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Kun organisaatio kohtaa kriisin, tulee sen viestid asiasta sidosryhmilleen. Kriisiviestintd on
paitsi tilanteen hallitsemista, myds maineenhallinnan keino. Maine on termind ldhtdisin yk-
sityiseltd sektorilta ja sitd on pidetty elintdrkeénd yrityksen menestyksen kannalta. Kuiten-
kin maine vaikuttaa myds julkisen organisaation toimintaan ja erityisesti sen toiminnan oi-
keutukseen eli legitimiteettiin.

Téssd tutkimuksessa tutkitaan Suomen Oikeusministerion alaisuudessa toimivan Rikosseu-
raamuslaitoksen kriisiviestintdd erityisesti maineen ja sen hallinnan nékdkulmasta. Tutki-
muksella luodaan pohjaa sille, mikd on Rikosseuraamuslaitoksen toimijoiden ndkemys ta-
mén hetkisestd maineesta ja kriisiviestinnéstd sekd, mitkd ovat sen kriisiviestinnén ja mai-
neenhallinnan keinot ja haasteet. Tutkimuksessa teoria pohjautuu kriisiviestinnén tutkimuk-
sen termeihin ja osin Timothy W. Coombsin Situational Crisis Communication Theory -
maineenhallintateoriaan. Liséksi teoriapohjana on myds maineen ja legitimiteetin tutkimus.

Tutkimusmenetelménd kdytetddn teoriaohjaavaa siséllonanalyysid. Analyysin kohteena oli
kevadn 2016 aikana kerdtyt teemahaastattelut kuudelta Rikosseuraamuslaitoksen kriisivies-
tintdd hoitavalta henkil6ltd, joista kolme ovat Rikosseuraamuslaitoksen keskushallinnon
virkamiehid ja kolme vankiloiden johtajia tai apulaisjohtajia.

Keskeisemmit tulokset olivat, ettd Risen maine ndhddén erityisesti viranomaisena hyvina
tai neutraalina, mutta kriisiviestinnélle ja sitd kautta maineenhallinnalle haasteita luovat ul-
koisten sidosryhmien ndkemys toiminnan legitimiteetistd, Risen toiminnan nakyminen kiel-
teisten asioiden kautta seké kriisiviestinndn suunnittelemattomuus ja integroimattomuus.
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1 JOHDANTO

Téssd tutkimuksessa uppoudutaan Rikosseuraamuslaitoksen (jatkossa Rikosseuraamuslaitos
tai Rise) kriisiviestintdén erityisesti maineen, legitimiteetin ja kriisiviestinnin strategisten
ratkaisujen ndkokulmasta. Kriisiviestinnéllé tarkoitetaan kriisin tai poikkeuksen jdlkeen tai
aikana tapahtuvaa nopeaa viestintdd. Tutkimukseni etenee maineen, imagon ja legitimitee-
tin kisitteistd kriisiviestinnén ja maineenhallinnan teorioihin, minkéd jilkeen analysoin ke-

rddmaéni aineiston laadullisen sisdllonanalyysin avulla.

Kriisiviestintd on vakiintunut organisaatioviestinndn muoto ja siitd on tehty paljon tutki-
muksia sekd opaskirjoja. Kriisiviestinndn, maineen ja maineenhallinnan aiempi tutkimus
tulee tutuksi teoreettisessa viitekehyksessdni. Massey (2001: 154) toteaa kriisiviestinnén ja
legitimiteetin yhdistévistd tutkimuksesta, ettd vaikka kumpaakin on tutkittu hyvin laajasti
erikseen, on niiden suhde keskenddn yhé erittdin hdmaréd. Toki tilanne on varmasti viimei-
sen 15 vuoden aikana edennyt paljonkin. Tdmi nékyy esimerkiksi siind, ettd useissa viime-
aikaisissa kriisiviestinnén pro gradu -tutkielmissa legitimiteetti liittyy tutkimukseen vahvas-

ti (ks. esim. Korpi 2010; Hautaméki 2008).

Viimeisten vuosien aikana on valmistunut kaksi oman tutkimukseni kanssa samaan tutki-
muskenttddn asettuvaa opinndytetyotd. Maki-Tikkala (2012) on tutkinut kriisiviestintéd si-
sdisestd ndkokulmasta nimenomaan teknisen puolen eli viranomaisradioverkon osalta. Haa-
visto (2016) taas keskittyi pro gradu -tutkielmassaan viranomaisen maineeseen erityisesti

sosiaalisessa mediassa kdyttden tapausesimerkkinddn Rikosseuraamuslaitosta.

Johdantokappaleessa esittelen tutkimukseni tavoitteet, tutkimuskysymykset sekd aineiston
ja menetelmat. Lisdksi esittelen Rikosseuraamuslaitoksen organisaationa sekd hahmotan
hieman, mihin Rise organisaationa istuu suomalaisen sekd kansainvilisen julkishallinnon

kentilla sekd esittelen Risen uniikkia toiminta-alaa.



1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa Risen kriisejd ja sen kriisiviestinndn taménhetkisid
rakenteita ja kriisiviestinnén strategisia ratkaisuja. Pyrkimykseni on siis tutkia sitd, millaista
Risen kriisiviestintd on nykyisessd muodossaan ja miten kriisiviestintdd hoitavat henkilot
kokevat Rikosseuraamuslaitoksen kriisiviestinndn télld hetkelld. Tavoitteena on myds Ri-
kosseuraamuslaitoksen analysoinnin kautta paitelld hieman sitd, millaista on Suomessa vi-
ranomaisen maine, mitd haasteita viranomaisen kriisiviestinnissa voi olla sekd viranomais-

nidkemystd maineenhallintaan kriisiviestinndn kautta.

Lisdksi tutkimuskohteenani on maine ja erityisesti se, miten Risen kriisiviestintdd hoitavat
toimijat ndkevét Risen maineen ja maineenhallinnan ja niiden merkityksen. Lisédksi, koska
kyseessé on julkisorganisaatio, jonka toimintaa pydritetdin verovaroin, kisittelen tutkimuk-
sessani myds Risen toiminnan legitimiteettid. Suomessa julkisen organisaation legitimiteetti
eli sen toiminnan oikeutus perustuu melko pitkilti sidosryhmien mielipiteeseen organisaa-
tiosta (Luoma-aho 2005: 317). Suomalaisten suhde julkisorganisaatioihin perustuu neutraa-

liin maineeseen ja korkeaan luottamukseen (Luoma-aho 2005: 323).

Niéin ollen maineen pitiminen hyvén tai edes neutraalilla tasolla seké luottamuksen yllépi-
to ovat oleellinen osa julkisorganisaation, eli tissd tapauksessa Risen, ulkoista kriisiviestin-
tad. Tutkin ja kartoitan Risen kriisiviestintdd, mainetta ja legitimiteettid seuraavien tutki-

muskysymysten avulla:

1. Millainen ja mité Rikosseuraamuslaitoksen maine on?
2. Millaisia kriiseja Risen toiminnassa kohdataan ja miten kriiseisté viestitdén?

3. Onko Risen kriisiviestintd myds maineenhallintaa?

Tavoitteena on siis selvittdd millaisia kriisejd Rise kohtaa yleisesti, miten niihin suhtaudu-

taan, miten niihin pitdisi tulevaisuudessa suhtautua sekd mité strategisia keinoja kriisivies-
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tinndsséd kdytetddn. Maineen ja maineenhallinnan ndkdkulman kautta tutkimuksessani selvi-
44 my0s, mistd Risen toiminta saa toiminnan oikeutuksensa eli legitimiteettinsd vai saako
mistdén. Tavoitteeni on erityisesti tieteellisesti tutkittujen teorioiden ja niiden kasitteiden

kautta arvioida ja tutkia Risen tdménhetkistd kriisiviestintaa.

1.2 Aineisto ja menetelmat

Kerisin aineistoni teemahaastattelun avulla. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu aineis-
tonkeruumenetelmi. Siind haastattelurunko ei perustu yksittdisiin tarkkoihin kysymyksiin,
kuten lomakehaastattelussa, mutta se ei myoskddn ole tiysin vapaamuotoinen, kuten avoin
haastattelu. Teemahaastattelussa tutkija voi laittaa esimerkiksi ranskalaisin viivoin ylos
teemat, joista haluaa haastateltavan kanssa keskustella. Kaikkien haastateltavien kesken
keskustellaan samoista teemoista, muttei vilttiméttd samassa laajuudessa. (Hirsjdrvi, Re-
mes & Sajavaara 2008: 208-209) Haastatteluni runko perustuu tutkimukseni teoreettiseen
viitekehykseen. Haastattelujen teemat ja keskustelua ohjaavat kysymykset on katsottavissa
Liitteessd 1. Kysymyksid on Liitteessd 1 melko paljon, mutta tutkijana painotan, ettd nima
ovat ohjaavia kysymyksid, eli vaikkakin kaikki teemat kéytiin 14pi kaikkien haastateltavien
kanssa, kaikissa haastatteluissa ei nostettu esille samoja kysymyksid. Tdmén vuoksi osa ky-
symyksistd ei ilmene aineiston analyysissd omana analyysityyppindén vaan keskusteluista

on kokonaisuutena luotu tyyppejé teemojen alle.

Haastattelin kuutta Risen kriisiviestinnéstd vastaavaa henkilod. Naihin kuuteen henkil66n
lukeutui kolme Risen keskushallintoyksikon toimihenkildd sekéd kolme vankilanjohtajaa eri
puolilta Suomea. Kaikki haastateltavat henkil6t hoitavat kriisiviestintdd jollain asteella sil-
loin, kun Rise kohtaa kriisin. Vankiloiden johtajat vastaavat oman yksikkonsé kriisiviestin-
néstd, keskushallinnon toimihenkil6t hoitavat kriisiviestintdd aina tietyissd tilanteissa tai
tarvittaessa. En erittele toimihenkil6itd, heiddn toimipaikkojaan tai tehtdvanimikkeitdén,

koska haastattelut on tehty siltd pohjalta, ettd vastauksista ei voi selvittdd kuka minkékin



vastauksen on antanut. Tdlloin tulokset ovat mahdollisimman avoimia ja todellisuutta ku-

vaavia.

Aineiston analyysimenetelméni kéytin laadullista siséllonanalyysia, joka perustuu teoreet-
tiseen viitekehykseeni eli teoriaohjaavaa siséllonanalyysia. Analysoin haastatteluvastauk-
sien sisdltojd verraten niitd teoriaani. Saaranen-Kauppinen & Puusniekka (2006) kuvaa tds-
sd tutkimuksessa kayttdmiini teoriaan pohjautuvaa siséllonanalyysia seuraavasti: “Laadul-
lisessa tutkimuksessa teoriaa voidaan kdyttdd apuvilineend, joka mahdollistaa esimerkiksi
tulkintojen tekemisen kerdtystd tutkimusaineistosta.” Téstd menetelmistd kéytetdéin myos

termid abduktiivinen piittely (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Teoriaohjaava sisdllonanalyysi etenee aineiston ehdoilla, mutta analyysissd kéytettdva ka-
sitteistd nousee teoriasta ja analyysin edetessd aineisto liitetddn ndihin tieteellisiin kasittei-
siin (Tuomi & Sarajardvi 2009: 97, 117). Tamén tutkimuksen keskeiset teoreettiset késitteet
nousevat maineesta, imagosta, legitimiteetistd seké kriisiviestinndstd ja maineenhallinnasta

kaytavastd tieteellisestd keskustelusta.

Laadullisen siséllonanalyysin erityispiirteitd on aineistosta 10ytyvien yhtenevidisyyksien ja
erojen l0ytdminen ja analysointi. Miérdllisessd sisdllonanalyysissa pyritddn kasittelemédn
aineistoa eri luokkien esiintymistiheyden kautta, kun taas laadullisessa sisdllonanalyysissi

keskitytddn aineiston siséltoon. (Seitamaa-Hakkarainen 1999)

Tutkimukseni eteni siis seuraavasti. Loin teoreettisen viitekehyksen ja tein ratkaisun siitd,
ettd haluan keskittyé kriisiviestintddn nimenomaan maineen ja sen hallinnan kannalta. Teo-
rian pohjalta loin teemahaastattelun rungon, joka koostuu neljistd teemasta. Otin yhteyttad
haastateltaviin. Toteutin haastattelut kasvokkain kahden viikon aikana kevailld 2016. En
tehnyt haastatteluissa juurikaan muistiinpanoja, vaan dénitin haastattelut. Ndin ollen haas-
tattelut etenivit ennemmin keskustelunomaisesti kuin kysymys-vastaus-tyyppisesti, vaik-

kakin tietyt kysymykset rakensivat pohjan kaikille haastatteluille. Lopuksi litteroin aineis-
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ton litterointiohjelmaa ja tekstinkasittelyohjelmaa apuna kéyttden. Keskityin erityisesti ai-
neiston sisdltoihin kieliopin sijasta. Tdma siksi, ettd kielioppi ei ole olennaisessa osassa tut-
kimustani, keskitytdén sisdllonanalyysissa nimenomaan aineiston siséltoon eiké kielioppiin

juurikaan kiinnitetd huomiota, mikéli se ei nouse olennaiseksi tekijaksi sisdllon kannalta.

1.3 Rikosseuraamuslaitos eli Rise

Rise on Suomen oikeusministerion alainen virasto, joka vastaa rikosseuraamusten téytin-
toonpanosta ja valvonnasta. Organisaatio koostuu keskushallintoyksikostd sekd kolmesta
rikosseuraamusalueesta, jotka edelleen jakautuvat erillisiksi yksikdiksi, kuten vankiloiksi ja
yhdyskuntaseuraamustoimistoiksi. (Rikosseuraamuslaitos 2014) Tyoskentelin itse kesdn
2015 Risen keskushallintoyksikon Johdon tuki -yksikoén viestinnén vastuualueella viestin-
taharjoittelijana. Talloin minulle selvisi, ettd ulkoista kriisiviestintdi ei ole Riselld kartoitet-
tu juuri missdin muodossa. Risen maineesta on tehty kysely joitain vuosia sitten ja uusi
mainekysely oleellisille sidosryhmille toteutetaan syksyn 2016 aikana. Siind missé sisdisen
kriisiviestinndn kéyténteet ovat hyvin selkedt, suunnitellut ja arvioidut, ulkoisen kriisivies-
tinndn suunnitelmallisuuden vajavaisuus ndkyy muun muassa kriisiviestintdsuunnitelman

puutteena.

Risessd kriisiviestintddn haastetta tuo sen uniikki toiminta-ala. Uniikilla toiminta-alalla tas-
sd tarkoitan sitd, ettd Rise on ainoa toimija alallaan Suomessa, ja Risen toimintaa vastaavaa
toimintaa on l&dhinnd vain Pohjoismaissa. Pratt (2008: 119) kéyttdad tistd ilmiostd termid
Scandinavian exceptionalism, jonka voisi 10yhésti suomentaa pohjoismaiseksi poikkeuksel-
lisuudeksi. Pohjoismainen poikkeuksellisuus voidaan, hyvin yksinkertaistettuna tosin, tii-

vistdd kolmeen tekijdén.

Ensimméinen tekijd on vankiluku. Suomessa ja muissa pohjoismaissa vankiluku suhteutet-
tuna asukaslukuun on huomattavasti pienempi kuin monissa maissa. Toinen tekijd on van-

kilaolot. Sen lisdksi, ettd Pohjoismaissa vankilat ndyttédvit ulkoa viihtyisiltdi myds niiden
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olot ovat huomattavasti paremmat kuin monien muiden maiden vankiloissa. Siind, missi
joissain maissa vankilassa ihmisen elintaso huononee normaalista, pyritdédn Pohjoismaissa
elintaso ja olot pitimédan mahdollisimman 14helld normaalieldméé. Kolmas tekijd on se, mi-
td vankeusaikana tehddidn. Pohjoismaissa vankilassaoloaikana ihmisille pyritddan kehitta-
médn mielekéstd tekemistd esimerkiksi ty6td, kuntoutusta ja opiskelua sen sijaan, ettd van-

git vain rangaistuksena suljettaisiin selleihin.

Pohjoismainen poikkeuksellisuus kytkeytyy pohjoismaisen hyvinvointiyhteiskunnan raken-
teisiin ja historiallisesti vallitseviin arvoihin. (Pratt 2008: 119-129) Pohjoismaisen poik-
keuksellisuuden erityispiirteet ja niiden taustalla olevat arvot ndkyvét selkedsti myds Risen
arvoissa, joissa muun muassa painotetaan thmisarvoisen elimén ja oikeudenmukaisuuden
kunnioittamista seké uskoa ihmisen mahdollisuuteen muuttua ja kehittyd (Rikosseuraamus-

laitos 2016).

Katson pohjoismaisen poikkeuksellisuuden ja Risen uniikin toiminta-alan vaikuttavan sen
kriisiviestintdén siksi, ettd Risen viestintdd on vaikea verrata muiden organisaatioiden vies-
tintdén. Lisdksi aineistostani kdy analyysissd ilmi, ettd pohjoismaisen poikkeuksellisuuden
kantavat arvot, eivit vilttimattd vastaa yleisid arvoja, joka omalta osaltaan luo lisdd haas-

teita kriisiviestinnélle ja erityisesti maineenhallinnalle.

Toinen Risen kriisiviestintdd hankaloittava asia on viestinndn toteuttamisen jakautuminen
keskushallintoyksikon ja rikosseuraamusalueiden vélille. Toiminta jakautuu rikosseuraa-
musalueille ja kriisiviestinnéssi vield edelleen yksittdisiin yksikoihin, eli vankiloihin ja yh-
dyskuntaseuraamustoimistoihin, joiden johtajat vastaavat itse oman yksikkonsa kriisivies-
tinndstd. Toiminnan jakautumisen takia viestinnén ketju pitenee huomattavasti ja tuo omat

haasteensa ulkoiselle kriisiviestinnélle ja maineenhallinnalle.
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2 MAINE, IMAGO JA LEGITIMITEETTI

Téssd luvussa kisittelen tarkemmin maineen kasitettd sekd erittelen ja vertailen sitd hieman
imagon kisitteeseen. Imago ja maine sekoittuvat helposti, erityisesti yleiskielessd suomen
kielisessd sekd englanninkielisissd viestinndn tutkimuksissa. Lisdksi puran hieman legitimi-
teetin kasitettd sekd legitimiteetin merkitystd erityisesti julkisorganisaation toiminnassa.
Legitimiteetti, maine ja imago sekoittuvat herkésti toisiinsa, koska ne ovat tiiviisti yhtey-
dessd ja erot niiden vélilld ovat l&hinnd ndkemyskohtaisia. Pyrin tdssd luvussa selvittdméédn
eri ndkdkulmia ndihin termeihin ja ymmartdmdin niiden merkitystd julkisorganisaation
toiminnassa. Tdma teoria liittyy aineiston analyysisséni tiiviisti sithen, miten Risen tyonte-
kijat ndkevét maineen merkityksen organisaation toiminnassa. Tarkein kysymys lienee se,

miten maine otetaan huomioon organisaation toiminnassa vai otetaanko ollenkaan.

2.1 Maine ja imago

Tutkijat kiistelevét edelleen siitd, miten termejd imago ja maine tulisi kdyttdd ja voidaanko
ne erotella jotenkin. Nditd termejd kdytetdankin yhd sekaisin tarkoittaen pitkélti myds sa-
moja asioita. (Gilpin 2010: 265-266) Maineen on yleisesti katsottu tarkoittavan organisaa-
tion ulkopuolisten tekijoiden eli sidosryhmien nékemystd organisaatiosta. Imago taas on
organisaation sisélld toimivien tekijoiden ndkemys organisaation toiminnasta. Kaiken kaik-
kiaan maineen ja imagon katsotaan olevan toisiinsa kietoutuneet termit, jotka ovat oleelli-

nen osa organisaation toimintaa. (Gilpin 2010: 266-267)

Maine perustuu mielikuviin, joita organisaation sidosryhmien péaéssd syntyy. Maineen ra-
kentumiseen vaikuttaa muun muassa organisaation todelliset teot ja sen oma identiteetin
rakentaminen. Maineen katsotaan olevan kollektiivinen ndkemys organisaation toiminnasta.
Se perustuu tdysin mielikuville, mutta mainetta voidaan myds ohjailla tiettyyn suuntaan tie-

tyilld toimilla. (Motion, Davenport, Leitch, Merlot 2013: 63-64; Gilpin 2010: 267)
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Sztompka (1999: 71) yksinkertaistaakin maineen olevan organisaation aiempien tekojen

arkisto.

