehittlrankkeensa keskei-
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sena havaintona, etta yrityksissa on yleensa vataubeikosti kriisitilan-
teen viestintaan. Jaaskelainen (2010) on puolegtakimut kriisiviestin-
nan kehittdmista suuryrityksen tuotantoyksikossa.

Kunnat ja kaupungit ovat tehneet kriisiviestintasoitelmia, mutta ne
eroavat osittain kauppakeskusten kriisiviestinndssimerkiksi Korhonen
(2010) on tehnyt Pelastusopiston julkaisun "Kunnaiisijohtaminen”,
jossa kasitellaan laajasti kriisijohtamista. Knisstintdosiossa kerrataan
muun muassa viestintdhenkiloston tehtavat krigsitéessa, mutta viestin-
taa ei kasitella yksityiskohtaisesti. Korhonen tag Suomen kuntaliiton
(2009) oppaaseen "Varaudu — opas kunnan viestirkégsn ja erityisti-
lanteissa”, joka keskittyy kunnan viestintdan ksiig erityistilanteissa.
Kyseessa ei siis ole tutkimus, vaan oppaan ovainket kuntaliiton ja
useamman kunnan viestintapaallikot ja -johtajatp&ym ohjeet ovat osit-
tain sovellettavissa myos kauppakeskusymparistoon.

Suomessa tapahtuneista kriiseistd esimerkiksi dok@l Kauhajoen kou-
luammuskelujen viestintdd on tutkittu hyvin tarkgstakala 2009), sa-
moin Nokian vesikriisin kriisijohtamista ja viesti#i@ (Seeck, Lavento &
Hakala 2008). Naista tutkimuksista on tahan tutkisaen poimittu tieto-
ja, jotka voivat auttaa myos Ideaparkin kriisiviesfin ja -johtamisen ke-
hittamisessa.

Kansainvalisid kauppakeskusten kriisiviestintaaakkeyvia tutkimuksia
opinnaytetyon tekija ei loytanyt ja tassa tydssékkgtaan siten vain ai-
empiin suomalaisiin tutkimuksiin, joissa kriisiviegaa on ainakin sivuttu.

1.3 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelmat

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, mieaparkin viestintaa
toteutetaan kriisitilanteessa ja valittomasti sélkgen niin, etta kriisista
olisi mahdollisimman véahan haittaa Ideaparkin omadiiketoiminnalle,
siella toimiville yrityksille ja asiakkaille.

Ratkaistavana ovat seuraavat tutkimusongelmat:

— Kuinka hyvin Ideaparkin Kriisiviestinté toimii?
— Mitk& ovat kriisiviestinnan tarkeimmat kehittamiskeet?

— Miten tarkeimpiad kehittamiskohteita tulisi kehittgétta Ideaparkin
kriisiviestintd olisi mahdollisimman onnistunutta?
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. Miten

kehittamiskohteita

tulisi kehittaa,
. Mitka ovat jotta ldeparkin
kriisiviestinnnan kriisiviestinta olisi
tarkeimmat mahdollisimman
kehittimiskohteet? onnistunutta?

° Kuinka hyvin
kriisiviestinta
toimii?

Kuvio 2 Tutkimusty®n tutkimusongelmat ja tutkimusprosessi

Haasteina kriisiviestinndn mahdollisimman onnistks saamisessa ovat
yleiselld tasolla muun muassa oikean viestintakanadaytto, viestin oi-
kea siséltd, oikea-aikaisuus ja tiedon riittavéaamhen sek& omalle orga-
nisaatiolle, Ideaparkissa toimiville yrityksille tét muille keskeisille
Ideaparkin sidosryhmille ja medialle seka kansdlaiOnnistuneella krii-
siviestinnalla tarkoitetaan tassa tyossa sellaséstintad, joka auttaa
Ideaparkkia toteuttamaan kulloisellekin kriisititaalle Ideaparkin johdon
asettaman tavoitteen tai lopputuloksen.

Vastauksia ongelmiin haetaan ensiksi selvittaméik&kaupungin vies-
tinnan ja kriisiviestinnan nykytilaa kappaleessa/élineena tahan kaytet-
tiin vuokralaisille tarkoitettua kyselya ja avaimk@odiden haastatteluja.
Ne tehtiin vuoden 2009 aikana. Lisdksi opinnaytetigkija osallistui syk-
sylla 2010 Ideaparkissa palavereihin, joissa kidyépi kriisiviestinnan ja
-johtamisen toimivuutta ja kehittdmiskohteita. Ral@ista saatuja tuloksia
analysoidaan muiden tulosten analysoinnin yhteyiess

Nykytila-analyysin ja kehittamiskohteiden hahmotisem jalkeen keskity-
taan kappaleessa 6 siihen, milla toimenpiteilldskfiestintaa tulisi kehit-
tad. ldeaparkilla luonnosvaiheessa olevien kriggmissuunnitelman ja -
ohjeen kriisiviestintaosio voidaan myds paivittgéinatasalle tAman tutki-
muksen kehittdmisehdotuksilla.

Ideapark toteuttaa liikekaupungissaan poistumisitaisen, jossa testa-
taan myos kriisiviestintdd. Harjoitus toteutetaagysgkuussa 2011.
Ideaparkin on tarkoitus kayttaa taman tutkimukseéokisia hyddyksi har-
joituksen suunnittelussa ja toteuttamisessa.

Opinnaytetyon tekija painottaa, etta keskeisenaiti@ena on selkeyttaa
Ideaparkin kriisiviestintaan liittyvia toimintamaja. Muun muassa Hen-
riksson (2008) muistuttaa, ettd monet kriisivigstsuunnitelmat ovat
kompastuneet omaan monimutkaisuuteensa. My6s k#yméharjoituk-

sessa olisi opinnaytetyon tekijan mielestd hyvastaai yksinkertaisuus:
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poistumisharjoituksen jarjestdminen voi kuulosta@apéatoiselta harjoi-
tukselta, mutta sen toteuttaminen tuo Ideaparkillemattavan edun krii-
sitilanteessa oikein viestimista ja toimimista eartHuomionarvoista on,
ettei evakuointiharjoitusta ole toteutettu Suomegsdessakaan kauppa-
keskuksessa, joka oli mukana Kaupallisten keskusterallisuus ja kil-
pailukyky -hankkeessa (Tyoryhméaraportti 2011).

2 KOY IDEAPARK AB

Kauppakeskus ja liikekaupunki Ideapark avattiink®imaalle Lempaa-
l&édn 1.12.2006. Se on Lempé&alan kunnan ainoa kkepkas.Kauppa-
keskuksen omistaa Koy Ideapark Ab, joka vuokraaté&iston liiketiloja
siella toimiville yrityksille. Katetussa tilassa oin 180 liikettd kahdessa
kerroksessa. Sen vuokrattava kokonaisala on 926 kokonaisuudes-
saan se on pinta-alaltaan noin 100 000 m2. Idesgsarkn ostoskatuja yh-
teensa 1,2 km. Kauppojen liséksi tiloissa on seatinakokous- ja messu-
tiloja. Liikekaupungissa vierailee vuosittain noéh miljoonaa kavijaa.
Heille on 4000 parkkipaikkaa. Ideapark tyollist&@am800 henkilda.

Ideaparkissa jarjestetéan myos erilaisia tapahtussanerkiksi bandien
esityksia ja muotinaytoksia. Siella on paikallisa8unin ja ldeapark Uu-
tisten toimitukset. Liikekaupungin ideana on tajeaman katon alla kat-
tava kokonaisuus aktiviteetteja vapaa-ajan viettdaittuurista nauttimi-

seen ja ostosten tekoon.

Vuonna 2010 Ideapark oli Suomen kolmanneksi sukaimppakeskus 7,8
miljoonalla kavijallaan ja 282 miljoonan euron myyiaan (Kauppakes-
kukset 2011).

Koy Ideapark Ab keskittyy vuokrausliiketoimintaaa $e on ulkoistanut
kiinteiston yll&pitoon vaadittavat toiminnot. Kogtdapark Ab:n palkkalis-
toilla olevien toimihenkildiden toimenkuvaan kuuaiwleishallinto, liike-

tilojen vuokraus, kauppiasyhteisty0 ja kuluttajakkamointi. Kaikesta

kiinteiston yllapitoon liittyvasta vastaa ostopdiwea Schneider Electric,
joka puolestaan alihankkii tarvitsemiansa kiint@nstyllapitopalveluja.

Naita palveluita ovat mm. siivous, vartiointi jarkeiston tekniset huolto-
tyot. Ideaparkissa Schneider Electric vastaa soseillisesti yleisturvalli-

suudesta ja vartiointipalvelu keskittyy jarjestyksealvontaan. Myds jo-
kaisella vuokralaisella on oma vastuunsa siité, leléapark on turvallinen
paikka tyoskennella ja asioida. Kauppakeskusjoldajgi ole virallista

esimiessuhdetta yhteenkdan palveluverkoston tcamijeEpavirallisesti
sellainen voidaan n&dhda hanella olevan kiinteisitip&oon.

Yrityksilla ja organisaatiolla on kriisiryhmans@&nka kokoonpano riippuu
organisaation toimialasta. Esimerkiksi sosiaali-tgaveysalan kriisiryh-
massa tyoskentelee eri ihmisia kuin liiketoiminisaésa kriisiryhmassa.
Ryhma voi olla nimetty myds esimerkiksi turvaryhrei@ikai kriisijohto-

ryhmaksi yrityksen nakemysten mukaan. Ryhman téhtékuuluvat

useimmiten kriisien ennakointi, kriisitoiminnan lanaisvaltainen kehit-
taminen, kriisiviestintdsuunnitelman ja -ohjeertilanen, kriisiviestinnan
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suunnittelu ja vastuuhenkildiden kouluttaminen seik@nnejohtaminen
kriisissa.

Kun kriisiryhmé&a tarkastellaan viestinnalliselténkalta yritysmaailmassa,
ryhmaan kuuluvat useimmiten ainakin kaksi "puhemdiggotka voivat
edustaa yritysta julkisuudessa, yrityksen toimahggja, viestinnan am-
mattilainen ja viestintatiimi. Kaikkien kriisiryhnd@ kuuluvien olisi hyvéa
olla my6s yrityksen johtoryhman jasenia ja heiddrst olla sellaisia hen-
kiloita, jotka voidaan tavoittaa nopeasti ja tehad&ti. Kriisiryhman olisi
hyva olla pieni, muutaman henkilon ryhma. (Anthaeis, 2008, 29.)

Kriisindkdkulmasta kauppakeskusjohtaja vastaaititéisteen johtamises-
ta ja sen viestinnasta ldeaparkissa. Kauppakeditagitia on apunaan
Ideaparkin kriisiryhma. ldeaparkin kriisiryhmaanukuvat tata tyota aloi-
tettaessa seitseman henkilod: kauppakeskusjontajkkinointipaallikko,
toimistopaallikko, kiinteisto- ja varakiinteistoghigko (kiinteistopaallikkod
on myos turvallisuuspaallikkod), kiinteistéhuollomstuuhenkild ja varti-
joiden esimies. Markkinointipaallikolle kuuluvat @y viestintatehtavat.
Kriisiviestintdaryhmaa ei ole kutsuttu koolle kriisanteessa kertaakaan.

3 KRIISISTA VIESTINTAAN

Kriisin, kriisiviestinnan ja kriisijohtamisen kagita tarkastellaan tassa
tyossa kauppakeskusympariston nadkokulmasta. Alifissa kappaleessa
kasitelladn kriisin keskeisia elementteja. Kriibjamista kasitellaan silta
osin kuin se on tassa tydssa kriisiviestinnan osatizdmatonta, muuten
keskitytddn kriisiviestintddn. Taman jalkeen kdkigs kriisiviestinta-
suunnitelmaa ja -ohjetta.

3.1 Mika on kriisi?

Mista tahansa asiasta voi kehittya kriisi, jos a&n kulkuun ei puututa ja
tehda korjaavia tai vaadittavia toimenpiteita. ysesti kauppakeskusym-
paristéssa aluksi pienesta asiasta voi kehittykinskriisi, koska pienen
asian seuraukset voivat moninkertaistua vaikuttees®simerkiksi kaik-
kien kauppakeskuksen liikkeiden toimintaan ja aasaktaan. Laukaiseva
tekija voi olla alun perin esimerkiksi juoru taitlny joka muuttuu todeksi
ihmisten mieliss&, jos kauppakeskusjohto ei komoiesitd, ja se jatkaa
elamistaan aiheuttaen mahdollisesti haittaa litketanalle jossakin vai-
heessa.

Henriksson ja Karhu (2003, 17) toteavat kriisinvale yhtakkinen, la-
mauttava, pelottava tai paniikkia aiheuttava tapaiat, jota ei voi aina en-
nakoida, ja se voidaan hallita vain erityisell@ siarten suunnitellulla toi-
mintamallilla. He erottavat muutoksen kriisista msilla, ettd muutokses-
sa on kyse prosessista ja se on hallittavissa.

Kirjassaan Skandaalit ja katastrofit — kaytanndrsikiestintaopas (2008,

25) Henriksson ja Karhu havaitsevat, etta kriigitvat olla myds pitkaai-
kaisia asioiden kehityskulkuja, joiden merkitysvi#h vasta aikojen kulut-
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tua, kun vahinko on jo sattunut. Kriisind voidadt&@ myos tilannetta, jol-
loin jotakin ei-toivottua on jo tapahtunut, muttasss$a on viela mahdolli-
suus suurempiin tappioihin (Forsberg & Pursiaine@3, 9).

Ruff ja Khalid (2004, 3) puolestaan maarittelevétskn seuraavastiA
crisis is any incident or situation, whether realimoured alleged, that
can focus negative attention on a company orgaiozahternally, in the
media or before key audiences

ICM maéarittelee liiketoiminnan kriisin seuraavastiny problem or dis-
ruption that triggers negative stakeholder reactidhat could impact the
organization’s financial strength and ability to @dhat it does. Regester
ja Larkin (2005, 159) puolestaan nakevat kriisipatstumana, jossa yri-
tyksesta tulee laajan, epasuosiollisen huomion &ohdHuomiota yrityk-
seen voivat kiinnittdd esimerkiksi kansallinen jangainvalinen media,
asiakkaat, osakkeenomistajat, tyontekijat perh@inagoliitikot. Kriisille
on siis olemassa monta maaritelmaa, mutta kaikiilee on yhteista se,
ettd kriisi poikkeaa normaalitilanteesta ja yllatiaityksen, oli kriisi sitten
kehittynyt hitaasti tai nopeasti. Yllatyksen suwsuiippuu muun muassa
yrityksen siihen varautumisen asteesta.

Edella kuvatut kriisin maaritelméat soveltuvat hyvinyds kauppakes-
kusymparistossa mahdollisesti tapahtuviin kriiseilriisi voi kohdistua
myo0s tiettyyn tuotteeseen tai yrityksen maineesé&eten kavi vuonna
2009 Audia maahantuovalle W-auto Group Oy:lle. Aosliston myynti-
johtaja vertalili naista autoon naistenlehden eskomerossa (HS.fi 2009),
ja hanen kommenttinsa aiheuttivat kohun ja julkshuiisin W-auto Group
Oy:lle. Tapahtumat johtivat myyntijohtajan julkiseanteeksipyyntton ja
irtisanoutumiseen tehtavastaan. Yritysten maindéntzean erikoistuneen
yrityksen toimitusjohtaja Jouni Heinonen totesityksen toimintatapaan
littyen, ettd mikali keskustelun haluaa lopettagp@asti, vaatii se pikaista
julkista kommenttia. Kohu oli tuolloin kuumimmillaga han sanoi, etta
vastuuta ei aluksi ottanut kohun aiheuttanut hénlakganisaation toimi-
tusjohtaja, konsernin johto eika viestinnasta \easth Heinosen mielesta
Audi epaonnistui kriisiviestinndssaan ja se keytdayksen vanhentuneesta
ajatusmaailmasta. (Yle.fi 2009.)

Kansainvélinen yritys Coca-Cola joutui kriisiin, rkwyli 230 belgialaista
nuorta sairastui juotuaan Coca-Colaa kesalla 1966s veti markkinoil-
ta 2,5 miljoonaa virvoitusjuomapulloa, mutta kiiatuksi juomassa olleen
mitaan vikaa. Yritys kieltaytyi neuvottelemasta madarveysviranomais-
ten kanssa. Vasta viikon kuluttua tapahtumastysyesitti pahoittelunsa
ja alkoi hahmottaa tapahtuman vakavuutta. Tapals yoityksen tulok-
sen heikkenemiseen 30 prosentilla vuonna 1999 kokenaiskustannuk-
seksi kerrottiin 103 miljoonaa dollaria. (RegesgetLarkin 2005, 150 -
152.)

3.1.1 Kiriisien jaottelusta

Kriiseja voidaan jaotella useilla eri tavoilla. H#&sson ym. (2008, 33 -
36) jaottelevat ne erityyppisten kriisien mukaamiideja voi jakaa myos
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esimerkiksi niiden todennékdisyyden, syntymiseneugjen ja keston mu-
kaan tai toimialoittain, maantieteellisesti maasasesti tai maittain laji-
tellen. Seuraavassa on Karhun ym. kayttama jaotjehon on poimittu
vain muutamia heidan jaottelun mukaisista esimst&én:

- onnettomuudet (muun muassa tulva, sdhkokatko, a§igh

- vakivalta (pommiuhkaus, murto, tuotesabotaasi, eni@oitus)

- henkildstokriisit (lakot, joukkoirtisanomiset, SptR)

- talouskriisit (asiakaskato, poliittinen peli)

- toimialakriisit (ymparistoliikkeiden aktiot, kilplpiden aiheutta-
mat Kriisit)

- julkisuuskriisit (virheelliset huhut, vaarat uuttsesalailusyytokset,
television kohu-uutiset)

Kriiseja voidaan tarkastella myos kielteisesta igtikiteen joutumisen na-
kokulmasta (Hakala ym. 2007, 175 - 184). Toisgalldsuutta ja sen vas-
takohtaa voidaan ratkoa tarkastelemalla, ketk@énttia maarittelevat jul-
kisia ja ei-julkisia asioita ja mita ne ovat. Jslkutta rajaavat muun muas-
sa tabut, joista "ei saa” puhua daneen tai kigaitpyhiksi maaritellyt asi-
at ja byrokratian, politiikan seka talouselamanitiki) jonka murtaa usein
erilaiset huhupuheet ja tietojen vuotamiset. Lssd&ki yksityisyydesta
asettaa oman rajansa sille, mika voi paatya julkesen ja mika ei.

Kriisit voidaan jakaa Timothy W. Coombisin (1999 662) mukaan yh-
deksaan eri tyyppiin:

- inhimillisen virheen aiheuttamat kriisit

- pahansuopaisuuden ja tahallisen ilkivallan aihewtskriisit

- organisaation omista toimista syntyneiden virheidémeuttamat
kriisit

- teknisista vioista aiheutuneet kriisit

- tyytymattdmien sidos- tai yhteistydryhmien aiheotsa kriisit

- organisaatiota tai sen toimintaa koskevien huhwgédreuttamat
kriisit

- luonnonkatastrofit

- ymparistbkatastrofit

- organisaation oman edun tavoittelemiseksi tekemégmien asioi-
den ja toimien aiheuttamat kriisit

Coombisin ndkemyksena on, ettd kahta samanlaissgkei ole, vaan ne
ovat aina erilaisia. Kriiseille on kuitenkin tyyjista esiintya jonakin naista
edelld luokitelluista. Kriisien luokittelua voidadd@yttaa avuksi esimer-
kiksi kriisijohtamisen ja -viestinnan suunnittelasgunhan luokittelusta ei
tehda toimintaa niin kangistavaa, etté luokittelemta kriisid ei osattaisi
hoitaa.

3.1.2 Kriisin vaiheet

Lehtonen (2009, 98) kirjoittaa David Sturgesin (4PSipulimallista, jon-
ka mukaan kriisilla on tyypillisesti nelja vaihettariisin puhkeamista seu-
raa sen laajeneminen, kuohuntavaihe ja tasaantamikeiutissa vaihees-
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sa on tarkeintd, ettd asianosaiset ja yleiso saafcataatiota siitd, miten
heidan tulisi toimia. Kuohuntavaiheessa on kes#eistihoittaa ihmisia ja
antaa sellaista tietoa, joka auttaa kestamaandaéarhenkisen kuormituk-
sen. Vasta taman jalkeen yritys voi antaa selldistaa, jolla se pyrkKii
vaikuttamaan mielikuvaansa itsestdén ja tapahttene8gulimallin mu-
kaan lopullisena tavoitteena on ihmisten luottareaksaaminen takaisin
ja sen seka yrityskuvan vahvistaminen positiivisaarpsuuntaan.

Kuutti (2008, 94 - 95) kuvaa kriisin vaiheita meti&okulmasta. Kriisin
ensimmaisessa vaiheessa mahdollisesta tulevastaujudlesta voi olla
nahtavissa heikkoja signaaleja yrityksen sisali&inllaukaiseva tapahtu-
ma aiheuttaa sen, etté kriisi tulee julkisuuteemisKon jonkin aikaa kaik-
kien puheenaiheena ja media pyrkii saamaan siitéekarti. Tyyntymis-
vaiheessa media kasittelee aihetta enda yleisstidla ja viimeisessa vai-
heessa eli laimenemisvaiheessa mediajulkisuus tkgskiain kriisin seu-
raamuksiin.

Kriisin vaiheita voidaan tarkastella myos pelkastagllisesti aikajanteel-
le listattuina, jolloin paahuomio on kriisin eriit@ntojen ja kokonaisuu-
den kestossa.

Yritys voi kriisin vaiheita ja niiden kestoa anabydessaan saada arvokas-
ta tietoa siitd, miten nopeasti se itse sai krilsaflintaansa ja miten sen
viestit menivat mediassa lapi: muuttuiko sanomaamasioita mahdolli-
sesti karjistettiin ja mitd yleensékin julkaistiiAnalysoinnilla yritys voi
siten kehittdd muun muassa kriisiviestintaansagaitpaa kriisiviestinta-
suunnitelmansa ajan tasalle.

3.1.3 Kiriisin seuraukset

Kriisi voi vaikuttaa yritykseen negatiivisesti, piigisesti tai neutraalisti.
Pearson ja Clair (1998, 67) vaittavat, etta krisdéurauksena ei ole musta-
valkoisesti joko onnistuminen tai epaonnistumineran seurauksena voi
olla useita eriasteisia onnistumisia ja epaonnigiamPearson ym. (1998,
70 - 73) toteavat, etta kriisin seurauksiin vaiuét nelja tekijaa. Yhtena
tekijana he mainitsevat ryhmén ja yksildiden toimeset: Seeck ym.
(2008, 24) toteavat tasta, ettd ryhmatyodskentetysbmu useimmiten, kun
paatdsten tekemisen ja kriisin hoitamiseksi taavign toimenpiteiden ra-
situs jakaantuu kaikille ryhmalaisille. Muina tékipa Pearson ym. mainit-
sevat sidosryhmayhteistydn ja sen organisoinniiorimaation levidmisen
seka organisaation ja kyseisen toimialan nakyvyyd@dosryhmayhteis-
tyosta he toteavat, ettd se jad usein vihemmadeialle kriisissa, kun
yritys keskittyy kriisiin. Olennaista olisi kuiteimk huomioida kriisin vai-
kutukset sidosryhmiin. Informaation leviamisessasém yrityksen olisi
muistettava jakaa oikeaa tietoa riittvasti sitvitseville. Nakyvyyden
laatuun kriisin aikana vaikuttavat yrityksen aiemrmiomat mediasuhteet
normaaliaikana: jos ne ovat olleet huonot jo sillaie ovat mita todenna-
koéisimmin viela huonommat kriisin aikana. Vastadvds/vat suhteet
normaalioloissakin antavat yritykselle enemmaén éaksi” kriisitilantees-
sa ja tama nakyy positiivisempana julkisuutena.
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Kriisi voi vaikuttaa vain osaan yritysta tai kokasaaltaisesti kaikkeen
sen toimintaan. Kriisi voi vaikuttaa esimerkiksityksen imagoon, mai-
neeseen, nakyvyyteen, kannattavuuteen ja sen itlaitdaluttavuuteen.
Jos kriisi on hoidettu erityisen huonosti, se atitpa siihen, etté yrityksen
on lopetettava toimintansa kannattavuuden romasdadahimmassa ta-
pauksessa tata on edeltanyt vield ihmishenkien tygne

Kriisin seuraukset voivat vaihdella myds ajalliseBsimerkiksi ymparis-

tokriisin seuraukset voivat olla havaittavissa vkgsimenid, kun taas vi-
allisen tuote-eran takaisinvedon aiheuttama k@i unohtua yleisolta

hyvinkin nopeasti. Se, miten hyvin ja nopeastigkrannistutaan ottamaan
haltuun ja hoitamaan, vaikuttaa olennaisesti myisik seurauksiin.

Kansainvélistyminen voi vaikuttaa siihen, etta yda#emaassa tapahtunut
kriisi voi aiheuttaa samantapaisia seuraamuksiaatfaimaailmassa. Nain
kavi esimerkiksi niin sanotussa Muhammad-pilapgjupakassa, kun
tanskalainen paivalehti Jyllands posten julkaisipllapiirrosta profeetta
Muhammadista. Lukuisat muslimit suuttuivat piirrgha ja monissa mais-
sa kieltaydyttiin ostamasta tanskalaisia tuottditaen Arlan meijerituot-
teita. Myohemmin Arla ilmoitti L&hi-idan liiketoineinsa olevan raunioina.
Arla joutui lomauttamaan kymmenia tyontekijoitéppgsayttamaan tilapai-
sesti Riadissa sijaitsevan tehtaansa. Kriisi, joAda ei ollut millaan ta-
paa syyllinen, aiheutti sille kymmenien miljooni¢appiot. (Times.uk
2006.)

3.1.4 Kiriisi kauppakeskusymparistbssa

Tyypillisimpid suomalaisiin kauppakeskuksiin litfig uhkia olivat "Tur-
vallisuus kaupan vetovoimatekijaksi 2010” -raportiastaajien mukaan
myymalavarkaudet, tulipalo ja uhkaavasti kayttagtyasiakkaat. Merkit-
tavimmiksi tulevaisuuden uhkiksi vastaajat kokiwvarkaudet, laman ja
uusien kauppakeskusten tuoman kilpailun.

Kansainvalisesti katsoen kauppakeskusten merkatgivia riskina, jolloin
myo0s kriisiviestintda tarvitaan, on terrorismi. men kansainvalisesti esiin
noussut turvallisuusriski on tulipalot. (Kauppakesten turvallisuusjoh-
taminen 2005.) Vuoden 1998 jalkeen maailmalla dost®skuksiin koh-
distunut yli 60 terrori-iskua (Sisdasiainministeriyoryhmaraportti 2011).
Myds eri syista julkista huomiota omille henkilokatsille asioilleen ha-
kevat henkil6t tai ryhmat voivat saada nakyvampééniota kauppakes-
kuksessa kuin yksittdisessa liikkeessa.

Kauppakeskusten yhtena kriiseihin liittyvana jaidaihin varautumisen
ongelmana on kriisiharjoittelun puute. Muun mua¥seonen ym. (2010,
74) toteavat tutkimuksessaan, etté riskienhallmtiéittyvia poistumis- ja
pelastusharjoituksia on vaikeampi toteuttaa kaupglakksissa, koska
liikkeiden johto pelkaa niiden vahingoittavan kankayntid. Harjoitusten
puuttumisen syyksi he toteavat myods vaihtuvan asiaknnan, jolloin to-
sitilanteessa paikalle osuu aina sellaisia asig&kgtka eivat ole osallis-
tuneet harjoituksiin. Harjoittelu ei ole vain pdgumista, vaan samalla
voidaan testata kauppakeskuksen viestijarjestejentié@donkulkua. Opin-
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naytetyon tekija nakee kunnollisten harjoitusteatwvaan ajan ja suunnit-
telun osaamisen puutteen yhdeksi syyksi harjoitugt&méattomyydelle.

Kauppakeskus Myyrmannin rajahdyksen tutkijatyéryhméaportissa

(12/2003) todetaan, henkilokunnan toiminta rajatilygeessa viittaa sii-
hen, ettd heilla ei ollut selkeda kasitysta siita heidan tehtaviinsa ky-
seisessa tilanteessa kuuluu. Osa heistd muun meessasi tapahtumia
myymalansa ulkopuolella ja teki tyotehtaviinsatyyia normaaleja toita
kuten tavaroiden varastoimista. Tama viittaa tatgpryhman mukaan
turvallisuussuunnitelmien puutteelliseen tietamygkseValtaosa kauppa-
keskuksessa tydssa olevasta henkilokunnasta eiosiliistunut vuosittai-
seen turvallisuuskoulutukseen: noin 1100:sta li#&a henkilokuntaan
kuuluvasta koulutustilaisuuksiin oli osallistunutuosittain  muutamia
kymmeniéa henkil6itd. Henkilokunnan ei voi olettastdvan oikeita kriisi-

viestinta- ja toimintatapoja, jos niihin ei oledstuttu ja niita ei ole harjoi-
teltu.

Hakala toteaa koulusurmien viestinnan tutkimuksasg2009, 123), etta
viime vuosien kriiseissa suurimpana tiedonkulun edmgna ovat olleet
inhimillisten puutteiden ja johtamisongelmien lisékian vahan kattavat
tekniset jarjestelmat: Kriisiviestinnasta ei vogelvitd ilman ongelmia,
koska puhelinkeskusten tukkeutuminen, matkapuhgénVirve-verkon
kuormittuminen seka verkkosivujen kaatuminen estigdteyden viran-
omaisten kesken. Ne haittasivat myds uhrien ja st@aiviestiyhteyksia.
Kyseisid ongelmia on ilmennyt myos kauppakeskuksiksten kay ilmi
muun muassa kauppakeskus Myyrmannin rajahdyks&mtusraportista
ja taman tutkimuksen haastatteluista kohdastaYk$i. Ideaparkin haasta-
teltavista (H2) kommentoi toimintamalleista, ettanjat voi olla ihan tu-
kossa, etta ei se aina auta, ettd vaikka olisikeuselkeat toimintamallit.”

Myyrmannin tutkimusraportissa (Sisdasiainministerjtlkaisu 12/2003)

muun muassa todetaan, etta rgjahdyksen aiheuttdifaateen hallinnan

kannalta suurimpana ongelmana oli viestijarjestei@insaatu riittdmaton
tuki johtamiselle. Gsm-verkko tukkeutui nopeastitipdonkulku ei ollut

rittavaa: esimerkiksi sairaaloissa ei aina olltukéteen tiedossa tulevien
potilaiden maaraa.

Viestinnallisid ongelmia on myds niin sanottujenaiéisten, yksittaisten
yritysten kriiseissa, mutta kauppakeskusympaérigt@san haastavuuten-
sa niihin tuo monet eri yrittajat ja muut toimijalyos tilojen fyysinen
laajuus on kauppakeskuksissa yleensd suurempi osssa yksittiisissa
yrityksissa.

BED

3.2 Kiriisijohtamisesta

Johtamisen irrottaminen viestinndsta ei ole tadksiénmukaista, koska
kriisiviestinnan voidaan aina katsoa olevan ossilwhtamista (Hakala &
Huhtala 2009,16). Huhtalan ym. mukaan viestintdgsma kriisin johta-
misessa kolmella tavalla:

15



Kriisiviestinnan kehittaminen Ideaparkissa
|

1. "Viestinnan avulla kriisitilanteesta vastuussa olentegroi muut
toimimaan yhteisen pdadmaaran puolesta.

2. Johtovastuussa on ymmarrettava kriisin aiheuttamealinen yh-
teisyyden kokemus ja sen merkitys erityisesti U@ omaisille,
mutta myos suurelle yleisélle, jonka omat trauntavat aktivoitua
kriisissa.

3. Kiriisijohtamisessa tulee erityisesti kiinnittaa hmim kontekstiin,
sosiokulttuuriseen tilanteeseen, jossa viestitdét leviamaan.”

Valtion kriisijohtamismallia valmistelleen tydéryhm&oppuraportin (VNK
15/2009) mukaan kriisijohtamisella tarkoitetaan maaliolojen, hairioti-
lanteiden tai poikkeusolojen erityistilanteissakeilintotasoilla:

a) toimivaltaisen viranomaisen johtamaa toimintaa sskbBen osal-
listuvien muiden viranomaisten ja tahojen toiminndreensovit-
tamista
johtamista avustavien ja yhteen sovittavien orgaai®iden ja
poikkihallinnollisten yhteistydelimien toimintaa

b) valmiuslain ja puolustustilalain mukaista poikkelasssa tapahtu-
vaa johtamistoimintaa ja johtamista tukevia tehvi

Kriisijohtamiseen samassa mallissa tydryhmén vadiran (VNK 5/2008)
mukaan tarkemmin kuuluvat

"tiedon saanti ja valittaminen

- tilannekuvan muodostaminen

- selkeat ja ennakkoon sovitut johto- ja vastuusuhjetka perustu-
vat normaaliolojen organisaatioiden ja toimielinteastuunjakoon

- ennakoiva ja riittdva voimavarojen kaytto

- toiminnan kaynnistaminen

- kriisin tilanteen mukainen johtaminen

- yhteistoiminnan ja yhteensovittamisen organisointi

- kriisiviestinta.”

¥ine Eoimine
n @ yhiee mov itam
EEnorgansointi
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Kuvio 3  Kriisiviestintd on osa kriisijohtamista. Kriisijodaninen havainnollistettuna
valtion kriisijohtamismallia valmistelleen tydryhmgVNK 5/2008, 12) mu-
kaan.

Suomessa on useita tapauksia, joissa kriisivigstomt alkuvaiheessa si-
vuutettu johtamisessa, raikeimpina esimerkkein&ldwkkouluammuskelu
ja Nokian vesikriisi. Jokelassa poliisin viestins@li hetken aikaa seka-
vuutta ensimmaisena paivana, kun KRP:n ja paikallisin johtovastuut
menivat ristiin. KRP suhtautui tilanteeseen Hakalatkimusraportin
(2009, 120) mukaan niin, etta ensin hoidetaan mainsén poliisioperaatio
ja sen jalkeen tiedotetaan. Poliisin tiedotus dittisella hetkellda katkolla
l&hes viisi tuntia ja aiheutti epaselvyytta pohigbimista muille, joita ta-
pahtuma koski. Kun muut viranomaiset eivat saapekisiin yhteyttd, he
eivat voineet tiedottaa juuri mitdén. Poliisi @dottanut, mita oli tapahtu-
nut eik& kertonut puhelinnumeroa, josta viranontadisivat voineet saa-
da tietoa.

Nokian vesikriisin ensimmainen tiedotustilaisuuggstettiin vasta kuusi
paivaa tapahtumien alun jalkeen (Hakala, 2009, ©8pahtuneen syyn
6ytymisen jalkeen kolmantena paivana olisi ollikaa jarjestaa tiedotus-
tilaisuus, l&hettaéa hatatiedote tai alkaa tiedostastuneen vesialueen ih-
misid. Nain ei kuitenkaan tapahtunut. Kyse oli Hakamukaan viestin-
taan liittyvasta asenteesta, ettéd tiedotettaisistar sitten, kun asia on saatu
kuntoon. Kriisiviestintd néhtiin siis kriisijohtasesta irrallisena, joka ei
olisi akuutissa vaiheessa olennainen asia. Kaytémténkin osoitti asian
olevan péainvastoin.

Kriisitilanteissa organisaation johdon tehtaviinukiu muun muassa teh-
tavien laittaminen tarkeysjarjestykseen ja sentpééhen, mistd asioista
ja kuka tiedottaa seka mitd kanavaa kayttaen. Jobdamyds paatettava,
kuka antaa tapahtumalle kasvonsa ja ottaa siittuwas (Huhtala ym.
2007, 13 -14))

3.2.1 Kiriisijohtaminen kauppakeskuksessa

Kauppakeskusten turvallisuusjohtamisen loppurapo(2005) mukaan

kriisijohtamisella tarkoitetaan kauppakeskuksessadn vaikutusalueella
olevan kriisin johtamista. Kiriisitilanteisiin varaiminen ja niisséa toimi-

minen perustuvat raportin mukaan todellisuuttaaeastan kuvaan uhasta,
tiedossa olevaan paatehtavaan ja ennalta suunorteithteistybhén vi-

ranomaisten ja muiden toimijoiden kanssa. Kaupgakesen toiminnan

jatkuvuuden sailyttdmisessa keskitytddn normagéalgerustoimien ja

niitd tukevien muiden toimien yllapitoon.
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3. Kriisijohtaminen
ja kriisiviestintd
2. Kriisior ganisaation 4. Jatkuwraaden
toiminnan tarvaaminen ja
johtaminen toipuminen
1. Krii sij ohtamiseen 5. Kriisisuunnitelmanja
valmistautuminen toimirtaoky eiden
paivittaminen

Kuvio 4  Kauppakeskuksen kriisijohtamisprosessi (Kauppakstsku turvallisuusjoh-
tamisen loppuraportti 2005,25)

Kauppakeskusten turvallisuusjohtamisen loppurageati kriisit jaetaan
kolmeen luokkaan niiden vakavuuden mukaan:

- tilanteet, jotka vaativat joko kauppakeskuksen g@rt tai viran-
omaisen johtamaan (punainen kriisi)

- tilanteet, jotka vaativat kauppakeskuksen johtégaviranomaisen
mukanaoloa tai ainakin tietAmista tilanteesta éueéin kriisi)

- tilanteet, jotka hoidetaan paivittdisen, normadt@nkilokunnan
kesken ja niista raportoidaan kauppakeskusjohdofriigijohto-
ryhman antamien ohjeiden mukaan (vihrea kriisi)

3.2.2 Kiriisijohtamisen taménhetkinen ohjeistus kauppaldksitie

Suomen kauppakeskusyhdistys ry:n kauppakeskustemllisuusjohta-
misprojektin loppuraportti (2005) on laadittu tukasm kauppakeskusten
turvallisuusjohtamista ja antamaan neuvoja hyvistgannoista. Projek-
tissa toimi useita eri tydryhmia, jotka tutkivatgaunnittelivat kauppakes-
kusten turvallisuuteen liittyvia prosesseja.

Suomen kauppakeskusyhdistyksen loppuraportissa5)20@ kasitelty
jonkin verran kriisijohtamista ja erillisena liigga ovat toimintaohjeet
kriisitilanteeseen ja valmentautuminen kriisijohtaeen. Toimintaohjees-
sa kriisiviestintaa varten on

- kriisiviestinn&n johtamisen koostesivu yksi A4

- selvita faktat — muistiinpanosivu

- tiedotusvélineiden kohtaaminen — ohje

- tiedota medialle — muistiinpanosivu tiedotteenitaaten tueksi
- tiedottamisyhteenveto-sivu

- tiedotemalli

Valmentautumisessa kauppakeskuksen kriisijohtami¢e@6 - 27) kasi-

tellaan kriisiviestintddn varautumista, paatavadtga periaatteita seka
viestintasuunnitelman ja ulkoisen seka sisaisestiviean tarkeytta. Tark-
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koja ohjeita siitd, miten kriisiviestinta suunniggn, ei "Valmentautumi-

nen kriisijohtamiseen” -ohjeessa ole. Ohjeiden #&siygt kaytdnnossa ta-
man tyon tutkijalla ei ole tietoa kuin Ideaparkisatia, jossa ohjeita ei ole
toistaiseksi kaytetty. Ohje tarjoaa apuvdlineenisiohtamisen ja -

viestinnan suunnitteluun.

Ohjeistuksena kauppakeskuksille voidaan pitaa msiggasiainministerion
monitoimitilojen turvallisuuden parantamisen tydmydraporttia (2011).
Raportin yhdeksasta suosituksesta seitseman vokktapa liittyvan ta-
valla tai toisella viestintaan:

- Suuriin monitoimitiloihin, kuten kauppakeskuksiian nimettava
turvallisuudesta vastaava henkilo, joka tehtavirulbu mm. tur-
vallisuusyhteistyo.

- Monitoimitiloissa pitaa olla yhtenainen turvallisienhallintajar-
jestelmd, johon kuuluu muun muassa turvallisuuskos! ja -
ohjeistus.

- Kauppakeskusten turvallisuusjohtaminen (Suomen palgs-
kusyhdistys ry 2005) -hankkeessa rakennettu kawggbaisten tur-
vallisuusjohtamisjarjestelma on laitettava ajanallas Jarjestel-
maan kuuluu muun muassa kriisinhallintaan liittyeéigeistusta.

- Viranomaisten on nimettdva omat yhteyshenkilons&atlisuus-
yhteistybhtn kauppakeskusten kanssa. Yhteyshenkabitéviin
kuuluu mm. tietojenvaihdon parantaminen.

- Monitoimitilassa on oltava toimiva ja yhteinen geigtysmalli
kaytettaviin turvallisuusjarjestelmiin. Tilassa $j@nteleville on
jarjestettava koulutus niisté tai ne on muutoirtded heille tutuik-
Si.

- Monitoimitiloissa on jarjestettava kaytannon pedastimis- ja tur-
vallisuusharjoituksia seka yllapidettava valmiuteativien erityis-
tilanteiden varalle organisaation joka tasolla. iiatautumiseen
kuuluu muun muassa kriisiorganisaation rakentamiigavastaa
muun muassa kriisiviestinnasta.

- Uusissa monitoimitiloissa on oltava myds tila, gokbko tilan tur-
vallisuutta voidaan tarkkailla ja koordinoida. S# wlla kriisitilan-
teessa myads kriisiviestinndn kannalta keskeinekkpai

Naiden suositusten toteutumista Ideaparkissa Masitekappaleessa 6.

3.3 Kriisiviestinta

Lehtonen (2009, 97) maarittelee kriisiviestinnaevaln ‘viestintastrate-
gisten ratkaisujen tekemista tilanteessa, jossénjekinakoimaton, usein
yhtakkinen tapahtuma synnyttdd ymparistossa taihgison sisélla voi-
makkaan informaation tarpeen ja jossa tiedottamiseinoin pyritdén oh-
jaamaan julkisen keskustelun vaikutuksia organis#lat myodnteiseen
suuntaar.

Kriisiviestinndn valmiudet ovat olemassa yrityksgykyisessa organisaa-

tiossa. Kyse ei valttamatta ole uudesta toiminnastan voidaan ajatella,
ettd kriisiviestintd on normaalitilanteen tehostatviestintdd. Siind tapa-
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uksessa, jos yrityksella ei ole valmiuksia norntdafiteessa viestinnan
hoitoon, sita ei ole kriisitilanteessakaan. Peasgun (1998, 73) toteaa tas-
td median ndkdkulmasta, ettd jos mediasuhteetaestt huonot, ne ovat
mitd todenndkdisimmin viela huonommat kriisin ailgya tama nakyy
muun muassa Yyrityksen kriisiviestinnan vastaanetossstaavasti hyvat
suhteet normaalioloissa antavat kriisitilantees#gkgelle enemman "an-
teeksi” mahdollisia viestinnallisia puutteita jan@ nakyy positiivisempa-
na julkisuutena.

Kuntaliiton (2009) viestintdoppaassa todetaan, etisimmaisena edelly-
tyksena toimivalle kriisiviestinnélle on tavanomaisviestinnan toimimi-
nen ja viestinnan hyva yhteys johtamiseen. Heikkuti (2008) on sano-
nut, ettd mikaan kriisi ei ole niin paha, ettei amgaatio voisi tehda sita
viela pahemmaksi ammattitaidottomalla viestinndllenriksson ym.
(2008, 48) on puolestaan sanonut, etta mikaan kiisle niin vaikea, ett-
ei sitéa voisi viela vaikeuttaa lisda epaonnistuacslaamisella.

Kriisiviestinnan perusperiaatteet ovat Henrikssopm. (2003) mukaan
nopeus, avoimuus, rehellisyys, aloitteellisuus,timaisuus ja inhimilli-
syys. Stocker ja Claywood (1993) ovat puolestaaérit@ieet Juholinin
(2006, 304) mukaan poikkeusviestinndlle viisi patedta, jotka eroavat
hiukan Henrikssonin ym. ndkemyksista: nopeus janangisten tuntien
tarkeyden korostuminen, annettavien tietojen olleels, lahettajaorgani-
saation uskottavuus, viestinnan jatkuminen ja joimigkaisuus seka eetti-
sesti hyvaksytty tapa toimia kriisin aikana.

3.3.1 Kriisiviestinnan tavoitteet

Jokainen organisaatio tai yritys maarittelee itsisikiestintdnsa tavoit-
teet. Yleisina kriisiviestinnan tavoitteina voidaknitenkin pitaa (Kunta-
liitto 2009) ihmisten turvallisuuden varmistamistaganisaation toiminta-
edellytysten jatkon turvaamista, palvelujen jagégsta tiedottamista ja
sen varmistamista, etta julkisuudessa on todeliiswastaava kuva Kkrii-
sista seka yleista kriisien ennakoimista ja valausimista.

Tavoitteina voi pitdd myos Henrikssonin ym. (20@8)siviestinnan pe-
rusperiaatteita mukaillen riittdvan nopeaa, avQimaa-aloitteista, vas-
tuullista ja inhimillista viestintaa.

3.3.2 Kriisiviestinnan vaiheet

Henriksson ym. (2003, 23 - 31) mé&arittelevat kviesstinndssd olevan
kolme keskeista vaihetta: ennakointi, valmistautienija toiminta. Myods

jalkitoimet ovat keskeisella sijalla. Kriisiviestiaprosessi alkaa mahdollis-
ten kriisien ennakoimisella ja kartoittamisella.g@ster ym. (2005, 198)
tarkoittavat talla muun muassa sellaisten olemaksaen tilanteiden kar-

toittamista, joista voi tulla kriisi, kriiseja, jk& ovat vaivanneet yritysta
menneisyydessa tai jotakin toista yritysta samelidla ja jotka voivat uu-

siutua.
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Lehtonen (2009, 27) listaa IRM:n vuoden 2002 riskilintastandardin

suosittelemia menettelyja, joilla riskeja voi tustaia ja analysoida: Taval-
lisin menettely on skenaarioanalyysi, jossa listatarilaisia mahdollisten
tapahtumien vaihtoehtoja. Ideariihitydskentely omén yleinen ja toimi-

va tapa, samoin erilaisia riskeja pohtivat tyopajatganisaatioiden tyon-
tekijoiden mielipiteita riskeista voi koota kysedyhakkeilla. Muiden or-

ganisaatioiden toiminnasta oppiminen on my6s hyiogy tapa. Enna-

kointia voi toteuttaa myds seuraamalla alan amtehtia ja jarjestamalla
tilaisuuksia, joihin on kutsuttu ulkopuolisia efogen asiantuntijoita kes-
kustelemaan. Tilaisuuksissa on tavoitteena kaamithahdolliset riskit ja
viestinnan ongelmat. (Henriksson ym. 2008, 53.)

Valmistautumisessa kriiseihin Hakala ym. (2007, )1fQinottavat, etta
kriisiviestinnan ohjeiden ja suunnitelmien on o#igpaivitettyna. He pai-
nottavat myos kriisin mahdollisimman sujuvaa hoitstesiten, etta kriisi-
tilanteita harjoitellaan sdanndllisesti ja uudeintekijat koulutetaan myos
kriisitilanteiden varalle. Henriksson ym. (2008, 3tuistuttavat, etta har-
joituksiin on osallistuttava kaikkien sellaistennk#diden, jotka joutuvat
tekemisiin kriisitilanteiden kanssa. Téallaisia oeaimerkiksi, kuten puhe-
linvaihteessa tyOoskentelevat henkilot. Hakala y@007, 169) nékevat
valmistautumisessa tarkeaksi myods etukateen muudtddtiisitiedote- ja

verkkosivupohjat ja he painottavat teknisten vatlea sdénnoéllista koe-
kayttéa seka niiden riittavan toimintakyvyn varraisista etukateen.

Korhosen mielesta (2010, 25 - 26) suunniteltaessaliennettaessa henki-
I6iden halyttamisjarjestelmaa kriisitilannetta earolisi mietittava muun
muassa, kenen on ensimmaiseksi saatava tieto sestian kenen puoles-
taan on saatava siitd jatkuvasti tietoa, kenem lojgd saada tietoa, miten
mahdolliset sijaisjarjestelyt hoidetaan, ketk& diegkeisimmat paatok-
sentekijat, miten viestintad tehostetaan tarvitags miten yhteystiedot
pidetéaan ajan tasalla. Esimerkiksi jos yhteystetjpidetd ajan tasalla ja
niita tarvitsevalla ei ole oikeaa tietoa kaytoss&dimsiviestinnan kaynnis-
taminen voi viivastya heti alkuun merkittavasti.

Toimintatilanteesta Lehtonen (2009, 107) muistytetta paatés ensim-
maisten varoitussignaalien tullessa on yrityksdrdgle aina vaikea: ha-
lyttaako yritys, myos tiedotus, valmiustilaan vatsotaanko, miten tilanne
etenee. Usein yritys pelk&aa "vaaran” halytyksenrtaa negatiivista julki-

suutta ja johtohenkilot paattavat viela odottaantiksson ym. (2008, 48)
painottaa aloitteen pitdmista omissa kasissa, kesg&a voidaan parhaiten
vaikuttaa heiddn mukaansa siihen, millaisen sasyk#jjen kriisi saa me-
diassa.

Kriisitilanteessa Hakala ym. (2007,169) painottaviagistinnédn ja tiedon-
kulun organisointia ja kriisihetkella tarkennetizunnitelmaa juuri kysei-
sen kriisin hoidosta. Organisointiin kuuluvat muunassa viestintatavois-
ta, tapaamisajoista ja -paikasta sopiminen. He dtawat myos viran-
omaisten antaman tiedon tarkistamista ja mahdetlistrheiden korjaa-
mista niin pian kuin mahdollista. Viestinndssa kekman olemaan proak-
tiivinen: ensimmainen tiedotustilaisuus tulisi gitthahdollisimman nope-
asti, vaikka kerrottavaa olisi viel&a vahan. Tapafdtietojen seuranta ja
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tulkinta olisi myos aloitettava heti. Kansalaistgrselyita tutkimalla voisi
saada selville, mita heille pitaisi tiedottaa. Hakgm. muistuttaa myos
mahdollisuudesta kirjoittaa vastauksia kysytyimgiysymyksiin osin jo
etukateen valmiiksi internettiin (esimerkiksi ylen perustiedot). Haka-
la ym. painottavat myds sen varmistamista, ettatwigyksikko ja kriisi-
johto saavat aina tuoreimman tilannekuvan ja he §réwéat sen samalla
tavalla.

Lehdistdlausuntojen on katettava seuraavat teRggesterin ym. (2005,
168) mukaan ehdottomasti seuraavassa tarkeysykgessa: 1) ihmiset,
2) ymparistd, 3) omaisuus ja 4) raha. Yrityksetéiolla rehellinen ja
avoin, ja sen on kerrottava, etta se tekee kaikkerja sen on myds tehta-
va kaikkensa, jotta selvida, mita oikein on tapabtya miten. (Anthonis-
sen, 2008, 41). Yrityksen on myOs osoitettava, kdtiéki virheet korja-
taan, ja ettd samaa ei tapahdu koskaan uudelleen.

Yritykset voivat valita kriisitilanteessa erilaisiegdotustaktiikoita. Kuutin

(2008, 26) mukaan valittavana ovat ennakoiva tikikateinen tiedotta-

minen tai vaihtoehto, jolloin ei tiedoteta lainkadraktiikan valinta on

Kuutin (2008, 28) mukaan tarkeaa, koska se voiuttala organisaation
saaman julkisuuden savyyn ja mielikuvaan siitd:aoivaa tiedottamista
pidetaan rehellisend, reaktiivista selittelevanéigiojen kertomatta jatta-
mista eparehellisend. Lehtonen (2009, 97) nakgé madstintavaihtoeh-
toa: se voi kieltaa asian tai ongelman kokonaanpsgrittaa selittdd, mis-
td on kyse, perustella asian oikeutusta tai s&keoa todelliset syyt, jot-
ka johtivat kriisiin. Kriisiviestinta on Lehtosenukaan usein "kolarin jal-
kihoitoa”, joka johtaa nimensa englanninkielisesémista crash mana-
gement.

Viestintatoimisto Soprano toteutti tammikuussa 2@%6elytutkimuksen,

johon vastasi 471 ylimman yritysjohdon edustajaastdajasta lahes kaik-
ki (94 %) oli sitd mieltd, ettd mahdolliset virhdatee myontaa heti. Pa-
hoittelun voimaan uskoi vastaajista 56 %. Syyn dew@en yksittaisen

tyontekijdn niskaan ei saanut kannatusta (79 %).

Negatiivisia tiedotusvaihtoehtoja ovat Lehtosen aark (2009, 99) tapah-
tuman vahattely, salailu tai peittely, sen kielthem kokonaan, suoranai-
nen valehtelu, vaikeneminen tai toisen osalliseyitsly. Lehtonen pitaa
huonoina vaihtoehtoina my6s vastuun kieltamistarjean syyttomyyden
osoittamista.

Kriisiviestinn&n jalkitoimiin kuuluu olennaisestiiestinnan analysointi.
Hakalan ym. (2007, 170) mukaan se perustuu aimeigtittomaan ke-
raamiseen kriisin aikana ja sen jalkeen. TyOnjakeiaton keraamiseksi
pitéaéa olla selvilla kriisinetkella. Erityisesti déisen materiaalin taltioimi-
nen on Hakalan mukaan keskeista, koska se voidhaepeastikin. Mate-
riaalia on hyva koota ennemmin liian paljon kuirn&g, koska kriisitilan-
teessa on vaikea arvioida materiaalin lopullistadta.
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Jalkihoito

Kuvio 5  Kriisiviestinnan nelja vaihetta (Henriksson ym.03023-31)

3.3.3 Kiriisiviestinta kauppakeskusymparistbssa

Kauppakeskukset ovat viestinnéllisesti haastavéiks@eessa, koska jo-
kaisella siella toimivalla liikkeella on oma sisémja ulkoinen viestintan-
sa ja kauppakeskuksella on omansa. Lisdksi kaugpéke kuuluvien
likkeiden viestintd hoidetaan osittain keskusleleh tai keskitetyn hallin-
non kautta. Kauppakeskuksen yhtena tavoitteenaestinnallisesti yhte-
naisen kauppakeskuksen luominen siten, etta asimebdgietavat, milla
pelisdéanndilla ja ketka missakin kriisitilanteesseastivat. Usein tama ja
kriisin laajuus selviavét vasta tilanteen edetebtasteena on ymmartaa,
mink&a kokoisesta kriisistd on kyse, jotta tiedefgagattaako viestinnasta
oma yritys, mahdollisen liikeketjun johto, kauppskes vai jotkut naista
yhdessa. Suomen kauppakeskusyhdistys tarjoaa &uési kriisien maa-
rittelya vihreiksi, keltaisiksi ja punaisiksi senukaan, kenen on otettava
niista vetovastuu. Yksittaisilla kauppakeskuksitakuitenkin taysi oikeus
hoitaa kriisiviestintdnsa juuri silla tapaa kuintsduaa — yhdistyksen oh-
jeet eivat ole sitovia. Astetta sitovampi on miergin suositus monitoimi-
tilojen turvallisuuden parantamiseksi. Sekin ortéwikin vain suositus, ei-
ka siina esitetyille toimenpiteille ole asetettkaagjaa. Kriisiviestinnan
tavoitteina kauppakeskuksissa voidaan pitdd satagtteita kuin muis-
sakin yrityksissa.

3.4 Median roolista

Median valta kriisin laukaisijana on suuri: ilmatéskriisia ei valttamatta
edes syntyisi, Kuutti (2008, 95) toteaa. Media d@nnostunut kriisista,
sen vaikutuksista, syista ja sen aiheuttajista. idfedauhoittamiseksi yri-
tyksen on kerrottava sille tosiasioita. Jos mediaa niita, huhut ja perat-
tomat vaitteet voivat saada palstatilaa ja muutantiata medialta. Kuutti
suosittelee tiedotustilaisuuden pitamista mahdoilisan pian, jotta media
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saisi haluamansa tiedon ja silla olisi mahdolliskysymyksiin. Samalla
yritys saisi tyGrauhan kriisin hoitamiseksi.