Imagon ja maineen lisdksi tutkimuksissa puhutaan usein myds organisaation identiteetista.
Identiteetilld tarkoitetaan niitd arvoja ja periaatteita, joita organisaatio ja sen tyontekijdt
pyrkivit ndyttdimadan ulospdin. Identiteetin kautta rakentuu organisaation imago, eli kuva
organisaation toiminnasta kansalaisten ndkokulmasta. Maine on siis yleison mielikuva or-
ganisaatiosta, minka ei valttimattd tarvitse perustua mihink&én konkreettiseen asiaan, mutta
usein liittyy siihen, onko organisaatio luotettava vai ei ja onko se tehnyt luotettavia vai epé-
luotettavia asioita. Identiteetti taas on organisaation siséltépéin rakentuva kokonaisuus, joka
pyritdin ndyttimain ulospiin. Imago taas on kuva ihmisten mielissé, johon pyritddn vaikut-
tamaan teoilla sekd nostamalla organisaation identiteettid esille. (Luoma-aho 2005: 169—

170, 172-172)

Aula ja Heinonen (2002: 50-53) yksinkertaistavat maineen ja imagon eron niiden perustoi-
hin. He toteavat maineen olevan jollain tapaa enemmaén kuin imago. Aulan ja Heinosen
mukaan imago rakentuu pitkalti kuvallisuudelle ja visuaalisuuteen ja se rakennetaan tietoi-
sesti omista tavoitteista, liittyen aiemmin esiteltyyn identiteetin kisitteeseen. Néin ollen
imago voi muuttua visuaalista ilmettd muuttamalla, mutta organisaation maine voi silti olla
huono. Oleellinen ero ndiden kahden vililld lienee tiivistetysti seuraava “imagon voi raken-

taa, maine on ansaittava” (Aula & Heinonen 2002: 52).

Koska tutkijat ovat monesti edelleen erimielisid siitd, mitd maine ja imago todellisuudessa
ovat ja miten ne eroavat toisistaan, Brown, Dacin, Pratt & Whetten (2006: 100—102) ovat
koonnut ajatuksia eri tutkijoiden teorioista ja kehittdnyt nelja mainetta ja imagoa kuvaavaa
termid ja niihin liittyvét nelja oleellista nikokulmaa organisaatioon. Kuvio 1. ja siihen liit-
tyvit kysymykset seuraavalla sivulla kuvaavat maineen, imagon ja identiteetin rakentumista

suhteessa organisaatioon ja sen sidosryhmiin neljin oleellisen ndkdkulman avulla.
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Heidén esitteleménsa termistd ei ole sindlldén vakiintunut yleiseen kdyttdon, mutta niiden

avulla on helppo erotella késitteet ja erityisesti niiden erityispiirteet toisistaan.

Organisaatio Sidosryhmiit

Kuvio 1. Neljd nidkokulmaa organisaatioon (Brown ym. 2006: 100) [Suomentanut S.S.]

1. Kuka me olemme organisaationa?
2. Miti organisaatio haluaa muiden ajattelevan siitd?
3. Mité organisaatio luulee muiden ajattelevan siitd?

4. Miti sidosryhmait todellisuudessa ajattelevat organisaatiosta?

Kuten kuviosta ja kysymyksistd kdy ilmi, rakentuu Brownin ym. (2006) ajatus ndiden kisit-
teiden eroista nimenomaan organisaation ja sen sidosryhmien vilisestd suhteesta. Ensim-
maéisessd kohdassa organisaatio kysyy itseltddn, kuka se on organisaationa. Toinen kysy-
mys ja nuoli sidosryhméin péin kuvastaa sitd yhdensuuntaista ty6td, jota organisaatio tekee
sidosryhmid kohti luodakseen tiettyd mielikuvaa. Kolmas kysymys ja siihen liittyvéd nuoli
taas kuvaa sitd, miten organisaatio peilaa itseddn sidosryhmistd ja luulee organisaation ajat-
televan itsestddn. Viimeinen nuoli taas on yhdensuuntainen sidosryhmistd organisaatioon,

mika kuvastaa sitd, mitd sidosryhmét todella ajattelevat organisaatiosta.

Brown ym. (2006: 101) esittelevit aiempaa termistdd, jotka vastaavat ylldoleviin kysymyk-

siin. Heidén tutkimuksensa mukaan néistd asioista on kdytetty yhteensd 25 eri termid eri
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tutkimuksissa ja tutkimusaloilla. Juuri timén vuoksi he ldhtivit selkeyttdméédn termistod ja

padtyivit neljddn termiin, jotka esittelen sekd ylldolevien kysymysten ettd lyhyen kuvauk-

sen kanssa Taulukossa 1.

Taulukko 1. Brownin ym. (2006: 10) artikkeliin perustuva taulukko maineeseen liittyvien
termien oleellisista sisdlloistd [Suomentanut S.S.]

Nikokulma Oleellinen sis:ilto Termi
. Mielikuvat, joita organisaa-
Kuka me olemme organisaa- | . .. = .’ . . .
tion jisenilld on organisaa- | Identiteetti

tiona?

tiosta.

Miti organisaatio haluaa
sidosryhmien ajattelevan
siitd?

Mielikuvat, joita organisaa-
tion johtajat haluavat tir-
keilld sidosryhmilld olevan.

Tarkoituksellinen imago

Miti organisaatio luulee si-
dosryhmien ajattelevan sii-
ta?

Mielikuvat, joita organisaa-
tion jisenet luulevat sidos-
ryhmilld olevan.

Tulkittu imago

Miti sidosryhmit todella
ajattelevat organisaatiosta?

Mielikuvat organisaatioista,
joita sidosryhmilld todelli-
suudessa on.

Maine

Brownin ym. (2006) mallissa imago siis jakautuu kahteen termiin, joista ensimméinen on

saman tyyppinen, jota Aula ja Heinonen (2002) kuvailevat eli eri elementeistd rakennettu

mielikuva, jota organisaatio ja erityisesti sen johtajat haluavat omilla toimillaan taas edis-

tad. Tulkittu imago taas on ikdén kuin imagon toinen puoli eli se, mitd organisaatio luulee

sidosryhmien ajattelevan.
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Haastatteluvaiheessa kysyin haastateltavilta, millaisena he nékevit organisaation maineen,
mutta todellisuudessahan he eivét voi sité tietdd, vaan kyseessd on ennemminkin ylla esitet-

ty tulkitun imagon termi ja sen arviointi.

Koska tutkijatkin ovat asiasta kovin vaihtelevaa mieltd ja vaikka termistd sindnséd on vakiin-
tunut, on termien ja niiden merkitysten vililld edelleen ristiriitaa. Siksi olen tutkimuksessa-
ni paattanyt ylld esiteltyjen tutkijoiden tulkintojen pohjalta kéyttdéd termejd melko suoralin-
jaisesti ja yksinkertaistetusti. Maineella tarkoitan sitd, mitd sidosryhmét ajattelevat organi-
saatiosta, identiteetilld sitd, mitd organisaatio itse ajattelee itsestddn ja imagolla sitd, millai-
sia mielikuvia organisaatio toivoo synnyttdvansé sidosryhmissd, viittaan tdhin myos tarkoi-
tetun imagon késitteelld. Analyysivaiheessani kisitellddin myds tulkitun imagon kasitettd,
mutta siitd kdytetddn esimerkiksi haastatteluissa késitettd maine, koska keskustelimme siiti,

millaisena Risen toimijat ndkevét maineen, eli mitd he luulevat sidosryhmien ajattelevan.

Koska Rise on julkinen organisaatio, on olennaista eritelld myds hieman julkisen organisaa-
tion ja yksityisen organisaation maineen rakentumisen eroja. Luoma-aho (2005: 182-183)
toteaa, ettd julkisorganisaation maine rakentuu pitkélti siitd, kuinka kauan organisaatio on
ollut toiminnassa ja kuinka luotettava se on. Suomessa julkisorganisaation maineeseen vai-
kuttavat, ne ihmiset, jotka tuntevat organisaation toiminnan pitkdltd ajalta ja pystyvét vai-
kuttamaan myds muiden mielikuviin. Téllaisia ovat siis yleensd sidosryhmien edustajat,

kuten media (Luoma-aho 2005: 182—183).

Suomessa julkisen organisaation tehtéviksi ei katsota itsensd markkinointia tai imagon ra-
kentamista vaan maine muodostuu oikeista ja lainmukaisista teoista. Suomessa julkisorga-
nisaation maine muodostuu siis pitkalti siitd, ettd se toimii saman lailla kuin muutkin julki-
sorganisaatiot, eli neutraalisti ja luotettavasti (Luoma-aho 2005). Toisaalta Luoma-aho tuo
kuitenkin esille myos tutkijoiden (ks. Karvonen 2001; Fombrun 1996) kritiikkid kohdistuen
sithen, ettd demokraattinen keskustelu ja imagomarkkinointi eivét olet toisiaan poissulkevia

asioita vaan voivat kulkea kési kidessé ja ettd uniikkiuden tavoittelu on itseasiassa maineen
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muodostumisen pohja. Vaikka maine késitteend on ldhtdisin yksityiseltd sektorilta julkisen
organisaation maineenhallinnan térkeyttd korostaa myds se, ettd julkiset organisaatiot ovat
kasvaneet seké kooltaan ettd tehtdvien monipuolisuuden osalta (Harisalo & Stenvall 2003:

917) ja sitd kautta myds niiden toimintatavat ovat muuttuneet.

2.2 Legitimiteetti

Legitimiteetti ja maine liittyvét toisiinsa olennaisesti, silli ne molemmat muodostuvat si-
dosryhmien mielissd. Kuitenkin legitimiteetti voidaan mairitelld eri tavalla kuin maine ja
keskeisend ajatuksena, on se antaako organisaation tekemiset sille oikeutuksen toimia.

(Deephouse & Carter 2005: 329-330)

Luoma-aho (2005: 37-29) sekd Harisalo & Stenvall (2003: 920) toteavat, ettd legitimiteetti
on psykologinen konstruktio, joka rakentuu yleison mielissd. Legitimiteetin saavuttaakseen
organisaation toiminnan ei tule olla ainoastaan lainmukaisesti oikeaa, vaan myds moraali-
sesti hyvéksyttyd. Sekd Deephouse & Carter (2005: 330-331) ettd Schuman (1995: 574)
perustavat ajatuksen legitimiteetisté sithen, ettd organisaatio on joko haluttava, kunnollinen
ja/tai toimii joidenkin sosiaalisesti muodostuneiden normien, arvojen ja uskomusten mukai-

sestl.

Kaiken kaikkiaan legitimiteetti kuten mainekin muodostuu siis sidosryhmien mielikuvien
perusteella. Julkisten organisaatioiden tehtdvé on palvella sidosryhmid ja siksi legitimiteet-
tiin vaaditaan sidosryhmien hyviksyntd. Organisaation tulee siis taivutella sidosryhmat
puolelleen, eli suhtautumaan positiivisesti sen toimintaan, kuitenkin pohjaten todellisiin
tekoihin eikd tyhjiin lupauksiin. (Luoma-aho 2005: 317). Wiggill (2014: 316) kuitenkin
painottaa, ettd koska legitimiteetti perustuu organisaation sidosryhmien tarkeind pitdmille
arvoille, on legitimiteetin arvioiminen hankalaa. Eri sidosryhmien viliset arvot voivat poi-
keta toisistaan paljonkin ja myos tdimé tulee ottaa huomioon toiminnan legitimiteettid arvi-

oidessa ja mainetta pohtiessa. Juuri sidosryhmien arvojen poikkeamisessa lienee maineen ja
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legitimiteetin suurin eroavaisuus. Organisaation maine toimijana voi olla hyva joidenkin
sidosryhmien keskuudessa, mutta niiden silmissd, jotka eivit katso organisaation toiminnan

olevan hyvii ja oikeutettua, on mainekin todennéikoéisesti huonompi.

Suomessa julkiset organisaatiot ovat olemassa niitd varten, joita se palvelee. Kuitenkin
usein suomalaiset julkiset ja erityisesti valtionhallinnon organisaatiot ovat neutraaleja ja
jérjestelmadllisid organisaatioita, joilla on vdhdn kontaktia yleisoon. Témai tarkoittaa sité,
ettd sidosryhmien mielipiteessé tulee ottaa huomioon, mistd sidosryhmistda puhutaan. Kos-
ka kontakti kansalaisiin on véhiistd, julkisten organisaatioiden legitimiteetin ei tulisikaan
rakentua yleison kautta, koska yleiso tietdéd toiminnasta hyvin vdhén. Julkisen organisaation
legitimiteetin tulisi rakentua ja rakentuukin muiden tirkeiden sidosryhmien, kuten ministe-
rididen, median ym. kautta. (Luoma-aho 2005: 300) Tdméa nikyi my0s haastatteluvaiheessa
ja nousee luonnollisesti esiin myds analysoidessani Risen legitimiteettid. Olennaista legiti-
miteetin késitteessd lienee se, ettd legitimiteetti on kriittinen tekijd organisaation toiminnan

onnistumisessa (Coombs & Holladay 1996: 281).

Erityistd julkisorganisaation legitimiteetille on sen pohjautuminen demokratiaan. Julkisten
organisaation syvin oikeutus tulee siitd, ettd se on demokraattisen systeemin kautta valittu.
Toisin sanoen, ollakseen legitiimi, julkisen organisaation tulee pohjata lakiin ja demokrati-
aan ja sen lisdksi myds sosiaalisiin normeihin ja sen toiminnan tulee olla yleisesti hyvaksyt-
tyd. (Luoma-aho 2005: 39) Legitimiteetin ajatus julkisen organisaation maineen kannalta
on siitd mielenkiintoinen, ettd vaikka organisaatio toimii julkisilla varoilla, ei se tarkoita,
ettd sidosryhmien mielipide ei vaikuttaisi sen toimintaan (Luoma-aho 2005: 16). Myds de-
mokratiaan pohjautumisessa voidaan nidhdé legitimiteetin ja maineen erot. Toiminta voi
olla lain mukaan legitiimid, mutta silti organisaation maine voi olla hyvi. Tamé nidkokulma

nousee esille erityisesti Risen maineen ja toiminnan legitimiteetin analyysissa.
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3 KRIISIT JA KRIISIVIESTINTA

Madrittelen luvun alussa, miké yleisesti on kriisi sekd pohdin hieman kriisin méérittelyn
vaikeutta. Sen jdlkeen esittelen kriisiviestintdd kdytannossd sekd kriisiviestinnén toiminta-
periaatteita ja arvoja. Liséksi késittelen kriisiviestinndn ja maineenhallinnan teoriataustaa,
sekd perehdyn tarkemmin erddseen maineenhallinnan teoriaan, joka esittelee kdytinnon
strategisia maineenhallintakeinoja, jotka valitaan aina kriisin mukaan tapauskohtaisesti.

Tédma teoria on Timothy W. Coombsin Situational Crisis Communication Theory eli SCCT.

Mainetta voi hallita kriisiviestinnédn kdytdnnon keinon monin tavoin. Useat organisaatiot
ovat valinneet tiettyjd strategisia keinoja viestinndn hoitamiseen. Ndmé keinot nédkyvit
luonnollisesti myos kriisiviestinndssd. Viestinnén strategiat vastaavat yleensi organisaation
itselleen méérittelemid arvoja ja yleisté strategiaa. Maineenhallinnan ja kriisiviestinnén teo-
rioita on monia, mutta valitsin Coombsin teorian siksi, ettd sitd on kehitelty vuosien ajan,
matkan varrella sitd on my0s empiirisesti testattu sekd muokattu. Siitd on mahdollista 16y-
tad konkreettisia viestinndn keinoja, se ottaa huomioon aiemmat kriisit ja maineen ja myos

jaottelee kriisit loogisesti.

3.1 Mika on kriisi?

Erilaiset organisaatiot saattavat kohdata erilaisia kriisejd. Tamén vuoksi organisaation kan-
nattaa madritelld, mikd ylipdénsd on kriisi. Monilla tutkijoilla on eri ndkemyksid kriisista.
Jotkut katsovat pienenkin poikkeustilanteen olevan kriisi. Seeger, Sellnow & Ulmer (2003:
4) toteavat, ettd kriisi kdsitteend herdttdd ajatuksen perustavanlaatuisesta uhkasta, tuhosta ja
kiireellisyydestd. Heiddn mukaansa kriisi uhkaa ei pelkéstidn organisaation mainetta ja le-

gitimiteettid vaan jopa sen olemassaoloa.

Juholin (2013: 366) sanoo, ettd kriisilld tarkoitetaan tilannetta tai tapahtumaa, joka jollain

tavalla uhkaa organisaatiota, sen henkilokuntaa, sidosryhmia tai ympéristod. Yleensé pieni-
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kin poikkeus organisaation toiminnassa on kriisi. Kriisejd voidaan usein ennakoida ja omal-
la toiminnalla my0s ehkdistd. Kriisit siis harvoin syntyvét yllattden, vaan pikemminkin ke-
hittyvét hiljalleen. My6s Gonzéles, Castillo ja Gonzales (2013: 459) toteavat, ettd suuri osa
kriisiviestinndn tutkijoista ja asiantuntijoista ovat sitd mieltd, ettd kriisi voi puhjeta koska
vain. He kuitenkin toteavat myds, toisin kuin Juholin, ettd kriisin ennakoiminen on usein
haastavaa tai usein jopa mahdotonta. Tdmai siksi, ettd kriisin aikaa ja ilmenemistapaa ei voi
tietdd. He kuitenkin mainitsevat myos, ettd vaikkakaan yksittdistd kriisid on mahdotonta

ennakoida, voi kriiseihin ja niiden hoitamiseen valmistautua.

Tutkijoiden véliset ndkemykset liittyvétkin paljolti sithen, miten ison asian katsotaan ole-
van organisaatiolle kriisi. Lisdksi ndkemyserot syntyvit myo0s siitd, ettd onko kriisi enna-
koitavissa. Vihédn kuin Gonzéles ym. (2013: 459), myds Seeger ym. (2003: 4). ovat samaa
mieltd siitd, ettd kriisi syntyy usein &killisestd ja usein dramaattisesta muutoksesta organi-
saation toiminnassa. Friedman (2002: 5-6) taas nostaa esille ajatuksen siité, ettd kriisi ei
vélttimaittd aina ole paha asia. Kriisi voi sen sijaan olla muutos niin pahassa kuin hyvissa-
kin. Kriisi siséltdd ndin ollen mahdollisuuden siemenen. Kriisin lopputulos riippuu siité,

miten kriisi hoidetaan.

Kriisin erikoispiirteisiin kuuluu sen subjektiivisuus. Se mitd, me emme vélttdmattd pida
kriisind saattaa joillekin organisaatioille olla todellinen uhka. Toisaalta taas voi olla niin,
ettd organisaatio ei koe olevansa kriisissd, kun taas sidosryhmaét kokevat kriisin lasnéolon.
Tédmin takia organisaation johdon tulisi ndhdé asiat sidosryhmien kannalta. (Coombs 2012:
2-3.) Usein yleiskielessd puhutaan kriiseistd aika tavallisissakin tilanteissa, huonot hiuspdi-
vét ja muuta arkiset aiheet voivat olla yksittdiselle ihmiselle kriisejd. Organisaation kriisit
ovat kuitenkin ainutlaatuisia hetkid yrityksen historiassa. Tamé tarkoittaa sitd, ettd myds-
kddn organisaation sisdlld mikéd tahansa poikkeustilanne ei ole kriisi. (Ulmer, Sellnow &

Seeger 2007: 6)
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My0s Lehtonen (2009: 43—44) haluaa erotella kriisin ja poikkeustilanteen toisistaan. Leh-
tonen toteaakin, ettd poikkeustilanne ei ole aina kriisi vaan kriisin syntymiseen vaikuttaa
organisaation suhtautuminen kyseessé olevaan tilanteeseen. Kriisi syntyy vasta, jos poik-
keustilanteessa organisaatio ei tee mitdin, tekee kaiken niin kuin on ennenkin tehnyt tai ei
ole suunnitellut toimintaansa ja néin ollen toimii poikkeustilanteessa védérin. Myos tilldin
kriisiin liittyy organisaation kyky ennakoida mahdollisia tulevia kriisejd. Lehtonen (2009:

44) painottaa kuitenkin myos kriisin ylldtyksellisyyttd ja ennakoimisen mahdottomuutta.

Yhtendinen ndkemys on siis se, ettd yksittdistd kriisid on mahdotonta ennakoida, mutta krii-
seihin suhtautumista ja toimintatapoja kriisin sattuessa voi ja pitdd suunnitella kriisin hait-
tavaikutusten minimoimiseksi. Toisaalta tutkijat ovat halunneet erotella toisistaan myos
muutoksen ja kriisin késitteet. Muutoksella tarkoitetaan pidempiaikaista, jossain mairin
ennakoitavissa olevaa, hallittavissa olevaa tilannetta, joka rakentaa tai hajottaa kun taas
kriisi on dkillinen, organisaation lamauttava, ennakoimaton tilanne, joka on hallittavissa

vain kriisiviestintdsuunnitelman avulla (Henriksson & Karhu: 2002: 17).

Kriisejd voidaan luokitella monin eri tavoin. Ulmer, Sellnow ja Seeger (2007: 10-14) jaka-
vat kriisit tahallisiin ja tahattomiin kriiseihin. Tahallisia kriisejd on sellaiset, joihin organi-
saatio voi omalla toiminnallaan vaikuttaa ja vaikuttavatkin. Téllaisia ovat esimerkiksi epé-
eettinen johtajuus sekd tydyhteison huono yllépito. Toisaalta tahallisiin kriiseihin lasketaan
myo0s organisaation ulkopuolelta tulevat organisaation toimintaa tarkoituksella héiritsevat
kriisit. Nditd ovat muun muassa terrorismi ja sabotaasi. Tahattomiin kriiseihin taas katso-
taan kuuluvan sellaiset tapahtumat, joihin yksilo tai organisaatio ei voi mitenkédan vaikuttaa.
Téllaisia ovat esimerkiksi luonnonkatastrofit ja taloudelliset vaihtelut, kuten taantuma. Tél-
lainen kriisien jaottelu liittyy olennaisesti myds Coombsin (2007: 168) maineenhallintateo-
riaan, jossa kriisin luokka vaikuttaa sithen mihin klusteriin organisaatio kuuluu ja ndin ollen
myos siithen, miten kriisiin reagoidaan. Tulen puhumaan tésti lisdd SCCT:a késittelevissa

luvussa.
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Tahallisuuden ja tahattomuuden lisdksi kriisejd voidaan jaotella my0s niiden tyyppien mu-
kaan. Henriksson ja Karhu (2002: 25-26) jaottelevat kriisit kuuteen luokkaan; onnetto-
muuksiin, vékivaltaan, henkilostokriiseihin, talouskriiseihin, toimialakriiseihin sekd julki-
suuskriiseihin. Ndihin kaikkiin sisdltyy sekéd tahattomia etti tahallisia kriisejd. Myos Huhta-
la ja Hakala (2007: 16) tukevat jossain médrin edelld mainittua ajatusta, mutta kayttavit
kriiseistd yhteisnimitystd “yhteiskunnalliset siviilikriisit”, jotka jaetaan kolmeen pédtyyp-
piin; luonnononnettomuudet ja katastrofit, ihmisten aiheuttamat onnettomuudet seki eldin-
ten ja ihmisten vililld levidvét sairaudet. Téssd jaottelussa tahattomat kriisit ovat ldhinna
siis erilaisia luonnonilmiditd tai yhteiskunnallisesti reaktiota vaativia kriisejd. Thmisten ja
eldinten viliset sairaudet tarkoittavat tissd tapauksessa esimerkiksi epidemiatyylisid, nope-
asti levidvid ja pelkoa aiheuttavia sairauksia, jotka vaativat valtionhallinnon reagointia.
Tédmin tyyppiset kriisit voivat Risen tapauksessa olla kyseessd, jos esimerkiksi vankilan
sisélld tapahtuu jokin tautiepidemia, josta myds media saattaa kiinnostua. (Coombs 2007b:
167-168) taas jaottelee kriisin SCCT:ssa kriisit kolmeen eri klusteriin, jotka ovat uhriklus-

teri, vahinkoklusteri seké estettdvissa olevien kriisien klusteri.

Koska tutkimuksen kohteena on oikeusministerion alainen valtionhallinnon elin, tulee tassa
ottaa huomioon myos Valtioneuvoston madritelma kriisistd. Se on hyvin samankaltainen
edelld esitettyjen médritelmien kanssa, mutta siséltdd yhden olennaisen ominaisuuden, joka
tulee ottaa huomioon. Valtioneuvoston kanslia (2007: 9) toteaa, ettd “’kriisi on normaa-
lioloissa tai normaaliolojen héiridtilanteissa esiintyvé tehostettuja toimia edellyttidva tilan-
ne”. Tdssi kiteytyy ajatus siité, ettd oli kriisi minkd kokoinen tahansa, vaatii se organisaati-

olta aina jonkinlaista reagointia.

3.2 Kriisiviestintd — periaatteet ja kdytdnnot

Suomalainen viestinnin tutkija Osmo A. Wiio on kehittanyt 1970-luvulla joukon viestinnidn
lakeja, jotka pétevit varsin hyvin nykyddnkin. Wiion viestinnén lait voidaan jakaa seitse-

méén padlakiin, joilla on alapykalid. (OAW 2016) Nama lait linjaavat kdytinndssa sen, ettd
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viestinnédssd yleensd kaikki menee pieleen, mutta siithen voi varautua. Kaikkia seitsemaa
lakia on tarpeetonta tdsséd tutkimuksessa luetella, mutta olen valinnut laeista kolme, joiden
avulla on helppo ymmaértdd, miksi kriisiviestintd ja erityisesti sen suunnittelu ovat hyvin

tarkeita.

Namai kolme lakia ovat ovat:

1. Viestinté yleensd epdonnistuu — paitsi sattumalta.

2. Jos sanoma voidaan tulkita eri tavoin, niin se tulkitaan tavalla, josta eniten vahinkoa.

3. Joukkoviestinnéssa ei ole tirkeitd se, miten asiat ovat, vaan miten asiat ndyttavét olevan.

(OAW 2016)

Viestintd voidaan yleisesti ndhdd kahdella tapaa. Joko se on vain informaation siirtoa eli
suhteellisen yhdensuuntaista toimintaa, jossa tieto kulkee vertikaalisesti ylhaaltd alas, orga-
nisaation toimijoilta kriisin uhreille tai niille, joihin kriisi vaikuttaa. Tallainen malli tarvit-
see toimiakseen pohjaksi tiiviin organisaation, jossa viestintdd ja erityisesti kriisiviestintda
on harjoiteltu ja harjoitellaan jatkuvasti. Toisaalta viestintdd voidaan ajatella yhteisyyden
luojana. Téllaisessa ajatusmallissa viestinté ei ole vain yhdensuuntaista informaation perille
saattamista, vaan viestinnélld pyritdéin luomaan ryhmii, joissa kommunikaatio kulkee kaik-
kiin suuntiin, eli yhteisdjd. Yhteis6jenluomismalli koetaan hyvéksi erityisesti hitdd ja kar-
simysté aiheuttavissa kriiseissd, joissa organisaatio voi osoittaa ottavansa vastuun teoistaan.
Néma kaksi suuntausta ovat pitkdén olleet vallalla viestinnéin johtamisessa erityisesti valti-

onhallinnossa. (Huhtala & Hakala 2007: 30-33)

Klassisen kriisiviestinndn periaatteet ja toimintatavat nojaavat edelleen vahvasti ajatukseen
viestinnéstd informaation siirtdmisend. Erityisesti kriisiviestinndssd pyritdédn armeijamai-
seen ja byrokraattiseen tehokkuuteen kaikessa toiminnassa. Tdmén toimintatavan tavoittee-
na on minimoida tai ehkdistd hallussa olevien etujen ja kilpailuvalttien menetys. Uudem-
massa ajattelumallissa kuitenkin keskitytddn enemmaén viestintdén yhteisdjen tuottajana.

Téllaisessa toimintatavassa organisaatio pyrkii kriisin hetkelld mukautumaan ymparistoon-
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sd ja elintilaansa ja toiminnallaan saavuttamaan olemassaolon oikeutuksen eli legitimiteetin
sekd tasapainon. Uudemmassa kriisiviestinnidn ajatusmallissa ei keskitytéd sithen, kenen tu-
lee ottaa vastuu kriisistd vaan siithen, miten kriisistd pddstddn yli viestinndn ja yhteison

avulla. (Eriksson 2012: 312-313)

Kriisiviestinnéstd puhuessa on suhteellisen tirkeda erotella kriisin johtaminen ja kriisivies-
tintd. Kriisin johtamisella tarkoitetaan sité, ettd omilla toimilla pyritdén vahentdmaan kriisin
mahdollisia negatiivisia vaikutuksia muun muassa valmistautumalla kriisitilanteisiin, krii-
siviestintdsuunnitelman tekemailld, seké kriisin jilkihoidolla. (Coombs 2012: 20) Kriisivies-
tintd taas on kriisissd tarpeellisen tiedon kerddmistd, lajittelua sekd jakamista ennen kriisid,

kriisin aikana seka kriisin jdlkeen.

Usein kriisiviestintdd koskevissa tutkimuksissa kasitellddn kriisiviestintdd niind tekoina,
jotka tapahtuvat heti kriisin satuttua, mutta kriisiviestinnidn késitteeseen tulisi siséllyttda
myo0s toimet ennen kriisid ja kriisin jalkeen. (Coombs 2010: 20) Puhun tidssd tutkimuksessa
kuitenkin kriisiviestinndssd niin, ettd sen késite sisdltdd myoOs kriisijohtamisen kisitteen.
Lukijan on néin helpompi ymmartda, ettd kriisiviestinndlld ei tdssd tutkimuksessa tarkoiteta
ainoastaan ulospdin suuntautuvaa informaation jakamista, vaan myos kriisiin valmistautu-

mista seki kriisistd selvidmistd muutenkin kuin viestinnéllisin keinoin.

Coombs (2012: 31) toteaa, ettd paras tapa hoitaa kriisitilanne on ehkéisti se. Jos kriisid

el padse syntyméén, ei yrityksen tai organisaation maine ja toimintakyky ole silloin
luonnollisesti uhattuna. Juholin (2013: 469) maiérittelee kriisiviestinnédn tiivistettynd seu-
raavasti: kriisiviestintd ei eroa normaaliviestinnistd muuten kuin olemalla tehostettua vies-
tintdé tilanteessa, jossa organisaation toimintaedellytykset tai muu etu on uhattuna. Lisédksi
kriisiviestinndssd viestinndn kohteet saattavat hieman erota normaalitilanteeseen ndhden.
My®ds Karhu ja Henriksson (2008: 29) allekirjoittavat tdimén toteamalla, ettd kriisiviestinnin
merkittivimmat erot normaaliviestintdén ndhden ovat tehokkuudessa, nopeudessa ja oival-

luskyvyssa.
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3.2.1 Kriisiviestinndn periaatteet

Koska kriisiviestintd on niin vakiintunut ja tutkittu organisaatioviestinnin muoto, on sen
oleellisista periaatteista kdyty laajaa keskustelua. Seeger (2006: 236—242) paityi artikkelis-
saan kymmeneen kriisiviestinndn parhaaseen kdytintoon, jotka nojaavat tiettyihin periaat-
teisiin. Naméa ovat kriisiviestinndn huomioiminen jo pddtoksentekovaiheessa, ennakointi,
vhteistyo yleison kanssa, yleison kuunteleminen ja ymmdrtiminen, rehellisyys ja avoimuus,
vhteistyé uskottavien sidosryhmien kanssa, saavutettavuus ja tavoitettavuus, empatiakyky ja
myodtdtunto, epdvarmuuden hyviksyminen ja avunanto siithen, mitd ihmiset voivat itse krii-
sin suhteen tehdd. Nama ovat siis Seegerin (2006) tutkimuksen mukaan parhaat kdytdnnon-
keinot kriisiviestintdén, mutta seasta 10ytyy myo0s tiettyjd periaatteita, joita myds muissa
teoksissa ja erityisesti tieteelliseen tutkimukseen perustuvissa kriisiviestinnén oppaissa esi-

telladn

Valtioneuvoston kanslia (2007: 9) mainitsee kriisiviestinnidn pdéiperiaatteiksi luotettavuu-
den, nopeuden ja vuorovaikutteisuuden. Valtioneuvoston kanslia on teettinyt tutkimuksen
siitd, miten valtionhallinnon — erityisesti ministerididen — viestintdi tulisi parantaa. Tutki-
muksen mukaan nimenomaan nopeus, avoimuus ja keskusteltavuus, selkeys, sekd moni-
puolinen saatavuus olivat sellaisia asioita, joihin valtionhallinnon tulisi kriisiviestinndssidin
panostaa. (Valtioneuvoston kanslia 2008: 45) Niihin periaatteisiin voidaan lisétd vield jat-
kuvuus, jolla tarkoitetaan tdssd tapauksessa sitd, ettd media ja sidosryhmét pidetddn ajan
tasalla koko kriisin ajan ja myds sen jilkeen (Kortejarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen

1997: 151).

Erityisesti sosiaalisen median ja kansalaisjournalismin lisdéntyessd nopeuden tirkeys ko-
rostuu. Edelld mainittujen perusperiaatteiden noudattamisen katsotaan olevan hyvii vies-
tintdd. Usein kriisitilanteissa viestintd epdonnistuu siind vaiheessa, kun organisaatio yrittia
salailla jotain tai ei reagoi kriisiin tarpeeksi nopeasti. Jélkikdteen selittely tai korjailu on

haastavaa ja melkein mahdotonta. Mikéli organisaatiolla ei juuri silld hetkelld ole asiasta



25

kerrottavaa, on tirked osata ilmaista medialle ja muille sidosryhmille, ettd asiaan tullaan
palaamaan heti, kun informaatiota on saatu lisdd. Tdlloin avoin keskusteluyhteys kansan ja
organisaation viélilld sdilyy. Julkisuusperiaatteen mukaan kansalaisella on oikeus saada tie-
toa julkisista asioista ja organisaation tehtdvéd on jakaa tdta tietoa, yleensd median kautta.

(Korpiola 2011: 22)

Organisaation tulisi myds tehdd selviksi itselleen, mika alue kriisiviestinndssd on juuri ky-
seiselle organisaatiolle tirkein. Nykykésityksen mukaan ihmiset ja inhimillisyys ovat kriisi-
tilanteissa etusijalla aineelliseen omaisuuteen nédhden. Télld tarkoitetaan, ettd jo tapahtu-
neista henkilovahingoista tai niiden mahdollisuudesta kerrotaan aina ennen kuin taloudelli-

sista vahingoista (Ikdvalko 1999: 122-123).

Jos organisaatio tiedottaa taloudellisista vahingoista ensisijaisesti tai jopa pelkdstdin niistd,
saattaa sidosryhmét saada organisaatiosta epdinhimillisen kuvan. Myds Henriksson ja Kar-
hu (2002) painottavat inhimillisyyttd ja vastuullisuutta kriisiviestinndssd. Néin ollen kriisi-
viestinndn perusperiaatteisiin voisi lisdtd myos inhimillisyyden ja vastuullisuuden aspektin.
Hiarkonen ja Tarkka (2015) lisddvit vastuullisuuden periaatteeseen myds ajatuksen siitd,
ettd jonkun organisaatiossa tulee ottaa vastuu kriisiviestinndstd. Yleensd isoimmissa krii-

seisséd tdma vastuu kuuluu ylimmalle johdolle, usein jopa toimitusjohtajalle.

Jonathan Bernstein (2006: 40—43) esittelee mainittuihin perusperiaatteisiin pohjaavan 11
kohdan listan siitd, mitd kriisitilanteessa ja kriisiviestinnéssd ei ainakaan tulisi tehdd. Tau-
lukossa 2. esittelen Bernsteinin 11 kohtaa itse kokoamani taulukon avulla. Lisdksi olen tii-
vistdnyt kuvioon, mihin aiemmin esittelemdini periaatteeseen tai periaatteisiin kyseinen

toiminta liittyy oman tulkintani mukaan vahvimmin.



Taulukko 2 Bernsteinin (2006: 40—43) 11 kohtaan perustuva taulukko kriisiviestinnin vir-
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heisti ja niihin olennaisesti liittyvistd perusperiaatteista

Mita ei tulisi tehdi?

Periaate tai periaatteet, mihin asia
olennaisesti liittyy

1. Leikkié strutsia, eli paina pddtd pensaa-
seen ja toivo, ettd kukaan ei saa tietdd krii-

sistd. Avoimuus

2. Alkaa hoitaa kriisid ja viestintdi vasta,

kun kriisi on jo julkisessa tiedossa. Nopeus

3. Luottaa hyvéddn maineeseen. Luotettavuus

4. Kohdella mediaa vihollisena.

Avoimuus, vuorovaikutteisuus

5. Jumiutua vain reagoimaan median avauk-
siin sen sijaan, ettd olisit aktiivinen osapuo-
li.

Jatkuvuus, nopeus

6. Kayttaa kieltd, jota yleisd ei ymmarré.

Selkeys, inhimillisyys

7. Uskoa sithen, ettd totuus voittaa aina.

Jatkuvuus

&. Kiinnittda huomiota vain asioihin
tunteita huomioimatta.

Inhimillisyys, vastuullisuus

9. Antaa vain kirjallisia lausuntoja.

Selkeys, avoimuus

10. Olla selvittimattd sidosryhmia ja sité,
miten niille viestitién.

Vastuullisuus, luotettavuus

11. Tee sama asia yha uudestaan ja odota
samoja tuloksia

Jatkuvuus, avoimuus

Osasta ndistd sdadnndistd voi selkedsti padtelld, mihin periaatteeseen ne nojaavat. Toisista
tein itse johtopdatoksid ja niiden osalta avaan pédttelyni. Epdselvimmiksi mielestdni jadvat

kohdat 7, 10 ja 11.
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Kohdan 7, eli luottaminen totuuden voittamiseen, liitin jatkuvuuden periaatteeseen siksi,
ettd vaikka jokin asia olisikin fakta ja organisaatio tietdd sen, ei kannata vain kertoa faktoja
ja odottaa, ettd yleiso tyytyy siithen. Erityisesti sosiaalisessa mediassa asiat ronsyilevit hel-
posti ja faktat saattavat jadda mielipiteiden alle. Jatkuvalla kriisiviestinnéllé tosiasiat pysy-

viét yleison mielessd ja huhupuheet vdahenevit.

Kohdan 10, eli sidosryhmiin ja niille viestimiseen perehtyméttomyyden periaatteet ovat
vastuullisuus ja luotettavuus. Ndméd kuuluvat tdhin kohtaan siksi, ettd medialla ja muilla
sidosryhmill4 tulee olla luotto siithen, ettd organisaatio kertoo heille tarvittavat tiedot niin,
ettd samat tieto varmasti saavuttaa kaikki oleelliset sidosryhmét. Tdmén takia organisaation

on tiytynyt selvittdé ensin itselleen, miten ja missd kullekin sidosryhmalle viestitéén.

Kohdasta 11, eli saman teon uudestaan toistamiseen, oli hankala 16ytdd ylld mainitsemiani
ulkoisen kriisiviestinnédn periaatteitta, silld tdma liittyy 1dhinnd organisaation oman, ldhinna
sisdisen kriisiviestinndn suunnitteluun ja toteutukseen. Liitin sen kuitenkin jatkuvuuden pe-
riaatteeseen siksi, ettd organisaation tulee jatkuvasti tarkastella viestintdénsi ja muuttaa sitd
tarpeen mukaan. Niin ollen organisaatio ei siis voi jatkuvasti toimia samalla tavalla ja odot-

taa samoja tuloksia.

3.2.2 Kriisiviestinnin vaiheet

Henriksson ja Karhu (2002: 21) ovat jakaneet kriisiviestinndn kolmeen vaiheeseen. Nimé
ovat ennakointi, valmistautuminen ja toiminta. Mari Svahn taas tuo pro gradu -
tutkielmassaan (2014: 10) esille Fearn-Banksin méérittelemit viisi kriisiviestinnidn vaihetta,

jotka ovat havaitseminen, valmistautuminen, hallinta, toipuminen ja oppiminen.

Coombs (2007a: 1-14) esittelee artikkelissaan kriisiviestinndn kolme vaihetta sekd néihin

vaiheisiin liittyvdt parhaat kdytdnnot ja toimintatavat. Niistd vaiheista osa sisdltyy myo0s
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ailemmin mainittuihin Henrikssonin ja Karhun sekd Svahnin esittelemiin vaiheisiin. Hen-
rikssonin ja Karhun vaihemallista puuttuu kuitenkin kokonaan jélkihoito ja Svahnin esitte-
lemissé vaiheissa on hieman enemmén toisiinsa limittyvid osasia. Coombsin (2007a: 1-14)

esittelemdt vaiheet ovat kriisid edeltdva vaihe, kriisiin vastaaminen seké kriisin jélkihoito.