Uutiskilpailun vuoksi media pyrkii kertomaan astaismahdollisimman
aikaisin, vaikka vajavaisilla tiedoilla. Kuutti (28, 54) toteaakin, etta tar-
keinta ei ole, mita kerrotaan, vaan kuka ehtii 6@#nsimmaisena — vaaria
ja puutteellisia tietoja voi myohemmin oikaistatggydentdd. Han jatkaa,
ettd tosiasioiden sijaan jutut voivat olla tayna#nittajien omia nakokul-
mia ja kokemuksia yrityksesta tai vastaavanlaisksisista.

Kuutti nékee kriisien mediakasittelyssa kolme rapijthdessa roolissa on
kriisiss& oleva organisaatio, toisena kriisia ja seurauksia kommentoivat
ja seuraavat kansalaiset, viranomaiset ja asidjaurseka kolmantena
kriisista raportoiva toimittaja, jolla on mahdolliss voi vaikuttaa kriisia
kasittelevan julkisuuden savyyn.

Kriisin kohteena
oleva
orgarisaatio

Media Kansalaiset

Yksittdainen
toimittaja

Viranomaiset

Asiantuntijat

Kuvio 6  Kriisien mediakasittelyn roolijako (Kuutti 2008, 9%ukaellen)

Pohja onnistuneelle mediayhteistyolle kriisissadmen etukateen ennen
kriisia. Se, miten yritys on tottunut toimimaan naed kanssa, riippuu

muun muassa yrityksen viestintastrategiasta, sistiiga ulkoisesta vies-
tintakulttuurista ja yrityksen johdon suhtautumisemediayhteisty6hon.

Oikeudellisesti median toiminta pohjautuu sananuggen ja julkaisuva-
pauteen. Sité rajoittaa muun muassa lait yksitiieéf loukkaavan tiedon
levittdmisesta ja kunnianloukkauksesta seké toaeth omat eettiset oh-
jeet. Rikoslain 24. luvussa todetaan, etta ykstiimad loukkaavana tie-
don levittamisena ei pideta sellaisen yksityiseldrkéskevan tiedon, vih-
jauksen tai kuvan esittdmisté politikassa, elinkelaméssa tai julkisessa
virassa tai tehtavassa taikka naihin rinnastettavéshtavassa toimivasta,
joka voi vaikuttaa tdman toiminnan arviointiin miairssa tehtavassa, jos
esittaminen on tarpeen yhteiskunnallisesti menitéasian kasittelemi-
seksi. Hyvaksyttavan arvostelun raja eldd myosisilljos henkil6 itse on
aktiivisesti pyrkinyt ja ollut julkisuudessa. Setasm medialle oikeutuksen
kertoa henkilon yksityiselamasta myos jatkossayjarikin henkilékohtai-
sista asioista. Raja on kuitenkin harvoin selkegkginkertainen, ja usein
yksityiselaman loukkaamistapauksia puidaan korke@ampikeusasteita
myoten.
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henkilon hyvdksyttavan arvostelun raja

Yksityiselamaa
Sananvapaus loukkaavan tiedon

Julkaisuvapaus levittdminen

Kunnianloukkaus

asian yhteiskunnallinen merkittavyys

Kuvio 7 Median julkaisuoikeuden ja julkaisuoikeudettomuudajaan vaikuttavat te-
kijat

Yritysta kohdanneessa kriisissa uutisointi kohdisigein yritykseen, mut-
ta on lukuisia esimerkkeja kriiseista, jotka ovahkilbityneet ja johtuneet
sen johtoportaan tekemista laittomuuksista tai eniguurta paheksuntaa
aiheuttaneista teoista. Maailmanlaajuisestikin sudmuomiota kevaalla
2008 sai ulkoministeri llkka Kanervan ja Johannkidisen tekstiviesti-
kohu, joka lopulta johti Kanervan erottamiseen. lééollut tehnyt mitdan
laitonta, mutta hanen kaytoksensa asiassa, valefdgepitkdan jatkunut
kielteinen julkisuus johtivat eroon. (Mtv3.fi 2008ttv3.fi 2008a.)

Kuutti (2008, 32) muistuttaa, ettd toimittajan tyédson keskeista, kenet
han tuntee. Lahteiden luotettavuus korostuu sauaim niiden helppo ta-
voitettavuus ja halu yhteistybhon. Han myds vaaaittetta yrityksen mah-
dollinen vahattelevd asenne median kysymia askatdaan voi muodos-
tua ongelmalliseksi mediajulkisuuden kannalta. \f&a voi nakya toi-
mittajan kautta julkisuudessa myos toimittajan iti@mmissa yritysta kos-
kevissa jutuissa. Lisdksi Kuutti (2008, 74) vaittééd median ja yrityksen
ristiriidat johtuvat usein siita, etta toimittajigimteydenottoja valtellaan ja
heille ei kerrota, mitd he haluaisivat tietdd. Onge karjistyvat sita
enemman, mitd enemman media joutuu ndkemaan veasdakseen tie-
toja. Jos toimittaja ei saa riittavasti materiaah&n voi valita juttunsa
keskeiseksi sisalloksi tiedonsaamisen vaikeudediifeen liittyneet tilan-
teet. Tama toisaalta vakuuttaa, ettd toimittajaaorakin yrittdnyt saada
tietoja, ja samalla se luo kuvaa yrityksesta, jekailee tai pimittaa tieto-
ja.

3.5 Kiiisiviestintdsuunnitelma ja kriisiviestintdohje

Kriisiviestintdohje on kirjallinen toimintaohje ksitilanteessa, joka voi ol-
la pituudeltaan yhdesta A4:n pituisesta paperisttdintaan muutamaan.
Kriisiviestintdsuunnitelma puolestaan on laajempkdnaisuus, jossa krii-
siviestintd vaiheineen on kuvattu ja suunniteltusitgiskohtaisemmin.

Kriisiviestintdsuunnitelma tahtaa siihen, etta lesenon suunniteltu ja mie-
titty, asiat olisivat samalla mietitty ja mieluitany6s harjoiteltu kriisiti-

lannetta varten. Kriisitilanteessa olisi tarkoitdg/ttaa vain kriisiviestinta-
ohjetta muistilistana, koska silloin ei valttaméatdke aikaa perehtya pi-
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dempéaaén, toisinaan jopa useita kymmenid sivujadgitkkriisiviestinta-
suunnitelmaan. Tarkoituksena on, etta asianosavsetperehtyneet erityi-
sesti suunnitelmaan etukéteen. Toisinaan kirjalissa suunnitelmaa ja
ohjetta kasitellaan yhtena ja samana asiakirjadasd tydssa ne erotellaan
tassa kuvatulla tavalla.

Hyvan, kriisitilanteessa kaytettdvan ohjeen omippiaigita voidaan tar-
kastella eri ndkdkannoista. Henrikssonin ym. (2008, tarkastelevat oh-
jeita siitd ndkdkannasta, miksi ne eivat heidan amanka useinkaan toimi
kaytannossa. Syiksi he esittavat muun muassapkftdon liian kaukana
kaytannosta, se on liian laaja tai yksityiskohtain€oisaalta he toteavat,
ettd kriisiviestintaohje voi olla myds lilan Iyhya yksinkertainen ja se
keskittyy liikaa mediayhteistydhon. Yhdeksi ongeksiahe toteavat myos
ohjeiden paivittdmisen laiminlydnnin.

Ongelmia tuottavat myds ohjeen kaytannon harjoittgbuute, ohjeiden
lika keskusjohtoisuus, ei-julkisen materiaalirtitéiminen ohjeeseen, oh-
jeiden sijainti yrityksen tietoverkossa vain salgdgsisa muodossa ja ohjeen
laatiminen sellaisen mallin mukaan, joka ei sovélseiselle yritykselle.
Kriisiviestintdohjeen toimivuutta voi parantaa d&imatarkistamalla, ettei
siina ole naita puutteita.

Monilla yrityksilla on kaytdssaan kriisitilanteitzarten valmiita asiakirja-
ja dokumentointipohijia, joita Suomen kauppakeskdsstiiskin tarjoaa ja-
senilleen. Valmiita pohjia voi olla esimerkiksi i&kjan pitoon, mediayh-
teistydhon, tiedotteeseen ja yhteystietoluetteldosaksi monilla yrityk-
silla on kriisitilanteita varten valmiit sdhkdpastpitteet, sahkopostilistat,
kuvapankki, séahkdinen kartta ja internet-sivutkgotovat rakenteeltaan
kevyet ja jotka voidaan ottaa tarvittaessa nopdastitoon. Viranomaiset
kayttavat sivustosta nimitysta "dark sites”. Silaiiyoidaan helposti péi-
vittaa esimerkiksi vastaukset usein kysyttyihinyygksiin, ulkoiset tie-
dotteet, muita yhteystietoja ja toimintaohjeitavi#iia voi olla valmiina
myo6s sahkodpostiosoitteet, joihin asiakas voi l&@@etsimerkiksi tieduste-
lun kauppakeskukseen jaéneista tavaroistaan. Hgisiviestintaohje on
paivitettava aina tarpeen vaatiessa ja kuitenkimntaan vuoden valein
(Colorado Nonprofit Association n.d.).

Kriisiviestintdsuunnitelman sisaltoon vaikuttavaium muassa organisaa-
tion toimiala, toimipaikka ja maa, kansainvalisyggintekijamaara ja or-

ganisaation yhteiskunnallinen merkittavyys. Yleigpaa suunnitelmaa ei
Vvoi antaa, vaan jokaisen organisaation on laadit&ile sopiva suunni-

telma omat erityispiirteensa huomioiden. Jotta sitetmaan sitouduttai-

siin, sen suunnittelussa olisi oltava mukana lknganisaatio, yrityksen

viestintayksikko ja johto, joka useimmiten kuulutigtorganisaatioon.

Suunnitelman toimivuutta on testattava ja siihententava tarvittavat
muutokset. Yrityksen on sovittava, kuka paivittéa g@ kuinka usein Krii-
siviestintad harjoitellaan. Valmiista kriisiviestisuunnitelmasta tiiviste-
tdan kriisiviestintdohje. Kauppakeskuksen kriisstiletdsuunnitelma voi
koostua seuraavaksi listatuista kokonaisuuksistauingitelman sisallén
laatimisessa on kaytetty avuksi Suomen kauppakgbHigtys ry:n toi-
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mintaohjetta kriisitilanteeseen ja kriisijohtamise&almentautumiseen
(2005), kuntaliiton opasta kunnan viestintaan krija erityistilanteissa
(2009), Mielosen tutkimusta Kangasalan kunnan ikréstinnasta (2009),
Vantaan kaupungin kriisiviestintdohjetta (n.d.) kellan ym. (2007) ohjei-
ta viestinnéllisesta toiminnasta kriisin eri vasgsa ja opinnaytetyon teki-
jan omia kokemuksia hyvan kriisiviestintdsuunnitaimsisallosta.

- péaivays, milloin suunnitelma on viimeksi paivitefey kuka paivi-
tyksen on tehnyt

- ohje, miten kriisiryhman on ennakoitava kriisititaita esim. saan-
ndllisilla luotauspalavereilla ja kuka kutsuu jasesaanndllisesti
koolle

- maaritelm&, milloin kauppakeskuksessa on kyseesssitikanne,
jolloin kriisiviestintasuunnitelma tai -ohje otetakaytt66n

- ohje kriisiryhman halyttamiseksi paikalle tai heidéekemisesta
tietoiseksi mahdollisesta kriisitilanteesta esirakstiviestilla tai
soitolla 24 h vuorokaudessa

- kriisiviestinnan yleiset tavoitteet ja periaatt&élytanndssa: nope-
us, avoimuus, rehellisyys, aloitteellisuus, vadisulis, inhimilli-
syys, luotettavuus ja johdonmukaisuus. (Henriksgon 2003; Ju-
holin 2006)

- ohje, miten varmistetaan mahdollinen viranomaisghté ja se,
kenelld on viestinnan paavastuu: viranomaisellekaappakeskuk-
sella

- ohje, mitd kanavia kayttden ja kuka aloittaa Kilenteesta tiedot-
tamisen sisaisesti ja tarpeen vaatiessa myds ektoisnahdolli-
simman nopeasti — Ideaparkissa erityisesti huoavaitpaikallis-
radio Sunin ja Ideapark Uutiset -lehden mahdollcsiu

- ohje sidosryhmayhteistydn hoitoon kriisissa

- ohje, miten tiedonkulku hoidetaan, jos tavallisilmaestinta-
kanavat alkavat tukkeutua

- ohje, mihin kriisiryhma kokoontuu (sekad kauppakésian omissa
tiloissa etta muualla, jos kauppakeskuksessa eiola) ja kuka
vastaa siita, ettd tarvittavat valineet ovat tdapsaikalla ja kaytet-
tavissa

- kriisirynmén ja muiden kriisissa toimijoiden toimervien erittely,
kuka vastaa mistékin ja missa tarkeysjarjestyksessakin seu-
raavien henkildiden ja heidan varahenkildidensétasa

- kauppakeskusjohtaja

- kiinteistopaallikko

- viestinn&sta vastaavat henkil6t

- turvallisuuspaallikko

- info tai vastaanottopisteen vastuuhenkil®

- vartijat

- liséksi jokaiselle henkil6lle voidaan tehda erdéimkriisivies-
tintakortti, johon on listattu tdméan tehtavat milist
tanomaisesti

- ohje, miten varmistetaan tiedonkulku kriisiryhmé&sken niin, et-

ta kauppakeskusjohto ja viestinta voivat toimiaegsh ja heilla on
sama tieto kaytossa
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- yhteystietoluettelo nimineen, fax- ja puhelinnumeeen seka
sahkopostiosoitteineen ainakin seuraavilta:
- kriisirynmé&én kuuluvien nimet ja yhteystiedot, myésra-
henkil6t
- yrityksen vastaanoton/infon tiedot
- tarkeimpien sidosryhmien tiedot: keskeiset asiakk&eva-
rantoimittajat, rahoittajat, viranomaiset niin Sugsga kuin
ulkomaillakin
- paikallisen, kansallisen ja kansainvalisen yhtéistgdian
tiedot
- ohje, miten valmiit sdhkopostilistat ja séahkopostitteet Kriisi-
viestintatilannetta varten ovat kaytettavissa
- perusfaktat yrityksesta
- milloin liiketoiminta on alkanut
- yrityksen koko, toimiala, tavoitteet
- yrityksen fyysiset tilat, mitd mahdollisia vaaraia aineita
siellda on
- ohje normaalien internet-sivujen ja kriisitilanr@ettarten luotujen
varasivujen eli niin sanottujen dark site -sivujgiyttéonottoon ja
paivittamiseen (varasivusto on usein .org tai .hgf@éatteinen, kos-
ka usein liiketoiminta on pysahdyksissa kriisinmgja
- ohje kuvapankin kayttoon, josta l6ytyy kuvia muunassa kaup-
pakeskusjohtajasta, kauppakeskuksesta ja kauppdsesk pohja-
piirustuksesta
- ohje tiedotustilaisuuden jarjestamiseen
- ohje mediayhteistybhon toimitusjohtajalle tai meukeskeiselle
median kanssa toimivalle henkil6lle
- tiedotemallipohjat sisdiseen, ulkoiseen ja sidasgbiestintaan
- tapahtumapaivakirjan pohja
- mediaseurantalomakkeen pohja (radion, televisiot@rmetin seu-
raaminen)
- ohje, miten kriisin jalkeen toimitaan ja raportcatiaja analysoi-
daan tapahtunut ja mitéa kriisista opittiin sekéomgn paivittami-
nen Kriisiviestintdsuunnitelmaan ja -ohjeeseen.

Opinnaytetyon tekijd painottaa kriisiviestintasuit@iman ja -ohjeen tes-
taamista kaytdnnodssa saanndllisesti harjoitukssba. lisaksi, ettd harjoi-
tuksessa selviad ongelmakohtia ja kriisiviestingdeteen seka -
suunnitelmaan paivitettavia asioita, sen mahdaitisaela merkittavam-
panéa hyotyna on, etta siihen osallistuvat saavakdezttisen toimintamal-
lin kriisitilanteisiin. Kriisitilanteissa ei yleem@sole paljon aikaa miettia,
miten pitaisi toimia, vaan kriisiviestinnan pitagkaa rutiininomaisesti.

Kriisiviestintdohjeeseen tiivistetaan kriisiviesinhjeen sisaltdé kaavioin,
listaamalla tarkeimmat tehtavat ja jattdamalla pideihperustelut toimen-
piteista pois. Kriisiviestintadohjeen tulisi olla haollisimman selked, yk-
sinkertainen ja lyhyt.

Lehtonen (2009, 127) on listannut 2010-luvun kviestinnan 10 tarkeinta
ohjetta. Ne esitetdén tdssa yhteydesséa sellaisek@sla niitd voidaan pi-

28



Kriisiviestinnan kehittdminen Ideaparkissa

taa yleispatevand myos minka tahansa kauppakeskukssiviestintaa
hoidettaessa.

1.

10.

"Ihminen ensin. lhmisten turvallisuus on aina ensiéisella
sijalla. Osoita, ettd organisaatio kantaa huoltay@téelaa ja
tuntee vastuuta niista, jotka ovat kenties jouttik@esimaan —
rippumatta siita, pidatkd organisaatiotasi syy#isa tapahtu-
maan.

Muista stakeholderit. - - - Kriisitilanteessa on d@haista ryhtya
kaynnistamaan keskustelua organisaation avainyjemsiéans-
sa. Oma henkilokunta, asiakkaat, sijoittajat, vioamiset ja
yhteistybkumppanit ovat niita, joiden luottamus térkeinta.
Ne ovat osapuolia, jotka odottavat organisaatiorhg@envuo-
roa ja toimintaa poikkeustilanteessa. Selvita less] kumpi on
tarkeampaa: se, mita lehdissa kirjoitetaan vai s#ta asiak-
kaille ja muille yhteistydosapuolille kerrotaan.

Hyvéaksy eri osayleis6t vuoropuhelun oikeutetuiksitgasa-
arvoisiksi keskustelun osapuoliksi, myds erilaigeteisot ja
kansalaisjarjestot.

Kuuntele yleis6jasi, selvitd, mista ihmiset ovatbllasaan, mita
he haluavat ja miten he ovat ymmartaneet organiesaaties-
tit. Luotaa aktiivisesti ymparistdd, myos verkkogngiota,
tunnista uhkaavat tilanteet ja osallistu keskusial4- omalla
nimell&si!

Varo kayttdmasta sellaisia viesteja ja sanamuot@@éa toi-
nen osapuoli voisi tulkita ylimielisyydeksi tai asivahattelyk-
si; ala aliarvioi ihmisten mielipiteita tai tietojadla irvaile
yleisdn kustannuksella.

Ole vilpitén, rehellinen, avoin ja tasapuolinen khigin kaikkia
osapuolia kohtaan; tunnusta totuus, vaikka se sakin.
Hyvéaksy mielipiteet ja vakaumukset, jotka poikkeawvaistasi
ja kunnioita niita.

Ota viestinnassa huomioon median tarpeet, odotujeséoi-
mintatavat.

Muista, ettd poikkeustilanteessa media on myods sgksinkin
silloin kun se ei saa organisaatiolta toivomaanggoa vaan
joutuu etsimaan sen muualta.

Internet-pohjaiset uutis- ja keskustelufoorumit sexat nopeu-
tensa ja saavuttavuutensa vuoksi perinteellistdnadsaa tar-
kedmmiksi kriisiviestinnan kanaviksi, mutta mydsrmetin ai-
kana on tilanteita, joissa paikallisradio ja jopahkilokohtai-
set viestit ovat tehokkaimpia.”

Sosiaalisen median rooli pitaisi Jyvaskylan yhtessgtinnan lehtorin
Vilma Luoma-Ahon mukaan (yle.fi 2009) huomioidaigrriestinnassa en-
tistd vahvemmin. Tama ilmenee Jyvaskylan yliopididkimuksesta, jos-
sa selvitettiin terveysviranomaisten tiedottammtainfluenssaepidemian
aikana. Sikainfluenssa aiheutti kansalaisissa igaltatiedon tarpeen ja
vilkasta keskustelua netissa. Tutkimuksen mukaamaab- ja terveysmi-
nisterio tiedotti sikainfluenssasta ajankohtaisgatitismallisesti, mutta
osallistui verkkokeskusteluihin liian hitaasti jaisusti. Tutkijoiden mu-
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kaan viranomaiset eivat voi enaa tiedottaa valaisilkun heilla on jotain
tarke&a kerrottavaa. Epavirallista keskustelua &agdsosiaalisessa medi-
assa koko ajan ja viranomaisten taytyy olla nirss&ana ihan alusta asti.
"Jos heratdan liian myohaan, ei sisaltdihin ja kesklun kulkuun pystyta
enaa vaikuttamaan niin hyvinoteaa Tirkkonen (yle.fi 2009).

Esimerkkina sosiaalisen median kanavien kayttarnddesisiviestinnassa
on Japanin maanjaristys. Kun Japanissa sattui2ZlliL 3.tsunami ja maan-
jaristys lahipaivien jalkijaristyksineen aiheuttagjahdyksia Fukushiman
ydinvoimalassa, Suomen séateilyturvakeskuksen netst kaatui kasva-
neen kavijamaaran vuoksi lauantaina 12.3.2011. iixoén varasivusto
saatiin kayttoon, tietoa valitettiin yhteisopalvalwitterissa ja Ylen teksti
tv:ssa. Suomalaiset hakivat tietoa mahdollisistailygndéristda Suomenkin
ilmassa kymmenkertaisesti normaaliin kavijamaanaanden. (Helsingin
Sanomat 15.3.2011.) Suomen ulkoministerio kayttcelbaok-sivustoa
apunaan Japanissa olevien suomalaisten tavoittesnise

Samassa yhteydessa nousi esille Suomen viranomaytteisen Kkrii-
sisivuston tila: Sivustoa alettiin kehittda vuon®@05 Aasian tsunamin
jalkimainingeissa, ja tyéryhman esitys julkistettil.7.2005. Tyéryhma
ehdotti, etta tilannekuvaportaaliksi kutsutultatiea yllapitdmalta sivus-
tolta I6ytyisivat keskeisimmat kriisid koskevatddae ja sen avulla saatai-
siin kayttoon kansalaisten, yhteis6jen ja medidittéiéna tieto. Sivusto ei
kuitenkaan ole valmistunut maaliskuuhun 2011 mes#e@ielsingin Sa-
nomat 15.3.2011.)

4 TUTKIMUS IDEAPARKISSA

Tutkimuksella pyrittiin selvittdmaan, miten Ideakiar kriisiviestinta toi-
mii, mitka ovat sen tarkeimmat kehittdAmiskohteetjien niita tulisi ke-
hittad, jotta Ideaparkin kriisiviestinta olisi madilisimman onnistunutta.
Seuraavaksi esitelladn kaytetyt tutkimusmeneteljméatiiden soveltami-
nen.

Tutkimusmenetelmind kaytettiin seka kvantitatiigisetta kvalitatiivisia
tutkimusmenetelmid. Ratkaisuun paadyttiin, kosk&uthimm voida seka
yleistdé vastauksia ettd toisaalta ymmartaa tarkartutkimuskohdetta.

4.1 Kvantitatiivisten menetelmien kayttd Ideaparkirkiotuksessa

Kvantitatiivisile menetelmille on tyypillistd tutknusobjektien kattava
maara. Niitd voi olla kymmeniad tai jopa satoja. k#lignen tutkimus

mahdollistaa tulosten yleistamisen (Kananen 2030, 8ksi tyypillinen

kvantitativinen menetelmé on kysely. Se tunnetaarvey-tutkimuksen
keskeisend menetelména. Survey tarkoittaa sellkysialyn, haastattelun
ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa kerat#gtygn mittariston mu-

kaan ja joissa valitut henkil6t edustavat suurempaaisjoukkoa. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 188.) Alasuutari (1994, 25) pucdest toteaa, etta kvanti-
tatiivisessa analyysissa tuloksia arvioidaan lukygeniiden valisten tilas-
tollisten samanlaisuuksien avulla. Alasuutari huottaa, ettéa kun kvanti-
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tatiiviset ja kvalitatiiviset menetelmat esitetddastakkaisina, se vastaa
huonosti kaytantbéa. Useimmiten erilaisia analyysgjaelletaan samassa
tutkimuksessa ja myds saman aineiston analyysiéii@ voidaan pitaa
toistensa jatkeina eika vastakkaisina asioina @agehsa poissulkevina
vaihtoehtoina.

Tassa tutkimuksessa paadyttiin kyselyn tekemisggid. saa kattavan ai-
neiston tehokkaasti, siind voidaan kysya moniail@sgamanaikaisesti ja
lomakkeen aineisto voidaan nopeasti kasitella rstipadelleen analysoi-
tavaan muotoon (Hirsjarvi ym. 2004, 184). Esimeskikaastattelu yksi-
naan ei olisi soveltunut tarkoitukseen, koska sg ollut lilan hidas ja
tyolas vaihtoehto. Lisdksi Ideaparkin myymalavabisigta saisi helposti
suuren otoksen, koska oli todennékdista, ettd sisariheista vastaisi kyse-

lyyn.

Kontrolloidusta kyselystd informoitu kysely sovelparhaiten tdhan tut-

kimukseen, koska tutkijan oli mahdollista jakaa &kkeet henkilokohtai-

sesti vastaajille Ideaparkissa, kertoa tutkimukisekoituksesta ja vastata
mahdollisiin kysymyksiin. Liséksi tutkijalla oli nmalollisuus jaada odot-
tamaan, etta kaikki saavat vastatuksi, ja kerastavsitten lomakkeet valit-
tomasti takaisin.

4.1.1 Lomakkeen ja vaittamien laadinta kyselyyn

Kyselylomakkeen tarkoituksena oli kartoittaa Ida&paviestinnan nyky-
tilaa ja mielikuvia siitd. Se antoi lahtékohdan rayiisiviestinnan kehit-
tamiselle tutkimusongelman mukaisesti. Kyselylomakdiitteena 1.

Viinamaki ym. (2007, 50) painottaa, ettd lomakemmtkksen suunnittelun
tarkeimmat asiat ovat kasitteellistaminen, tutkiloosakkeen tarkka laa-
dinta ja tiedonkeruumenetelmén seka "oikeiden” ittgtkien valinta. He
myos painottavat, ettd lomakkeen suunnittelun kdtitana on oltava tut-
kimuksen tavoite.

31



Kriisiviestinnan kehittaminen Ideaparkissa

Tutkimuksen @avoitesi

Aine Etonke ruume nete |

VasEapt- kyky g
motivaatio

Ajme & tonks e lyme net
elmat

Kuvio 8 Lomakesuunnittelun ja tutkimusprosessin vuorovaigu{Viinamaki ym.,
2007, 50)

Viinamaki ym. (2007, 56) toteaa lisaksi, etta kyygben tehtavand on
muokata valitut mittarit kieliasultaan sellaisikpitka vastaaja ymmartaa.
Tavoitteena on, ettd kysymyksilla olisi sama merkikaikille vastaajille
ja ne mittaisivat juuri sité, mita on tarkoituskimtata. He toteavat myds,
ettd kysymysten jarjestyksen on oltava selkeanaasa aihepiiriin kuulu-
vat kysymykset ovat samoissa ryhmissa.

Tassa kyselysséa Viinamaen ym. suunnitteluohjeetiiatbuomioon muun
muassa siten, etta kyselyn vaittdmien laadinnagkartusongelmaan kes-
kityttiin mahdollisimman paljon. Samoin pyrittinubmioimaan kauppa-
keskusymparistolle tyypillinen kaupallinen kieli.abistetta toi kuitenkin
kyselyn toteuttamisen tiukka aikataulu, kun kysedy&ollut mahdollista
suunnitella riittavan pitkédan. Tiedonkeruumenetekedvisi melko nope-
asti samoin kuin tutkittavien valinta. Viinamaenjelauttoi myos kysy-
myksien yksinkertaistamisessa ja muistutti tavedta, etta kysymyksilla
pitaisi olla sama merkitys jokaiselle vastaajalle.

Lomakkeen laadinnassa kaytettiin avuksi myos Hwvs@ ym. (2007,
197) ohjeita lomakkeen laadinnasta, joissa paiaatemuun muassa ky-
symysten selkeytta ja yksinkertaisuutta, tarkkyugtayytta ja monivalin-
tavaihtoehtojen kayttamista.

Kyselyyn kaytettavissa olevaa aikaa pohdittiin seksa jarkevaan kyse-
lyn pituuteen, ja kyselyn pituudessa paadyttiinaaapen kolmisivuiseen,
yksipuoliseen lomakkeeseen. Siihen mahtui noin 8@tamaa ja kaksi
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avointa kysymysta. Viinaméaen ym. (2007, 60) mukkenakkeen pitaisi
olla niin lyhyt kuin mahdollista. Kyselylomakkeeaytti ennakkoon opin-
naytetyon tekijan lisaksi kolme ulkopuolista hefkil jolloin varmistettiin
kysymysten ymmarrettavyys ja vastaamiseen menehiuutinen aika,
noin 15 minuuttia.

Lomakkeeseen paadyttiin laittamaan 29 vaittamaidjnjovastaajan oli
rengastettava mielipidettda&n vastaava numero. ara#maara sopi hyvin
kaytettavissa olevaan tilaan. Vaittamat perustuaseikkoihin eli skaa-
loihin. Hirsjarven (2007,198) mukaan pelkat samaglténtai eri mielta —
vaittamat sisaltavat riskin, etta vastaajalla orkjpgys valita se vaihtoeh-
to, jonka han arvelee olevan tutkijan haluama westa

Kun opinnaytetyon tekija pohti vaittdmien sisaltd@htokohtana olivat
sellaiset vaittamat, joilla saataisiin mahdollisienmhyddyllista tietoa vas-
taajien ajatuksista heidan omista valmiuksistaaudgaparkin valmiuksis-
ta hoitaa mahdollista kriisitilannetta Ideaparkiskséaksi haluttiin tietoa
siita, kuinka selvéksi tai epaselvaksi vastaaj&tekat toimintansa ja vas-
tuunsa kriisitilanteessa.

Opinnaytetyon tekija halusi kartoittaa vastaajierelipiteita my6s nor-

maalitilanteen ulkoisesta ja sisdisestéa viestidndsiska ne monesti hei-
jastelevat odotettavissa olevaa viestinnan onnistantai epaonnistumista
kriisitilanteessa. Tavoitteena kokonaisuudessaan etia vaittamilla ja

avoimilla kysymyksilla saataisiin esille kriittis@ésioita, jotka voivat olen-
naisesti estaa tai haitata kriisiviestinnan onmmssta ldeaparkissa. Toi-
saalta haluttiin tietoa myos siitd, minké viestinndsa-alueiden koettiin
olevan kunnossa. Ulkoisen viestinnan vaittamilliutien selvittaa vastaa-
jien nakemyksia Ideaparkin imagosta ja julkisuudginmasta.

Vaittdmien asteikkona kaytettiin Likertin asteikkoa

1) taysin samaa mielta

2) jokseenkin samaa mielta

3) neutraali kanta

4) jokseenkin eri mielta

5) taysin eri mielta

6) ei osaa sanoa (Hirsjarvi ym. 2004, 189).

Vaittamilla haluttiin tietoa vastaajien tiedoistarvoista, mielipiteista ja
kayttaytymisesta. Hirsjarven ym. (2004, 186) mukkmemnakkeiden avulla
voidaan kerata tietoja myds toiminnasta, asentegstiaisista uskomuksis-
ta ja oletuksista. Kriisiviestinnan vaittdmat oliveiista kolmesta kokonai-
suudesta viimeisina, koska Hirsjarven ym. (2004£)18ukaan yleisimmat
ja helpommin vastattavat kysymykset tai vaittamjiitetaan lomakkeen
alkupuolelle ja vaikeammat, yksityiskohtaisemmablpataan loppupéa-
han.

Vaittdmien maaraa pohdittaessa oli selvaa, ettggmad olisi kriisiviestin-

taa koskevilla vaittamilla, koska se on tdmén tatkisen paaaihe. Muut
vaittamien teemat olisivat sisainen ja ulkoinerstirgd. Nailla aihealueilla
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ajateltiin saatavan parhaiten vastauksia ldeapddkisiviestinnan toimi-
vuudesta talla hetkella ja toisaalta kehittdmisk&sta.

Siséisen viestinnan kartoitukseen maariteltiin lekisdn vaittamaa. Koska
paapaino olisi kriisiviestinnassa, kahdeksan k#isaiittavaksi maaraksi
sisaisesta viestinnasta ja nama kahdeksan kar&ittieellisimmat asiat.
Siséisen viestinnan vaittamilla haluttiin selvitt&&un muassa ldeaparkin
tiedonkulkua.

Ulkoisen viestinnan mielipiteita kartoittamaan ngtiin nelja vaittamaa.

Niita ei laadittu enempdad, koska monessa kohtasikestintddan suunni-
tellut vaittamat menivat paallekkain ulkoisen vieséin vaittamien kanssa.
Ulkoisen viestinnan vaittamissa kartoitettiin vagien mielipidettda muun

muassa Ideaparkin imagosta ja nakyvyydesta mediassa

Kriisiviestinn&n vaittdmia laadittin 16 kappalettdiitd oli ensin enem-

man, mutta maaraad supistettiin, jotta kokonaiskyseahtuisi kolmelle

yksipuoliselle A4:n kokoiselle sivulle. Vaitteethtén ennen tyon teo-

riaosuuden hahmottumista ja kirjoittamista nopeallataululla Ideapar-
kin toiveesta. Kriisiviestinn&n vaittamilla haluttiselvittdéd muun muassa,
kenella vuokralaiset kokevat olevan viestintavastiutiisitilanteessa, mi-

ten hyvin vuokralaiset on ohjeistettu kriisiviesiin ja toisaalta miten
hyvin he omasta mielestaan osaisivat toimia kilasiteissa. Lisaksi selvi-
tettiin vuokralaisten halukkuutta harjoitella kniestintaa ja kasitysta sii-
ta, miten viestintda hoidetaan, jos GSM-verkkolisi #aytdssa. Nain saa-
taisiin kasitysta kriisiviestinnan toimivuudestarjehdollisista kriittisista

ongelmakohdista.

Liséksi kyselyyn paadyttiin laittamaan yksi avoigsigmys ja viimeiseksi

kommentointikohta, johon vastaaja sai antaa muni@rkentteja viestin-

nasta ldeaparkissa tai kyseisesta kyselysta. Akgagymys ja kommen-

tointikohta sijoitettiin kolmannelle sivulle. Kysyksella etsittiin vastaaji-

en mielesta kriisijohtamisen ja -viestinnan heikkoataa: "Jos Ideaparkin
kriisijohtamisessa ja -viestinndssa on mielestjokie heikko kohta, mi-

k& se mielestdnne on?” Asia katsottiin niin tarlsgagtta sita haluttiin ky-

sya avoimella kysymykselld. Jos kysymyksen olisité@syt vaittdmana,

esim. "ldeaparkin kriisiviestinndssa ja -johtamgesn heikko kohta.”,

kysymys olisi jaanyt vaille todellista vastaustgrinki (1978, 95) toteaa-
kin, ettd avoin kysymys ei pakota valitsemaan dnjext vaihtoehtojen

kesken, vaan vastauksen voi muokata omin sanoiltaifén kysymys-

tyyppi myo6s selvittdd, onko vastaajalla yleensakadi@&massa kantaa tut-
kittavaan asiaan. Jyrinki mainitsee avoimen kysyseykerityisena etuna
sen, etta sen avulla voidaan saada selville hapjainbita ei valintavaih-

toehtoja mietittdessa osata valttamattd hahmottaa.

Avoimilla kysymyksilla uskottiin myos saatavan Ieivaintoja tutkimus-
ongelmaan, mitka ovat kriisiviestinnan tarkeimméahiktdmiskohteet ja
toisaalta miten tarkeimpia kehittdmiskohteita iukishittaa, jotta Ideapar-
kin kriisiviestinta olisi mahdollisimman onnistumat
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Vaittdmien laatimisessa kaytettiin avuksi myos Erkgingin (1978) Ky-
sely ja haastattelu tutkimuksessa -opasta. Jy(i&i8, 42) painottaa tut-
kimusongelman hahmottamista, koska se auttaa poti@h kysymysmaa-
ran rajaamista. Hanen mukaansa on erityisesti pakidi jokaisen kysy-
myksen valttamattomyytta ja vastauksista saatawadyd, kysymyksen
yleisyyttd ja tasapainoisuutta, samaa aihetta kaskekysymysten maa-
raa, vastaajan vastaamisedellytyksia seka sit@k&uuotettavana saata-
vaa tietoa voidaan pitaa. (Jyrinki 1978, 43 - 50.)

Lopullisiksi vaittamiksi jatettiin tadssa tutkimulkssa opinnaytetyon tekijan
mielesta oleellisimmat ja tarpeellisimmat vaittamailla saataisiin par-

haiten vastauksia tutkimusongelmiin. Rajaaminenhaksteellista, koska
aihepiiri oli laaja ja melko kartoittamaton, ja heekiintoisia yksittaisia

tutkimuskohteita oli paljon. Tutkimusongelmaan yé&kitmuksen tavoittee-
seen keskittyminen auttoivat lopullisten vaittamvetinnassa.

Samaa aihetta mittaavien vaittdmien maaraa tatkaserityisesti kriisi-
viestintaa koskevan osion kohdalla, jotta aiheeatgaisiin riittvasti tie-
toa. Kriisiviestintdosion vaittdmissa pyrittiin #dlmaan provosoivia vait-
tamia. Esimerkiksi vaittama, joka oli alun periro&Jkeskusaukiolla syn-
tyisi ampumavadlikohtaus, ulkoinen kriisiviestintditéas kuuluu vain
Ideaparkin johdolle.”, muutettiin muotoon "Jos kas&ukiolla syttyisi tu-

lipalo - - .”

Viimeisella lomakkeen sivulla kartoitettiin vastaa taustatiedot. Kartoi-
tettaviksi faktatiedoiksi paadyttiin valitsemaanstamjan sukupuoli, ika,
asema yrityksessa, likkeen myymaléaneliot, liikkeakituisten tyonteki-
joiden maara ja se, onko liike taysin itsenainenkualuuko se johonkin
likeketjuun. Omistajuusmuoto vaikuttaa muun muas#een, kuka vastaa
likkeen omasta kriisiviestinnasta.

Jalkikateen vaittdmia arvioitaessa voidaan todeté, ne olisivat voineet
painottua vielakin enemman kriisiviestintaan jaist ja ulkoista viestin-
taa koskevia vaittamia olisi puolestaan voinut eileld vAhemman. Nain
kriisiviestinnasta olisi saatu lisainformaatiotaisdksi kyselylomakkeen
kolmas sivu olisi voinut olla tdynna alareunaar, geten sillakin tapaa
kriisiviestintaan liittyville vaittamille olisi saa lisaa tilaa. Yleisemmat si-
saisté ja ulkoista viestintaa kuvaavat vaittaméoisat kuitenkin hyvaa ti-
lannekuvaa Ideaparkin viestinnasta, eika niistét dalitkimukselle mitaan
haittaa.

4.1.2 Kyselyyn vastaajien valinta

Hirsjarvi ym. (2007, 58) toteaa, ettéd vastaajieraraa pohdittaessa taval-
lisin vastaus onHMaastattele niin monta kuin on valttamatonta, jottaat
tarvitsemasi tiedon.”Tassa tutkimuksessa kyselyyn valittiin vastaajiksi
Ideaparkin vuokralaiset ja vuokralaisten edustaljanyymalavastuulliset.
Kriisitilanteessa heidan oikea toimintansa on yatéeaa kuin ldeaparkin
johdon toiminta, jotta kriisiviestinta olisi Ideag@ssa mahdollisimman
onnistunutta. Johdon avainhenkilot haastateltiigekyn sijaan. ldeaparkin
myymalévastuullisten haastattelua tukivat myos kakpskusjohtajan na-
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kemykset ja toiveet. Vastaajien perusjoukko oliegmsa noin 180 eli
kaikki myymalavastuulliset. Tutkija ei katsonutgeaelliseksi ottaa useita
eri otoksia vuokralaisista esimerkiksi erikokoiaisitkkeista tai eri toimi-
aloilta, koska kysely olisi yksinkertaisinta ja mbpta toteuttaa kaikkien
vuokralaisten kuukausipalaverin yhteydessa.

4.1.3 Kyselyn toteutus

Kyselyyn vastaaminen toteutettiin kahtena eri p@événaaliskuussa 2009
Ideaparkissa ldeaparkin myymalavastuullisten kuskmlaverin yhtey-
dessa kokoustilassa. Kyselysta ja sen tarkoituxdestottiin kuukausipa-
laveriin tulijoille etukateen ldeaparkin intranatis Ensimmaiseen palave-
riin osallistui 28 henkil6a ja toiseen 42 henkil@oksen kooksi muodos-
tui yhteensa 70 henkiloa. Osallistujilla oli noifl Binuuttia aikaa vastata
kyselyyn. Tilaisuudessa kerrottiin myos, ettd kyselastaukset raportoi-
daan my6hemmin vastaajille. Tama toteutettiin kd&&010.

Kauppakeskusjohtaja esitteli kyselyn tekijan jadtys tarkoituksen. Ky-
selyn tekija esitteli kyselylomakkeen videotyki#anen vastaamista. Vas-
tagjilla oli mahdollisuus esittaa kysymyksia sek@aien kyselyn tayttamis-
ta ettd vastaamisen aikana. Kyselylomakkeet kerédikaisin heti kyselyn
jalkeen. Tutkija koki, ettda hdnen henkilokohtainekallaolonsa antoi us-
kottavuutta ja lisdsi motivaatiota vastata kyselyyn

4.2 Kvalitatiivisten menetelmien kaytto ldeaparkin tntkiksessa

Tassa tutkimuksessa kaytettiin maarallisten memétel lisaksi myos laa-
dullisia menetelmia. Kvalitatiivisille tutkimusmete¢émille on tavallista

muun muassa tiedonhankinnan kokonaisvaltaisuusisénmkayttaminen
tiedon keruun keinona ja laadullisten menetelmigytt¥ aineiston saami-
seksi (Hirsjarvi ym. 2007, 160). Laadulliset mehat# pyrkivat tutkitta-

van asian ymmartamiseen ja tutkimuskohteita onnugain yksi tai enin-

tddn muutamia (Kananen 2010, 38).

Laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkerunstelmat ovat Tuo-
men ja Sarajarven (2009, 71) mukaan haastattekglkyhavainnointi ja
erilaisiin asiakirjoihin perustuva tiedonkeruu. tdivoidaan kayttaa vaih-
toehtoisesti, rinnakkain tai eri tavoilla yhdisyah& kulloisenkin tutkimus-
ongelman ja kaytettdvissad olevien eri resurssieativaisten mukaan.
Edell&a mainittuja aineistonkeruumenetelmid voidaaomen ym. (2009)
mukaan kayttaa myos maaréllisen tutkimuksen aimjaistutkittaessa.
Tuomi ym. toteaa, ettd mitd vapaampi on tutkimushse, sitd luonte-
vampaa ja yksinkertaisempaa on kayttda esimerkikgainnointia ja toi-
saalta mita tarkemmin maaritelty asetelma on kyseesitd enemman
edellytetaan jaykempia, kokeellisia menetelmia.

Kvalitatiivisena tutkimusmenetelmana kaytettiin yés ja ryhmahaastat-
teluja. Haastatteluihin paadyttiin, koska niidenuléy saataisiin laaja-
alaisempaa ja syvéllisempéaa tietoa kuin esimerkiktialla kyselylomak-
keella. Haastattelu oli siindkin mielessa hyva &eiettéa haastattelussa ol
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mahdollista s&adella haastattelun kulkua tilanteeatimusten mukaan
tarvittaessa haastateltavaa tukien ja auttaen j@riirsym. 2007, 200).

Tuomi ym. (2009) puolestaan toteaa, ettd haasiatieuna on erityisesti
sen joustavuus: kysymyksen voi toistaa, jos tilamimevaatii, sité voi sel-
ventda ja tarkentaa ja haastateltavan kanssa Vittiond@asti keskustella.
Haastattelun etuna voi pitda myos sita, ettd kysgetyvoi esittaa siiné
jarjestyksessa kuin tutkija katsoo kulloinkin sagksi ja aiheelliseksi.
Haastattelu antaa my6s mahdollisuuden valita selidenkil6t, joilla pi-

taisi olla parhaiten kokemusta tutkittavasta aaiast muuten siité tietoa.
Hirsjarvi ja Hurme (2000, 35) toteavat, ettd hashia on hyva menetel-
ma, kun tutkitaan vahan kartoitettua, tuntematahietta ja kun tulee to-
dennakoisesti tarvetta syventdd saatavia tietoyh.tiNkittavassa tapauk-
sessa kauppakeskusten kriisiviestinta on melko rvditkittua aluetta, ja
tarvetta tarkentaville kysymyksille olisi mita togg&kdisimmin.

Huomionarvoista haastatteluissa on my6s haasjattetooli: Hirsjarvi
ym. (2000, 68) painottaa hyvan haastattelijan omin&ksissa taman
osaamista aihepiirista, tilannetta ohjaavaa kagtaista, selkeytta, kiin-
nostusta ihmisten kayttaytymiseen, herkkyytta milla kayttaytymisvih-
jeille, sosiaalista sopeutuvuutta, avoimuutta jeyi@yherattaa luottamusta.

Haastattelutyypiksi tassa tutkimuksessa valittisenhiahaastattelun ja
avoimen haastattelun yhdistelma, joka paatettiieutbaa parihaastattelui-
na. Hirsjarvi ym. (2007, 205) muistuttaa Gronforgi©82,109) havain-
nosta taman tutkimuksessa, ettd haastateltavajpaljah luontevampia ja
vapautuneempia, kun paikalla on enemmaéan kuin yaastateltava. Ryh-
mahaastattelun eduiksi Hirsjarvi ym. (2000, 63) mitaee myo6s sen, etta
siind saadaan samalla kertaa tietoa usealta valstag se tulee edulli-
semmaksi kuin saman maaran haastattelu yksitéflaittoina han mainit-
see muun muassa sen, etta kaikki eivat valttanhdegpaikalle ja johta-
vassa asemassa olevat ovat usein vastahakoisistasahan ryhmahaas-
tatteluihin. My6s jonkun tai joidenkin henkildidereminen maaraavassa
asemassa ryhmassa voi aiheuttaa ongelmia. Pagdtiehga ei videoitu,
koska kahden haastateltavan aanet oli helppo artgisistaan nauhoituk-
sista.

Teemahaastattelussa edetaéan tiettyjen keskeisteitawalittujen teemo-
jen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten Raisesti. Samalla koros-
tetaan ihmisten omia tulkintoja asioista, heidailenantamiansa merki-
tyksid ja sitd, miten ne syntyvéat vuorovaikutukeeg3uomi ym. 2009,
75.) Avoimessakaan haastattelussa ei kysella skiustella mista tahansa
aiheesta, vaan haastattelun sisalto liittyy tutkiesin tarkoitukseen ja on-
gelmanasetteluun tai tutkimustehtdvaan. Tuomi y2009) toteaa, etta
avoin haastattelu keskittyy asiaan tai ilmioonsgpsutkimuksen viiteke-
hys ei maaraa haastattelun etenemista.

Eri menetelmien, aineistojen tai teorioiden yhdmeté kutsutaan triangu-
laatioksi (Eskola & Suoranta 2003, 68). Sana tat&kai virallisesti kol-
miomittausta, ja sanan voidaan tulkita tarkoittaeanpisteista tapahtuvaa
mittaamista ihmistieteissakin. Tuomi ym. (2009, N1 édttelee tarkemmin
Denzin (1978) nelja triangulaation paalajia: 1kionusaineistoon liittyva
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-
triangulaatio, 2) tutkijaan itseensa liittyva trgahaatio, 3) teoriaan liittyva
triangulaatio ja 4) metodinen triangulaatio. Tagg#ssa kaytettyd teema-
haastattelun ja avoimen haastattelun yhdistelmdétgian siis metodisena
triangulaationa, jossa eri haastattelutyypit tuaudkittavaan ilmioon eri
tarkastelunakokulmia ja sitad kautta monipuolistaugkimustuloksia.

Tarkastelunakokulma
1)

Tutkittava
ilmié X

Tarkastelunakokulma Tarkastelunakokulma
2) n)

Kuvio 9  Triangulaation pelkistetty perusidea (Viinamaki y2007, 175)

Eskola ym. (2003, 68 - 71) kirjoittavat, ettd jaky tutkimusmenetelma
kuvaa kohdetta vain yhdesta nakokulmasta, kaytlanudeampaa mene-
telmaa voidaan parantaa tata mahdollista huonoataagkutusta tutki-
muksen luotettavuuteen. Heiddn mukaansa asiagisitenkaan olla vain
tatd mieltd, vaan voidaan esimerkiksi esittaa, &ttalitatiivisten mene-
telmien kaytolle ole lI6ydettavissa kestavia tidisi todisteita. Viinama-
en ym. (2007, 176) mukaan triangulatiivisen tutkeasetelman kayttami-
sen perimmaisenda tavoitteena on tutkimuksen lwtetiden lisddminen
ja mahdollisimman kokonaisvaltaisen kuvan hankkamin

Tassa tyossa triangulaation kaytolla oli tavoiteetarkastella kriisiviestin-
tdd useammasta nakokulmasta ja saada sita kaldkasille lisanakokul-
mia ja luotettavuutta. Liséksi triangulaatiolla eéeltiin mahdollisia uusia
havaintoja ja tutkimustuloksia.

Teemahaastattelujen teemoja mietittdessa pohdgtimoja asioita kuin
kyselytutkimuksen vaittamia mietittdessa: mitentaigan mahdollisim-
man hyddyllista tietoa haastateltavien ajatukdmg@an omista valmiuk-
sistaan ja Ideaparkin valmiuksista hoitaa mahdalligriisitilannetta
Ideaparkissa? Liséksi haluttiin tietoa siitd, kurdelvaksi tai epaselvaksi
haastateltavat kokivat toimintansa ja vastuunsaititanteessa. Olennais-
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ta oli, ettd haastattelujen teemojen avulla obsitava vastauksia opinnay-
tetyon tutkimusongelmiin.

Koska haastateltavat olivat Ideaparkin avainheitkiléri tavalla kuin ky-
selyyn vastanneet myymalavastuulliset, heiltd vemsada tarkempaa ja
asiantuntevampaa tietoa kriisiviestinnasta kuirekgs vastaajilta. Lisak-
si kyselyssa esiinnousseita asioita, kuten krigsitrntaharjoituksen suurta
tarvetta, voisi tarkastella yksityiskohtaisemmirastattelussa. Opinnayte-
tyon tekija halusi kartoittaa my6s haastateltavieielipiteitd normaaliti-
lanteen ulkoisesta ja sisaisesta viestinnasta fansggsta kuin kyselyn
kohdalla — normaalitilanteen viestintd heijastelsgotettavissa olevaa
viestinnan onnistumista tai epaonnistumista kiigiteessa. Toisaalta
tyon tekijdd kiinnosti, miten merkitykselliseksi dsateltavat kokevat
viestinnan, kun kyse on heiddn nékokulmastaan pwhiitaan liiketoi-
minnasta, jossa tavoitellaan mahdollisimman hywigkratuottoa.

Haastattelun varsinaiset teemat paatettiin etukgeeae on lueteltu seu-
raavaksi. Haastattelujen jalkeen esiinnousseitaarteemoja kasitelladn
kohdassa 5.6 haastattelujen analysoinnin yhteydessa

- haastateltavan kosketuspinta kriisijohtamiseen rjgikestintaan
niin Ideaparkissa kuin mahdollisesti muuallakin

- sisdisen viestinnan ja sisaisen kriisiviestinnamivcuus

- ulkoisen viestinnan ja ulkoisen kriisiviestinnaimto/uus

- avainhenkildiden tehtavanjako kriisitilanteessa iskriestinnan
suhteen

- ldeaparkin varautuminen Kriisitilanteisiin

- todennakoisin tai todennakoisimmat kriisit

- haastateltavien ja vuokralaisten ohjeistus kriestintaan

- ldeaparkin tekniset edellytykset kriisiviestintaan

- kriisiviestinnan ja kriisitilanteen harjoittelunrtee

Haastattelua tdydennettiin teemahaastattelun lis&ksmella haastattelul-
la, jossa keskustelu tarkentui ja syventyi tarpeetkaan niille aihealueil-
le, jotka vastasivat parhaiten tutkimusongelmaan.

4.2.1 Haastateltavien valinta

Haastateltavien méaaran ratkaisemiseksi Hirsjarvi (2000, 60) antaa sa-
turaation: tarkoituksena olisi haastatella hent@l@iin pitkdan, etta uudet
haastateltavat eivat anna endaa mitddn merkittauéta tietoa. Toisaalta
Tuomi ym. (2009, 85) toteaa, etta olennaista di, leenkilot, joilta tietoa
kerataan, tietavat tutkittavasta asiasta tai iltdigaahdollisimman paljon
tai heilla on muuten siita kokemusta. Tuomi toteséksi, ettd kaytannos-
sa haastateltavien maaran ratkaisevat usein kst olevat toiminnan
edellytykset.

Haastateltavia henkildita valittaessa opinnaytettgkma keskusteli kaup-

pakeskusjohtajan kanssa liikekaupungin avainheiskéga -toimijoista, ja
valittuihin haastateltaviin paadyttiin heidan ases®ja tyonkuviensa pe-
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rusteella. Nelja avainhenkilda katsottiin riittagékmaaraksi, koska he
edustivat laaja-alaisesti Ideaparkin toimintojeinosa-alueita.

Ideaparkin markkinointipdallikk6a, jolle kuuluu ng/@iestinnallisia teh-
tavia, ei ollut tarpeellista haastatella eriksdaska muun muassa selvisi,
ettei hanella ole toistaiseksi erityisia kriisiviesiohjeistuksia kaytossaan.
Héanen toimenkuvansa ja viestinnalliset nakemyksariséat ilmi syksylla
2010 neljassa kriisiviestinnan palaverissa, joihyds opinnaytetyon teki-
j& osallistui. Niihin osallistuivat lisdksi kauppedkusjohtaja, kiinteist6-
paallikko, kiinteistopaallikon varahenkild, toimigtaallikké ja kiinteis-
tonhoitaja kauppakeskusjohtajan kutsumina. Opiretggh tekija teki
muistiinpanoja palavereissa esiin nousseista aaidWiita keskusteluja ei
nauhoitettu. Nama haastattelut on analysoitu saangseydessa muiden
haastattelujen kanssa.

Varsinaisiksi haastateltaviksi valittiin seuraakiankilot:

- kiinteistopaallikko, joka vastaa Ideaparkin kiirsti#in kiinteiston-
huollosta ja on samalla turvallisuuspaallikko

- tapahtumien turvallisuuspaallikko, joka vastaa plkalisten jarjes-
tamista tapahtumista Ideaparkissa, esim. rock-ktgista

- kiinteistonhuollon palvelujohtaja, joka toimii kigistopaallikon
alaisuudessa

- vartijoiden kohde-esimies, joka vastaa Ideapankmallisuudesta

4.2.2 Haastattelujen toteutus

Haastattelut toteutettiin ldeaparkissa elokuuss® Xiten, ettd kiinteisto-
paallikko ja tapahtumien turvallisuuspaallikké haseltiin ensin parihaas-
tatteluna ja kiinteistonhoitaja ja vartijoiden k@hldsimies kolme paivaa
my6hemmin. Sopivaa ajankohtaa neljdlle haastatdleakerralla oli vai-
kea saada aikaan, ja tutkija koki, etta haastatibdu hyodyllisempi talla
tapaa toteutettuna. Myds haastateltavien kommergtigtely olisi jalkika-
teen helpompaa, kun haastateltavia olisi vain kiadsiallaan.

4.3 ldeaparkin tutkimusaineiston analysointivaihtoestoyalinta

Perusanalyysimenetelm&, jota Tuomen ym. (2009, dkaan voidaan
kayttaa kaikissa laadullisen tutkimuksen perintgisen sisallénanalyysi.
Han jatkaa, etté kun talla analyysilla ymmarretii#joitettujen, kuultujen
tai ndhtyjen sisaltdjen analysointia, menetelméaéoesilloin pitdé pelkas-
taan laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmargko ym. (2003,
160) jakaa analyysimenetelmat puolestaan maandilligsialyysimenetel-
miin, teemoitteluun, tyypittelyyn, sisallonerittgly, keskusteleviin ana-
lyysitapoihin ja keskusteluanalyysiin. Han myo6s stuitaa, ettd usein
kaytdnndssa eri analyysitavat menevat ristiin &ivate ole mitenkaan
selvarajaisia.