Muut tutkijat ovat esitelleet omia mallejaan kriisiin eri vaiheista puhuen niin kriisiviestin-
néstd kuin kriisijohtamisestakin (esim. Gonzales-Herrero & Pratt 1996: 89; Friedman 2002:
6). Kaikissa niissd mainitaan ylli esittelemédni Coombsin kolme vaihetta. Osassa tutkimuk-
sista mainitaan muitakin vaiheita niin kuin Henrikssonin ja Karhun mallissa. Esimerkiksi
Friedman (2002: 6) sisdllyttdd viimeiseen vaiheeseen, eli kriisistd selvidmisen vaiheeseen
myo0s seuraavaa kriisid edeltdvédn vaiheen, jolloin ikddn kuin seuraavaan kriisiin valmistau-
tuminen alkaa edellisestd oppimalla. Kuitenkin Coombsin kolme vaihetta yhdistyvit useis-
sa kriisiviestintdd koskevissa tutkimuksissa, joten koen niiden olevan olennaisimmat vai-
heet tutkimukseni kannalta. Olen suomentanut Coombsin esittelemit vaiheet vapaasti, silld
suomenkielisissd tutkimuksissa ndmé vaiheet poikkeavat nimiltdén jonkin verran, enké 16y-

tanyt englanninkielisille termeille ole vakiintuneita suomenkielisid vastineita

Ensimméinen vaihe on kriisid edeltdvéd vaihe (eng. pre-crisis phase). Olennainen osa téta
ensimmaistd vaihetta on vihentai tai poistaa ne riskit, jotka voivat johtaa kriisiin. Kuitenkin
on myos oleellista valmistautua mahdolliseen kriisiin, vaikka riskit olisi jo minimoitu. Tut-
kimukset ovat osoittaneet, ettd parhaiten kriiseissad pérjanneilld organisaatioilla oli nelji yh-
teistd tekijdd: 1. Niilld oli vuosittain péivitettdva kriisiviestintdsuunnitelma 2. Niilld oli en-
nalta médritelty kriisiviestintdryhma 3. Kriisiviestinndn kayténtdjd ja toimintatapoja harjoi-
teltiin sdannollisesti 4. Ne olivat laatineen valmiiksi esimerkiksi tiedotepohjia, jolloin krii-
sin sattuessa tiedotetta ei tarvitse kirjoittaa tyhjaltd poydéltd. (Coombs 2007a: 2) Kriisivies-
tintdsuunnitelman (eng. crisis management plan eli CMP) tarkoituksena ei ole askel aske-
leelta kertoa, miten kriisitilanteessa tulisi viestid. Sen sijaan siithen on lueteltu oleelliset si-

dosryhmait, mahdolliset kriisit, kontaktilista sekd yleiset toimintaperiaatteet kriisin sattues-
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sa. Jotta suunnitelmassa voi olla kontaktilista, tulee organisaatiolla olla ennalta mééritelty

kriisiviestintiryhma. (Coombs 2007a: 2)

Lisdksi ennakointivaiheessa kriisiviestintiryhmin jisenid opetetaan kommunikoimaan me-
dian kanssa sekd kriisiviestintdsuunnitelmaa testataan. Kriisid edeltdvéssd vaiheessa tulisi
myOs madritelld organisaation sidosryhmit, sekd pédéttdd kriisin sattuessa kaytettivit vies-

tintdkanavat. (Coombs 2007a: 2-3)

Kriisiviestinnin toisessa vaiheessa eli kriisiin vastaamisen vaiheessa (eng, crisis response)
pidosassa on se, mitd organisaatio tekee ja sanoo kriisin iskettyd. Taémé vaihe voidaan jakaa
kahteen osaan: ensireaktioon (eng. initial reaction) ja maineenpalauttamiseen tdhtdaviin

toimintoihin (eng. reputation repair and behavioral intentions). (Coombs 2007a: 4)

Ensireaktiovaiheessa Coombs painottaa samoja periaatteita, joita kisiteltiin jo aiemmin.
Artikkelissa listataan padperiaatteiksi nopeus, tarkkuus ja jatkuvuus. Tarkempi maéarittely
ensireaktioon on tunnin sisdlld kriisin tapahtumisesta. Téllaiseen reagoimisnopeuteen vai-
kuttaa se, onko kriisiviestintdsuunnitelma tehty ja esimerkiksi valmiita tiedotepohjia kaytet-
tavissd. Kolmen pééperiaatteen lisdksi Coombs painottaa turvallisuuden pitdmistd yk-
kosprioriteettina, kaikkien viestintikanavien kéyttdmistd, sympatian osoittamista kriisin
uhreja tai omaisia kohtaan, tyontekijoiden sisdllyttdmistd kriisin ensireaktioon sekéd valmis-
tautumista kriisiavun antamiseen niin uhreille kuin organisaation tyontekijoille. (Coombs

2007a: 5-6)

Maineenpalauttamiseen tdhtddvilld toiminnoilla tarkoitetaan kriisiviestintdstrategioita, jotka
organisaatio on joko valinnut etukdteen tai valitsee kriisin hetkelld. Téllaisia stragioita voi
olla esimerkiksi kieltiminen, anteeksipyyntd ja kompensaatio uhreille tai omaisille.
(Coombs 2007a: 6-7) Tésséd vaiheessa tutkimusta en kuitenkaan pureudu viestintdstrategi-
oihin sen tarkemmin vaan syvennyn niihin strategista viestintdd ja SCCT-teoriaa késittele-

vassd luvussa.



30

Kolmannessa ja viimeisessd vaiheessa eli kriisin jdlkihoidossa (eng. post-crisis phase) or-
ganisaatio palaa normaalitoimintaansa. Kriisi ei ole endd toiminnan pddhuomiona, mutta
sithen tulee kuitenkin edelleen kiinnittdd huomiota. Esimerkiksi organisaation maineenpa-
lautus ja strategioiden toteuttaminen jatkuvat varsinaisen akuutin kriisin jo péétyttyd. Oleel-
lista kriisin jdlkihoidossa on se, ettd mikali sidosryhmille ja medialle on luvattu antaa tietoa
tietyistd asioista vield kriisin jélkeenkin, tulee niin varmasti tehdd. Lisdksi saama informaa-
tio tulee saattaa myos tyontekijoiden tietoon. Viimeisin ja todella tirked asia jélkihoidossa
on kriisistd oppiminen. Organisaation tulisi aktiivisesti pohtia, mik& meni pieleen ja mika
onnistui kriisin hoitamisessa ja pohdinnan jélkeen tehdd muutoksia kriisiviestintdsuunni-

telmaan ja kriisiviestinndn harjoitteluun sekd valmiisiin tiedotepohjiin. (Coombs 2007a: 9—

10)

3.3 Viestintivilineet

Schultzin, Utzin ja Goritzin (2011: 25) sosiaalista mediaa késittelevédn tutkimuksen mukaan
kriisiviestinndssd on enemmén vilid itse viestintikanavalla kuin viestilld. Tutkimuksen tu-
loksissa selvisi, ettd kriisiviestiminen mikroblogipalvelu Twitterissd johti vihemmin nega-
tiivisiin reaktioihin kuin viestiminen blogeissa ja lehtiartikkeleissa. Tutkimuksessa kasitel-
tiin my0s sekundéaristd kriisiviestintdd, eli sitd miten tieto levidd yleison sisdlld. Huomat-
tiin, ettd sekundéérisessa kriisiviestinndssa tieto levisi lehtiartikkeleiden kautta laajemmalle
yleisolle kuin Twitterin kautta. Tdma johtui siité, ettd vaikkakin sosiaalisessa mediassa tie-
don jakaminen hoituu yhdelld klikkauksella, ei twiiteistd eli yksittdisistd Twitter-

paivityksistd keskustella yhté paljon kuin lehtiartikkeleista.

Coombs (2007a: 2-3) on todennut, ettd viestintikanavat tulee valita jo ennen kriisié tehté-
véssi kriisiviestintdsuunnitelmassa. Organisaation tulee siis selvittdd itselleen, millaisia ka-
navia ja vilineitd on kaytettdvissd ja mitkd ovat juuri kyseiselle organisaatiolle sopivimmat.

Oleellisimmat viestintdvilineet ovat Coombsin (2007a: 3—4) mukaan internet ja intranet.
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Kielitoimiston (2016) sanakirjamédritelmd intranetistd on “organisaation sisdinen tieto-
verkko, jossa voidaan toteuttaa internetille ominaisia palveluja”. Léihes jokaisella organi-
saatiolla on kdytdssddn intranet ja se onkin mainio keino sisdiseen viestintddn. En kuiten-
kaan tdssd tutkimuksessa paneudu sen syvemmin sisdisen kriisiviestinnén vélineisiin ja kei-

noihin, koska keskityn tutkimuksessani nimenomaan ulkoiseen kriisiviestintdin.

Ulkoisen kriisiviestinnén vilineet ovat kokeneet melkoisen muutoksen sosiaalisen median
ja internetin murroksen myota. Tutkijat ovat yhtd mieltd siitd, ettd perinteiset kanavat kuten
paperinen tiedote ja lehdistdtilaisuus ovat jadmasséd internetviestinndn jalkoihin, koska in-
ternetissé viestiminen on nditd nopeampaa, helpompaa sekd kommentoitavissa ja jaettavissa
olevaa. (ks. Lehtonen 2009: 115-116; Huhtala & Hakala 2007: 157; Eriksson 2006: 7-9)
Internet mahdollistaa kansalaisen aktiivisuden niin, ettei se olekaan enéé passiivinen tiedon
vastaanottaja, vaan aktiivinen tiedonetsijd. (Svahn 2014: 20-21) Eriksson (2006: 9) toteaa,
ettd internetin ja sosiaalisen median myo6td kriisiviestintd on muuttanut muotoaan. Hanen
mukaansa internetin nousu pédasialliseksi kriisiviestinnén vilineeksi on esimerkiksi muut-
tanut journalistien roolia, silld he eivét ole enédd tiedon “portinvartijoita” vaan yleiso voi itse
ottaa selvii asioista. Liséksi kriisiviestinndstd on tullut entistd kompleksisempaa ja osallis-

tavampaa kuin aiemmin, mik4 osaltaan tuo lisdhaastetta kriisiviestintaan.

3.4 Strateginen viestintd

Strategialla tarkoitetaan tietynlaista toimintaa, jolla organisaatio pyrkii pddsemdin toivot-
tuun lopputulokseen. Strategia sisdltdd tietynlaisen ohjeistuksen siitd, miten kussakin tilan-
teessa tulisi toimia. Viestintéstrategioilla pyritddn yleensd kolmenlaiseen lopputulokseen:
levittdméén tietoa organisaatiosta, vaikuttamaan sithen miten organisaatio ndhddén tai vai-
kuttamaan ihmisten kdytokseen niin, ettd organisaation tuottavuus tai seuraajamiérat kas-
vavat. Viestintédstrategiat voidaan jakaa yleisiin strategioihin, joilla pyritdén jatkuvasti hoi-

tamaan viestintdd tietylld tavalla tai tarkkoihin strategioihin, jotka keskittyvit joihinkin tiet-
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tyihin asioihin, esimerkiksi tietyn kohderyhmén huomion saavuttamiseen. (Vos & Schoe-

maker 2006: 97-102)

Hallahan, Holtzhausen, van Ruler, Vercic & Sriramesh (2007: 3) tiivistdvét strategisen
viestinndn toiminnaksi, jossa viestintdd kéytetdén tarkoituksenmukaisesti organisaation
mission tdyttdmiseksi. Konkreettisesti strateginen viestind tiivistyy tekoihin kuten esimer-
kiksi markkinointiin, konseptualisointiin ja johtamiseen, mutta yksinkertaisesti se on toi-
minnan organisoimista niin, ettd viestintd on tarkoituksellista ja pidemmélle vietynd sitd,
ettd ithmiset ovat sitoutuneet toimimaan strategian mukaisesti ja viestivdt myos siitd. (Hal-

lahan ym. 2007:4)

Grigorescu & Lupu (2015: 479-480) kéyttdvat samantapaisesta toiminnasta termié integroi-
tu viestintd. Integroidulla viestinnilld he tarkoittavat sité, ettd kaikki organisaatiosta ulos-
pdin ldhtevit viestit ja viestinnin keinot ovat keskenddn samanlaisia ja ennen kaikkea stra-
tegisesti suunniteltuja. He painottavat, ettd erityisesti eurooppalainen késitys integroidusta
viestinndsti tarkoittaa samaa kuin strateginen viestintd; liitkkeenjohdolliseen paitdksente-

koon kuuluu tiettyjen viestintékeinojen kayttdminen kaikilla asiakasrajapinnoilla.

Niéin ollen, jos ja kun organisaatio on onnistunut integroimaan viestinnén osaksi sen nor-
maalia toimintaa, tulisi sen ndkyd myds organisaation kriisiviestinndssd. Mutta vaikka krii-
siviestinnén tulisi olla samanlaista viestintdd kuin normaaliviestintd, erona vain nopeammat
toimet ja viestinndn tehostus, voidaan strategista viestintdd syventdd vield erityisesti kriisiti-
lanteisiin. Olisi kuitenkin suotavaa, ettd kriisiviestinnin strategiset ratkaisut kuvastaisivat
organisaation normaalitoimintaa ja niitd viestejd mitd organisaatiosta normaalistikin ldahete-
tadn ulospdin, toisin sanoen, viestintd olisi integroitua. Mutta vaikka viestinté olisi integroi-
tua, voi organisaatiolla olla my0s strategia kriisiviestintétilanteisiin. Pddhuomio tulisi olla
siind, ettd toiminta on suunniteltua ja ettd kaikki viestintdd tekevét tietdvit ndma strategiset

linjaukset.
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Strateginen viestintd on olennaista myo0s kriisitilanteissa ja kriisitilanteita varten voi olla
hyviéksi valita erilaisia strategisia keinoja kriisin hoitamiseksi ja erityisesti maineen hallit-
semiseksi. Coombsin (2007b) Situational Crisis Communication Theory on kriisiviestinnin
ja sitd kautta maineenpalauttamisen ja -hallinnan teoria. Teoriassa esitellddn erilaisia kriisi-

viestintdstrategioita, joilla mainetta voi hallita.

Coombsin teoria on saanut pohjansa William L. Benoit’n (1997) Image Restoration Theory
-maineenhallintateoriasta ja niissd on paljon samankaltaisuuksia. Coombsin teoria on néisti
selkedsti pitkélle vedetympi, mutta sité ei olisi olemassa ilman Benoit’n teoriaa. Suurin ero
ndiden kahden vililld on, ettd Coombs (2006) haluaa rakentaa empiirisesti testatun teoriaan
nojaten nimenomaan sithen, miten sidosryhmit kriisiin suhtautuvat, kun taas Benoit (1997)
keskittyi teoriassaan pitkélti vain strategisiin ratkaisuihin. Coombs on testannut teoriaansa
laajasti ja on testien my&td luonut mallin, jonka péddasia on se sopivan kriisiviestintd keinon
yhdistdminen tiettyyn kriisitilanteeseen ja ndin ollen mainevahinkojen minimointi (Schwarz

2008: 31-33).

Coombsin SCCT-teoria perustuu ajatukseen siité, ettd ihmiset reagoivat kriiseihin tunteella
ja organisaation kykyyn ja valmiuksiin reagoida niihin tunteisiin. Ideana on se, ettd kriisin
iskiessd tai jo ennen kriisid, kriisijohtaja tai ylipdinsd henkild, joka kriisid hoitaa arvioi
kolmen tekijin avulla kuinka suuresta mainekriisistd on kyse. Ndmi kolme ovat tekijaa si-
dosryhmien ensireaktio kriisiin, organisaation aiempien kriisien historia sekd organisaation
suhteellinen maine. Kaikki kolme tekijdd vaikuttavat sithen, miten sidosryhmét organisaa-
tioon kriisin hetkelld suhtautuvat. (Coombs 2007b: 164-166: Coombs & Holladay 1996:
281-281)

Hianen mukaansa kaikki kriisiin liittyvit tunteet liittyvit kehystdmisen teoriaan. Kehysta-
mistd on kahdenlaista; viestinndllistd ja ajatuksellista. Viestinndlliselld kehystdmiselld tar-
koitetaan sitd, millaisen kuvan media ja uutiset ylipddnsi kriisistd antavat. Ajatuksellisella

kehystidmiselld tarkoitetaan yksildiden kognitiivisia toimintoja, eli esimerkiksi skeemoja —
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opittuja ajatusmalleja, joiden perusteella toimimme. Kehystdmisen myota yleisolle syntyy
tiettyja tunteita kriiseistd. Néiden tunteiden kautta organisaatio voi kokea mainekriisin.

(Coombs 2007b: 166—167; Coombs & Holladay 1996: 281-282)

Yleison tunteiden mukaan kriisit voidaan jakaa kolmeen erilaiseen klusteriin, sen perusteel-
la aiheuttavatko kriisit ja niitd kohtaan koetut tunteet minké suuruisen uhkan organisaation
maineelle. Nama kolme klusteria ovat uhriklusteri, vahinkoklusteri seké estettdvissa olevien
kriisien klusteri. Uhriklusteriin kuuluvissa kriiseissd organisaation ei katsota olevan vas-
tuussa kriisistd vaan organisaatio on itse my0s jollain tapaa kriisin uhri. Tahén klusteriin
kuuluvat kriisit aiheuttavat hyvin minimaalisen uhkan organisaation maineelle. Tallaisia
kriisejd ovat muun muassa luonnonkatastrofit ja onnettomuudet. Vahinkoklusteriin kuuluu
kriisit, jotka ovat olleet vahinkoja tai joihin organisaatio ei olisi voinut vaikuttaa. Ndma
kriisit aiheuttavat keskisuuren uhkan organisaation maineelle. Vahinkoklusteriin kuuluvia
kriisejd ovat esimerkiksi teknologiset ongelmat. Estettivissé olevien kriisien klusteriin kuu-
luvat kriisit ovat joko tahallisia tai sellaisia, ettd organisaatio on selkedsti toiminut vairin.

Nain ollen ne aiheuttavat suuren mainekriisin. (Coombs 2007b: 167—168)

Kun organisaatio on ottanut huomioon kolme aiemmin mainitsemaani kehystédmisiin ja tun-
teisiin vaikuttavaa tekijad, analysoinut minkélaisesta kriisistd on kyse ja mihin klusteriin
kriisi kuuluu, valitsee se nédiden perusteella strategian, jolla se ldhtee kriisid ratkomaan.
Coombs on jakanut strategiat neljdén kategorioihin, joiden alla on kuvailtu erilaisia strate-
gisia toimintatapoja. (Coombs 2007b: 169—170) Kieltdvét, kriisin merkitystd vihéttelevit
strategiat ovat primédrisid ja organisaation asemaa vahvistavat strategiat ovat sekundaarisia

strategioita. (Coombs 2007b: 170-171)

Kieltiviin strategioihin kuuluu kolmentyyppisid toimintatapoja. Hyokkddamisessid organi-
saatio hyokk&a syytoksen tehnyttd tahoa kohtaan. Kieltdmisesséd organisaatio puhtaasti kiel-
tad teon ja syntipukin osoittamisessa organisaatio etsii kriisille toisen syyllisen. (Coombs

2007b: 171) Kriisin merkitystd vdhdtteleviin strategioissa organisaatio joko esittdd veruk-
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keita tai oikeuttaa toimintaansa. Verukkeiden esittdmisessd organisaatio vdhittelee omaa
vastuutaan kriisiin toteamalla, ettd se ei tarkoittanut teoillaan pahaa tai silld ei ollut vaiku-
tusvaltaa kriisin aiheutumiseen. Toiminnan oikeutus -strategiassa organisaatio vidhittelee
kriisin aikaansaamia vahinkoja. (Coombs 2007b: 171) Uudelleenrakentamisen strategioissa
organisaatio joko korvaa rahallisesti uhrien kirsimdt menetykset tai pyytdd uhreilta anteeksi
ja ottaa tdyden vastuun teoistaan. (Coombs 2007: 172) Organisaation asemaa vahvistavissa
strategioissa voi muistuttaa sidosryhmié aiemmista hyvistd teoistaan, mielistelee eli ylistda
sidosryhmidédn tai omaksuu uhrin aseman, eli muistuttaa sidosryhmié olevansa niin ik&én

kriisin uhri. (Coombs 2007b: 172)

Coombs (2007b: 171-172) esittelee teoriassaan esimerkkejd kriiseistd ja niihin sopivista
vastauksista. Néissd esimerkeissd hédn toteaa, ettd teoriassa esiteltyjé strategioita tulee kiyt-
tad vain silloin kun ne perustuvat totuuteen. Esimerkkini tastd hin kdyttda huhujen ja véa-
rien puheiden levidimistd, jolloin organisaatio voi kieltdd osallisuutensa kriisiin ja kieltda

ndin ollen my6s koko kriisin olemassaolon.