Tassa tyossa kyselytutkimukséamrokset purettiin tilasto-ohjelmalla suo-
riksi jakaumiksi ja yhden vaittaman vastauksia agiin sekd keskendan
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ettd muihin samaan aiheeseen liittyviin vaittdmoko sisaisestd, ulkoi-

sesta tai kriisiviestinnasta. Vaittdmia ei tarvin@nda varsinaisesti tee-
moitella, koska ne olivat jo kyselyn tekovaiheetsamoiteltu naihin kol-

meen kokonaisuuteen. Suorien jakaumien analysoiketigottiin antavan

riittavat tulokset ilmion ymmartamiseen. Avointeysimysten vaittdmien

vastaukset analysoitiin etsimalla niista toistuaigpoikkeavia teemoja.

My6s haastattelut purettiin ja niitd teemoitelt@lkuperaisten teemojen li-
saksi uusien, esiinnousseiden teemojen mukaan. dugm. (2009, 109)

kuvaaman aineistolahtoisen siséllonanalyysin et&emmukaisesti haas-
tattelut kirjoitettiin sana sanalta, mutta tarkempaokittelua tassa tyossa
aineistolle ei tehty. Ajanpuutteen vuoksi tutkijah tyydyttava ennalta

maarattyjen teemojen analysointiin, uusien teemejsimiseen ja niiden

merkitysten pohtimiseen. Varsinaisessa sisallonygemsa Tuomen ym.

(2009, 109) mukaan kirjoituksen jalkeen etsitaarkéia ilmauksia, joista

on karsittu tutkimukselle epaolennaiset asiat pNiglen listaamisen jal-

keen etsitdan samanlaisuuksia ja erilaisuuksi&ajgélkeen karkeat ilma-

ukset yhdistetaan ja niista rakennetaan alaluok¥gayhdistetaan ja niista
rakennetaan ylaluokkia, jolloin on mahdollista nate&a kasitys koko ai-

neistosta.

5 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

Seuraavaksi kaydaan ensin lapi kyselyn tutkimukgdo ja sen jalkeen
haastattelut. Analysointia tehdaan seka yksittisttkimustulosten koh-
dalla etta yhteenvetona kaikkien tulosten esittamigilkeen. Merkitta-
vimpia tuloksia on esitetty kirjallisen muodon ksétaulukkona.

5.1 Kyselyn taustatiedot

Kyselyyn vastasi 70 henkilod. Kaikki, jotka osallivat kuukausipalave-
reihin, joissa kysely esitettiin, myds vastasivasédyyn. Ideaparkissa on
yhteensa noin 180 vuokralaista (perusjoukko), jotestaajien osuutta,
70:84, eli 38,9 %:a, voidaan pitda edustavana etakghtopaatdsten te-
kemiselle Ideaparkin kriisiviestinn&n nykytilasta tarkeimmista kehitta-
miskohteista.

Vastanneista naisia oli 51 ja miehia 17. Kaksi aajgia ei kertonut suku-
puoltaan. Naistyontekijoiden suuri osuus on hyyyptllista kaupan alal-
la.

Vastaajista suurin osa, 31 henkil6a, oli idltaar336vuotiaita. Toiseksi
suurin osa, 21 henkil6a, oli 46-55-vuotiaita. Myyawastuullisia vastaa-
jista oli 59 (84,3 %). Lopuista 3 oli myyjia jae8 vastannut kysymyk-
seen.

Kuudentoista vastaajan vuokratila oli kooltaan al® m2, 24 vastaajan
100-299 m2, 15 vastaajan 300-799 m2 ja seitsemétaajan 800-7000
m2. Vastaajia voidaan siis todeta olleen kaikistakvatilojen kokoluokis-

ta.
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Useimmissa vastanneiden liiketiloissa tyoskentel@ataan 10 vakituista
tyontekijaa: 1-4 tyontekijaa oli 27 yrityksessal @tyontekijaa 26 yrityk-
sessd, 11-20 tyontekijaa seitsemassa yrityksesga3a8 tyontekijaa nel-
jassa yrityksessa. Kuusi henkilo6a ei vastannut kydgeen. Suurin osa
vastaajista oli siis joko yksinyrittdjid tai yritgkssa oli enintdan nelja
tyontekijaa yhteensa.

Vastanneiden liikkeista toimintamuodoltaan taydsemaisia oli 24. 36
vastaajan liike oli osa isoa liikeketjua. Viisi aiimintamuodoltaan jokin
muu ja viisi ei vastannut kysymykseen. Vastannessiarin osa (51,4 %)
oli siis osa isompaa liikeketjua.

5.2 Sisaisen viestinnan vaittamat

Seuraavaksi kasitellaan kaikki kahdeksan sisaisestinnédn vaittamaa.
Keskeisimmaét havainnot on esitetty lisdksi graatissuorina jakaumina.

1A: Ideaparkin sisdinen tiedonkulku sen johdon ja mbenkilékunnan
valilla toimii hyvin. Vastaajista 11,4 % oli asiasta taysin samaa mielta.
Jokseenkin samaa mielta oli 57,1 %. Jokseenkirmelta oli 11,4 %.
Neutraalin kannan otti 18,6 % vastaajista. Vaittaméidaan siis ajatella
pitavan paikkansa, koska yhteensa 68,5 % oli séithaa mielta.

1B: ISIT on toimiva valine Ideaparkin jokapaivaisesssisessa tiedon-
valityksessadVastaajista 30,0 % oli taysin samaa mieltd ja 42,90k-
seenkin samaa mieltd. Jokseenkin eri mieltd oll ¥4 ja taysin eri mielta
4,3 %. Neutraalin kannan otti 2,9 % ja 1,4 % einos& sanoa kantaansa.
Vaittdmasta oli siis samaa mieltéa yhteensa 72,9a%iaajista. Intranetin
kaytolle jatkossakin on taman perusteella hyvaugteet, ja sen kayttb6a
voisi jopa lisatéa mahdollisuuksien mukaan, kosklastaan toimivaksi.

Taulukko 1Vvaittama 1B: ISIT on toimiva valine Ideaparkin j@évaisessa sisdisessa
tiedonvalityksessa.

50,0%-]

40,0%

30,0%]

20,0%

10,0%]

0,0%—

ISIT on toimiva viline Ideparkin jokapdiviisessd sisdisessd
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1C: Tiedonkulku ldeaparkissa on nopeaa johdon ja muemkitbkunnan

valilla. Taman vaittdman kanssa taysin samaa mieltd oRo/yhstaajista
ja jokseenkin samaa mieltd 35,7 %. Jokseenkin eitdnoli 27,1 % ja

taysin eri mieltd 2,9 %. Neutraalin kannan otti7”2%. 1,4 % vastaajista ei
osannut sanoa kantaansa. Samaa mielta vastadijigtaeznsa 42,8 % ja
eri mieltéd 30,0 %. Eri mielta olleiden osuus on koekorkea, joten tie-
donkulun nopeudessa voisi olla kehitettavaa.

Vaittamassa 1A vaitettiin, ettd tiedonkulku toinfiyvin. Se tarkoittaa
my0s nopeaa tiedonkulkua. Vaittaman 1C vastadpsitenkin lahes kol-
mannes, 30,0 %, ei pitanyt tiedonkulkua nopeaniakasb8,5 % mielesta
tiedonkulku toimii hyvin. Tulos osoittaa, ettd kysessa tiedonkulun toi-
mivuuden osa-alueista erikseen, saadaan eri taldisn yleisella kysy-
mykselld. Tiedonkulun nopeuden kokemiseen vaikuttem. se, kuinka
tuoreeltaan vastaaja on lukenut jonkun sisaisatotieen intranetista tai
mita kautta muutoin han on saanut tiedon jostajdnkahtaisesta asiasta.
Vaittamassa IH vastaajista 44,3 % kertoi lukevanganettia paivittain
ennen liikkekaupungin avaamista, joten on mahdallistta yhtena syyna
tiedonkulun nopeuteen kohdistuvaan kokemukseenastagjan oma pas-
siivisuus, kun yli puolet vastaajista ei kuitenkda@ sitd ennen tyopaivan-
sé aloittamista.

1D: Turvallisuuspassikoulutus on hyodyllineréaysin samaa mielta vait-
tamasta oli 38,6 % ja jokseenkin samaa mielta 2¢.,Jokseenkin ja tay-
sin eri mieltd oli 5,7 % molemmissa vaittdmissautdgalin kannan otti
18,6 %. Samaa mielta olleiden osuus, yhteensa %5,Kertoo tyytyvéi-
syydesta turvallisuuspassikoulutukseen ja koulglléon tilaus jatkossa-
kin. Turvallisuuspassikoulutukseen liittyy opinto@aaali, johon tutus-
tumatta koulutuksesta ei kaytanndssa voi paasia Gigemateriaalia on
muun muassa erilaisten uhkatilanteiden kuten tldipsaralle. Kriisivies-
tintdasiina ei varsinaisesti opeteta. Siina kuitenkinitefiaan pelastus- ja
turvallisuussuunnitelmaa, josta loytyy yhteystiatdriisiviestintatilan-
teenkin varalle.Turvallisuuspassikoulutus on Ideaparkin kriisiviesén
onnistumisen kannalta siinakin mielessa olennaettd, muuta kriisi- tai
kriisiviestintakoulutusta vuokralaisille ei toisteksi ole saanndllisesti.
Huomionarvoista on, ettd Ideaparkin kauppakesktsjah tiedon mukaan
vastaavantapainen turvallisuuspassi on kaytossén&sa vain kauppa-
keskus Elossa Ylojarvelld, ja se pohjautuu Ideaparalliin. (haastattelu
10.8.2010). Ideaparkkia voidaan siis pitaa tursallispassikaytannossa
edellakavijana.

1E: Turvallisuuspassikoulutus opettaa tarkeimmét tdrsalisasiat. T&-
man vaittaman kanssa taysin samaa mieltd oli 25vastaajista ja jok-
seenkin samaa mielta 34,3 %. Jokseenkin eri noéltE2,9 % ja taysin eri
mieltd 8,6 %. Neutraalin kannan otti 15,7 % vastéaj Kantaansa ei
osannut sanoa 1,4 % vastaajista. Samaa mielthteleysd 60,0 %. Tulos-
ten perusteella turvallisuuspassikoulutuksen gigalbidaan pitaa hyvana.
Taman vaittaman vastaukset tukevat myos vaittanbijolitopaatosta, et-
ta turvallisuuspassikoulutusta kannattaa yllapjg#&ehittaa myos kriisi-
viestinnan onnistumisen kannalta.
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1F: Sisainen tiedonkulku eri liikkeiden valilla tointiyvin. Taysin samaa
mieltad oli 1,4 % ja jokseenkin samaa mieltd oli3L4. Jokseenkin eri
mielta oli 34,3 % ja taysin eri mieltéd 15,7 %. Nwadin kannan otti 30,0
% ja 1,4 % vastaajista ei osannut sanoa kantasfés@dman kanssa sa-
maa mieltd oli yhteensa 15,7 % ja eri mieltd yh$&e50,0 %.

Vastauksista voidaan paatelld, ettd sisaisesséanketlssa eri likkeiden
kesken on parantamisen varaa. Toisaalta neutrgatnan osuus, 30,0 %
voi kertoa siita, ettéa asiaa ei nahda kovin mekisigjlisena. Esimerkiksi
kriisitilanteessa tarkedna voidaan pitad yhteytt@aparkin johtoon tai
kriisiorganisaatioon eika niink&d&n muihin liikkersi Myés ns. normaali-
viestinnassa yhteytta johtoon voidaan pitéaéa olesempana. Tulos kertoo
opinnaytetyon tekijan mielesta kuitenkin sisaiségstinnan yleisesta ta-
sosta sen, ettd viestintaa liikkeiden valilla edgté keskeisena asiana.
Kriisitilanteessa viestinnan toimivuus sisaisestienityisen tarkedd. Muun
muassa kuntaliiton viestintdoppaassa (2009) todeti#d ensimmaisena
edellytyksenda toimivalle kriisiviestinnalle on tan@naisen viestinnén su-
juminen ja viestinndn hyva yhteys johtamiseen. $tdovoidaan pitda
huomionarvoisena ja yhtena kehittdmiskohteena nuisgisen tiedonku-
lun kanssa.

Taulukko 2VvaittamalF: Sisainen tiedonkulku eri liikkeidenilfaltoimii hyvin.
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Sisdinen tiedonkulku eri likkeiden vililld toimii hyvin.

1G: Ideaparkin henkilokunnalle kerrotaan uudistuksigatulevista laa-
jennussuunnitelmista riittavan ajoissdastaajista taysin samaa mielta ol
1,4 % ja jokseenkin samaa mielta 30,0 %. Jokseasrkimielta oli 32,9 %
ja taysin eri mieltd 5,7 %. Neutraalin kannan 2#j1 %. Samaa mielta ol
yhteensa 31,7 % vastaajista ja eri mielta oli 38,6Vastaus voi ilmentaa
sitd, ettd uudistuksista ja laajennussuunnitelnvisisi kertoa aikaisemmin
ja/tai niista voisi kertoa myds useammin. Toisaéllas voi ilmentaa sa-
maa asiaa kuin vaittdmassa 1C, etta kyse on vastaajasta passiivisuu-
desta tiedonhankinnan (intranetin) suhteen. Nelitr&annan otti tdhan
vaittamaan lahes kolmannes. Se voi kertoa siitd,léhes kolmanneksen
vastaajien mielesta asia ei ole heille kovin olémer.

Kriisiviestinn&n onnistumisen kannalta olisi tarkeatta henkilokunta ko-
kisi normaalitilanteen viestinnan toimivan hyvinayantt on useissa krii-
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seissa osoittanut, etta kriisitilanteessa viestingésainen, ulkoinen tai mo-
lemmat — ei toimi ainakaan paremmin kuin normdahteessa.

Taulukko 3véittama 1G: Ideaparkin henkilokunnalle kerrotaalistuksista ja tulevista
laajennussuunnitelmista riittdvan ajoissa.
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Ideaparkin henkilékunnalle kerrotaan uudistuksista ja tulevista
laajennussuunnitelmista riittivan ajoissa.

1H: Luen paivittain intranettia tdissa ollessani ennarin lilkkekaupunki
avataan.Taysin samaa mielta vastaajista oli 14,3 % ja jekken samaa
mielta 30,0 %. Jokseenkin eri mielta oli 20,0 %&gsin eri mielta 17,1 %.
Neutraalin kannan otti 15,7 %. Kantaansa ei osasanba 1,4 % vastaa-
jista. Vaittaman kanssa samaa mielta oli yhteedsa %. Eri mielta oli
yhteensa 37,1 %. Vaittdma jakoi siis mielipiteetkodasaisesti, noin 7 %
-yksikon erotuksella.

Taulukko 4Vaittama 1H: Luen paivittain intranettid tdissdesbani ennen kuin lilkkekau-
punki avataan.
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Luen péivittdin intranettid toissa ollessani ennen kuin liikekaupunki
avataan.

Tuloksen voidaan tulkita kertovan toisaalta sigéd osa vastaajista ei lue
intranettia paivittain aamuisin, mutta vastausagtavoimeksi, lukevatko
kyseiset vastaajat sita paivittain esimerkiksi 8i®an aikana tai sen jal-
keen. On kuitenkin muistettava, etta enin osa wagista kertoo lukevansa
intranettia paivittain aamuisin.




Kriisiviestinnan kehittdminen Ideaparkissa

5.2.1 Yhteenvetoa

Ideaparkin sisaista viestintdd voidaan pitaa kdhsem hyvana vastausten
perusteella, mutta erityisesti kriisiviestintatitetta ajatellen vuokralaisten
henkilokohtaista vastuuta ja panosta viestinnanstmmiseksi pitéisi ko-
rostaa. Tiedonkulun nopeus jakaa mielipiteita pstalga vastaan melko
tasaisesti, samoin sisaisen tiedonkulun hyva taims\eri yritysten valilla.
Isit on toimiva valine sisaisessa tiedonkulussavallisuuspassikaytantoa
pidetddn hyvana ja hyddyllisena.

5.3 Ulkoisen viestinnan vaittamaét

Seuraavaksi kasitellaan ulkoisen viestinnan vatam

2A: Ideaparkin johto osaa hoitaa julkisuuden hyvii7,1 % vastaajista oli
taysin samaa mieltd ja 54,3 % jokseenkin samaatani@ébkseenkin eri
mielta oli 4,3 % ja taysin eri mieltd 1,4 %. Newatra kannan otti 22,9 %.

Vaittdman kanssa samaa mielta oli yhteensa 71,4 ijmielta 5,7 %.

Tulos kertoo, ettd johdon julkisuustaitoihin luatteeilut 2/3 vastaajista.
Henkilokunnan luottamus on tarkeda, koska sen aoisauun muassa en-
nakoida vahentavan yksittaisten vuokraajtanpeettomia tai asiattomia
kommentteja tai kritiikkia kriisitilanteessa mediadustajille.

2B: ldeaparkilla on hyva imago ulkopuolisten nakokultaa3aysin sa-
maa mielta oli 24,3 % vastaajista ja jokseenkinaamielta 41,4 %. Jok-
seenkin eri mielta oli 11,4 % ja taysin eri mie2t® %. Neutraalin kannan
otti 20,0 % vastaajista. Samaa mielté oli yhtedis@ % ja eri mieltd 14,3
%. Samaa mielta oli siis lahes 2/3 vastaajistatt&@an vastaukset tuke-
vat vaittdman 2A tulosta. Jos vastaajana olisitdiftysin ulkopuolinen
henkil6 tai esimerkiksi median edustaja, vaittamélisi voinut saada eri-
laista nak6kulmaa. Hyvasta imagosta on yritykskyiétya kriisitilantees-
sa, koska sen johdosta suuri yleis6 ja media Vuiegiua silhen ymmarta-
vaisemmin kuin jos silla olisi huono imago.

2C: Ideapark on medioissa riittavasti nakyvillRaysin samaa mielta ol
15,7 % ja jokseenkin samaa mielta 35,7 %. Joksaemkimielta oli 28,6
% ja taysin eri mieltéa 7,1 %. Neutraalin kannam bit4 %. Samaa mielta
oli yhteensa 51,4 % ja eri mieltd yhteensa 35,P%olet vastaajista piti
nakyvyytta riittdvana. Vaittamassa ei tarkoitukaatitelty, tarkoitetaanko
nakyvyyttd mainoksissa vai muuna ldeapark-aiheig@atteluna, koska
haluttiin vastauksia kokonaisnékyvyyteen. Tuloksestidaan paatella, et-
td enin osa vuokraajista ei ole kokenut Ideapaikiappijulkisuutta” ne-
gatiivisena — talla tarkoitetaan seké laajennuskeaidien useita kariutumi-
sia ja muuttumisia sekd padomistajan henkilokobtaislaman saamaa
julkisuutta.

2D: Ideaparkista annetaan ulospain sen todellisuuttstaava kuvaTay-

sin samaa mielta oli 18,6 % vastaajista ja joksees&maa mielta 41,4 %.
Jokseenkin eri mieltd oli 5,7 % ja taysin eri néettli 4,3 %. Neutraalin
kannan otti 30,0 %. Samaa mielté oli yhteensa %0ja eri mieltd yhteen-
sa 10,0 %. Tulos tukee ldeaparkin ulkoisen viegtmluotettavuutta ja si-
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ta, etta kriisitilanteessakin vuokraajat uskovalugttavat viestinnan vas-
tuuhenkildiden kertovan asioista niin kuin ne oV@pinakyvasti.

2E: Ideaparkin johdolla on hyvat suhteet eri medioid=tustajiin. Vait-
taman kanssa taysin samaa mielta oli 14,3 % jeefddn samaa mielta
24,3 %. Jokseenkin eri mielta oli 7,1 % ja taysimaelta 4,3 %. Neutraa-
lin kannan otti 41,4 % ja 7,1 % ei osannut sancddansa. Vastaajista yh-
teensa 38,6 % oli samaa mieltd ja eri mielta yrgaeii,4 %. Suuri neut-
raalin kannan ottajien maara kertoo tutkijan miglesita, ettd vastaajat
eivat nde asiaa kovin tarkedna, ja joka tapauksesdeein 40 % uskoo
hyviin suhteisiin. Hyvien, ennakolta luotujen sutd&n merkitys korostuu
erityisesti kriisiviestintatilanteessa. JuholinKautti (2006, 81) toteavat,
ettd tasapainoinen ja ammattimainen suhde mediang@nisaation kes-
ken antaa edellytyksia hallita julkisuutta. Tasap@&essa suhteessa suosi-
taan vuoropuhelua, viestinta on kaksisuuntaistsiifgd on mukana myos
yhdensuuntaista tiedonvalitysta kysynnan tai kistoksen synnyttami-
seksi. Vaittamaan ei tassa tyossa hankittu nakémystdian edustajilta
aiheen rajauksen ja ajan rajallisuuden vuoksi. 8alta kyselyyn vastaaji-
en tiedot Ideaparkin johdon suhteista mediaan mjatliset, koska he ei-
vat ole asiassa aktiivisesti mukana. Opinnaytetigkidn mielesta kyse
onkin lahinnéa kyselyyn vastaajien mielikuvista fskyksista.

5.3.1 Yhteenvetoa

Vastausten perusteella vuokralaiset luottavat ldeap johdon kykyihin
ja taitoihin hoitaa viestintda totuudenmukaisedtetettavasti vuokralaiset
ovat myos ylpeita tyopaikastaan, koska suurin @@ pdeaparkin imagoa
hyvana. Riskina kriisitilanteessa voi olla liianusen luoton tuoma vas-
tuuttomuus tai valinpitamattdimyys omaan panoksesanahoidossa —
"kyll& johto hoitaa”.

5.4 Kiriisijohtamista ja -viestintaa koskevat vaittamat

Seuraavaksi kasitellaan kaikki 16 kriisiviestinn@n-johtamisen vaitta-
maa. Keskeisimmat havainnot on esitetty lisdksafigasti suorina ja-
kaumina.

3A: Tiedan, miten kriisitilanteissa pitaa toimi&aittaman kanssa taysin
samaa mieltd oli 27,1 % ja jokseenkin samaa m&dd %. Jokseenkin
eri mieltd oli 1,4 %. Neutraalin kannan otti 10,0 ¥astaajista samaa
mielta oli yhteensa 87,1 % ja eri mieltd yhteengé4. Vastaajat luottavat
siis taitoihinsa ja tietoihinsa kriisin sattuessa.

Kruger ja Dunning julkaisivat VTTaidon mukaan (Mtta.net n.d.) vuon-
na 1999 tutkimuksen, jossa he totesivat, etté Istikehtavia osaavat hen-
kilot ovat taipuvaisia yliarvioimaan suoritteitagnhyvin tehtavan osaavat
henkil6t osaavat arvioida omat suoritteensa résdisti ja siten jatkuvasti
tarkkailemaan ja parantamaan osaamistaan. Tutkiemuksikaan ihmiset
yleensa yliarvioivat omia alyllisia ja sosiaalidkgkyjaan. Kun heikosti
suoriutuville koehenkildille opetettiin tehtavierkein suorittamiseen liit-
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tyvia strategioita, myods heidan kykynsa arvioidaasuoritteitaan realis-
tisesti parani, eli omien kykyjensa arvioinnin tidvoi oppia. Tutkimus-
tulos on hyva ottaa huomioon myds tdméan kyselytotikisen vaittdman
vastauksissa ja vaittamassa 3A,; osa vastaajistgiaorioida taitojaan.

Vaittamassa ei erikseen uudelleen valiotsikon gikeritelty, tarkoite-

taanko kriisiviestinnéllistd toimintaa vai yleig@imintaa. Vastauksen pe-
rusteella voisi ajatella, ettd vuokraajat osaawemhia myos kriisiviestinta-

tilanteessa hyvin. Toisaalta samaa mielta olevestausprosentti on osit-
tain ristiriidassa kohdan 3P kanssa, jossa 34,3i ¥#eikl kolmannes vas-

tagjista toteaa, etta he eivat tieda, miten kitagiteessa tulee toimia, vaik-
ka GSM-verkkoon tulisi tilap&inen hairi6. GSM-verkbairiot on todettu

oleelliseksi kriisiviestinndn onnistumisen riskiijéksi, kuten Hakala on

useissa kriiseja koskevissa tutkimuksissaan todennu

Taulukko 5Vaittama 3A: Tiedan, miten kriisitilanteissa pit&éémia.
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Tieddn, miten kriisitilanteissa pitéda toimia.

3B: Jos Keskusaukiolla syttyisi tulopalo, ulkoinen siviiestinta siitd kuu-
luu vain Ideaparkin johdolleTaysin samaa mielta vaittdmasta oli 20,0 %
vastaajista ja jokseenkin samaa mielta 17,1 %.e#okgn eri mielta oli
25,7 % ja taysin eri mieltd myo6s 25,7 %. Neutra&mnan otti 8,6 %.
Samaa mieltd oli yhteensa 37,1 % ja eri mieltasmgéa 51,4 %. Neutraa-
lila kannalla olijoiden pieni osuus kertoo, ett@istaajat nakevat asian tar-
keé&na ja heilla on siitd mielipide. Eri mielta vé@man kanssa olleiden suu-
r osuus puolestaan kertoo, etté vastaajat kokesidékin olevan ulkoista
viestintdvastuuta maaratyisséd tapauksissa. Se omaypetyon tekijan
mielestda ymmarrettavaa yksittaisen vuokralaiserdibia ainakin siiné ta-
pauksessa, jos tulipalo tuhoaa tai muuten haitasam liiketoimintaa.
Toisaalta vastaus voi kertoa epaselvyydesta viéstastuista, mutta seu-
raavan vaittdman 3C vastaukset eivat niinkaanéizeviaihtoehtoa.

Vaittaman vastaukset tukevat kriisiviestintakouksten tarpeellisuutta ja
toisaalta myos viestintaharjoitusta, jossa vagaubolit selkeytyisivat.

Taulukko 6Vaittama 3B: Jos Keskusaukiolla syttyisi tulopalgkoinen kriisiviestinta
siitd kuuluu vain Ideaparkin johdolle.
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Jos Keskusaukiolla syttyisi tulipalo, ulkoinen kriisiviestinta siitd kuuluu
vain l[deaparkin johdolle.

3C: Tiedan, miltd osin viestintdvastuu Kriisitilanteaskuuluu liikkeel-
lemme.Taysin samaa mielta vaittdmasta oli 27,1 % jagek&in samaa
mieltd 41,4 %. Jokseenkin eri mieltéa vastaajistal@d|9 % ja taysin eri
mieltd 2,9 %. Neutraalin kannan otti 8,6 %. Samaglténvastaajista oli
yhteensa 68,5 % ja eri mieltd yhteensa 15,8 %.sTulkee vastaajien na-
kemysta siita, etta vaittaman 3B tapauksessa heviablolevansa viestin-
tavastuullisia.

3D: Ideaparkissa ei ole ollut kriisitilannetta, josséso tarvittu kriisivies-
tintdd. Taysin samaa mielta oli 18,6 % vastaajista ja gek&in samaa
mielta 15,7 %. Jokseenkin eri mielta oli 18,6 %&gsin eri mielta 11,4 %.
Neutraalin kannan otti 21,4 % ja 7,1 % ei osananba kantaansa. Samaa
mielta vastaajista oli yhteensa 34,3 % ja eri raighteensa 30,0 %. Vas-
taukset hajaantuivat siis melko tasan samaa jmietta olijoiden kesken
vain noin 4 prosenttiyksikon erolla. Opinnaytetytékijan mielesta tulos
kertoo siita, etta vastaajille ei ole selvaa, mi#@aparkissa luokitellaan
kriisitilanteeksi, mita on kriisiviestinta ja mililo sité tarvitaan. Vastaukset
tukevat koulutuksen tarvetta aiheesta asian setkmydeksi.