Toinen esimerkki liittyy vastuun vilttelyn strategioihin, joissa Coombs painottaa, ettd on
oleellista, ettd organisaatiolla on pitdvit todisteet siité, ettei kriisi todellisuudessa ole heidén
vikansa. Sekd Benoit ettd Coombs painottavat teorioissaan eettisyyttd eivétkd kehota orga-
nisaatioita valehtelemaan strategisia ratkaisuita tehdessdén vaan valitsemaan strategian ti-

lanteen perusteella (Coombs 2007b: 171; Benoit 1997: 184).

Coombs (2007b: 173—174) on kuitenkin teoriassaan eritellyt selkeédsti millaisissa kriiseissd
tulisi kdyttdd mitékin strategiaa. Uhriklusteriin kuuluvissa kriiseissa riittdd pelkka tiedonja-
kaminen ilman varsinaisia maineenhallintastrategioita, mutta tdmé vain siind tapauksessa,
jos organisaatio ei ole aiemmin kohdannut samankaltaisia kriiseji tai sen maine ei ole muu-
toin ollut vaarassa. Jos organisaatiolla on ollut aiemmin kriisejd tai maineenhallintaongel-
mia, tulisi uhriklusterin kriiseissd kdyttdd Coombsin mukaan kriisin merkitystd vihittelevia

strategioita. Coombs suosittelee vdhittelyn strategioita my0s sellaisissa vahinkoklusteriin
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kuuluvissa kriiseissd, joissa on pieni riski maineen kannalta, mutta vain siinéd tapauksessa,
jos organisaatiolla ei ole aiempia samankaltaisia kriiseja tai aiempia ongelmia maineenhal-
linnassa. Muutoin vahinkoklusteriin kuuluvissa kriiseissd tulisi kdyttdd uudelleenrakenta-
misen strategioita. Estettidvissd olevien kriisien klusterissa tulisi Coombsin mukaan kayttaa
aina uudelleenrakentamisen strategioita. Kieltostrategioita kannattaa hinen mukaansa kayt-
tad varoen ja vain huhuihin tai haasteisiin liittyvissé kriiseissd. Coombs varoittaa myo0s teo-
riassaan sekoittamasta eri strategioita keskenddn. Kuitenkin sekundddrisié eli organisaation
asemaa vahvistavia strategioita hin kuitenkin kannustaa kiyttdméén vain priméaéristen stra-

tegioiden rinnalla.
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4 ANALYYSI RISEN MAINEESTA JA KRIISIVIESTINNASTA

Toteutin haastattelut teemahaastatteluina. Kéasitteleméni teemat olivat maine ja legitimiteet-
ti, kriisit, kriisiviestintd ja strategiset ratkaisut. Esittelin ndmé teemat sdhkopostilla etuka-
teen haastateltaville kdyttden yleiskielisempid termejd kuin ylla. Liite 1 on kyselylomak-
keeni, jota kdytin pohjana haastatteluissa, siitd ilmenee myds yleiskieliset teemat, jotka il-
moitin haastateltaville etukdteen. En kuitenkaan ldhettanyt Liitteen 1 mukaista kyselyloma-

ketta haastateltaville, vaan pelkat kdsitteleméni teemat.

Haastattelujen jilkeen aineisto on litteroitu kokonaisuudessaan. Vasta litteroinnin jélkeen
siirryin seuraavaan tydvaiheeseen, eli aineiston systemaattiseen analysointiin. Ndin ollen
aineiston rajaukset on tehty vasta, kun koko empiirinen aineisto on ollut helposti ja loogi-

sesti jaoteltavassa muodossa.

Haastateltavien anonymiteetin turvaamiseksi olen muuttanut sitaatteja yleiskielisemmiksi
sekd poistanut niistd elementtejd, joista haastateltavan voisi tunnistaa, kuten toimipaikkoja,
nimia ja titteleitd. Liséksi olen poistanut pienid vilisanoja, jotta esimerkit olisivat helpom-
min ymmarrettdvissd. Naméd muokkaukset eivdt vaikuta sitaattien siséltoon eivétkd ndin ol-

len myoskain tutkimustuloksiin.

Litteroinnin jilkeen jaottelin aineiston kolmeen teemaa-alueeseen, jotka ovat Risen maine,
imago ja legitimiteetti, Risen kriisit ja niiden mddrittely sekd Risen kriisiviestintd ja mai-
neenhallinta — kdytdnto ja strategia. Ndistd teemoista muodostuu empiirisen analyysin péa-

otsikot.

Padotsikoiden alle olen luokitellut ja tyypitellyt haastateltavien vastaukset, eli koonnut tee-
mojen alle yksityiskohtaisempia siséltotyyppejd, (Tuomi & Sarajarvi 2009: 91-93). Niista
luokista ja tyypeistd muodostuvat analyysin alaotsikot. Tuon aineistosta esille seké useissa

haastatteluissa esille nousseita yhtenevié vastaustyyppejd mutta myos teorialdhtdiselle sisél-



38

l6nanalyysille tyypillisesti eroja vastauksissa. Niin ollen analyysista muodostuu mahdolli-

simman kriittinen ja objektiivinen kokonaiskuva aineistosta.

Esittelen, tulkitsen ja analysoin aineistoa esimerkkien avulla. Kiytdn analyysissani tulkinto-
jeni esimerkkeind suoria sitaatteja haastateltavilta. Olen numeroinut haastateltavat satunnai-
sessa jarjestyksessd. Lisdksi kdytin sitaattien merkitsemiseen H-kirjainta. Esimerkiksi H1 =

haastateltava 1.

Esimerkeissd on ndhtédvilld tiettyja erikoismerkkejé, joilla olen tiivistdnyt ja tarkentanut
esimerkkejd. Kaksi ajatusviivaa ”——" tarkoittaa, ettd esimerkistd on poistettu osa, joka ei
ollut pelkkié pienid tdytesanoja, mutta ei mydskddn relevanttia siséltdd aineiston analyysin
kannalta. Hakasuluissa “[esimerkkisana]” oleva sana taas on oma tarkennukseni, mikéli
esimerkin viittaussuhteet eivit ole kovin selkeitd ja olen kokenut tarkennuksen tarpeellisek-

si esimerkin ymmartdmisen kannalta.

4.1 Risen maine, imago ja legitimiteetti

Ensimméinen teema koostuu Risen mainetta, imagoa ja legitimiteettid kasittelevistd tyy-
peistd. Ensimméinen sisdltotyyppi on Risen maine yleisesti organisaationa ja toimijana, sen
jédlkeen analyysissa paneudutaan Risen maineeseen viranomaisena ja ndhddian hieman ver-
tailua muihin viranomaisiin ja niiden maineisiin, viimeisend esittelen aineistosta nousseen
maineenhallinnan kannalta erittdin kiinnostavan tuloksen, eli Risen legitimiteetin kaksija-

koisuuden ajatuksen.

4.1.1 Risen maine yleisesti

Kokonaisuudessaan aineistosta nousi esille, ettd haastateltavat kokivat Risen maineen ole-
van yleiselld tasolla hyvi tai neutraali. Erityisesti niiden sidosryhmien keskuudessa, jotka

tuntevat Risen toiminnan kokonaisuudessaan, maineen uskottiin olevan hyvéa. Erityisesti
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tamé ilmeni haastatteluissa siten, ettd haastateltavat uskoivat hyvdn maineen ilmenevén
niin, ettd jos ja kun kriisejd syntyy, niistd ei nouse kohuja. Esimerkeissd (1) ja (2) kuvail-
laan titd ilmiota.

(1) Kyllahén seki kuvastaa sitd, ettd kun on niitd lehtijuttuja, niin ei siitd koidu

minnekdin tekstaripalstoille mitddn kauheita keskusteluja. (H1)

(2) Et kyl mé piddn [Risen mainetta] hyvéni, et periaattes ne tapahtumat, mita
rikosseuraamusalalla tulee esiin, tai tulee mediassa esiin, niin kuitenki se
lopputulos on semmonen, et se ei aiheuta ihan hirveetd kohua. Onhan ne sen
tietyn aikaa sielld, mut ei oo tullu ainakaa semmosta mun mielestd isompaa.
(H2)

Juuri téllaisten asioiden huomioon ottamisesta myds Coombs (2007b: 164—166) puhuu
SCCT-teoriassaan. Organisaation aiemmat kriisit ja erityisesti sen suhteellinen maine vai-
kuttavat siihen, miten uudet kriisit sidosryhmissé koetaan. Haastateltavat uskoivat Risen
maineen olevan sidosryhmien keskuudessa hyva siksi, ettd viestintdd on hoidettu hyvin niin
aiemmissa kriisitilanteissa kuin normaalioloissakin. Tdma kiy ilmi esimerkistd (3). Saman-
kaltaisia ajatuksia nousi esille myods muissa haastatteluissa.

(3) Mut maine on kuitenki varmaan aika hyvé, koska mun mielesti toi viestinti
on ollu aika asiallista. Ettd ollaan osattu vastata asiallisesti ndille tiedotusva-
lineille. (HS)

Aineistosta nousi ilmi kuitenkin késitys siitd, ettd organisaation tunnettuus vaikuttaa sen
maineeseen. Joissain tapauksissa tunnettuutta ja mainetta pidettiin myds keskendén saman-
laisina, ellei jopa samoina asioina. Aineistossa nousi esiin ajatus, ettd koettiin tunnettuuden

olevan suhteellisen huonoa, jolloin mainekin on huono tai toisin péin.

Todellisuudessahan haastateltavat eivit voi Risen mainetta tietdd, silld siitd ei ole tehty tut-
kimuksia, mutta heiddn kéasityksensd mukaan tunnettuus tai 1dhinnd sen puute, on vaikutta-
nut maineeseen nimenomaan negatiivisesti. Brown ym. (2006) puhuvat tdstd maineen na-
kokulmasta tulkitun imagon kisitteend. Vaikka tutkimuksessani puhutaan maineen késit-

teestd, todellisesti keskustelu on ldhempédna juuri tulkitun imagon késitetta.
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Haastatteluissa esille nousi myds Risessd vuonna 2010 tehty tunnettuus- tai tarkemmin
mainetutkimus, josta selvisi, ettd Rise organisaationa ei ole kovin tunnettu. Kuitenkin ai-
neistossa esille nousi myds ajatus, ettd ne jotka tuntevat Rikosseuraamuslaitoksen toimin-
taa, pitdvdt sen mainetta hyvéni. Nidma asiat kiyvét ilmi esimerkeista (4) ja (5)

(4) — — tavallaan se maine viranomaisena on varmaa aika semmonen neutraali.
Mut ettd se tunnettuus ei vilttdiméttd oo hirveen hyvi, jos puhutaan Rikos-
seuraamuslaitoksesta. (H3)

(5) Jos puhutaan Rikosseuraamuslaitoksesta, nii mehén tehtiin timmonen
tunnettuustutkimus — — sen viesti oli, ettd Rikosseuraamuslaitos sindnsi ei
ole kovin hyvin tunnettu, mutta ne jotka tuntevat meidédn tehtdvét, niin hei-
dén keskuudessa meilld on aika hyvéd maine. (H6)

Erityisesti tunnettuuden kisite suhteessa maineeseen liittyi nimenomaan vankiloiden toi-
mintaan ja termiin rikosseuraamus. Haastatteluissa kévi ilmi, ettd haastateltavien kokemuk-
sen mukaan sidosryhmat liittavét Risen toiminnan pitkalti vankiloihin ja esimerkiksi yhdys-
seuraamuspuoli jad melko pienelle huomiolle Risen toiminnassa ulkopuolisen ndkdkulmas-

ta. Rikosseuraamus sanana taas ei juurikaan kerro asiaa tuntemattomalle mitédn varsinkaan

Risen konkreettisesta toiminnasta.

Haastateltavat kokivat, ettd téllaiset asiat vaikuttavat Risen maineeseen osittain negatiivi-
sesti, siksi ettd toimintaa ei ndhdd kokonaisuutena, toiminnan tunnettuuden puutteen vuoksi
asiat ndhddén virheellisesti ja toimintaa ei kokonaisuudessaan ymmairretd. Esimerkissé (6)
kuvaillaan haastateltavan késitystd siitd, miten Risen toiminta koetaan.

(6) ——jos puhutaan vankiloista. Silld nimelld ndd asiat tunnetaan, tai tiedetéén,
tai ainakin luullaan tietdvén hyvin. Ja tota, et jos aatellaan tdtd tunnettuisuut-
ta, niin meil on sekd vankeuden taytintoonpano ettd yhdyskuntaseuraamus-
ten tiytdntoonpano niin tdd yhdyskuntaseuraamus tuntuu olevan aika heikos-
ti tunnettu julkisuudessa. Ettd enemmaén tunnetaan tid vankilapuoli. (H6)

Haastateltava liséd tdhin sen, ettd vaikka Risen vankilapuoli tunnetaan, tai koetaan tunnet-

tavan, kuva siitd on vadristynyt. Tdmé ilmenee esimerkissé (7).
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(7) Tai kuva vankilasta, se luultavasti tulee useimmille televisiosta, jossa on
sitte amerikkalainen [vankilatodellisuus], eikd sekdin varmaan vankilatodel-
lisuus ole, vaan jokin timmonen piéllipuolinen tuntuma tulee sitd kautta.
(H6)

Kaiken kaikkiaan aineistosta nousi esille se, ettd Rise ja sen toiminta ndkyvét ulospdin
usein hyvin negatiivisessa valossa ja tdima vaikuttaa osaltaan maineeseen. Esimerkiksi juuri
ihmisten késitys Risen toiminnasta tiivistyy pelkéstddn vankiloihin, joka luo negatiivista
valoa myds maineeseen. Mikidli Risen toiminnan mieltdd vain vankiloiden toiminnaksi,

voivat konnotaatiot olla melko kielteisid. Esimerkissé (8) késitellddn tatd ilmiota.

(8) Sindnsd varmaan varmaan Rikosseuraamuslaitoksen maine on aika neutraali,
mut sit jos menndén niinku vankiloihin niin kyl mé uskon, et niitten maine
on aika semmonen negatiivinen. Et jos joku sanoo sulle "vankila" ni sulla tu-
lee ensimmadisend niinku negatiivisia mielikuvia, eikd jotain mydnteista.
(H3)

Tamaén voinee tiivistdd niin, ettd mikali Risen toiminnan mieltdd vain vankiloiksi, vaikuttaa
se my0s maineeseen negatiivisesti. Kuitenkin kaiken kaikkiaan aineistosta kdvi ilmi, etti
haastateltavat uskoivat Risen maineen kuitenkin olevan neutraali tai hyvé vaikka ulospéin
ndkyvit asiat ovat usein negatiivisia. Tiivistetty tulkinta on se, ettd haastateltavien kasityk-
sen mukaan he, jotka ymmaértavit Risen toiminnan ja sen periaatteet kokonaisuutena eikd

vain vankiloina, pitivdt Risen mainetta hyvina.

Kaiken kaikkiaan negatiivisten asioiden esiin nouseminen koettiin suureksi haasteeksi Ri-
sen maineen kannalta. Haastateltavat kokivat, ettd sekd media ettd kansalaiset ovat erityisen
kiinnostuneet niin sanotuista kielteisistd asioista. Téllaisia ovat esimerkiksi erityisesti tun-

nettujen vankien karkaamiset tai véikivallan teot vankilassa.

Rikosseuraamuslaitoksen mydnteistd toimintaa ei juuri koettu ndkyvén ja osittain tdmén
vuoksi Risen maineen koettiin saaneen kolhuja. Suuri osa haastattelijoista nosti esille eri-
tyisesti median mielenkiinnon kielteisiin asioihin, kuten juuri kriiseihin tai vankiloiden ta-

pahtumiin. Esimerkeissé (9), (10) ja (11) niyttiytyy tdmé ilmio.
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(9) ——etjos vanki karkaa tai on tullut pahoinpitelytapaus, niin tuskin siini
kukaan, joka ei muutenkaan ymmaérra titd meiddn toimintaa, pitdd titd mei-
dén toimintaa silloin mitenkddn hyvina. Yleensd ndé negatiiviset uutiset tar-
kottaa, et maine kérsii siitd. (H4)

(10) Periaatteessa se toiminta, mitd me tehddin tiilla, ni sehén ei hirveesti tuu
esille. Et se tulee ainoastaan epdkohtien kautta esille. Se hyvd mité tehdéén,
meiddn virkamiehet, tyontekijat tekee tddlld, ni se ei tuu niinku suoraan esil-
le. (H2)

(11) Hyvé maine kuitenkin niistd kaikenlaisista otsikoista ja tapahtumista
huolimatta. Positiivisista tapahtumistahan nyt ei isoja otsikkoja nousekaan,
mut sitte ndd poikkeukselliset tilanteet, ni nehén sitte nousee otsikoihin. (HS)

Kuitenkin, kuten muun muassa esimerkisti (11) ilmenee, kokivat haastateltavat Risen orga-
nisaatiokokonaisuuden maineen vankiloissa tapahtuvien negatiivisten asioiden esiinnousus-

ta huolimatta hyvéksi tai neutraaliksi, seka erityisesti julkisorganisaatiolle sopivaksi.

Hyvin ja neutraalin maineen koettiin olevan yhdenvertaisen viestinndn ja ammattimaisen
seki legitiimin toiminnan tulosta, mutta maineongelmat liitettiin 1dhinni niiden arvoihin,
jotka Risen mainetta muodostavat. Tamé liittyy olennaisesti legitimiteetin kisitteeseen.
Ajatukset Risen legitimiteetistd tuntuu aineiston pohjalta jakautuvan melko vahvasti ja se

vaikuttaa osaltaan myds maineeseen.

Aineistosta 10ytyi kuitenkin selked yhteisymmarrys siitd, ettd mikéli Risen toimintaa ym-
mértdd kokonaisuudessaan, on se luotettavaa ja tehokasta ja nédin ollen mainekin on hyva.
Jos taas sidosryhmén jdsenen ajatuksien taustalta 16ytyy jokin kriminaalipoliittinen arvola-
taus erityisesti pohjoismaista kriminaalipolitiitkkaa eli johdantokappaleessa esittelemééni
pohjoismaista poikkeuksellisuutta kohtaan, saattaa nikemys Risen maineestakin olla tdysin

eri.
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4.1.2 Risen maine ja legitimiteetti viranomaisena

Luoma-aho (2005: 141) toteaa, ettd julkisen organisaation ja viranomaisten maine ja niiden
sidosryhmien luottamus organisaatioon luo pohjan uskottavalle toiminnalle ja ilman niitd

organisaatio ei toimi.

Aineistosta selvidd, ettd haastateltavat ndkevét Risen maineen julkisena organisaationa hy-
vénd ja haastateltavat uskovat, ettd niiden viranomaissidosryhmét nikevét Risen luotettava-
na toimijana. Hyvé maine tissd suhteessa nikyy esimerkiksi pdittdjien hyvéaksyntini ja sii-
né, ettd Risen toimintaa pidetddn yleisesti hyvéksyttidvéni, eli toiminta on legitiimid. Legi-
timiteetti ja hyvd maine kuitenkin vaativat haastattelijoiden mukaan, ettid toiminta on ym-
marretty oikein. Tdma selvidd esimerkeistd (12) ja (13).

(12) Varmaan se maine, et jos puhutaan luotettavuudesta ja korruptoitumatto-
muudesta, varmaan niinku muillaki viranomaisilla ni aika korkee se on tai
sellanen késitys mulla ainaki on. (H4)

(13) Paitoksentekijoiden kannalta katsoen, niin kylld me ollaan hoidettu
leiviskdimme aika hyvin, ettd siind mielessi ei sitd kautta tuu ongelmia. No
sit tdd resurssien saanti, se on aina hankala ja kyl me ollaan jouduttu koviin
sddstopaineisiin, mut kyl mé néen, ettd siindkin me ollaan niinkun oltu sa-
massa asemassa kuin muutkin valtion virastot, ei niin, ettd jotenkin meilld
olisi pééttdjien joukossa huono maine ja sen takia olisimme saaneet vihem-
mén médrirahoja. Ei siind semmoista ilmiotd ole, eikd sithen oo vaikuttanut.
(H6)

Kuitenkin maine suuren yleison keskuudessa tuntuu olevan poikkeava verrattuna mainee-
seen muiden oleellisten sidosryhmien, kuten median, paittdjien ja yhteistydkumppaneiden
keskuudessa. Tama vaikuttaa ainakin osaltaan sithen, voidaanko Risen toiminnan tulkita
olevan legitiimid. Tdhdn pureudun tarkemmin seuraavassa analyysiluvussa, jossa keskitys

Risen legitimiteetin kaksijakoisuuteen ja sen vaikutuksiin.

Esimerkissd (14) nousee esille julkisorganisaation maineen tirkeys nimenomaan pééttiavien
elinten keskuudessa, vdhén samaan tapaan kuin esimerkissd (13). Yleinen ajatus haastatel-

tavien keskuudessa oli, ettd muut organisaatiot nidkevét Risen toiminnan kunnollisena ja
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maineen ndin ollen hyvéni ldhinnd siksi, ettd organisaatiot ja padttdjét, eli Risen olennaiset
sidosryhmét yleison lisdksi, ymmartdvéit miltd arvopohjalta ja milld toimintaperiaatteella

Rise toimii. Samaa ajatusta esiteltiin jo esimerkkien (6), (7) ja (8) avulla.

(14) Kai se nidkyy tdimmosend niinku, et miten yleensd meitd arvostetaan esimer-
kiks poliitikkojen piirissd ja eduskunnassa ku rahaa jaetaan, ettd miten tér-
keend meiddn ty0 ndhdddn. Kai ne kytkeytyy jollakin tavalla yhteen. Esi-
merkiks meiddn maine muiden viranomaisten silmissd on hyvé ja silld taval-
la timmonen hyvd maine poikii tdammosid hyvid yhteistydkuvioita ja mah-
dollisuuksia. (H4)

Suuri osa haastateltavista myds vertasi Risen mainetta muihin julkisiin organisaatioihin.
Erityisesti vertailua tehtiin saman alan tai 1&helld olevan alan toimijoiden, kuten Poliisin,
Tullin ja armeijan valilld. Erityisesti Poliisin maineen kanssa vertailu tuntui haastateltavista
olennaiselta. Risen maineen koettiin olevan hieman huonompi tai ainakin toiminnan tunnet-
tuus pienempéd kuin esimerkiksi poliisilla. Ajatuksia vertailusta ndkyy esimerkeissa (15),
(16) ja (17).

(15) No jos vertaa poliisiin, niin eihdn meilld kovin kummonen se maine oo yh-

teiskunnallisena timmosend turvallisuusorganisaationa ole. (H4)

(16) Ollaa me jiljes poliisista ja oikeuslaitoksesta, mut me ollaan toisaalta niin
pieni ja yritetdd olla véhi olla neutraali. (H1)

(17) Mun mielestd se poliisin maine varmaa on oikeenki positiivinen. Et hehidn
menestyy somessa ja mun mielestd ulospéin ainaki se viestintd ndyttdd hy-
vinki suunnitelmallisesta ja esim. visuaaliset ilmeet on viimesen pédlle. (H3)

Kuten esimerkeistd (15), (16) ja (17) huomaa liittyy vertailu Poliisin ja Risen maineiden
vililld pitkélti tietoisen imagon rakentamisen pohjalle. Haastateltavat olivat selkeésti yhdis-
taneet tietoisen imagon rakentamisen hyvédn maineeseen. Kuten Aula ja Heinonen (2002:
50) sanovat, perustuu imago pitkélti visuaalisiin elementteihin ja kuvallisuuteen. Maine taas

on ihmisen todellinen mielikuva, jonka voi vain ansaita eiki sitd voi samalla tavalla hallita.

Haastateltavien vastauksissa tietoinen imagon luonti ja hyvd maine yhdistyvét helposti 1a-

hes samaksi asiaksi, ja juuri tdimin takia my0s termit sekoittuvat, kuten teoriaosuudessani-
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kin mainitsen. Kuten erityisesti esimerkeistd (16) ja (17) huomaa, on kisitys esimerkiksi
Poliisin paremmasta maineesta muotoutunut pitkilti sen perusteella, mitd Poliisi organisaa-

tiona on itse rakentanut eiké ehké lainkaan sen todellisille teoille.

Aineistosta nousi my0s esille se, ettd haastattelijoiden ndkemyksen mukaan yleiso selkedsti
mieltdd Poliisin toiminnan positiiviseksi, kun taas, kuten jo aiemmin on tullut esille, ettd
Risen toiminta saatetaan ndhdé ja tuodaan esille usein kielteisessé valossa. Nédin ollen koet-
tiin, ettd Poliisin on helpompi ldhted rakentamaan imagoaan, kun taas Risen on helpompi
pysytelld neutraalina, kuten kdy ilmi erityisesti esimerkistd (16). Liséksi todettiin, ettd Ri-
sen kanssa samanlaiset organisaatiot eivit kohtaa samanlaisia haasteita kuin Rise maineen-
hallinnan kannalta, koska niiden tyd nidhdéén jo ldhtdkohtaisesti arvokkaana toisin kuin eh-

ka Risen toiminta.

Koska maineen koettiin pitkélle rakentuvan luotettavien oikeiden tekojen varaan, kévi haas-
tatteluista ilmi, ettei sitd voi eikd kannata ainakaan viranomaisena alkaa mitenkéén erityisil-
13 poppakonsteilla rakentaa, vaan pitdd vain tehdd oikeita asioita. Esimerkeissd (18) ja (19)
ilmaistaan téta.

(18) Mun mielestd se [maine] EI oo olennainen osa [toimintaa]. Tottakai se tdy-
tyy pitdd timmosend luotettavana, koska me ollaa kuitenki se verovaroilla
toimiva, valtion laitos tai organisaatio, niin tottakai se pitdé olla hyva. Et sii-
né kohtaa, jos tulee paljon negatiivista, nii kyl organisaation tarvis miettii se,
et missd on menty vikaan ja tottakai se maine kérsii. Mut tottakai on se mai-
ne mikd tahansa, niin ma uskon ettd tdd valtion tarjoama vankeinhoito ja
muut palvelut pysyy. (H2)

(19) Ei se [maine] mun mielestd ole [oleellinen], sithen ei hirveesti kannata kiin-
nittdd huomiota. Et ihmiset ajattelee, mitd ne ajattelee ja sillon ku me teh-
dédn se oma perustydmme hyvin ja viedddn sitd viestid, ni fiksut ithmiset
ymmartii sen. (H4)

Ylldolevissa esimerkeisséd vietiin ajatus jopa niin pitkille, ettd maineella ei tulisi edes olla
merkitystd Risen tai viranomaisen toiminnassa, silld kun asiat tehddin kunnolla ja lain mu-

kaisesti, ei maine edes ilmene Risen normaalitoiminnassa tai vaikuta sithen milldén tavalla.
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Vaikka Risen maineesta ja maineen késityksistd oli aineistossa havaittavissa yksimielisyyt-
td, oli kisitys maineen merkityksestd Risen toiminnassa hieman ristiriitainen. Mielesténi
tama on erittdin kiinnostava analyysin tulos, silld tutkijat pitdvéit maineenhallintaa oleellise-
na kriisiviestinnin tavoitteena. Mikili toimijat eivdt edes koe maineen olevan oleellinen
tekijd organisaation toiminnassa, tuskin sen hallintakaan nousee kovin suureksi tavoitteeksi

kriisiviestinnéssa.

4.1.3 Legitimiteetin kaksijakoisuuden vaikutus Risen maineeseen

Yksi olennaisista aineistosta nousseista tutkimustuloksista oli legitimiteetin kaksijakoisuus.
Talla tarkoitan sitd, ettd siind missd Rikosseuraamuslaitoksen toiminta on lakiin pohjautu-
vaa ja sen myotd legitiimid, haastateltavat eivit vélttdméttd kokeneet, ettd sidosryhmien né-
kemys Risen toiminnasta tayttdisi legitimiteetin kriteereitd, eli yleisesti hyvéksyttyji arvoja

janormeja. Legitimiteetin kaksijakoisuudesta muodostuu nédin ollen maineongelma.

Esimerkissd (20) tiivistyy ajatus siitd, miten Risen maine voi olla hyvé ja toiminta oikeutet-
tua, mutta toisaalta katsottuna ja joidenkin sidosryhmien arvoihin ja normeihin peilattuna
toiminta ei olekaan legitiimié ja se vaikuttaa my0s maineeseen.

(20) Joo, mité silld hyvilld maineella sit tarkotetaankaan. Et se on sillee, et jos
aatellaan rangaistusten tiytdntdonpanoa, semmonen niinku uskottavuus on
kylla tirkedd. Et me hoidetaan [meididn] yhteiskunnallinen tehtdva. Mut sit-
ten taas se, etti miké se yhteiskunnallinen tehtivi edes on —— [kansan
keskuudessa] painottuu enemmain se rankaisullinen puoli. Kun taas meidéin
keskeinen viesti on se, etti yhteiskunnan turvallisuuden kannalta tia
miten se vanki vapautuu ja millasta muutosta vangissa tapahtuu van-
keuden aikana, ni se on se oleellinen. Et se kylld musta olisi hyvé, ettd
my0s se puoli olisi tunnettu ja sit pidettdis hyvind, ettd me tehddén nimen-
omaan sitd tyotd. (H6)

Esimerkissd tummennetut kohdat tiivistidvit tdimén tutkimustulosluvun keskeisen siséllon.
Jokaisessa haastattelussa nousi jollain tavalla esille timi asia. Risen toiminnan néhtiin ole-

van legitiimid laillisesti ja erityisesti toimintaa ymmaértdvien sidosryhmien keskuudessa.
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Kuitenkin koettiin, ettd yhteiskunnassa yleisesti hyvéksytyt normit ja arvot, jotka legitimi-

teetin voisivat taata eivit ehki olekaan yleisesti hyvéksyttyja normeja ja arvoja.

Yleiskielessi tistd ilmiostd kaytetddn késitettd kansan oikeustaju. Erityisesti vuoden 2015
aikana ajatus kansan oikeustajun ja lain kohtaamattomuudesta nousi esille muun muassa
Tapanilan joukkoraiskaustapauksen vuoksi, ja aihe nousi laajasti julkisuuteen ja julkiseen
keskusteluun (ks. esim. Lénkinen 2015; Janhunen 2015; Koski 2015). Kansan oikeustajulla
tarkoitetaan sité, ettd suuren yleison mielestd rangaistukset eivét ole tarpeeksi kovia, eika
laki ndin ollen vastaa kansan oikeustajua. Tdma vaikuttaa myos Rikosseuraamuslaitokseen
rangaistusten tdytdntoon panijana. Lukuisten kohujen jélkimainingeissa Oikeusministerié —
eli ministerid, jonka alla Risekin toimii — teettéid asiasta tutkimuksen, joka valmistuu vuo-
den 2017 aikana. Yleisen oikeustajun ja rangaistusmuotojen yhteensovittaminen on linjattu
myo0s nykyisen hallituksen hallitusohjelmaan ja osittain siksi Oikeusministerion tutkimus

teetetddn. (Heikkinen 2016).

Tamén tutkimuksen kannalta on oleellista huomata, ettd kansan oikeustaju ei ole linjassa
pohjoismaisen kriminaalipolitiikan ja nédin ollen mydskéddn Risen arvojen kanssa. Téstd syn-
tyy toiminnan oikeutuksen eli legitimiteetin ristiriita. Siind missd ldnsimaisen hyvinvoin-
tiyhteiskunnan yleisesti hyviksyttyind arvoina saatetaan yleensd pitdd ihmisoikeuden ja
eldmdn kunnioittamista, ei ndmé arvot — ainakaan haastateltavien kisityksen mukaan kan-
san oikeustajusta — tunnu koskevan rikollisia. Risen arvojen mukaista toimintaa sen sijaan
saatetaan pitdd “rikollisten hyysdimisend” tai “paapomisena” ja rangaistuksia liian lievina.
Tédmai luontaisesti vaikuttaa myds Risen maineeseen, koska joissain tilanteissa sen toimin-
nalla ei katsota olevan oikeutusta. Téllaisia ajatuksia ilmenee esimerkeistd (21), (22) ja
(23).

(21) Sitte se mika, et yhteiskunta arvelee ni on ehké se, ettd noi vankeusrangais-
tukset on liian lievid — — et meistd riippumattomista syistd saattaa tdd maine
kérsid. Et vankiloissa vaan péété silitelldin ja vanhuksetki on paremmissa
oloissa ja tuomiot on liian lyhyité ja ensikertalainen on aina kolmen vuoden
padstd uudestaan jne. (HS)
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(22) Monethan ei nde meidin tehtdvdd kovin arvokkaana, pédinvastoin kokevat,
ettd me tehdddn niinku vairdnlaista kriminaalipolitiikkaa tdalla, ettd vangit
pitdis niinku liimata seindén kiinni ja niilld pitdis olla elinkautinen vankeus
vahintddn puolella ja kaikki timmdset, et kuolemanrangaistus pitdd ottaa
kaytintoon ynnd muuta sellasta. Et onhan se selvi, ettd ei semmosessa tilan-
teessa mikdin timmonen maine voi olla silld tavalla hyva. (H4)

(23) Kriminaalipolitilkkaa ja vankeinhoitoa on yritetty viedd pohjoismaisen
kisityksen mukaan, eikd sen mukaan, mikd on kuvitellun suuren yleison
mielipide — — et [pitdisi olla] pidemmat rangaistukset kaikesta ja vankei ei
saa hyysiti. (H1)

Oleellinen huomio legitimiteettiristiriitaan 10ytyy tummennettuna esimerkistd (23). Siind
nostetaan esille kuvitteellisen yleison mielipide. Tdmé nousi eri tavoin ilmaistuna esille
myOs muissa haastatteluissa. Kaikki haastateltavat painottivat, ettd usein se kansanryhma,
johon kansan oikeustaju késitteend saattaa viitata, on vain se ddnekkdin ryhmé kansalaisia.

Koska Risen todellista mainetta ei ole tutkittu tarkemmin, néakivéit haastateltavat Risen mai-

neen ja sitd kautta my0s toiminnan oikeutuksen kuitenkin kokonaisuudessaan positiivisena.

Osa haastateltavista koki, ettd tuosta ddnekkdimmastd kansanosasta ei tulisi valittdd. Legi-
timiteettiongelman huomioiminen on kuitenkin oleellinen osa maineenhallintaa ja haastatte-
luissa kdvikin ilmi, ettd siithen pitiisi tarttua tietoisella imagon rakentamisella tuomalla esiin
kaikkea hyvai, mitd Rise tekee. Esimerkissd (24) viitataan siihen, ettd Riselld on olemassa
selkedt strategiat ja visiot siitd, millaista sen toiminta on ja mihin toiminnalla tihdatian.
Kuitenkaan oletetun suuren yleison kisitys Risestd ja sen maineesta ei vastaa strategiaa ja
visiota.

(24) Etté siis, jos aatellaa niinku tdalla kaikki strategiat ja visiotha on, just niinku
puhutaa siitd ihmisarvon kunnioittamisesta, oikeudenmukaisuudesta, siitd et
uskotaan ihmisen kykyyn muuttua. — — ni néé ei oo ehka niitd asioita, mitka
ihmisille tulee ensimmaisend mieleen, niinku jos aatellaa sitd mainetta. Niité
pitdiski tuua enemmén esille sitte. Niinku, et mitd kaikkee tié pitdd sisdllaén.
Ja sit silld rakentaa ehké rakentaa enemmén sitd mainetta sinne imagon suun-
taan. (H3)

Aineistosta huomasi, kuten esimerkistd (24) nékee, ettd maineen ja imagon ero todellakin

on hdilyvd puhutussa kielessd. Esimerkin (24) kaltaisten ajatusten perusteella aineistosta
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voi nostaa sen johtopddtoksen, ettd maine todellakin ansaitaan niilld teoilla, mitd oikeasti
tehdddn, kuten Aula ja Heinonenkin (2002) toteavat. Mutta vaikka maine rakentuukin to-
dellisista teoista, ei se tarkoita, ettd silld ei ole toiminnassa vélii tai, etté sitd ei voisi ja kan-
nattaisi tietoisesti tuoda esille. Maineen kaisite ja sen sisdllot eivdat mydskédén olleet haasta-
telluille taysin sisdistettynd, miké osaltaan lisdé kriisiviestinndn ja maineenhallinnan haas-

teita.

4.2 Risen kriisit ja niiden méérittely

Tédmin teeman alle syntyi kaksi sisdltotyyppid. Ensimmaéisessd késitellddn Risen tyypillisid
kriisejd, niiden aiheuttajia. Toisessa syvennytdén kriisin méérittelyyn, mika selvisti on tuot-

tanut sisdisesti haasteita Rikosseuraamuslaitoksessa.

4.2.1 Tyypilliset kriisit

Kaikki haastateltavat mainitsivat Risen kohtaamiksi tyypillisiksi kriiseiksi vankien aiheut-
tamat, usein tahalliset teot. Néihin lukeutuvat muun muassa pahoinpitelyt, karkaamiset, il-
kivallanteot sekd luvattomat poistumiset. Karkaamisen ja luvattoman poistumisen ero on
siind, ettd karkaaminen tapahtuu suljetusta vankilasta ja luvaton poistuminen tapahtuu avo-
vankilasta ja sitd ei kisitelld karkaamisena (Rikosseuraamuslaitos 2016b). Esimerkeissé
(25), (26) ja (27) kuvaillaan Risen tyypillisid kriisej.

(25) Karkaamiset, ne on aina julkisuudessa, karkaa melkein kuka hyvénsd, nii

aina ne on lehdistossa. (HS)

(26) —— kylla se on nda vankeihin liittyvit ongelmat. Eli siel on néé vikivaltata-
paukset, kuolemantapaukset, karkaamiset — — (H2)

(27) Kylldhdn varmaan niinku Risen tasolla ndd timmdset niinku vékivallanteot,
esimerkiks poistumisluvalla olevat vangit tai sitte meiltd vapautetut vangit,
vaikka elinkautisvangit, jotka on meidén lausunnon perusteella vapautettu, ni
tappaa viikon pééstd uudestaan ihmisen, ni kylld ndd on pahimpia meidén
maineelle laitoksena. Meilld néda kriisit on semmosia, ettd sattuu nditd vaki-
vallan tekoja laitoksen siséllé, karkaamisia ja tén tyyppisid. (H4)
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Haastateltavista jokainen mainitsi juuri yll4 olevien esimerkkien tapaisia kriisejd Risen tyy-
pillisiksi kriiseiksi. Aineistossa esiin nousseet tyypilliset kriisit vastaavat pitkélti esimerkik-
si Valtioneuvoston kanslian sekd monien teoriaosiossa esittelemdni tutkijan ndkemyksid

kriisistd; normaalioloista poikkeava tilanne, joka vaatii organisaatiolta toimia.

Myd6s muunlaisia tyypillisid kriisejd nousi esille. Viisi kuudesta haastateltavasta mainitsi
myo0s henkilokunnan aiheuttamat kriisit. Téllaisia oli esimerkiksi henkilokunnan edustajan
tekemd rikos, kuten kiellettyjen aineiden salakuljettaminen vankilaan tai huumekaupan

kdyminen vankien kanssa.

Aineiston perusteella voikin todeta, ettd Risen yleisimmin kohtaamat kriisit ovat tahallaan
aiheutettuja, vankiloissa tapahtuvia kriisejd. Sen sijaan esimerkiksi hallinnolliset kriisit, ku-
ten epéeettinen johtajuus, sidosryhmille védrien tai epdaitojen lausuntojen antaminen tai
tyohon liittyvien etuuksien védrinkdyttdminen eivit nousseet tyypillisiksi kriiseiksi. Use-
ammassa haastattelussa tillaiset kuitenkin mainittiin, joten tédllaisiakaan kriisejd ei nihty

mahdottomina.

4.2.2 Kriisin ja poikkeustilanteen erottaminen

Kun haastattelutilanteessa keskustelimme Risen tyypillisistd kriiseistd, tuli vastaukset suh-
teellisen nopeasti ja tarkasti ja ensimméinen vastaus oli kaikilta haastateltavilta juurikin
edellisessd luvussa esittelemdni vankien aiheuttamat poikkeustilanteet, kuten karkaamiset
tai luvattomat poistumiset. Kuitenkin, kun keskustelua kriiseisté kdytiin pidemmalle, ei yk-
sikdén haastateltava osannut tarkasti mééaritelld, mikd ero on poikkeustilanteella ja kriisilla
ja miltd pohjalta se mairitelma tehddén. Téllaista ndkemyseroa on huomattavissa myds ai-
heen tutkijoiden keskuudessa, kuten huomaa tutkimukseni kriisejd kasittelevasti teorialu-

vusta.
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Kun haastateltavilta kysyi tyypillisid kriisejé ja erityisesti heiddn ndkemystéédn kriisin méaa-
ritelmédstd nousi esille ajatus siitd, ettd tavallaanhan ylld mainitut vankien tekemaét kriisit
ovatkin organisaation normaalitoimintaa, silld niitd tapahtuu heiddn nikemyksensa suhteel-
lisen usein tai ainakin sddnndllisin vdliajoin. Kaiken kaikkiaan kriisien méérittely koettiin
hankalaksi kuten esimerkeisté (28) ja (29) voi huomata.