Taulukko 7Véittama 3D: Ideaparkissa ei ole ollut kriisitilaeita, jossa olisi tarvittu krii-
siviestintaa.
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Ideaparkissa ei ole ollut kriisitilannetta, jossa olisi tarvittu kriisiviestintda.
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3E: Kriisiviestinnan toimivuutta pitaa harjoitella Idgarkissa saannolli-
sesti.38,6 % oli tdysin samaa mieltd ja 45,7 % jokseersi@maa mielta.
Jokseenkin eri mieltd oli 2,9 % ja taysin eri néelt,4 %. Neutraalilla
kannalla oli 8,6 % ja kantaansa ei osannut sanb&ol,Samaa mielta oli
yhteensa 84,3 % ja eri mielta 4,3 %. Tulos tukdeemiysta, etta kriisi- ja
kriisiviestintaharjoituksiin oltaisiin motivoitun& Ideaparkissa. Avoimis-
sa kysymyksissa saadut harjoituksiin liittyvat koemtit tukevat myos tata
nakemysta ja sitd, ettd ensimmainen harjoitus bdys@a pitdd mahdolli-
simman pian. Harjoituksen pitamista tukevat myosisterion toimenpi-
desuositukset monitoimitilojen turvallisuuden pasamniseksi.

Taulukko 8Vaittama 3E: Kriisiviestinndn toimivuutta pitéa jwitella Ideaparkissa séén-
nollisesti.
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Kriisiviestinndn toimivuutta pitdd harjoitella Ideaparkissa sddnnallisesti.

3F: Tiedan, missa tilanteessa minun on otettava yldgtaparkin tur-
vallisuusyksikkdonTaysin samaa mielta vaittaman kanssa oli 55,7 % ja
jokseenkin samaa mielta oli 38,6 % vastaajistasdeikin eri mielta oli
2,9 %. Samaa mielta oli yhteensa 94,3 %. Tulosokettitkijan mielesta
toisaalta siitd, ettd tehtava on selvd, mutta atigssiita, ettd vuokralaiset
voivat kuormittaa kohtuuttomasti turvallisuusyksigkkriisitilanteessa tai
lievemmissakin uhkaavissa tilanteissa, koska heerattsinne yhteytta "au-
tomaattisesti’. Ideaparkin turvallisuuspassikouksessa (2008) on ohjeis-
tettu, ettda vuokralaisilla on ilmoitusvelvollisuudeaparkin valvomoon
kaikista kiinteiston, lahialueen tai alueella agien turvallisuutta vaaran-
tavista seikoista, ja tama voi tehda yhteydenotgstae automaattisen.
Toisaalta koulutuksessa on myo6s ohjeistettu hatdgkbssa poistumiseen
littyen, etta Ideaparkin infopisteeseen tai vahoum ei pida soittaa vaan
seurata kuulutuksia.

3G: Tiedan, ketk& kuuluvat Ideaparkin kriisiorganisaain. Taysin samaa
mielta vastaajista oli 17,1 % ja jokseenkin samagténoli 11,4 %. Jok-

seenkin eri mieltd vastaajista oli 27,1 % ja tayminmielta 20,0 %. Vait-

tdmaan ei osannut vastata 5,7 %. Samaa mielt@wdsta oli yhteensa
28,5 % ja eri mieltd 47,1 %. Lahes puolet vasteaies siis tiedd, ketka
kuuluvat kriisiorganisaatioon.

Kriisitilannetta ajatellen tulos tukee edellisentt@man (3F) paatelmaa,

ettd turvallisuusyksikkd voi joutua kohtuuttomaktiormitetuksi, koska
todennakdisesti yhteydenotot ja tiedustelut tehdé#saantoisesti sinne.
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-
Toisaalta tulos voi kertoa myds siita, etta kaugsakisjohtaja tulisi kriisi-
tilanteessa ylikuormitetuksi yhteydenotoilla nietfa pahimmassa tapauk-
sessa kukaan ei saisi haneen yhteytta. Vastaagg&mittomyytta Kriisi-
organisaatiosta voidaan pitaa merkittavand myds,doska on mahdol-
lista, ettd Ideaparkin toimintatapaakaan kriisitiEessa ei tiedeta.

Taulukko 9vaittama 3G: Tiedan, ketka kuuluvat Ideaparkingkoiiganisaatioon.
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Tiedin, ketkd kuuluvat Ideaparkin kriisiorganisaatioon.

3H: Uskon, etta Ideaparkin johto osaa hoitaa hyvindiviestintaa.Tay-
sin samaa mielta oli 12,9 % vastaajista ja jokseestmaa mielta 42,9 %
vastaajista. Jokseenkin eri mieltéa oli 8,6 % jastdyeri mieltd 2,9 %.
Neutraalilla kannalla oli 27,1 % ja vastaustaarogannut sanoa 4,3 %.
Samaa mielta vaittaman kanssa oli yhteensa 558 éfi mieltd yhteensa
11,5 %. Yli puolet vastaajista luottaa johdon kvisstintataitoihin ja eri
mielta oli vain pieni osa vastaajista. Vastaukakevat sisdisen viestinnan
vaittaman 1A (Ideaparkin sisdinen tiedonkulku sgrdpn ja muun henki-
[6kunnan valilla toimii hyvin) ja ulkoisen viestidn vaittaman 2A
(Ideaparkin johto osaa hoitaa julkisuuden hyviddkaia.

3l: Tyontekijat likkeessamme ovat tutustuneet ldeapgr&lastus- ja tur-
vallisuussuunnitelmaarfaysin samaa mielta oli 35,7 % vastaajista. Jok-
seenkin samaa mielta oli 38,6 %. Jokseenkin erténadi 2,9 %. Neutraa-
lila kannalla oli 14,3 % ja kantaansa ei osanmuitoa 2,9 %. Samaa miel-
ta oli yhteenséa 74,3 % ja eri mielté yhteensa 2,9 @vallisuus- ja pelas-
tussuunnitelmassa on kerrottu muun muassa toinpakahalytystapauk-
sessa seka pelastusryhma@, jonka yhtenad tehtavaniakekaupungista
poistumisen ohjaaminen. Vaittaman tulos antaa sygttaa, etta tyonteki-
jat tietdvat, miten pelastus- ja turvallisuussuteimassa esitellyssa tilan-
teessa tulisi toimia. Palohalytystapauksissa poigia ei kuitenkaan ole
tapahtunut suunnitelman mukaisesti, vaan on lahoddtettu lisatietoa,
onko kyseessa virheellinen halytys (H2).

3J: Tyontekijat likkeessamme tietavat, mistd he |@ttaurvallisuus- ja
pelastussuunnitelmai/astaajista tdysin samaa mielta oli 37,1 % ja jok-
seenkin samaa mielta 42,9 %. Jokseenkin eri modl&,9 %. Neutraalilla
kannalla oli 8,6 % ja kantaansa ei osannut sar®&o02 Vastaajista samaa
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mielta oli yhteensa 80,0 % Tulos vahvistaa vaittarBa paatelmaa, etta
tyontekijat tietavat, miten pitaisi toimia. Toiseamoni voi tietda tai paa-
telld, etta suunnitelma on intranetissa, vaikkatagkemmasta sisallosta ei
olisikaan tietoa.

3K: Arvelen, etta lahitulevaisuudessa ldeaparkkia kahjiakin vakava
kriisi tai uhka.Vastaajista taysin samaa mielta oli 2,9 % ja jek&e sa-
maa mieltd 14,3 %. Jokseenkin eri mielta oli 22,9a%&aysin eri mielta
11,4 %. Neutraalilla kannalla oli 32,9 % ja kantsearei osannut sanoa
11,4 %. Vaittamasta samaa mieltd oli yhteensd % j2 eri mielta yh-
teensa 34,3 %. Neutraalilla kannalla olijoiden fjangielta olijoiden osuu-
det, noin 1/3 molemmissa, kertovat opinnaytetydajde mielesta, etta
vastaajat eivat usko vakavaan kriisiin tai uhkabyon tekija pitaa tata
riskind, koska se voi yllapitaa valinpitamattomyykriisiviestinta- ja tur-
vallisuusasioita kohtaan. Toisaalta kuitenkin &tén 3E tulos kertoo, et-
ta uskottiinpa vakavaan kriisitilanteeseen takaisiharjoitusta joka tapa-
uksessa toivotaan.

3L: Uskon, etta kriisitilanteessa sisdinen tiedonkulkaimii hyvin
IdeaparkissaVastaajista taysin samaa mielta oli 5,7 % ja jokksesa-
maa mieltd 47,1 %. Jokseenkin eri mieltd oli 24,3a%&ysin eri mielta
5,7 %. Neutraalilla kannalla oli 12,9 %. Kantaaasasannut sanoa 2,9 %.
Samaa mielta oli yhteensa 52,8 % ja eri mieltasmgéa 30,0 %. Eri mielta
oli siis lahes kolmannes, ja sitéa voidaan pitaéiitanteessa merkittdvana
maarana. Normaalitilanteessa sisaisen tiedonkuljuviguteen johdon ja
muun henkildkunnan vailla (vaittdma 1A) uskoi 68bja eri liikkeiden
valilla (vaittama 1F) uskoi 15,7 %. Tulokset kerbgiis mahdollisista si-
saisen tiedonkulun ongelmista kriisitilanteessa.

3M: Uskon, etté kriisitilanteessa Ideaparkin henkiloteutietdd tapahtu-
mista aikaisemmin kuin ulkopuolis&tastaajista 10,0 % oli taysin samaa
mielta ja jokseenkin samaa mielta 41,4 %. Jokseeaki mielta oli 15,7
% ja taysin eri mieltd 7,1 %. Neutraalilla kannalla18,6 %. Vastaajista
samaa mielta oli yhteensa 51,4 % ja eri mielta ¢idé 22,8 %. Tulos
osoittaa enimman osan vastaajista luottavan Idkeparsaiseen tiedon-
kulkuun. Toisaalta eri mielta oli yli viidennes,t@ma voi viitata tiedonku-
lun nopeuden (véittdma 1C: Tiedonkulku Ideaparkmsanopeaa johdon
ja muun henkilokunnan vélilla) ongelmiin kriisitriteessa.

3N: Valvon, etta likkeessdamme tapahtuvista uhkaaviktateista (esim.

ryosto) tiedotetaan sisaisesti likekaupungin sagm mukaisestVastaa-

jista tdysin samaa mielta oli 58,6 % ja jokseerdamaa mieltd 22,9 %.
Jokseenkin eri mieltd oli 2,9 % ja taysin eri néelt,4 %. Neutraalilla
kannalla oli 10,0 %. Samaa mielta oli yhteensa 84,fa eri mieltd yh-

teensa 4,3 %. Tuloksen perusteella voidaan paasdth tilanteista tiedo-
tetaan valvomoon kuten pitadkin. Haastattelun (lg2justeella taytta
varmuutta asiasta ei ole valvomon henkilokunnadtska he eivat tieda,
mité heilta jaa tietamatta.

30: Ideaparkissa on selvat toimintasdannot kriisitilatia ja kriisiviestin-
taa varten.Vastaajista 14,3 % oli tdysin samaa mielta ja 34,/bkseen-
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|
kin samaa mielta. Jokseenkin eri mielta oli 4,320t8)ysin eri mielta myos
4,3 %. Neutraalilla kannalla oli 15,7 % vastaajissamaa mielta oli yh-
teensa 65,7 % ja eri mielta 8,6 %. Kun vertaa talegittdman 3D tulok-
seen (Ideaparkissa ei ole ollut kriisitilannettasga olisi tarvinnut kriisi-
viestintad), jossa samaa mielta ja eri mieltd alempia noin 1/3, vaitta-
man 30 tulos on jonkin verran ristiriidassa tamamdsa: jos toiminta-
saannot olisivat selvét, selkeisté toimintasdanad@amaa mielta olijoiden
osuus pitaisi olla suurempi kuin 1/3 vaittdmassa 3D

Taulukko 10 Vaittama 30: Ideaparkissa on selvat toimintasaammiigitilannetta ja
kriisiviestintaa varten.
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Ideaparkissa on selvit toimintasdinnot kriisitilannetta ja kriisiviestintia

3P:Tiedan, miten kriisiviestintaéa hoidetaan, vaikkaNGe$®erkkoon tulisi
tilapéinen toimintahairié.Taysin samaa mielta oli 11,4 % vastaajista ja
jokseenkin samaa mieltd 24,3 %. Jokseenkin eriténadi 15,7 % ja taysin
eri mieltd 18,6 %. Neutraalilla kannalla oli 20,0 Bantaansa ei osannut
sanoa 8,6 % vastaajista. Samaa mielta oli yhte@n3a% ja eri mieltéa yh-
teensa 34,3 %, molempia oli siis noin 1/3. Tamdkins kertoo epasel-
vyydesta toimintasdanndissa: jos ne olisivat sebdihaa mieltd olijoiden
osuus tassa vaittamassa pitaisi olla opinnaytetgkijan mielesta korke-
ampi.

Taulukko 11 Vaittama 3P: Tiedan, miten kriisiviestintda hoideta vaikka GSM-
verkkoon tulisi tilapainen toimintahairié.
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Tieddn, miten kriisiviestintdd hoidetaan, vaikka GSM-verkkoon tulisi
tilapdinen hairié.

5.4.1 Yhteenvetoa

Esimerkkitapaus, jos keskusaukiolla syttyisi tulipaulkoinen kriisivies-
tintd siitd kuuluu vain Ideaparkin johdolle, hafaat vastaukset voimak-
kaasti: 37,1 % on samaa mielta ja 51,4 % eri mi€nnaytetyon tekijan
nakemyksen mukaan tulos kertoo epaselvyydesta isaatumutta myos
siita, etta viestintdvastuu voi olla tapauskohgkist. Esimerkiksi liike,
jonka liiketoimintaa tulipalo haittaa oleellisesdi keskeyttaa sen pidem-
maksi aikaa, haluaa todennakoisesti kommentoilattiimintansa jatku-
mista medialle. Yleisesti ottaen viestintavastktasitilanteessa liikkei-
den osalta pidetdan selvana.

Nakemys siita, etta Ideaparkissa ei ole ollut ki@ netta, jossa olisi tar-
vittu Kriisiviestintdd, hajauttaa vastaukset. Opiytetyon tekijan nake-
myksen mukaan tama kertoo toisaalta epaselvyydeskd, on kriisitilan-

ne, ja toisaalta siita, etta viestinta ei ole kysssa tilanteessa onnistunut.

Kriisiviestinn&n toimivuutta pitdd harjoitella 84,%:n mielesta, joten
opinnaytetyon tekijan ndkemyksen mukaan harjoitugirkevaa toteuttaa
ja silla on jo myymalavastuullisten "suostumus’edgarkin kriisiorgani-
saatiota ei tunneta, ja lahitulevaisuuden kriidgimm uhkaan ei uskota
Ideaparkissa. TAma voi lisata valinpitamattomyigitilanteiden nake-
miseen tai niiden ennakointiin.

5.5 Avoimet kysymykset

Seuraavaksi kasitelladn kahden avoimen kysymykastaukset.

Ensimmainen avoin kysymys dlos ldeaparkin kriisijohtamisessa ja -
viestinnassa on mielestanne jokin heikko kohtadra& mielestanne on?
Kysymykseen tuli 22 vastausta.

Siséisen viestinnan naki laajasti katsottuna heiklkkohtana kuusi vastaa-
jaa. Yksi heista arvosteli muun muassa sita, mytgr&ataan voidaan tie-
dottaa parisataa yritysta ja yli 1000 tyontekij@peasti. Nelja vastaajaa
koki, etta kuulutuksissa olisi parantamista: netkioetulevan viiveella, ne
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eivat kuuluneet riittdvan kovalla tai ne kuuluivgiaselvasti. Kolme vas-
taajaa koki "vaarat” palohalytykset heikoksi lerditk Uusien tydntekijoi-
den perehdytysta kriisiviestintaan toivoi kaksiteagaa. Kolmessa vasta-
uksessa heikkona kohtana néhtiin kriisitilanteitarjoittelun puute.

Koska useimmat vastaukset ovat perusteltuja jauvadtavat asian mo-
nimutkaisuutta, niista suuri osa on esitetty setaksi sellaisenaan.

Harjoituksen puute, myds alussa tapahtuneet nfatupa-
lohalytykset ovat saaneet ns. vanhat tyontekijétttele-
maan, etta taas ongelmia palohalytysten kanss#a Miiote-
ta todesta. Alussa my6s huono tiedotus/inform@isioista
on ns. riippakivené(L22)

Etukateisharjoittelut tulevia tilanteita varten pitwvat.
(L36)

Vartiointi  puutteellinen, koulutustilaisuuksia/harjuksia
kriisitilanteita varten ei pahemmin ole, tieto olgaatava he-
ti kaikille jos jossakin on rydst§lL56)

Tarkean informaation sekoittuminen Ideaparkin tiecul-
vaan. Koko ajan tapahtuu niin paljon, ettd tarkedgiat
unohtuvat(L12)

Halytyksen sattuessa pitaisi heti tulla tiedotusilktuksella.
Nain ei aina ole tapahtunut. Henkilokunnan taytyssiada
tietdd, pitaako varautua toimimaa(L.58)

Kuulutukset infosta tulevat viiveelld, esim. autattiaia pa-
lohalytyksia oli aiemmin todella usein ja epatistais tilan-
teen vakavuudesta/ei vakavuudesta on huono @€8)

Yleinen viestintd on nyt melko heikolla pohjalla dékeas-
taan sahkoisena ainoastaan, joten jos sattuisiskii@nne,
niin miten nopeasti viestinta toimis{l55)

Kenellda paavastuu, onko ajan tasalla, viitsiikodttaa.
(L17)

Isit ei voi olla ainoa kanava tiedotuksessa ja aiitanteista
tiedotettava ja jalkitiedotus myos tarkedéd (joskisnteen
ratkettua ei tiedotettu ja silloin on epaselvaékortilanne
ohi vai ei.)(L46)

Toisessa avoimessa kysymyksessa (kohta 6.) vastaepapaasti kom-
mentoida Ideaparkin viestintadiita kommentteja viestinnasta Ideapar-
kissa tai tasta kyselysta? Kaikki mielipiteet otet/etulleita ja arvokkai-
ta.”
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Vastauksia téahan tuli 14 kappaletta. Kolmessa uéastessa toivottiin har-

joittelua kriisitilanteiden varalle. Muita palauden aiheita olivat muun

muassa ISIT: kaksi vastaajaa piti sitd hyvana tiadasvalineena. Yksi

vastaaja kommentoi, ettéa héanelta on ISIT:n kayiktidty. Yhden vastaa-

jan mielesta viestinta toimii "suht ok”. Muut vaskaet olivat yksittaisia,

jotka koskivat yleisesti kriisiviestinnan tarkeyttéarvallisuuspassia ja séh-
kopostin kayttéa. Seuraavaksi on esitelty muutddagkeisia vastauksia.

Enemman kouluttamista ja tiedottamista, miten ttzem
missakin tilanteess#L65)

Koulutuksia toivoisin jarjestettavan esim. pommauhtuli-
palon varalle.(L58)

Mielestani olisi hyva pitda tiedotustilaisuus kcsiasta tai
jopa konkreettinen harjoitus hiljaisena aikana esmamu-
paivalla. (L59)

Tekemista on todella paljon. Tietoni hatatilanteessmimi-
sesta Ideaparkin suuntaan aivan riittamaton. Tuligals-
koulutus pitaa jarjestaa myos fyysiseftic3)

Koko talon kuulutukset kaikille kuuluviksi tarpemnkaan ja
annetaan esim. halytystilanteessa riittavan useinpttiéyty-
misohjeita koko talossa oleville ihmisille!!! Tarodut puut-
teellista.(L50)

Avointen kysymysten tulokset tukevat ndkemyksia @ata kehittamis-
kohteista kuin kyselylomakkeenkin vastaukset amtiiKehittdmiskohtei-
na ovat muun muassa sisainen viestinta ja sen spgeisiviestinnan har-
joittelu ja koulutus seka halytysten ottaminen &ide

5.6 Haastattelujen tulokset

Haastatteluissa edettiin etukateen pdaatettyjen dggmmukaan, mutta
teemahaastattelun ja avoimen haastattelun triaagolantoi mahdolli-
suuden pysahtya pidemmaksi aikaa asioihin, jotkajaéutai haastateltavat
kokivat erityisen merkityksellisiksi. Haastattelugli kaksi elokuussa
2009. Molempiin osallistui kaksi henkiloa. Toiseesallistuivat kiinteis-
topaallikkod ja tapahtumien turvallisuuspaallikkd1l)Ha toiseen kiinteis-
tonhuollon palvelujohtaja ja vartijoiden kohde-ems(H2). Seuraavaksi
on kasitelty etukateen péaatettyjen teemojen tukokséiden jalkeen on
analysoitu haastattelussa esiinnousseet uudet teema

Haastateltavan kosketuspinta kriisijohtamiseen fasikiestintaan niin
Ideaparkissa kuin mahdollisesti muuallakiktaastateltavat ovat olleet
mukana lilke-elaman kriisitilanteissa joko tyoskehessaan Ideaparkissa
tai aiemmassa kauppakeskustydpaikassaan. Kriggga ovat olleet nii-
den saaman julkisuuden ja liiketoiminnalle aiheegm haitan mukaan
luokiteltuna pienehkdja. Ne ovat kuitenkin tuonestin ongelmia muun
muassa sisdisessa tiedonkulussa, jotka todennékoisEn pahenevat
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haastavammassa kriisitilanteessa, koska ne ovahilineet suunnitelmal-
lisuuden puutetta.

Sisdisen viestinndn ja sisaisen kriisiviestinndimtouus Haastateltavien
mukaan tiedonkulku toimii kokonaisuudessaan arepidyvin. 'Kylla
taalla aika hyvin tieto kulkee, mutta pitda ainatajla, minkélainen kioski
on kyseessa(H1). Ideaparkin aloittaessa toimintansa sisaisetojarjes-
telman eli ISIT:n kaytto oli kiitettdvaa, mutta rydén siiné olisi haastatel-
tavien mukaan parantamisen varaa. Sen kayttamasmékyy tiedon
puutteena ja vuokralaisten tiedusteluina asioigigsta on jo kerrottu
ISIT:ss& (H1). Yhden haastateltavan mukaan kaikdlaole paasya
ISIT:iin, kun on liikkeit&, jotka eivat paasta tyekijoitaan ollenkaan sah-
koiseen verkkoon. Yhtena syyna tiedonkulun osiaistoimimattomuu-
teen on myds yrittdjien mielenkiinnon suuntautumimp&aasiallisesti lii-
ketoimintaan eikd siihen, toimiiko viestintaMarimekon liikkeen paa-
homma ei ole se, kulkeeko se tieto sinne, vaan a@mkon tavaran
myynti. Silloin ajatus ja mielenkiinto on ihan milad (H1)

Kyselytutkimuksen vaittaman 1H mukaan intranettikele paivittain en-
nen liikekaupungin avaamista 44,3 % ja sita eiddgl % vastaajista. Mo-
lempien ryhmien suuri osuus tukee haastateltavikemysta siita, etta
ISIT ei tavoita merkittdvda osaa vuokralaisistaissi@. Kivineva toteaa
kahden kauppakeskuksen intranetin kayttod koskavagkimuksessaan
(2010), etta intranet koetaan helposti turhakgojsinaan vain tiedon va-
rastoksi. Se nahtiin myods aikaa vievana, muttaastia hyvana tiedonlah-
teena.

Yksi haastateltavista (H1) ndkee sisaisen tiedamkoihgelmana neuvon-
tapisteen kuuluttamisen — neuvonta ei aina tiedsitéaei informoida, mi-
ta pitaisi kuuluttaa. Neuvontapiste on tarkea, kosk on haastateltavan
(H1) mukaan ainoa paikka, misté voi kuuluttaa ktdoon.

Sisaisen kriisiviestinnan toimivuus ja mahdollisegelmat liittyvat haas-
tateltavien mukaan lahinna vain teknisiin ongelmhinitéa on kasitelty jal-
jempéna erikseen. Lisdksi on oletettavissa, et&lléedkuvatut sisaisen
viestinnan haasteet karjistyvat kriisitilanteessaijden huonot seuraukset
voivat moninkertaistua kauppakeskusymparistossiegkiksi neuvonta-
pisteen sisdinen kuuluttaminen pitaisi olla ergyisehokasta kriisitilan-
teessa.

Ulkoisen viestinnan ja ulkoisen kriisiviestinnamnto/uus Haastateltavien
mukaan ulkoinen viestinta toimii niin normaali- kukriisitilanteessakin,
koska se on selkeasti vain kauppakeskusjohtajatuwées "On hirvean

helppo sanoa, etta voit kysella jostakin muualfBl2). Riskina haastatel-
tavat kuitenkin nékevét lehdiston kayttaytymisars yksittdinen vuokra-
lainen kommentoi tapahtumia Ideaparkissa: hanedipnesstdan tulee
helposti Ideaparkin mielipide. Riskind opinnaytetytgkijan mielesta voi
olla my6s vélinpitamattomyys median edustajia kahtakeskittyminen
"olennaiseen” eikd median palvelemiseen. Riskialigéitd myds haastat
teluissa ilmennyt suhtautuminen medialle kommeniiainetta se voi pai-
Suttaa asiaa ja sen kasittelyd mediassa.
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Juholin ym. (2006, 82) kuvaa organisaation ja medadista suhdetta tau-
lukolla, johon hén on méaaritellyt medialle halukkasteet yhteistydohoén ja
organisaatiolle halukkuusasteet julkisuuteen. Itkaateessa media on
kiinnostunut ja halukas yhteistydhén ja myds orgaaiio on halukas toi-
mimaan sen kanssa yhdessa. Silloin molemmilla @é kegskustelusuhde,
yrityksen on helppo saada julkisuutta ja lahtokalal&isuuden hallintaan
ovat kunnossa. Huonoimmassa tilanteessa orgamisaathaluton julki-
suuteen ja media on my6s haluton ottamaan esiieiggn organisaation
asioita ja yleensakin haluton toimimaan yhdess&sd #apauksessa Juho-
linin mukaan lopputuloksena on mitaton suhde jatait nakyvyys.

Opinnaytetyon tekija nakee haastattelujen perdatégdaparkin kokevan
velvollisuutta julkisuuteen ja vastaavasti myds rapdkokevan velvolli-
suutta kasitella Ideaparkin asioita. Silloin lopgaksena on muodollinen
rutiinisuhde, ja Ideapark saa Juholinin ym. (2068)kaan medianaky-
vyytta asian merkittavyyden mukaan.

Opinnaytetyon tekija nékee riskina kriisiviestinfaallisen keskittymisen
kauppakeskusjohtajalle: on todennakoéista, ett&ititinteessa median ja
sidosryhmien sek&a oman henkilokunnan yhteydenottdge kauppakes-
kusjohtajalle niin paljon, ettd vain murto-osa tédiisavoittaa hénet. Tilan-
netta helpottaisi, jos rinnalla olisi heti muitankaia kaytossa tiedotukseen
kuten esimerkiksi internet, intranet, sisaiset ktukset ja sisaiset ja ul-
koiset tiedotteet. Myos liikekaupungin infopistepahelun jonotusaanen
tilalla voisi heti olla tiedote, jossa kerrotaansta saa lisatietoja.

Avainhenkildiden tehtavanjako kriisitilanteessa idtviestinndn osalta
Haastateltavien mukaan tehtavanjako on selkedarkatiden haastatelta-
van (H2) mukaan ongelmaksi voi muodostua GSM-vertukkeutumi-
nen, jolloin tehtdvanjaon selkeydella ei ole metii. Opinnaytetyon te-
kijd nakee myds tassa kohtaa riskina kriisiviegimtiallisen keskittymi-
sen kauppakeskusjohtajalle. Toisaalta haastat&lgaanut haastateltavil-
ta selkedé vastausta siihen, miten Ideaparkinidmganisaatio kaytannos-
sa toimii muiden kuin kauppakeskusjohtajan os@@nnaytetyon tekijan
mielesta tama kertoo jonkinasteisesta epaselvygdestuusuhteissa.

Ideaparkin varautuminen kriisitilanteisiinvksi haastateltava (H1) koros-
taa hyvia yhteyksia poliisiviranomaisiin ja sitdtdeongelmatilanteissa ei
ole tarkoitus tinkid mistaéan, varsinkaan turvallidasta. Haastateltava
myo6s korostaa yhteistyotd muiden liikekaupungin idvenkildiden ja
esimerkiksi vartijoiden kanssa. Heilla on saansé8ii viikkopalaveri,
jossa pohditaan ja kehitetaan turvallisuusasiag@aamuotoisesti Kehit-
taminen tasséa on se pointti, ei se, etta asiatvatdhuonosti.