(28) Karkaamiset, just vapautuneiden vankien tekemdt vikivallan teot. Sitte nidi
elinkautisten vapauttamisen asiat. Ne on oikeestaa nditd. Ei ne nyt kauheita
kriisejd 0o, mut on ne kuitenki, (H1)

(29) No siis, vangin karkaaminen vankilasta. Se ei kuitenkaan aina tietenk&én oo
kriisi valttamattd, jos joku tuntemattomampi vanki karkaa, joka ei oo vaaral-
linen ni se ei tarkota sit mitdin toimenpiteitd viestinnillisesti. (H3)

Haastatteluista esille nousi ajatus siitd, ettd kriisit, joita lueteltiin tyypillisiksi ovatkin it-
seasiassa Risen toiminnalle suhteellisen luontaisia. Jopa niin, ettd Risen toiminnassa ja poh-
joismaisessa kriminaalipolitiikassa itsessddn otetaan riski sithen, ettd vankeja saattaa karata
helpommin kuin suljetumpaan toimintaa perustuvassa kriminaalipolitiikassa. Yksi kuudesta
haastateltavasta pohti timin johtuvan siitd, ettd asteittaisen vapauttamisen myotd ihmisiad
pyritdin siirtdimédédn rangaistuksen aikana koko ajan ldhemméksi normaalieldméa ja vapaut-

ta.

Vaikka vankien tekemét Riselle tyypilliset kriisit lueteltiin haastattelutilanteessa melko no-
peasti, todettiin kaikissa haastatteluissa se, ettd esimerkiksi kaikki vankien karkaamiset tai
pahoinpitelyt eivit haastateltavien mielestd olekaan kriisejd. Tétéd ajatusta esitelldén jo esi-
merkissd (29). Esimerkiksi tunnetun tai muuten jo julkisuudessa olleen vangin karkaaminen
tai tekemd rikos koettiin paljon isompana kriisind, kuin tuntemattoman vangin. Aineiston
alkuperdinen ajatus kriisistd olikin pitkélti verrattavissa Juholinin (2013) ajatukseen siité,
ettd pienikin poikkeustilanne on kriisi, kun taas pidemmalle viedyn tulkinnan mukaan aja-
tus kriisistd vastasikin Ulmerin, Sellnow’n & Seegerin (2007) tulkintoja siité, ettd kriisi on

ainutlaatuinen tapahtuma organisaation historiassa.
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(30) Et jos mietitddn, sitd meiddn hdiridtiedotusohjetta, eli “erityistilanteet ja niis-
td tiedottaminen”. Niin siind on listattu tavallaan ne, et mistd se ilmoitus ldh-

tee sitten tiedoksi ministerid myoten. — — Eli tissd on varmaan yritetty méaéri-
telld ne. (H3)

(31) —— on ohjeet, ettd missd tapauksissa pitdd ilmottaa Risen pdivystijélle. Eli
sielld [poikkeuksellisten tilanteiden suunnitelma] on liuta asioita, mistéd ilmo-
tellaa. Ja kylla se, jos se sisdltyy néihin ilmoteltaviin asioihin, ni on mahdol-
lista se kriisi sitten. Ainakin jonkinndkdnen poikkeustilanne — — (H4)

Aineistossa kriisin ja poikkeustilanteen eroa pyrittiin médrittelemién monin tavoin. Riselld
on olemassa poikkeuksellisten tilanteiden suunnitelma. Se ei kuitenkaan vastaa sisilloltdén
kriisiviestintdsuunnitelmaa, vaan on ennemminkin tekninen ohjeistus siitd, miten poikkeus-
tilanteissa toimitaan nimenomaan sisdisen viestinnén kannalta. Ulkoista kriisiviestintdd sii-

né ei kuvailla juurikaan.

Suuri osa haastateltavista pdatyikin méadrittelemdén kriisejd tdmédn suunnitelman pohjalta
(ks. esimerkit 30 ja 31), mutta padtyivit myohemmin siihen, ettd kaikki siind luetellut poik-

keustilanteet eivit ole kriiseja.

Kaikki haastateltavat maarittivat kriisejd jossain médrin niiden saaman julkisuuden perus-
teella. Eli vaikka tilanne olisi edelld mainitun suunnitelman mééritelman mukaan poikkeus-
tilanne, se ei valttdmattd ole kriisi, vaan se voidaan maaritelld kriisiksi vasta kun asia saa

julkisuutta.

Esimerkin (32) kautta tima ilmid tiivistyy selkedsti. Siind ilmennetdén ajatusta, ettd vanki-
loissa tapahtuu paljon poikkeuksellisen tilanteiden suunnitelmassa listattuja tilanteita, mutta
niistd ei kehkeydy kriisejd, vaan ne menevit ohi ikdén kuin vankilan normaalitoimintana.

(32) Tietenki on paljon semmosta asiaa [poikkeustilanteita], mitd vankilas tapah-
tuu ja ei ikind paady julkisuutee, et neki jaa niinku sitte tdnne. (H2)
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Kriisitilanteeksi saatettiin kaikkien vankien karkaamisten tai jopa henkilokunnan rikosten
sijasta ndhdi tilanteet, jotka saavat eniten huomiota esimerkiksi mediassa (ks. esimerkki
33).

(33) Hyvé arvaus on se, ettd kohta tdd on julkisuudessa, ja sillon ku julkisuus
tulee sithen mukaan ni se yleensi tarkottaa, ettd kriisistd on kysymys aika
nopeesti. (H4)

Kuitenkaan aineiston perusteella tdhdn kriisitilanteen méérittelyyn ei oltu tyytyvéisid. Tdma

ilmenee esimerkeisté (34) ja (35).

(34) Ehké sen voi aatella silld tavalla jotenki, meinasin sanoa niin ku uutiskyn-
nysté ylittdvaksi, mut sitdkdin ei aina tietysti tiedd, et miké ylittdis uutiskyn-
nyksen missdkin. (H3)

(35) Karkaamiset, ne on aina julkisuudessa — — sit on néé tulipalotilanteet, ne ei
paddy kaikki julkisuuteen — — henkilokunnan puolelta, mitd on aiheutunu on
sitte rikokset, mitkd padtyy julkisuuteen —— mut eihdn kaikki, mikd pédtyy
lehdistoon oo kriisitilanne (HS)

Erityisesti esimerkissd (34) tiivistyy se aineistosta noussut seikka, ettd kriisejd todellakin

pyrittiin ensireaktiona mairittimaén julkisuuden kautta, mutta lopulta paédyttiin siihen, ett-

ei se ole pitevd madritelma.

Lopulta médrittelyd pyrittiin tekeméén tilanteen vakavuuden perusteella. Esimerkiksi pi-
dempiaikaiset poikkeustilanteet, henked tai terveyttd uhkaavat tilanteet ja suuret onnetto-
muudet koettiin jollain tavalla enemmaén kriisiksi kuin vain pienet poikkeustilanteet. Kaiken
kaikkiaan siis vangin tekemit asiat koettiin kriiseiksi, mikéli vanki oli jo julkisuudessa tun-
nettu tai jos vangin tekemét asiat olivat poikkeuksellisen vakavia, vaikka vanki itsessdén ei
ole ennestién julkisuudesta tuttu. (ks. esimerkki 36).

(36) Mutta sitte sellanenki, ettid jos se itse karkaaminen ei sindnsd herétd vield
huomiota, mut jos sitte tdn karkumatkan aikana syyllistyy vakavaan rikok-
seen, niin sillon se voi tulla tietysti kenestd tahansa vangista. (H6)

Kriisiviestinnén teorioissa ja lopulta kidytdnnon kriisiviestinnéssé, eli kriisiviestintdsuunni-
telmassa pyritddn méarittdimadan, mikd on juuri sen organisaation kriisi. Esimerkistd (29) voi

jo ndhdd ajatuksen siitd, ettd se mikd aiheuttaa viestinnillisid toimia organisaatiossa, on
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yleensd vasta kriisi. Tutkijoiden mukaan téllaiset tilanteet on kuitenkin ennakoitavissa ja

jossain méérin madriteltdvissédkin, kuten kriisid koskevassa luvussani totean.

Aineistosta kuitenkin ilmeni se, ettd Risessd kriisid ei ole méiritelty ennalta milldén lailla.
Tama ilmenee esimerkeistd (37), (38).
(37) Eimeilla siind [méérittelyssd] mitddn virallista prosessia ole. (H6)

(38) Sitd ku ei oo médritelty, joku voi puhua jossain tilanteesta kriisistd joku voi
puhua poikkeustilanteesta. (H4)

Lopulta ldhes kaikki haastateltavat pdatyivat siihen, ettd kriisin méérittely tapahtuu subjek-
tiivisesti, niin ettd jokainen kriisiviestintdd hoitava henkilé miirittelee kriisitilanteet oman
kokemuspohjansa kautta.

(39) Se taytyy vaan itse kokea niitd asioita ja sitd kautta se néppituntuma ndihin

asioihin tulee. (H4)

(40) Se on mun tehtidva vdhdn niinku tunnistaa niiti tilanteita, ettd tia [juttu] saat-
taa nyt ldhtee [levidméadn] ja tdhén tarvii varautuu. (H3)

Esimerkeissd (39) ja (40) todetaan, ettd aiemmat kokemukset kriisitilanteista auttavat maa-
rittdmadn myos tulevan kriisin ja ettd kriisiviestintdé hoitavan tehtavinkuvaan myos jossain
miirin kuuluu tunnistaa mahdolliset kriisit. Esimerkissé (41) taas todetaan vield mééritte-
lyn vaikeutta painostaen, ettd kriisin méaérittely on vain ndppituntuman varassa.

(41) On se [kriisin médrittely] vaikeeta, mistd sen voi tietdd, kun se on vaan
néppituntuma. (HI)

Kaiken kaikkiaan siis kriisin ja poikkeustilanteen méérittely tapahtuu aineiston mukaan
vasta kriisitilanteen ollessa jo péélld ja sithen vaikuttaa monta tekijdd, kuten median ja mui-
den sidosryhmien mielenkiinto, tilanteen vakavuus ja aiemmat kokemukset poikkeustilan-
teista. Aineiston perusteella kriisejd voi jonkin verran ennakoida ja on ennakoitukin, mutta

lopullinen kriisin maéritelma ja sitd myotd myos kriisiviestintd tapahtuu tilannekohtaisesti.
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Kriisien ja poikkeustilanteiden erottamisen vaikeuden koettiin vaikuttavan my®0s kriisivies-
tinndn laatuun. Risen eri yksikoiden valilla ndhtiin my0s eridvid mielipiteitd siitd, mikd on
kriisi ja mikd poikkeustilanne. Nédin ollen ilmeni, ettd kriisiviestintdd ei aina valttimatta
hoidettu sisdisesti eikd ulkoisesti tilanteen vaatimalla tavalla, koska kriisitilanteessa ei valt-

taméttd oltu ymmarretty, ettd kyseessd on kriisi.

4.3 Risen kriisiviestintd ja maineenhallinta — kdyténto ja strategia

Tédmin teeman alle syntyi neljd siséltotyyppid, jotka mukailevat pitkilti timén tutkimuksen
kriisiviestintdd koskevaa teoriaosuutta. Ensimmaéinen tyyppi koostuu Risen kriisiviestinnin
periaatteita késittelevéstd analyysista, jonka jdlkeen kdsittelen kriisiviestinnén vaiheita seka
viestintdvélineitd. Viimeinen tyyppi koostuu Risen kriisiviestinnin strategisista ratkaisuista

tai niiden puutteista.

4.3.1 Kriisiviestinnén periaatteet

Yleisesti kriisiviestinndn pédédperiaatteiksi katsotaan muun muassa aktiivisuus nopeus,
avoimuus, jatkuvuus, luotettavuus ja inhimillisyys (ks. Valtioneuvoston kanslia 2008;
Kortejarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 1997; Korpiola 2011; Ikdvalko 1999; Henriksson
ja Karhu 2002) Risen kriisiviestinnidn pddperiaatteita ovat analyysini mukaan ensisijaisesti
totuudenmukaisuus ja sen jidlkeen tulevat muut arvot, kuten nopeus, yhdenvertaisuus ja ak-

tilvisuus.

Haastateltavat olivat yhtd mielta siitd, ettd rehellisyys ja puhtaiden faktojen kertominen ovat
ensisijaisen tdrkeitd periaatteita Risen kriisiviestinndssd. Esimerkeissd (42) ja (43) kuvail-
laan aineiston perusteella ilmi tulleita Risen kriisiviestinnén padperiaatteita.

(42) Ruiittavét faktat pitdd olla ja esiintyd niin luontevasti ja avoimesti, ettei ruveta
kuvittelemaan, et mé salaan jotain. Et seki jo auttaa, et kun tiedetddn lisaa,
niin kerrotaan lisdé. (H1)
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(43) Kyl ma ldhtisin siitd, et ei arvailla, ei valehdella, kerrotaan se fakta et ndin on
tapahtunut, selvitimme tilannetta, annamme tarvittavan tiedotteen, jos meil
on joku tietty aika, millon me saadaan tarpeeks lisétietoa. (H2)

Kummastakin ylldolevasta esimerkistd nousee kriisiviestinnédn faktapohjaisuuden lisédksi
my0s avoimuuden ja jatkuvuuden periaatteet. Yleisesti koettiin, ettd kun tiedotetaan faktoja
ja luvataan kertoa lisdd, ollaan tdytetty viestinnén periaatteet. Tdlloin sidosryhmét kokevat,
ettd Rise on antanut kaiken tarvittavan ja saatavilla olevan tiedon ja ettd lisdtietoa annetaan

heti, kun se on mahdollista.

Haastateltavat kokivat, ettd muista kriisiviestinndn periaatteista, esimerkiksi nopeudesta ja
aktiivisuudesta voi jopa hieman joustaa, kunhan faktat ovat oikein (ks. esimerkki 44).

(44) Ma haluisin sanoa nopeus, mut se ei niinku, ku se, ettd faktat on oikein, mika

se nyt oliskaan periaatteena on oikeestaan tirkein. (H3)

Totuudenmukaisuuden ja avoimuuden jilkeen tdrkeimmiksi arvoiksi nousivat nopeus ja
kriisiviestinndn yhdenvertaisuus. Yhdenvertaisuutta kuvailtiin my6s Risen normaalitoimin-
nan periaatteeksi, mutta kriisiviestinnissa se koettiin erittdin tarkedksi periaatteeksi monen
haastateltavan mielestd. Esimerkisséd (45) kuvaillaan, mitd yhdenvertaisuuden periaatteella
kiytannossi tarkoitetaan.

(45) Me ollaa tasapuolisia siind viestinnissé, ettd on se pikkulehti tai iso lehti, ni
me kerrotaan ne samat asiat. — — Soittaa kuka tahansa toimittaja ni ihan sa-
malla tavalla vastaan niihin kysymyksiin. (H4)

Yhdenvertaisuudella ja tasapuolisuudella tarkoitettiin siis kokonaisuudessaan sitd, ettéd
kaikkia sidosryhmid kohdellaan tiedottamisen suhteen tasa-arvoisesti eikd yksikddn sidos-

ryhma tai median edustaja ole toista tirkedmpi.

Vaikka avoimuuden ja totuuden periaate koettiin tdrkeimméksi arvoksi, varjostaa sitd se,
seikka, ettd suuri osa Risessd tapahtuvista asioista ovat salassapitovelvollisuuden takana.
Tédmin koettiin osittain hankaloittavan kriisiviestintdd ja avoimuuden periaatteen toteutta-

mista. Rikosseuraamuslaitoksella on lain mukainen velvollisuus pitdd vankia koskevat hen-
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kilotiedot salaisena. Vangista ei saa luovuttaa ulkopuoliselle mitéén tietoja. Rise ei saa siis
edes todeta tietyn vangin olleen tietyssd vankilassa. Tietoja saa luovuttaa vain toisille vi-
ranomaisille ja nekin tapaukset paétetdan tapaus kerrallaan.

(46) Yks oleellinen tekijd, joka tdhan [kriisiviestinndn periaatteisiin] vaikuttaa on
tdd julkisuuslainsdddintd ja meilld oleva salassapitovelvoite. Pddsdantd on
se, ettd yksittdisen vangin asiat eivit ole julkisia ja silloin niistd ei voida in-
formoida. — — Toi on just sillai vaikea asia, et jossain tilanteessa vois olla
meidén kannaltamme, siis Rikosseuraamuslaitoksen, kannalta vois olla pa-
rempi antaa enemmaén ihan yksittdistd vankia koskevaa tietoa. (H6)

Kuten esimerkistd (46) huomaa, on yksittdisen vangin tietojen antaminen kiellettyé ja koet-
tiin, ettd se rajoittaa avoimuuden periaatetta. Télld tarkoitettiin sitd, ettd Risen kriisiviestin-
nistd saattaa saada epdavoimen kuvan, kun salassa pidettivisti asioista ei kerrota, eivitka
sidosryhmat vélttimittd ymmarra tai tiedd salassapitovelvoitteesta. Rikosseuraamuslaitos ei

voi avoimesti kertoa yksikoissd tapahtuvia asioita, vaikka se kriisiviestinnidn kannalta voisi

joskus olla oleellista.

My®0s viestinnén aktiivisuus ndhtiin yhtend tarkednd kriisiviestintdd ohjaavana periaatteena.
Sen toteuttamisen haaste kuitenkin néhtiin niin ik&4n olevan salassapitovelvollisuus. Vas-
taajat kokivat, ettd on haastavaa olla aktiivinen, kun ei oikeastaan mistddn voi tiedottaa. Eri-
tyisesti vankiloita edustavat vastaajat kokivat aktiivisuuden l&hes mahdottomaksi toteuttaa

vaikkakin olivat sitd mieltd, ettd se on tarkeda.

My0s tiedotusvastuun siirtyminen pois Riseltd toiselle organisaatiolle tiettyjen kriisien tai
poikkeustilanteiden sattuessa vaikuttaa siihen, etti aktiivisuutta on vaikea toteuttaa. Tiedo-
tusvastuun siirtymiselld tarkoitettiin sité, ettd jos vankilassa tai vangin pakomatkan esimer-
kiksi tapahtuu rikos, tiedotusvastuu on Poliisilla tai esimerkiksi tulipalon sattuessa pelastus-

laitoksella.

Aineistosta nousi kuitenkin ilmi ajatus siité, ettd vaikka viestintd tdlla hetkelld on ldhinna
reaktiivista, voisi tdhin haasteeseen vastata esimerkiksi vankeja koskevien yksityiskohtien

sijasta oleellisilla tilastotiedoilla sekd avoimella yhteydelld sidosryhmiin heti kriisin tapah-
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duttua. Toisaalta ilmi tuli myds ajatus siitd, ettd Risen kriisiviestinnén periaatteisiin ei vélt-
taméttd ole tarpeellista kuulua aktiivisuus, silld sen toiminta nojaa viranomaisen luotetta-
vuuteen ja koettiin, ettd tarpeellisten tietojen antaminen niitd kysyttdessd on jo tarpeeksi

hyvéa kriisiviestintdd monissa kohdin eikd aktiivisuuteen tarvitse edes panostaa.

4.3.2 Kriisiviestinndn kolme vaihetta

Kriisiviestinndn vaiheet jaotellaan kriisiviestinnén teorioissa tiivistetysti kolmeen osaan,
ennakointiin, itse kriisin aikaiseen toimintaan ja jélkihoitoon. Aineistosta selvisi, ettd Rises-

sd kriisin aikainen toiminta on hoidettu pdéasiassa kunnialla ja hyvin.

Niéhtiin, ettd hyvén kriisiviestinnéin ansiosta Risen maine erityisesti viranomaisena on edel-
leen hyvé ja hyvdn aiemman viestinndn vuoksi mydskddn mitddn kohuja ei ole noussut esil-
le (ks esimerkit 47 ja 48).