Todenn&kdisin tai todennakdisimmat kriisit Ideapssk: Yksi haastatel-
tava koki suurimmaksi mahdolliseksi kriisin aihejaksi tuhopolton.(H1)
My0s ll-kerroksessa olevat huonekaluliikkeiden heladut koettiin ris-
kiksi mahdollisessa tulipalossa. Tulipalon "eturai’ kuitenkin se, etta se
nakyy useimmiten heti. Yksi haastateltava koki k&asodenn&kdisem-
maksi kriisin aiheuttajaksi, kun liikkekaupungissa $itd muun muassa ra-
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vintoloissa seké hiustuotteita myyvien liikkeidarotteissa. Myds "Tur-
vallisuus kaupan vetovoimatekijaksi 2010” -rapontastaajat toivat esiin
tulipalon yhtena tyypillisimpana kauppakeskuksiittyivana uhkana.

Haastateltavien ja vuokralaisten ohjeistus kriisstintdén:Haastateltavi-
en mukaan heitéa on ohjeistettu riittavasti, mutt@kralaisten ohjeistuk-
sesta heilla ei ollut tietoa. Kuitenkin turvalligiyja pelastussuunnitelmas-
sa todetaan, etta turvallisuuspaallikolla eli yhaldlaastatelluista on tiedot
turvallisuushenkilon koulutustiedoista sek&d muunkiéston koulutusti-
lanteesta. Opinnaytetyon tekijan mielesta asiarntaminen kertoo kriisi-
viestinnan ohjeistuksen hajanaisuudesta. Kauppakggitajan mukaan
erillistd kriisiviestintaan liittyvaa koulutusta evle ollut (haastattelu
10.8.2010). Koulutusta saa jonkin verran pelasfagurvallisuussuunni-
telmasta seka ISIT-jarjestelmasta. Pelastus- jaaliisBuussuunnitelma ei
sisélla ohjeita kriisiviestinnasta, mutta siinaygrieystietoja asioiden hoi-
tamiseksi.

Ideaparkin tekniset edellytykset kriisiviestintadriisiviestinnan nako-
kulmasta kaksi taman opinnaytetyon haastateltaid (akee sisdisen
tiedonkulun riippuvuuden GSM-puhelimista merkitta&a tiedonkulun
toimivuuden riskina. Hatatilanteessa puhelinlinjatvat tukkeutua ja ku-
kaan ei onnistu tavoittamaan ketaan. Samanlaisesrireon tukkeutumi-
sesta on tehnyt muun muassa Hakala (2009, 123erHémwkaansa kai-
kissa viimeaikaisissa kriiseissa on yhtend suurimpaestinndn ongelma-
na ollut resursseiltaan puutteelliset teknisetegtglmat. Myos kyselytut-
kimuksen kohdan 3P vaittamamiédan, miten kriisiviestintaa hoidetaan,
vaikka GSM-verkkoon tulisi tilapéinen toimintahaiti tulokset tukevat
haastateltavien ndkemysta asiasta.

Kolme haastateltavaa (H1, H2) haluaisi IdeaparkMinve-radiot, jotka

ovat muun muassa poliisi- ja pelastusviranomaig#igtossa. Verkolle on
valmius olemassa. Haastateltavien mukaan radiokaenta liikekaupun-

gin avainhenkildt ja viranomaiset pystyisivat tomaan, vaikka GSM-

verkko tukkeutuisi. Puhelimia ei haastateltavierkean ole kaytdssa kus-
tannussyista. Niiden kayttgjat olisivat alihanksuthteessa IdeaparkKiin,
joten kustannuskin kohdistuisi paaasiassa heillgdsvitutkimustulokset,

kuten Hakalan koulusurmiin liittyva selvitys (2009ukee varajarjestel-
man tarpeellisuutta.

Yksi haastateltavista (H2) toteaa, ettéd Ideaparklimomossa on yksi kiin-
ted puhelinliittymd, joka on my6s mennyt tukkoom gikuormittunut
esimerkiksi palohalytystilanteessa. Opinnaytetygjd pitdd todennakoi-
sena, etta kyseinen linja ei ole toimintakelpoiRersitilanteessa, kun lii-
kekaupungin henkilokunta ja vuokralaiset yrittavavoittaa valvomon
henkil6kuntaa kyseisestd numerosta.

Kriisiviestinnén ja kriisitilanteen harjoittelun tae: Jokaisen haastatelta-
van mukaan kriisiviestintda ja muuta toimintaaditilanteessa tulisi har-
joitella ja mieluiten mahdollisimman pian. Yhderaktateltavan (H2) mu-
kaan esimerkiksi palohalytystilanteessa tulevatkkewatikuulutukset ei-

vat saa aikaan haluttua toimintaa vuokralaisiseak& evakuointia ei ole
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harjoiteltu eika liikekaupungissa toimivaa pelasghsdd ole kutsuttu
kertaakaan koolle. Pelastusryhman toimintaa eithttavien mukaan ole
harjoiteltu. 'Jos selkea evakuointikasky tulee, pitaisi lopettggminen ja
l&hted etsim&&n ensimmaista poistumistietd. Mellenma se taitaa olla
toisinpain — kun kellot kilisee, kauppaa tehdaéhtkavilkkaammiri' (H2)
Yhtena syyn& halutun toiminnan puuttumiseen onadlam ja Waitisen
(2010, 4) mukaan se, ettd poistumista ei yleensa@htiu palohalytystilan-
teessa ennen kuin ihminen huomaa jotakin konkstattioikkeavaa, kuten
savua tai valojen sammumista. Palopaallystoliitios#telee harjoittele-
maan poistumista vahintdan kahdesti vuodessa. nggispelastuskoulun
ja suurien kiinteistdjen seka yritysten turvalliskaulutusten perusteella
ihmisten tiedetdadn suhtautuvan positiivisesti htadsiin, jos he saavat
ensin yleistd opetusta paloturvallisuudesta. (lanym. 2010, 9.) Kiriisi-
viestinn&n toimivuutta olisi hyva testata poistumaigoituksen yhteydesséa
yksinkertaisilla yhteydenotoilla ja sisaisilla twteilla sekd esimerkiksi
kuulutusjarjestelmda ja megafoneja kayttamallaapaekin turvallisuus-
passikoulutuksessa on osio, jossa kasitellaanymista hatétilanteessa.
Siin& ohjeistetaan, ettéa hatatilanteessa ldeapankapisteeseen tai val-
vomoon ei pida soittaa, vaan on seurattava kuusidukHaastateltavien
mukaan vain osa on toiminut nain.

Haastatteluissa nousivat lisaksi esiin seuraavdétieemat, joita kasitel-
la&n tarkemmin kappaleessa 6.2 tarkeimpien kehgtohteiden kehitta-
misen yhteydessa:

- Keskittyminen taysilla liiketoimintaan niin Ideap@ér johdossa
kuin vuokralaisten kesken: kriisiviestinnan osaamiei ole talou-
dellisesti tuottavaa normaalitilanteessa.

- Kesalla kriisin riski on suurempi: kesaisin lomadh ja kesatyon-
tekijoitd on paljon tdissa — riskit silloin kriigdl ovat suuremmat
kuin muulloin: Kesatyontekijat eivat opi tuntemakaikkia kay-
tantoja ja toimintatapoja, koska he ovat toissgdyhaikaa. Myos
likekaupungin johdon ja alihankkijoiden avainhdikiomailevat.
Alkava kriisi voi riistaytya kasista, jos siihen @sata puuttua riit-
tavan ajoissa.

- Negatiivisten kokemusten paallimmaisyys median tégyymises-
td: Mediaa ei nahda yhteistydkumppanina, vaan stako "valt-
tamattomana pahana”, jolle kerrotaan jotakin sjttem ehditaan
tai kun on pakko.

- Ajanpuute Kkriisiviestinndn suunnittelemiseksi: &wiestinta on
tarked asia, mutta kenelld olisi aikaa suunniwti? Kriisiviestin-
ta tiedetaan tarkeaksi, mutta opinnaytetyon tdkijgyntyi kasitys,
ettd muun muassa selkeéat etukateen suunnitellotetpiteet ja
vastuuhenkildiden tehtavajaot puuttuisivat krilaitteessa.

5.7 Muut tutkimustulokset
Liséksi tutkija on kayttdnyt apunaan liikekaupungmisiviestinnan toi-
mivuuden analysoinnissa Ideaparkissa pidettyjefmameiriisiviestintaan

littyvan palaverin kommentteja ja keskusteluja.délsa palaverissa kay-
tiin 1api muun muassa erilaisia kuvitteellisia Eifilanteita ja toimintajar-
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jestysta ja toimintamalleja niihin (Liite 2). Patreissa esiinnousseet tee-
mat ovat olleet samoja tai samansuuntaisia kuiistattaluissa ilmenneet
asiat; Kriisiviestinndn kaynnistamisen haasteel®ttin muun muassa
yhteydenottotapa kriisiryhmaén ja tarvittaessa deidarahenkildihinsa,
kuka laatii ensitiedotteen missakin tilanteessglginen tyonjaon selkeyt-
taminen siitéa l&htien, milloin on kyse kriisitilagsta ja kriisiviestinta on
kaynnistettava. Kokonaisuudessaan palavereissan@yetyon tekijalle
muodostui kasitys, etta Ideaparkin on motivoitulaittamaan kauppakes-
kuksen kriisiviestinnan kuntoon, kunhan asiallenviiiytyy riittavasti ai-
kaa kaikilta kriisiryhmalaisilta.

6 TARKEIMMAT KEHITTAMISKOHTEET JA NIIDEN
KEHITTAMINEN

Seuraavaksi on listattu tutkimustulosten perusdeleleaparkin kriisivies-
tinnan tarkeimmat kehittamiskohteet. Ne valikoiativarkeimmiksi niiden
kriittisyyden, toistuvuuden ja ongelmallisuuden ksio Ne siséaltavat
myo0s sisdisen ja ulkoisen viestinnan kehittAmistéka ne luovat pohjaa
onnistuneelle kriisiviestinnéalle. Kehittamiskohtesvat ole tarkeysjarjes-
tyksessa.

- sisaisen tiedonkulun ja erityisesti sen nopeudaarpami-
nen niin vuokralaisten kesken kuin johdon ja vutdisien
kesken

- vuokralaisten ISIT-jarjestelman kayton aktivointi

- kriisiviestintatilanteen maarittely kauppakeskulsses

- johdon ja vuokralaisten kriisiviestintdkoulutukdesaiaminen
ja kriisitilanteiden harjoittelu

- kriisi- ja pelastusryhmien henkildiden ja heidéhtésiensa
esittely kaikille ideaparkkilaisille

- ldeaparkin johdon avainhenkildiden (kriisiryhmanjiisi-
viestinnan toimenkuvien selventdminen ja heidarkkeest-
tisten sisaisten ja ulkoisten viestintatoimenpi@idistaa-
minen

- teknisen varajarjestelman luominen, jos GSM-ligasisai-
set kiinteat linjat tukkeutuvat kriisitilanteessa

- kriisiviestintdsuunnitelman ja -ohjeen rakentamirtemmi-
vaksi

Johdannossa esitellyt verkkoviestintayhtio Sopramatkimushavainnot
tukevat taman opinnaytetyon tuloksia ja tarkeimpéhittamiskohteita.
Sopranon mukaan henkildvastuut oli jaettu etukateahdollista kriisia
ajatellen 61 %:ssa yrityksistda, mutta prosessialieit suunniteltu tata
enempdad tai pidemmalle. Kriisikartoitusta ja ktilanteiden simulointia
oli tehty 57 %:ssa vastanneista yrityksistd. Kvisstintdsuunnitelma
puuttui 56 %:lla yrityksista.

Edella listatuissa tarkeimmissa kehittdmiskohte@saseita varsin yleisia

yritysten viestinnéllisia ongelmia. Aberg (1996) i@teaakin, etta viestin-
ta on luonteeltaan hyvin altista erilaisille héit&y Osmo A. Wiion en-
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simmaisessa viestinnan laissa todetaan sarkastetggtViestinta yleensa
epaonnistuu, paitsi sattumaltgAberg, 1996,19). Kun ajatellaan moni-
toimitilojen kuten kauppakeskusten viestinnan omssta, sen haasteet
on tunnustettu muun muassa monitoimitilojen tursaliden parantamisen
tyoryhmaraportissa (2011). Raportin oleelliset timasilliset havainnot on
listattu opinnaytetyon kohdassa 3.2.2. Poikkeuisszll yllattavia, kehit-
tamistarpeessa olevia asioita ei tAman opinnaytepgiusteella 10ytynyt
ldeaparkista.

6.1 Taustaa tarkeimpien kehittdmiskohteiden kehittastése

Opinnaytetyon tekija nakee kehittamistyon kannal&nnaisena havainto-
na tutkimustulosten perusteella, etta liikekauponkiisiviestinnan ris-
keina ja heikkoina tekij6ind ovat paasaantoisemtnat tekijat kuin mui-
denkin yritysten kriisiviestinndssa: muun muasgawanen kriiseihin va-
rautuminen, kriisiviestintasuunnitelman ja kriisijogttelun puute seka jar-
jestelmallisyyden puute kriisiviestintaasioissa. auiipakeskusymparisto
eroaa muista toimintaymparistoista lahinna siiné siella kriisin osalli-
sina voi valittémasti olla kymmenia, ldeaparkisspg 180 yksittaista yri-
tystd ja tuhansia asiakkaita. Toisena merkitta\éntsispiirteend on krii-
siviestinnan organisoinnin kerroksellisuus: ykssttdia liikkeella voi olla
oma viestintaohjeensa, yksittaisen liikkeen mahsilh keskusjohdolla
voi olla omat viestintdohjeensa ja liikekaupungibla viela omat viestin-
nalliset toimintaohjeensa vuokralaisina olevillgyksille.

Kerroksellisuus erityispiirteena edellyttdd opintelydn tekijdn mielesta,
ettd erityisesti kappakeskusymparistossa kriisiviaén tulisi olla erityi-
sen hyvin johdettua, organisoitua ja selkeaa. Saly@a myos viran-
omaisyhteistyolta hyvaa organisointia ja selkedéagmista. Nama ovat
opinnaytetyon tekijan mielestd merkittavimmat kealggskusympariston
erityispiirteet verrattuna yksittaisen yritykseriigiviestintaan. Opinnay-
tetyon tekija ei loytanyt muita erityisen selkeigkijoita, joiden perusteel-
la kriisiviestintda pitaisi toteuttaa ldeaparkisseerkittavasti eri tavalla
kuin se yleisesti ohjeistetaan esimerkiksi ykssg&sa yrityksessa tai orga-
nisaatiossa.

6.2 Kehittamisehdotukset

Ideaparkin tarkeimpien kehittdmiskohteiden ykshyistaisia kehittamis-

ehdotuksia kasitellaan seuraavaksi. Kehittamiseldet on kasitelty

kappaleen 6 tarkeimmat kehittamiskohteet -mukagsgagestyksessa sel-
keyden ja johdonmukaisuuden vuoksi, vaikka ne métk@v osin toisten-

sa kanssa paallekkain. Kehittdmiskohteet ja niikiglmttamisehdotukset
eivat ole tarkeysjarjestyksessa.

- sisaisen tiedonkulun ja erityisesti sen nopeuderarpaminen niin
vuokralaisten kesken kuin johdon ja vuokralaistesken:
- nopeuteen voidaan vaikuttaa lahinna luomalla akemwpi
viestintakulttuuri, joka motivoi kaikkia osapuoliacitamaan
viestintdasioita nopeammin
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viestintaasioiden kasittely saanndllisesti vuokstéan kuukau-
sipalaverissa esimerkiksi viiden minuutin katsaskse mita
kuuluu viestintarintamalle, kaynnissa olevat viastioimenpi-
teet, mediakatsaus, viestinndn sen hetken tai niagale teema
yms. ja samojen tietojen vieminen intranettiin andsaataville,
jotka eivat osallistuneet kuukausipalaveriin. Johaona esi-
merkki on parhaita keinoja saada myds muut akivo#an
viestintaan. Saannollisyys toisi viestintaasioidaettimisen ja
kehittdmisen rutiininomaisemmaksi.

kannustavan ja rohkaisevan viestintapalautteen hatil6-

kunnalle esimerkiksi kuukauden viestijan tai kuukem vies-
tintateon valinnalla ja julkaisulla. Valinnasta tasiin tehda
sisdinen tiedote, ulkoinen tiedote ja valinta vadia esilla

myos ldeaparkin internet-sivuilla. Se kertoisi mydsakkaille,

ettd ldeaparkissa arvostetaan hyvia viestintagahtei

uusien viestintavalineiden, kuten Facebookin, @gitimyos

myymalavastuullisille, vaikka sita kaytetdankin aibeen vies-
tintdan. Kriisitilanteessa sita on kuitenkin matidtd hyodyn-
tdd myos sisdisessa viestinnassa. Myos niin samaknsite -
internet-sivuston, joka otetaan www.ideapark.fvugen sijaan
kayttoon kriisitilanteessa, esittely esimerkiksiukausipalave-
rin yhteydessa kuvastaisi Ideaparkin ammattimassiatautu-
mista viestintddn. Nama viestintdmahdollisuudedi dlyva olla
koko Ideaparkin tiedossa jo etukateen ennen kuiadmikriisia
tapahtuu, jotta Ideaparkissa tyoskentelevat osatsekin krii-

sissa kertoa niistd ulkopuolisille ja etsia siatse tietoa. He
joutuvat joka tapauksessa vastaamaan kysymyksiigiskéa

omassa elinpiirissaan, ja oikean tiedon saaminénvhbentaa
huhujen ja virheellisten tietojen syntymista. Tielolun var-

mistamisen ja onnistumisen kannalta olisi hyvé sisaiseen-
kin kriisiviestintaan olisi myds muita kanavia kumiT.

- vuokralaisten ISIT-kayton aktivointi:

ISIT:n kaytdon opastaminen, kertaaminen ja sen rdsen
muistuttaminen saanndllisesti esimerkiksi kolmetaarvuo-
dessa vuokralaisten kuukausipalavereissa. Kun nSkayttoa
saataisiin aktivoitua, siella oleva tieto tavostaienkilokuntaa
paremmin ja nopeammin ja mahdollisia tietokatkoldisi va-
hemman. Huomioitavaa kuitenkin on, etta kaikillarttekijoil-
& ei ole mahdollisuutta kayttaa ISIT:i& omasskkbessaan,
mutta Ideapark tarjoaa heidan kayttéonsa tietokaneskus-
aukiolla, josta he voivat kayda lukemassa ISITVé@okralais-
ten liikkeen ja tietokoneen vélimatka voi kuitenloa hidas-
teena sen saanndlliselle kaytolle.

motivoimalla myymalavastuullisia aktiivisempaan TS kayt-
toon he voisivat puolestaan motivoida tyontekij@rtg&kaymaan
siella sdanndllisesti, tai he voisivat oman kaysdifalkeen in-
formoida tyontekijoitaan siella olleista uusistggrkohtaisista
asioista.

ISITiss& voisi olla oma viestintdosionsa, jossammun muassa
kriisiviestintasuunnitelma ja ohje sek& muita |de&m téar-
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keiksi katsomia viestintdohjeita. Ne voivat sijaitey0s pelas-
tus- ja turvallisuussuunnitelman kanssa samas$agss. Ky-
seinen siséaltdosio voisi olla lyhyesti nimetty v&inisi!
-nimell&.

kriisi- ja kriisiviestintatilanteen maarittely kappkeskuksessa:

johdonmukaisen toiminnan kaynnistamiseksi olisitptiava,
otetaanko kayttoon Suomen kauppakeskusyhdistydagtima
kaytanto vihreista, keltaisista ja punaisista kigt tai jokin
muu vastaava menetelma. Kriisitilanteen maarittatylahto-

kohta myds kriisiviestinnan kaynnistamiselle.

johdon ja vuokralaisten kriisiviestintdkoulutuksesaaminen ja kriisi-
tilanteiden harjoittelu:

poistumisharjoituksen ja samalla kriisiviestintgbawoksen pi-

taminen. Se voisi olla alkusysays viestinnan kéhitselle ja
kaikkien ideaparkkilaisten motivoimiseksi aktiivispaan vies-
tintddn — yhtad lailla viestien vastaanottoon kuimae

aloitteiseen asioista viestimiseenkin. Pelastusdga palopaal-
lystoliitto tarjoavat apua poistumisharjoitukseridpmiseen ja
henkilokunnan koulutukseen sitd ennen. Kriisivigsinarjoi-

tuksessa voitaisiin testata Kriisiviestintaohjettaiestinta-

kanavien toimintaa, sisaista tiedotusta ja hargsista voisi
tiedottaa myds ulkoisesti, koska se antaisi |ddagiar turvalli-

suuteen panostavan kauppakeskuksen kuvan. Hagegte
tiedotettaisiin mahdollisesti vasta jalkikateensg toteutettai-
siin harkinnan mukaan joko silloin, kun kauppakeskn asi-
akkailta suljettu tai asiakkaita on vahan (aikaigamulla tai
myohaan illalla).

poistumisharjoituksen yhteydessa myds Ideaparkia pelas-
tusryhma harjoittelee toimintaansa. Sen tehtauwianlku muun
muassa palohalytystilanteessa asiakkaiden ja lidukihan
ohjaaminen ulos kauppakeskuksesta seka uusienkaglak

sisdantulon estaminen

kriisitilanteen viestinndn ja vastuiden kertaamiresimerkiksi
kaksi kertaa vuodessa vuokralaisten kuukausipatesss joh-
don ja vuokralaisten kesken. Kertaaminen voisihéyeajonkin

kuvitteellisen kriisitilanteen kautta miettimallRoliisi- tai pe-
lastusviranomainen voisi osallistua myods kuvitisekn harjoi-
tukseen. Menettely auttaisi tarkeita kriisivieshgsioita pysy-
maan paremmin mielessa ja hyvat kaytannét olisitatssa
tarvittaessa rutiininomaisemmin kayttoon.

varmistaminen, etta uudet tyontekijat saavat mydsikestin-

takoulutusta. Se voitaisiin jarjestdd uusille tgkmbille sdén-
nollisesti esimerkiksi nelja kertaa vuodessa jakgmtekijoita
ajatellen erityisesti lomakauden alkaessa.

Ideaparkin kriisi- ja pelastusryhmien henkiléidenheidan tehtaviensa
esittely kaikille ideaparkkilaisille
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ryhmien esittely kuukausipalaverissa ja ISIT:ss&idm kera.
Se kuvastaisi kriisiviestintaharjoittelun lisdksiebparkin am-
mattimaista asennetta kriisiviestintaasioihin jsittddeaparkin
eri toimijoita lAhemmaksi toisiaan. Se helpottaibiteistytta
kriisitilanteessa

- ldeaparkin johdon avainhenkildiden (kriisirynmanjiidiviestinnan
toimenkuvien selventdminen ja heidan konkreettigis@isten ja ul-
koisten viestintatoimenpiteiden listaaminen:

suuri osa viestintatoimenpiteistd on tehtava eteé@tvalmiik-
si, koska kriisitilanteessa kaikkeen ei ole aikaa
viestintatoimenpiteiden ja henkildiden tehtaviestdamisen
apuna voi kayttdd kappaleeseen 3.5 listattuja ikestinta-
suunnitelman siséaltdosioita, jotka suunnittelemedlenenkuvat
saadaan melko valmiiksi

listaamisessa ja suunnittelussa apuna voi kaytidis IBuomen
kauppakeskusyhdistys ry:n kriisijohtamisen ja kviestinnan
mallipohjaa, joka on jaettu jasenkauppakeskuksille
varmistaminen, etta erityisesti kauppakeskusjohajaiestin-
tayksikkd saavat tiedon mahdollisesta kriisitilasta, ja kaup-
pakeskusjohtaja tai hdnen sijaisensa voi paattnkstetaan-
ko kriisitilanteen mukainen toiminta

viestintda hoitavia on oltava riittavasti ja kys&igehtavia
osaavia on oltava nopeasti saatavissa lisaa. Haitataan
muun muassa hoitamaan sahkoposti- ja tiedotelikganme-
diaseurantaa seka vastaamaan puheluihin. Tie@dotrimuis-
tettava lahettdd saanndllisesti, jotta aloite pysygaparkin
omissa kasissa — tiedotteita on lahetettava mylogsikun mi-
tdan uutta tietoa ei ole saatavilla. Hyva tiedotteem vahentaa
kysely- ja puhelutulvaa kriisitilanteessa.

tyonjaon selkiyttaminen kriisitilanteessa Ideaparkifon osal-
ta siitd, kenelle tai mihin numeroon sielta ohjatgauhelut.
Numeron ruuhkautumisen varalle voisi olla etukatseanni-
teltu jonotustiedote, jossa kehotetaan kaymaasitdannetta
varten luoduilla internet-sivuilla tai jossa keaah tarkeita pu-
helinnumeroita yms.

viranomaisvetoisessa kriisinhoidossa on muistejtait vi-
ranomaistiedottaminen ei kokonaan poista mediaayg@&not-
toja Ideaparkkiin, vaan joka tapauksessa halutattaa myos
Ideaparkin ndkemyksia ja mielipiteita suurelle gtilie
Ideaparkin oman kriisikeskuksen pitopaikan suughift jos
Ideaparkin omat tilat eivat ole kaytossa. Tiloisftava ainakin
televisio, radio, kiinted puhelinliittyma tai mielmmin kaksi,
fax-yhteys ja intenet-yhteys, kaksi tietokonettéujastin.
tiedotustilaisuuden pitopaikan suunnittelu ja vatos, etta
sinne on nopeasti saatavissa tarvittavat valimeeu(t muassa
mikrofoneja, danentoistolaitteet, dataprojektoankettava tie-
tokone, tulostin)

mediaseurannan organisointi valitttmasti kriisin hjettua,
myods mahdollisten virheellisten tietojen korjaarkiEeseka
kriisin loputtua kriisiviestinnan analysoimiseks kehittami-
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seksi: lahinna internetin ja painettujen lehtiekdseutislahe-
tysten seuraaminen

viestintavastuullisen ja kauppakeskusjohtajan teékeme-

voisi laittaa ulkoisia tiedotteita medialle saarisébti aina,
kun uutta tiedotettavaa on, esimerkiksi uudistuksiskekau-

pungissa, uusista toiminta- tai laajennussuunniggimmuista
kehittdmistoimenpiteistd yms. Myos tiedotustilaigauvoisi

merkittdvAmmasta asiasta harkita pidettdvan mydpitues-

mielessa kriisitilanteen varalle. Ideaparkin Faadbsivuille

voisi tehda paivityksia pienemmista, viikoittaisistnarkkina-
uutisista jatkossakin. Hyvien toimittajasuhteidanrhinen etu-
kateen auttaisi tyoskentelya heidan kanssaantiargeessa —
tyoskentely tutun kanssa on aina helpompaa kuitenoatto-
man.

muistettava myo6s pienet, kriisiviestintatilannettapeuttavat
toimenpiteet kuten kriisirynman puhelinnumeroideaittd

GSM-puhelimiin valmiiksi yhdeksi ryhmaksi ja tandessa
my6s muita ryhmid, esim. viestintdryhma. Myos téakisdpos-
tiosoitteet olisi hyva laatia etukateen kriisitleaen varalle,
esimerkiksi tiedustelut@ideapark.fi ja palaute @pdek.fi se-
k& tiedotus@ideapark.fi.

ruotsin ja venajan kielitaito tiedotteiden laatisnsavuksi niin
sahkoisina versioina kuin myos kuulutuksina Idekisaa ja
naiden henkildiden tavoittaminen kriisitilanteessa

- teknisen varajarjestelman luominen, jos GSM-ligjasisaiset kiinteat
linjat tukkeutuvat kriisitilanteessa:

Virve-radioiden hankkiminen ja kayttoonottovalmikeskeis-
ten toimijoiden kesken kriisitilanteessa (muun nsaagartijat,
kiinteistohuolto, turvallisuuspaallikké, kauppakasjohtaja,
infopiste, viestinnasta vastaavat henkil6t)

kuulutusten sijaan kaytdssa olisi oltava riittavéstgafoneja

- kriisiviestintdsuunnitelman ja -ohjeen rakentamit@mivaksi:

voi rakentaa kappaleen 3.5 pohjalle

paivitys vahintaan kaksi kertaa vuodessa ja aitlairsi kun
muutoksia tapahtuu tai Ideaparkissa on ollut kii@gine
paattdminen, kuka paivitykset tekee

my6s paperiversion jako kriisiviestintdsuunniteltaaga -
ohjeesta asianosaisille, koska sahkoisten jarpastal toimin-
taan ei voi luottaa taysin. Yhtena vaihtoehtonaakentaa fyy-
sinen kriisikansio, jossa asiakirjat ovat ja jorésianosainen
ottaa kayttoon kriisitilanteessa

asiakirjojen testaus kriisiviestintaharjoituksessdtaa kehitta-
maan niista toimivammat

Tarkeimmissa kehittdmiskohteissa ei ole mukana thaehkiissa esiin
noussutta uutta teemaa koskien ajanpuutetta kegimndn suunnittele-
miseksi, koska opinnayteyon teon aikana Ideapariativaatio kriisivies-
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tintdasioiden kuntoon saattamiseksi on selkeastrdw@ut ja kaiken muun
kiireen keskella kehittamiselle on Ioytynyt enemmarenemman aikaa.
MyoOs toimeksiantajan halukkuus asian tutkimiseksi dmentanyt
Ideaparkin halua saada siella kriisiviestintaasiattoon.

6.3 Monitoimitilojen turvallisuuden parantamiseksi attogen suositusten toteutumi-
nen Ideaparkissa

Ideaparkin kriisiviestinnan toimivuutta voidaan bsaida myos sen pe-
rusteella, miten Ideaparkissa toteutuu sisaasiaisterion tyoryhman

suositukset monitoimitilojen turvallisuuden paraniseksi. Suosituksista
seitseméan voitiin katsoa liittyvan myos viestintagnne esiteltiin kappa-
leessa 3.2.2. Ideaparkissa niistéa on jo toteutiwmuallisuudesta vastaavan
henkilobn nimedminen ja suositeltu oma tila, jostavadllisuutta voidaan

tarkkailla (Ideaparkissa valvomo). Liséksi Ideapss on kaytdssa turval-
lisuuspassikoulutus, joka ainakin osin kattaa guksen yhtenaisesta tur-
vallisuudenhallintajarjestelmésta. Turvallisuusjjemdutus kattaa ainakin

osittain myos perehdytysmallisuosituksen kaytetéawurvallisuusjarjes-

telmiin.

Suositeltu turvallisuusjohtamisjarjestelmén paaritinen on Ideaparkissa
osittain kesken, ja siihen kuuluu myds kriisiviagd- ja kriisijohtamismal-
lin paivittaminen. Suositus kaytdnnon pelastautufaigurvallisuusharjoi-
tuksista toteutuu syksylla 2011 Ideaparkin ensinses8a harjoituksessa.
Suosituksen mukaan sita varten on oltava luotunigidiganisaatio ja
kauppakeskuksen on yllapidettava valmiutta vaativegityistilanteiden
varalle organisaation joka tasolla. Yksi suositaskee viranomaisia: hei-
dan tulisi nimeta tarvittavat yhteyshenkilot tutisalusyhteistybhén kaup-
pakeskuksen kanssa.

Viestinnéllisesti seitsemasta suosituksesta voiddeaparkissa katsoa to-
teutuneen jo nyt joko kokonaan tai osittain neljgksi niistéa kuuluu vi-
ranomaisille ja loput kaksi ovat valmisteilla. Nén perusteella Ideapar-
kin kriisiviestintavalmiutta voidaan pitda hyvana.

7 POHDINTAA

7.1 Tutkimuksen vastaukset tutkimusongelmiin

Seuraavaksi otetaan kantaa siihen, miten tutkinllakesmnistuttiin saa-
maan vastaukset tutkimusongelmiin ja mitd mahdsstisjai selvittamatta
ja miksi.

Ensimmaisend tutkimusongelmana oli, kuinka hyviealgarkin kriisivies-
tintd toimii. Saatujen tulosten perusteella kriisstinta toimii pienessa
kriisissa melko hyvin, mutta isommassa kriisissatotennakoista, etta
toimenpiteitd ja voi johtaa kriisiviestinnasta vasisa olevien kaaosmai-
seen toimintaan. Tulosten perusteella seka johttérnveokralaisten luot-
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tamus omaan osaamiseensa kriisitilanteessa ondltakenutta konkreet-
tista naytt0d tasta ei varsinaisesti ole suuntaatoiseen. Sisdisessa tie-
donkulussa ilmeni ongelmia normaalitilanteessagrjodbn todennakaista,
ettd tiedonkulku heikkenee kriisitilanteessa: gillasioiden miettimiseen
ja selvittdmiseen on paljon vahemman aikaa. Tutkiolokset antoivat
viitteitd, ettd osalla vuokralaisista on valinpitédn suhtautuminen vies-
tintdasioihin, koska niita pidetaan sivuseikkoiaalijiketoiminnan pyorit-
tamista paaasiana.

Tutkimuksessa jai selvittamétta, kuinka hyvin Ide&m normaalitilan-

teen viestinta ja kriisiviestinta toimii sidosryheni kuten Lempaalan kun-
nan, pelastusviranomaisten, median tai asiakkamddokulmasta. Niiden
selvittdmiseksi voisi muu opinnaytetyon tekija taikija kayttdd esimer-
kiksi joko haastatteluja tai tarkoitusta vartenrsuteltua kyselylomaketta.

Toisena tutkimusongelmana oli, mitkd ovat Ideaparkriisiviestinnan
tarkeimmat kehittAmiskohteet. Tutkimustulokset tivat havainnon, etta
Ideaparkin kriisiviestinnan haasteet ovat samamgapkuin muillakin yri-
tyksilla. Liikekaupungissa esiin tulleet viestininggt ongelmat eivat mer-
kittvasti eroa "tavallisen” yrityksen ongelmistaitsi siten, ettéa kauppa-
keskusymparistossa kriisiin osallisina voi valitésti olla kymmenia, jopa
satoja yksittaisia yrittdjia. Toisena merkittavadyispiirteena on Kkriisi-
viestinnan mahdollinen kerroksellisuus: yksittdeseliikkeella voi olla
oma viestintaohjeensa, yksittaisen liikkeen mahsila keskusjohdolla
voi olla omat viestintdohjeensa ja liikekaupungibla viela omat viestin-
nalliset toimintaohjeensa vuokralaisina olevillétijille sekd omalle vies-
tinnalleen.

Opinnaytetyon tekijan mielesta tutkimus tuotti dttarkeimmista kehit-
tamiskohteista riittavasti, jotta liikekaupunginiigiviestinnallisia ongel-
mia voidaan ratkaista ja selkiyttaa. Jos Ideapsakddisi ehditty pitaa krii-
si- ja kriisiviestintdharjoitus opinnaytetyon tekisen aikana, kaikkiin
kolmeen tutkimusongelmaan olisi saatu kattavampagkpgityiskohtai-
sempaa tietoa. Se ei kuitenkaan ollut aikataukdtismahdollista. Téar-
keinta kuitenkin on, etta kriisiviestintdharjoiteks ajankohta on saatu so-
vittua syksylle 2011.

Kolmantena tutkimusongelmana oli, miten tarkeimi&hittamiskohteita
tulisi kehittaa, jotta Ideaparkin kriisiviestintdiss mahdollisimman onnis-
tunutta. Tarkeimpien kehittdmiskohteiden kehittéaais opinnaytetyon te-
kija sai ndkemyksia niin haastateltavilta, kyseftybikkeiden avoimista
vastauksista kuin kirjallisuudesta ja aiemmistaskinestintdd koskevista
tutkimuksista. Taman opinnaytetyon tutkimustuloksetit muutoin var-
sinaisesti tuottaneet tuloksia tdhén, vaan tulokbeat valine ratkaisujen
etsimiseksi ja tuottamiseksi. Opinnaytetyon tekijarelesta tarkeimpien
kehittdmiskohteiden kehittdmisehdotusten tekemisemsnistuttiin, kun
Ideaparkille voitiin tuottaa konkreettisia ohjekaisiviestinnan paranta-
miseksi, joita se voi hyddyntaa. Lisaksi Ideapaok iwodyntéaa kriisivies-
tintdsuunnitelmansa paivittdmisessa suunnitelmaaltépohjaa, joka on
laadittu kohtaan 3.5.
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7.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimusmenetelmien luotettavuutta kasitella&dn @aran ja Tuomen
2009, 136 - 137) mukaan yleensa validiteetin alirmekaan, onko tutkittu
juuri sitd asiaa, mita on pitanytkin. Toisena lu@euuden mittarina voi-
daan pitaa reliabiteettia eli toistettavuutta. Misén (1997) puolestaan to-
teaa, ettd aineistotyypista rippumatta ainakirnraavat asiat ovat merkit-
tavia luotettavuutta pohdittaessa: aineiston mignkytys ja yhteiskunnalli-
suus, aineiston riittdva maara ja kattavuus sek@oibsuus toistettavuu-
teen.

Tahan opinnaytetydhon valittua aihetta ja aineistoi@aan pitdd merkit-
tavana ja analysoimisen arvoisena silla perusteetta kriisiviestinta on
kasvattanut merkitystaan koko 2000-luvun. Tahart gakuttaneet muun
muassa internetin nopea kehitys, sosiaalisen madigdn kasvu ja ylei-
nen tiedonsiirron nopeuden kasvu. My6s opinnaytstgdmainitut 2000-
luvun kriisit ja niiden kriisiviestinnan epaonnisgtinen tai vaikeudet ovat
nostaneet kriisiviestinnan merkitystd Suomessa.

Kauppakeskusymparistbssa tapahtuvaa kriisiviegtimté tutkittu hyvin
vahan, vaikka siella tapahtuva kriisi voi olla saiksiltaan huomattavasti
laajempi kuin yksittaista yritystd kohdannut kriislauppakeskusten suo-
sio on kasvanut useana vuotena perakkain, viimeidgn kokonaismyyn-
ti kasvoi 5,4 % vuodesta 2009 vuoden 2010 loppuenmassa ja kavija-
maara kasvoi 318 miljoonaan asiakkaaseen, myo$obydiodesta 2009
(Kauppakeskukset 2011).

Opinnaytetyon tekijan ndkemyksen mukaan tydssastuttiin tutkimaan

sitd, mita pitkin, mutta tydhon rajattu tutkittavasian laajuus osoittautui
laajemmaksi kuin opinnaytetyon tekija oli alun penahmottanut. Aihetta
olisi voinut rajata vielakin kapeammaksi ja syvemsiapelkastaan kriisi-
viestintaa koskevaksi ja kyselytutkimuksessa elsnhut mahdollisesti jat-
td&d kokonaan pois yleiset siséisen ja ulkoisentimie®n kysymykset. Ne
antoivat kuitenkin arvokasta taustatietoa ja yéeik&sitysta viestinnan
toimivuudesta ldeaparkissa.

Tutkimuksen luotettavuutta heikentaa mahdolliseghteellisen pitka ai-
ka, jolloin ty6ta on tehty. Se aloitettiin kevaa@09 ja paatettiin kesalla
2011. Ideaparkin viestinta on kehittynyt kuluneaileana, muun muassa
sosiaalisen median valineista Facebook on otetyttdén liikekaupungin
markkinoinnissa, viestinndssa ja sen yleensakimisessa |Ahemmaksi
potentiaalisia ja nykyisia asiakkaita.

Laadullisen tutkimuksen aineistosta ei voi tehdgisgyksia, mutta tutki-

malla yhtad asiaa voi selvita ominaisuuksia, jotkavat toistua samassa
asiassa yleisemmalla tasolla (Hirsjarvi ym. 20087)1 Tassa opinnayte-
tyossa ilmenneet asiat kriisiviestinnan yleisistéggeimista Ideaparkissa
voivat olla asioita, jotka esiintyvat myods muissauppakeskuksissa.
Opinnaytetyon tuloksista voi olla apua myds mukiuppakeskuksille,

kun ne kehittavat omaa kriisiviestintddnsa.
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Haastateltavien valinta tdssa tutkimuksessa oftki@a heidan asemansa
perusteella. Samoin oli kyselyyn vastaajien koledallaastateltavien ja
kyselyyn vastaajien maara oli opinnaytetyon tekijielesta riittava an-
tamaan kattava kuva tutkittavasta asiasta. Tointkspiosituksia voitiin
rakentaa useiden eri kannanottojen ja nakokulmesngpeella. Haastatte-
lut olivat kohtuullisen pituisia, minka perusteeNaidaan ajatella, etta
haastateltavat jaksoivat keskittya asiaan. Haaéijatt eli opinnaytetyén
tekijan rooli haastatteluissa oli keskeinen. Hat@mimisensa viestinnan
parissa ja viranomaisorganisaatiossa antoi hamedibdollisesti uskotta-
vuutta ja luotettavuutta haastattelun tekemiseid, leaastattelija usko, et-
td viranomaistausta olisi vaaristanyt tuloksia. tatimvuutta toi toisaalta
myos se, ettei opinnaytetyon tekija tyoskenteledeyhityksessa ja hanelle
oli mahdollisesti helpompi vastata avoimesti. Hatistussa esitetyt ky-
symykset pyrittiin esittamaan niin, etteivat ne dattelisi haastateltavia
mihink&an suuntaan. Tutkimuksen kyselyosio ja fagdtt ovat tutkijan
mukaan toistettavissa niin, etta toinen opinnaytetiekija voisi paatya
samoihin tutkimustuloksiin.

7.3 Yhteenvetoa

Tassa tutkimuksessa merkittdvana uutena tietondasi pitda sita, etta
merkittavaa uutta yksittaista keinoa tai valindttéaparkin kriisiviestin-
nan kehittamiseksi ei selvinnyt. Tutkimustuloksedrthivat ldeaparkin
kriisiviestinnan keskeisimmat kehittamiskohteettkgo paéosin toistivat
samoja Yyleisia kriisiviestinnan kehittamistarpejtata ilmenee lukuisissa
muissakin suomalaisissa yrityksissa ja organissato Kun tutkimustu-
loksia verrataan aiempiin saatavilla olleisiin totkstuloksiin kriisivies-
tinnan puutteista ja kehittdmistoimenpiteista, &nvoidaan pitdd saman-
suuntaisina. Tutkimustulosten voidaan ajatellataavan siihen, etta krii-
siviestinnan lainalaisuudet toimivat kauppakeskysimnstossa ja yksittai-
sissa yrityksissa ja organisaatioissa suhteelksgnalla tavalla. On myos
muistettava, etta Ideaparkkia voidaan pitaa vieslirsesti edellakavijana
muun muassa siksi, etta siella on kaytdssa henkilé&n turvallisuuspas-
sit ja niihin liittyva koulutus. Ideapark myds t&é3é jo nyt useat sisaasi-
ainministerion monitoimitiloille huhtikuussa 2011ntamat toimenpi-
desuositukset tilojen turvallisuuden parantamiseksi

Opinnaytetyon tutkimustulosten perusteella riitg@aasaantoisesti, etta
Ideaparkissa toteutettaisiin tarkeimmat kehittaoigket ja otettaisiin

kayttoon aiemmin muualla hyvaksi havaitut parhaasikiestintakaytan-

not kauppakeskusympaériston ominaispiirteet huorelmidHammarsten
(2010, Fakta 5/2010, 14) toteaa, etta eurooppataipttenttivirastojen
mukaan 30 — 50 % yritysten ja organisaatioideninutk- ja kehitys-

panoksista menee turhaan toistoon, koska olemdsgaaotietoa ei osata
hyodyntaa.

Liséksi kun Ideaparkissa toteutetaan loputkin nmamitilojen turvalli-

suuden parantamisen tydryhmaraportin (2011) sua®tu Ideaparkin
kriisiviestinta olisi opinnaytetyon tekijan mieléssaatavissa mahdolli-
simman toimivaksi. Kyse on myds Ideaparkin asiatijiniden osaamises-
ta jakaa kriisiviestintatietoansa. Kriisiviestinnd&ehitys nékyisi tehok-

70



Kriisiviestinnan kehittdminen Ideaparkissa

kaampana, nopeampana ja jarjestelmallisempanatilanseisiin liittyva-
na paatoksentekona ja toimintana.

Taméan opinnaytetyon tuloksia voidaan soveltaa nmgdghin kauppakes-
kuksiin, kunhan otetaan kunkin kauppakeskuksen oomaihaispiirteet
huomioon kuten muun muassa maantieteellinen gijailisiakasmaarat.

Ideaparkin tarkoituksena on laajentaa toimintagag@ssa muun muassa
maanalaisiin tiloihin, ja se tuo omat haasteensasyiisiviestinnan jat-
kokehittamiselle.

Ideaparkin kriisiviestintd on laaja ja haasteehline@konaisuus, josta l0y-
tyy paljon myos jatkotutkittavaa. Yhtena tutkimuksdeohteena voisi olla
esimerkiksi tasta tutkimuksesta pois jaanyt kriestintaharjoituksen

suunnittelu ja toteuttaminen ja harjoituksen vaikiset viestintdan ennen
ja jalkeen harjoituksen niin kauppakeskuksen jokddsuin vuokralais-

tenkin kesken.
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Liite 1, 3 sivua

KYSELYLOMAKE

Kriisijohtaminen ja viestinta ldeaparkissa
- kysely Ideaparkin vuokralaisten edustajille

Kysely koskee Ideaparkin viestintdd normaali- ja erityisesti mahdollisessa kriisitilanteessa. Kriisitilanteilla
tarkoitetaan tilanteita, jotka voivat merkittavasti vahingoittaa Ideaparkin toimintaa. Kriisi voi syntya esim.
rikoksesta, onnettomuudesta, tietysta tapahtumasta toimintaymparistdssa tai negatiivisesta julkisuudesta.
Kriisitilanteelle on tyypillista, ettd media on siitd erityisen kiinnostunut.

Vastauksenne auttavat kehittdmaan valmiuksia hoitaa kriisijohtaminen ja -viestinta Ideaparkissa
- kaikkien edun nimissa! Kyselyyn vastaaminen vie noin 15 minuuttia. Kaikki vastaukset kasitellaan siten,
etta yksittaista vastaajaa ei voida tunnistaa.

Vastatkaa jokaiseen kysymykseen rengastamalla numero, joka lahinna vastaa Teidan mielipidettanne.

1. Mitad mielta olette seuraavista ldeaparkin sisaista viestintaa koskevista vaitteista?

Ideaparkin sisaisella viestinnalla tarkoitetaan kaikkia niité viestinnallisia keinoja, joilla tieto kulkee
Ideaparkissa henkilokunnan kesken.

Taysin  Jokseenkin

samaa Ssamaa Neutraali Jokseenkin Taysin En osaa
mielta mielta kanta erimieltd  erimieltd sanoa
A ldeaparkin siséinen tiedonkulku sen johdon ja muun 1 2 3 4 5 6
henkilokunnan valilla  toimii hyvin.
B Intranet on toimiva véline Ideaparkin jokapéaivaisesséa 1 2 3 4 5 6
sisdisessa tiedonvalityksessa.
Cc Tiedonkulku Ideaparkissa on nopeaa johdon ja muun 1 2 3 4 5 6
henkildkunnan valilla.
D Turvallisuuspassikoulutus on hyddyllinen. 1 2 3 4 5 6
E Turvallis.uuspassikouIutus opettaa tarkeimmat turval- 1 2 3 4 5 6
lisuusasiat.
= Slsalnen tiedonkulku eri liikkeiden valilla  toimii 1 2 3 4 5 6
hyvin.
G Ideaparkin henkilokunnalle kerrotaan uudistuksista ja 1 2 3 4 S) 6
tulevista laajennussuunnitelmista riittdvan ajoissa.
H Luen paivittain intranettia tdissa ollessani ennen kuin 1 2 3 4 5 6

likekaupunki avataan.

2. Mita mieltd olet seuraavista Ideaparkin ulkoista viestintda koskevista vaitteista?
Ideaparkin ulkoisella viestinnalla tarkoitetaan kaikkia niita viestinnallisia keinoja, joilla Ideaparkista
viestitaan ulospdin (esim. haastattelut, lehdistttiedotteet, oikaisut ja vastineet, mainonta)
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Taysin  Jokseenkin

samaa samaa Neutraali Jokseenkin Taysin En osaa
mielté mielté kanta erimieltd  eri mieltd sanoa
A o o ] 1 2 3 4 5 6
Ideaparkin johto osaa hoitaa julkisuuden hyvin.
B Ideaparkilla on hyvé imago ulkopuolisten nékokul- 1 2 3 4 5 6
masta.
C o . ) ] 1 2 3 4 5 6
Ideapark on medioissa riittavasti nakyvilla.
D |deaparkista annetaan ulospéin sen todellisuutta 1 2 3 4 5 6
vastaava kuva.
g Ideaparkin johdolla on hyvat suhteet eri medioiden 1 2 3 4 5 6

edustajiin.

3. Mita mielta olette seuraavista kriisijohtamista ja -viestintdé koskevista vaitteista?
Kriisijohtamisella tarkoitetaan kaikkia niité toimenpiteita, joilla kriisi pyritdén ottamaan haltuun
ja pitamaan hallinnassa mahdollisimman hyvin niin, etta kriisisté aiheutuisi mahdollisimman véhan
vahinkoa. Kriisiviestinta on oleellinen osa kriisijohtamista.

Taysin  Jokseenkin

samaa samaa Neutraali Jokseenkin Taysin En osaa
mielta mielta kanta erimieltd  erimieltd sanoa

A Tiedan, miten kriisitilanteissa pitaa toimia. 1 2 3 4 5 6
Jos Keskusaukiolla rajahtaisi pommi, ulkoinen kriisi- 1 2 3 4 5 6
viestinta siitd kuuluu vain Ideaparkin johdolle.

C Tiedén,.milta osin viestintavastuu kriisitilanteessa 1 2 3 4 5 6
kuuluu liikkeellemme.

D Idea}parki§s.a.ei qle _Q_I_Iut kriisitilannetta, jossa olisi 1 2 3 4 5 6
tarvittu kriisiviestintaa.

E Kriisivig_s_,_tinr?_éir.l toimivuutta pitda harjoitella Ideapar- 1 2 3 4 5 6
kissa sdanndllisesti.

E Tiedan, missa tilqnteessa 'miql_J_n on otettava yhteytta 1 2 3 4 5 6
Ideaparkin turvallisuusyksikkéon.

G Tiedan, ketka kuuluvat Ideaparkin kriisiorganisaati- 1 2 3 4 5 6
oon.

H U.skqn,__e__tta Ideaparkin johto osaa hoitaa hyvin kriisi- 1 2 3 4 5 6
viestintaa.

| Tyontekijat likkeessamme ovat tutustuneet Ideapar- 1 2 3 4 5 6
kin pelastus-ja turvallisuussuunnitelmaan.

J Tyontekijat likkeessamme tietavat, mista he loytavat 1 2 3 4 5 6
turvallisuus- ja pelastussuunnitelman.

K Arv_elen, etta Ia_hit_ule_vaisuudessa Ideaparkkia kohtaa 1 2 3 4 5 6
jokin vakava kriisi tai uhka.

L ng(_)_n, et_té kriisitilan_teessa sisainen tiedonkulku 1 2 3 4 5 6
toimii hyvin Ideaparkissa.

M Uskon, etta kriisitilanteessa Ideaparkin henkilokunta 1 2 3 4 5 6
tietdd tapahtumista aikaisemmin kuin ulkopuoliset.
Valvon, etta liikkeessamme tapahtuvista uhkaavista

N tilanteista (esim. rydstd) tiedotetaan sisaisesti liike- 1 2 3 4 S) 6
kaupungin sdantdjen mukaisesti.

0 ]deapquissg on selvat toimintasaannot kriisitilannetta 1 2 3 4 5 6
ja kriisiviestintaa varten.

p Tiedan, miten kriisiviestintda hoidetaan, vaikka GSM- 1 2 3 4 5 6

verkkoon tulisi tilapdinen toimintahdirid.
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4. Jos Ideaparkin kriisijohtamisessa ja -viestinnassa on mielestéanne jokin heikko kohta,
mik& se mielestanne on?

5. Vastaajan taustatiedot:

A Sukupuolenne? B Ikénne?
1 Mies 1 18 - 25 vuotta
2 Nainen 2 26 - 35 vuotta
3 36 - 45 vuotta
4 46 - 55 vuotta
5 56 - 65 vuotta
C  Paljonko liikkeessanne on myymalaneligita? D Montako tyontekijad tydoskentelee
1 1-99m2 Ideaparkin likkeesséanne vakituisesti?
2 100 - 299 m2 1 1-4
3 300 - 799 m2 2 5 -10
4 800 - 7000 m2 3 11-20
4 yli 20
4.5. Onko yrityksenne
1 Taysin itsendinen yritys?
2 Liikeketjuun kuuluva yritys?
3 Jokin muu, mika?

6. Muita kommentteja viestinnasté Ideaparkissa tai tasta kyselysta? Kaikki mielipiteet ovat
tervetulleita ja arvokkaita.

Kiitos vastauksistanne!

Nina Vesikko
Opiskelija HAMK, ylempi AMK




Kriisiviestinnan kehittaminen Ideaparkissa
-

Liite 2, 1 sivu
ETUKATEEN PAATETYT HAASTATTELUTEEMAT

- haastateltavan kosketuspinta kriisijohtamiseen rigikestintaan
niin Ideaparkissa kuin mahdollisesti muuallakin

- sisaisen viestinnan ja sisaisen kriisiviestinnamivcuus

- ulkoisen viestinnan ja ulkoisen kriisiviestinnamevuus

- avainhenkildiden tehtavanjako kriisitilanteessa iskriestinnan
suhteen

- ldeaparkin varautuminen Kriisitilanteisiin

- todennakadisin tai todennakoisimmat kriisit

- haastateltavien ja vuokralaisten ohjeistus kriestintaan

- ldeaparkin tekniset edellytykset kriisiviestintaan

- kriisiviestinnan ja kriisitilanteen harjoittelunrtee
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UHKIIN VARAUTUMISSUUNNITELMA

Tavoitteena onluoda toimintanmallit seuraaviin esimerkkitapauksiin. Néiden esimerkkien avulla luodaan yleispétevampi viestintaketju ja toimintamalli kriisien varalle

UHKIIN VARAUTUMSSUUNNITELIVA

Tilanne

Vedenjakeluun tulee hairic kello
11/23javetta ei tule Ideaparkkiin

A-sisdankaynti menee umpeen, kun
kauppakeskittymia vastustavat
mielenosoittajat kahlitsevat itsensa
oviaukon laidasta laitaan? Onko
toiminnassa eroja, jos tapahtuma
alkaa maanantaina kello 10.00tai
lauantaina kello 12.00?

Keskeista toimihenkil6a aletaan
epéilla torkeista verorikoksista.

Ideaparkin Infoon soitetaan ja
soittaja sanoo, ettd Keskusaukiolla
minuuteilla.

Ideaparkista katkeaa sahkét ja
varageneraattori alkaatoimia
muutamassa
minuutissa/varageneraattori ei
toimi jasahkdt ovat poissa
tunnin/useitatunteja.
Kemikaalirekka kaatuu 3-tielld
ahelld Ideaparkkia, ja kemikaalia
levidd hengitysilmaan.

Tiedotuksen laajuus ja
Onkotarpeen 3joitus? -Jos ontarve
Miten tiedottaa/missa Mitentietoon levinnyt  tiedottaa, niin Tydnjako ja operointi? Kula
vamistetaan laajuudessa? (sisdisesti, - tahdn mennessa? mahdollisimman vastaamistakin, kenelle
tiedon padtyminen ulkoisesti, sidosryhmille- (Viranomaiset- nopeasti, jottaaloite  ohjataan kyselyt infosta, kuka  Jalkipuinti - mitd
Mikéionvaarassa?  kriisiryhmélle/kaup miké on uutisenarvo,  tiedottavatko- sailyyitselld. antaalausuntoja, mitdtiloja,  opittiin,
Thmishenki/liiketoi pakeskusjohtajalle aiheuttaako tiedetdanko talon sisdlld, Vastausvalmius onmyGs  henkdlostdd javalineitd jélldtiedotus, miten
minta/maine ? huolestumista) media) oltava. tanitaan vastaava vélltetiiin