(47) No se miks mul on se kisitys et se [maine] on hyvi, on siitd, ettd vaikka nyt
on ollu negatiivisia uutisia, jotka liittyy vankeihin, on ollu kuolemantapauk-
sia ja pahoinpitelyd ja muita, nii niist ei oo tullu semmosta hirveetd hyok-
kédystd Rikosseuraamuslaitosta kohtaan niinku tuolta siviilipuolelta yleisesti,
— — Et sithen mi niinku perustan sen, et Risen maine on ilmeisesti hyvé ja se
on niinku kansalaisten nikemyksen mukaan luotettava. (H2)

(48) Yleensd ne on negatiivisia asioita, mutta yleensd silld viestinndlld saadaan

aikaan positiivisia tuloksia, kun osataan viestid oikein. (H5)
Kriisiviestintd kuitenkin tiivistyi Risessd ldhinnd vain juuri kriisin aikaiseen toimintaan,
eikd kriisin ennakointia tai jélkihoitoa edes koettu kriisiviestinnén osa-alueeksi. Néditd kahta

el mydskéén oltu systemaattisesti toteutettu.

Kriisiviestinndn suunnittelusta puhuttaessa kaikki haastateltavat mainitsivat jo aiemmin
esille tulleen poikkeukselliset tilanteiden suunnitelman, mutta sen ei koettu olevan tarpeeksi
kattava juuri esimerkiksi sen perusteella, ettd miten kriisit edes mééritellddan tai mikd on

kriisiviestinnédn tavoite. Tamé nékyy esimerkissé (49).
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(49) Ei oo olemassa [kriisiviestintisuunnitelmaa] poikkeustilanneohjeistuksen

liséksi. Siind on vankiloille ohjeet ja tiedonkulun vélittoémyys. — — kyll4 pitds
olla ja nyt siind pitdis miettid sit myds tdd sosiaalisen median mukana olo ——
(H3)

Kriisin ennakointivaiheen vajaus ja erityisesti kriisiviestintdsuunnitelman puute kertovat
osaltaan myos siitéd, ettd kriisiviestintdd ei ole integroitu osaksi Rikosseuraamuslaitoksen
normaalia toimintaa. Integroidun viestinndn avulla organisaatiosta lhtee ulos sama tilanne
viestintdkanavasta tai viestijéstd riippumatta (ks. Grigorescu & Lupu 2015). Esimerkeissa
(50) ja (51) kuvaillaan tété ilmiota.

(50) Ei ole [kriisiviestintisuunnitelmaa]. Kyll4 siitd varmaan viestintdsuunnitel-

massa joitain lauseita on, kuten huomaan ei ole siséistetty. (H6)

(51) Voi tuolla intranetissd joku tiedotusohje olla, mut kyl mé ainaki oon aina
ihan itsendisesti miettiny, et miti sanoa. (H1)

Toisaalta kriisiviestintdsuunnitelmalle ja viestinndn ennakoinnille ylipddtdin ei myoskéan
nédhty osittain edes tarvetta, koska nousi esiin ajatus, ettd harvoin kriisiviestintdsuunnitel-
malla itse kriisitilanteessa tekee mitddn. Esimerkistd (52) ilmenee jo se, ettd nykyiselldin-
kin aiemmin mainittu poikkeuksellisten tilanteiden suunnitelma maistuu paperilta ja sitd ei
tule kaivettua esille. Tamé johtuu siité, ettd kriisiviestinndssé tiedetdén jo, kuka tekee mité-
kin. Tama viittaa kuitenkin siihen, ettd sisdisen viestinnén prosessit on hyvin sisdistetty ja
jokaisesta tilanteesta tiedotetaan, mutta ulkoinen kriisiviestintd on 1dhinni tilannekohtaista.

(52) Etté periaatteessa meilld viestintdsuunnitelma on, mut se on niin paperin ma-
kunen, ettd eihdn sitd kukaan kaiva sitten esille. Jokainen tietdd sen [ettd tiet-
ty henkild on se] joka viestii ulospéin. (H4)

Kuitenkin esimerkissd (53) H4 toteaa vield, ettd kriisiviestintdsuunnitelma on olemassa,
mutta se kaipaa piivittdmistd. Tamé kertoo osaltaan siitd yleisestd ajatuksesta, ettd kriisi-
viestinndn ennakointi kriisiviestinnidn avulla voisi olla toimiva ratkaisu, vaikka haastatelta-
va kokikin, ettd nykyinen suunnitelma on kankeahko.

(53) On meilld viestintdsuunnitelma. En tiid onko sitd péivitetty millon, Se pitiis
paivittdd nyt. (H4)
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Kuten esimerkistd (54) myds ndahddén, kriisiviestintdsuunnitelma olisi hyvé olla, mutta sen
tulisi olla sellainen, joka on helppo kriisitilanteessa ottaa esiin eiké se saa olla liian vaikea-
selkoinen.

(54) Olis se varmaan hyvé se suunnitelma, mut sen tarvii olla niin yksinkertanen,
ku siin hetkesséhin ei pysty mitdén pitkié tekstejd lukemaan ja se pitiis olla
niin yksinkertainen semmonen toimintakortti. (H1)

Kaiken kaikkiaan kriisiviestintdsuunnitelman mahdollinen olemassaolo tulevaisuudessa ko-
ettiin yleisesti tarpeelliseksi ja kriisiviestintdd helpottavaksi tekijaksi. Yleinen ajatus kui-
tenkin oli, ettd siind vaiheessa ulkoisen kriisiviestinnén tulee olla hyvin integroitua seka
suunnitelman tarpeeksi selked ja sisdistetty. Ristiriitaiset ajatukset kriisiviestintdsuunnitel-
man tai edes yleisen viestintdsuunnitelma olemassaolosta kuitenkin kuvastavat osaltaan si-

td, ettd viestintd ei ole vield aivan tarpeeksi yhtendistd ja integroitua.

Toisaalta kriisiviestinndn ennakoinnin puute ndhtiin my0s kriisiviestintdd hoitavien ihmis-
ten koulutuksen puutteena. Risen viestintdyksikkd koostuu neljdstd tyontekijdstd, joista
kaytannossd yksi hoitaa kriisiviestintdd. Kuitenkin Risen kriisiviestintdd hoitaa muutkin ta-
hot, mutta he kokivat, ettd koulutus ei vastaa sitd, mitd tyotehtdviin kuuluu. Esimerkiksi
vankiloiden johtajat ovat usein tdysin jotain muuta kuin viestintdén koulutettua henkilostoa,

mutta silti heidén vastuullaan on oman yksikon kriisiviestinté.

My0s viestinnén jélkihoidossa koettiin selkeésti olevan puutteita, vaikkakin jélkihoidon ko-
ettiin olevan tarpeellista. Kriisiviestinndn suunnitelmiin yleensé laaditaan myos jélkihoito-
ohjeet, mutta koska kriisiviestintdsuunnitelmaa ei ole, ei ndin ollen ole mydskdén ohjeita
systemaattiseen jilkihoitoon vaan, jéilkihoitoa tehtiin satunnaisesti keskustellen (ks. esimer-
kit 55, 56 ja 57)

(55) Ois tdrkeetd, ettd niistd keskusteltais ja kylld varmaan niinku pienemmissa
porukoissa keskustellaan ja annetaan palautetta, et miten se on hoidettu.
Isommissa kriiseissd se olis hyddyllistd. Et ainaki se materiaali sdilottéis, jot-
ta voitas ottaa opiksi ja palata siihen tarvittaessa, et mitd me tehtiin sillon ja
miten toimittiin, et siltd kannalta, ettd voidaan hyddyntdi toisessa vastaavan-
laisessa tilanteessa niitd opittuja asioita. (H3)
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(56) Parissa tapauksessa on pidetty semmonen [epivirallinen] jélkipalaveri, et on
késitelty, ei ndissd niinku tavanomasissa kriiseissd. Kyl semmonen olis yli-
pditddn toiminnassa hyvé pitdd, et olis parantamisen varaa siind suhteessa.
(Ho)

(57) Siis ei me kédyda ku pienes piiris siitd — — et mimmosta viestid annetaa. (H2)

Niin ollen kriisin jélkihoito tapahtui aineiston mukaan 1dhinni kahvipdydissé ja pienen pii-
rin jutusteluna sen sijaan, ettd asia analysoitaisiin hyvin ja perusteellisesti. Erityisesti pai-
nottui kuitenkin se, ettd palautetta olisi hyvé antaa ja saada systemaattisesti kriisin jélkeen,

jotta kriisistd ja viestinnésti voitaisiin oppia tulevaisuutta varten.

4.3.3 Viestintidkanavien vastuunjako

Tein tdmédn tutkimuksen johdantoluvussa oman kokemukseni perusteella oletuksen, ettd
Risen viestinndn jakautuminen eri rikosseuraamusalueille ja monille viestijdille koettaisiin
haasteellisena myds Risen kriisiviestinnédlle. Tdmi ei kuitenkaan noussut haastatteluissa
esille mitenkddn merkittdvinid tekijand. Suurin haaste viestinndn hajaantumisessa koettiin
l1dhinnd viestintdvidlineiden epdmaardisyydessd. Tarkeimmiksi kriisiviestintdvélineiksi nou-
sivat sahkoposti, puhelinyhteydet sekd perinteiset lehdistotiedotteet ja tiedotustilaisuudet.
My®0s nettisivut mainittiin, mutta 1&hinni siind mielessd, ettd sinnekin voi ja pitdd laittaa
kriisin aikana tiedotteita. Puhelin kriisiviestinndn vélineend koettiin luontaisena ja tehok-

kaana, koska puhelimessa koettiin voivan antaa selkeéé tietoa nopeasti.

Sosiaalisen median tehtévi kriisiviestinnéssi aiheutti eniten ristiriitoja aineistossa. Rise ko-
konaisuutena ei ole Twitter-tilid lukuun ottamatta mukana sosiaalisessa mediassa. Liséksi
yksittdisilld vankituotemyymadldilld on omia Facebook-sivujaan ja Rikosseuraamusalan

koulutuskeskuksella on oma tilinsd Facebookissa.
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Juuri haastatteluiden aikana Risessd oli sattunut kriisi, joka oli herittdnyt suurta media-
huomiota. Kriisid oli hoidettu Twitterissé ja tdimén myo6téd koettiin, ettd asia pysyi aktiivisen

viestinndn vuoksi pienempand kuin, mika olisi ollut tilanne, jos Twitter-tilid ei olisi.

Risen Twitter-tili oli perustettu juuri hieman ennen haastatteluiden toteuttamista, mutta silti
joidenkin haastateltavien mukaan se oli heti noussut yhdeksi tdrkeimméksi kriisiviestinté-
vélineeksi. Kuitenkin vaikka juuri timén mainitun kriisin hoito oli tehty Twitterissd, koet-
tiin se hyvin epdmairiiseksi ja kaukaiseksi kanavaksi. Esimerkeissé (58) ja (59) kuvaillaan
tata.

(58) Mulla ainaki, mé kuulin tést nyt viikko sitte, et td4l on timmonen Twitter-

tili, hieman hymyilytti toimintamalli. (H2)

(59) se on jaany vdhén niinku epdselviks se Twitteri, et méd en edes tiedd miti

sielld on (H4)
Kaiken kaikkiaan ajatus Risen sosiaalisessa mediassa olemisesta ja sielld kriisiviestimisesta
koettiin positiivisena. Kuitenkin kdytdntdihin kaivattiin koulutusta ja selkeyttd. Ristiriita

nousi kuitenkin esille siind suhteessa, ettd kenen pitdisi Twitterissé viestid.

En kerro seuraavissa esimerkeissd haastattelijan tunnistetietona kéytettdvad H-kirjaimen ja
numeron yhdistelmai, jotta ei voida yhdistdd kenenkddn haastateltavan sijaintia rikosseu-
raamuslaitoksen sisdisesti. Esimerkeissd (60) ja (61) kuvaillaan toisistaan poiketen ajatuk-
sia, siitd ettd kenen pitdisi hoitaa Twitter-viestintdd. Erityisesti esimerkin (60) kautta esiin
nousee aineistossa muutenkin kdytyd pohdintaa siitd, miten oleelliseksi sosiaalisessa medi-
assa oleminen koetaan, mutta sielld olemisesta ei haluta ottavan vastuuta. Kun taas esimer-
kissd (61) juuri toivotaan, ettd Twitterin kdyttd laajenisi Risen sisdisesti. Esimerkissé (62)
taas pohditaan sité, ettd jos Twitterissd on, niin sielld viestivan henkildn tulee olla osaava.

(60) Sielld taytyy olla, missd ihmisetkin on, jos halutaan viestid. Et mehén voitas
sitte, jos el seurattais kehitystd ni morsettaa tuolla pddkonttorissa, mutta ku-
kaan ei kuuntelis sitd morsetusta. Et kyl meién tiytyy kdyttad niitd vélineitd
sithen viestintdéin, mitd vastaanottajat kdyttdd. — — Mut me ei tarvita kylla
somea tdnne [yksikkoon].
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(61) Twitter olis ihan jees, et oltais vankilana sielld. Et voitais tiedottaa vankilan
asioista, mut tddhin on ihan surkuhupasa koko Twitter-tili. Ettd me ilmo-
tamme tdmén jutun Kehaan viestintdédn ja ne sit miettii, miten ne laittaa sen
sinne. Kylhin se pitiis olla tddlld suorana, et tddl on vastuuhenkild, kuka
vastaa tiedottamisesta.

(62) Siiné taytyy olla sellanen, jolla on td4 kokonaiskuva ja strategia sisdistetty ja
olla itse kiinnostunu siité. Ja sillai sanavalmis, ettd osaa sitte hienosti kirjot-
taa.

Uusi sosiaalisen median kanava siis tuotti aineiston perusteella selkedsti epdvarmuutta ja
ajatukseksi nousi, ettd myds muut kuin Keskushallinto voisi sitd hoitaa, mutta koulutuksen

tulisi olla perusteellista.

4.3.4 Risen strateginen kriisiviestinta

Coombsin (2007b; Coombs & Holladay 1996) SCCT-teoria perustuu sille ajatukselle, etti
organisaatio valitsee kriisin osuessa strategian, jolla se kriisid hoitaa. Strategian valinta tu-
lee pohjustaa analyysille muun muassa kriisin laadusta ja organisaation aiemmista kriiseis-
td. Risessd ei ndhty oikeastaan lainkaan, ettd tdllaisia valmiita strategioita olisi kdytossé tai
olisi otettu edes puheeksi. Erilaisista kriiseistd puhuttaessa ja niihin sopivista strategioista
keskusteltaessa esille ei noussut mitéén yhtendisié strategisia linjauksia viestinndn suhteen.

My0skédn ajatuksia tiettyihin kriiseihin sopivista strategioista ei juurikaan ilmennyt.

Kaikki kuitenkin tunsivat ja olivat sisdistdneet Risen organisaation strategian ja sen merki-
tystd painotettiin myo0s kriisiviestintitilanteessa. Todettiin muun muassa, ettd kun strategia
ja Risen toiminnan periaatteet on hyvin hallussa ja niitd haluaa toteuttaa omassa ty0ssdin,
ohjaa se myos viestintdd (ks. esimerkki 63).

(63) No ainaki se [strategia] vaikuttaa totta kai sithen kommentointiin, et sehdn
niinku pyritdén kaikessa viestinndssd huomioimaan se strategia. Yks aika 1a-
pisevé periaate on se, et pyritdén siithen niinku asteittaiseen turvalliseen tiy-
tantdonpanoon, joka on asteittain avoimempaa. Et varmasti siihen kriiseissa-
kin sithen viestin siséltoon vaikuttaa. (H3)



64

Toisaalta tiukkojen strategisten ohjeistusten tekeminen tuntui haastateltavista turhan ana-
lyyttiseltd ja jopa sitovalta. Osa haastateltavista totesi, ettd ei ylhdéltd pdin ohjailtu strategi-
oiden valinta ei ole toimiva. Pikemminkin strategiseen kriisiviestintdén toivottiin enemmén

yhteistd viestintdkoulutusta ja sen tarve ilmaistiin todella vahvasti.

Strategisen ohjeistuksen puute herdtti haastateltavissa huolta siitd, ettd viestintd helposti
henkildityy. Henkilditymiselld tarkoitettiin sitd, ettd jos kriisiviestinndssd tapahtuu jotain
hdmmentdvai tai hdiriotd, on se helposti vastuussa olevien henkildiden vika, koska yhte-
ndistd viestintéstrategiaa ei ole luotu, eikd ohjeistusta annettu (ks. esimerkki 64).

(64) Mutta nddhin on hirveen sidonnaisia sit my0s henkildihin, et miten niinku
johtaja ndkee, miten viestintdpadllikko nikee ja miten muu viestinndn henki-
16std nékee. Vankilanjohtajathan johtaa sitd omaa yksikkdddn ja he on vas-
tuussa niinku siitd viestinndstd ja kommentoinnista ni miten he sitte kom-
mentoi ja reagoi. (H3)

Erityisesti vankiloiden johtajien ja pddjohtajan harteille koettiin joissain tapauksissa kasau-
tuvan liian suuren painolastin kriisiviestinndssi. Ratkaisu tahdn ndhtiin kunnollisessa krii-

siviestinnén koulutuksessa (ks. esimerkit 65 ja 66).

(65) Tokihan siis olis hyva, ettd ei pelkéstddn ulkopuolinen kouluttais, vaa kéytiis
niinku sisdisestikin niitd asioita johtajapdivilld esimerkiks tai tin tyyppista.
Ettd padjohtaja linjais silld tavalla omia ndkemyksidén [siitd, mitd kriisivies-
tinnédssd kannattaa sanoa]. (H4)

(66) Emma usko, et on tarpeeks valmiuksia. Kaikkien pitéis olla kdyny se kahden
pdivan viestintdkoulutus. Kylldhén kaikilla pitdd olla koulutusta. Eikd sitd
pysty muuten edes ajattelee tai rupea ajattelemaa, mitd kaikkea siind tilan-
teessa sitte tapahtuu. — — Toisillahan se on luonnostaa, mut ei kaikilla, mut
kyl varmaan sitéd pystyy harjottelemaan. (H1)

Haastatteluissa ilmeni, ettd viestintdé hoitaville henkil6ille jarjestetddan noin kerran vuodes-
sa lyhyitd koulutuksia. Koulutukset sisédltidvit esimerkiksi toimittajan neuvoja sithen, miten
toimittajan kanssa kannattaa toimia sekd yleisid viestinndn ohjeistuksia. Kuitenkaan koulu-
tukset eivit sisdlld Risen viestinnén, eikd ndin ollen mydskdédn kriisiviestinnin tavoitteita
niin perinpohjaisesti, ettd kriisiviestintdd hoitavat henkil6t kokivat, ettd asia on tdysin si-

sdistetty.
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Keskustelimme haastatteluissa Coombsin (2007b) esittelemistd strategisista keinoista 14-
hinné kdytdnnon tasolla, niin ettd niiden nimisté, yhteyksista kriisiklusteriin tai taustoihin ei
puhuttu. Lahinnd mietimme kriisejé ja kdytdnnon keinoja niihin. Kuitenkin aineistosta nou-

si esiin tapoja, joita myds Coombsin SCCT-teoriassa esiintyy.

Ylivoimaisesti kédytetyin ja myds ideaalinen keino oli tdyden vastuun ottaminen. Coombsin
esittelemdd anteeksipyynndn strategiaa sen sijaan karsastettiin, silld koettiin, ettd anteeksi-
pyyntod vaativat kriisit ovat todella harvinaisia. Haastatteluissa painotettiin myds, ettd tur-
haan ei pidd pyytdd anteeksi, vaikka ottaakin vastuun teosta. Haastatteluissa haluttiin kui-
tenkin painottaa, ettd vastuuta ei luonnollisestikaan tulisi ottaa, mikili vastuu ei oikeasti ole

Rikosseuraamuslaitoksen.

Suurin osa haastateltavista totesi, ettd paras kriisiviestinnédn strategia on vain myontda vir-
heet, jos virheitd on tapahtunut. Esimerkeissd (67), (68) ja (69) esitelldédn ajatuksia tdsté asi-
asta.

(67) Jotta me toimitaan vastuullisesti, ni kylld meidédn tiytyy ottaa vastuu niistd
teoista. Jos sen on joku vanki tehny, ni me ollaan vastuussa siitd vangista.
(H5)

(68) Kyl se vastuu pitdi kantaa, vihian niinku suoraselkésesti, et ndin on tapahtu-
nut. (H2)

(69) Ei toki pidd mennd ottamaan vastuuta sellaisesta, joka ei ole oman padtok-

senteon puitteissa. (H6)
Toinen strateginen keino, jonka néhtiin myds toimivan, oli vastuun siirto muille, silloin kun
sithen oli syytd. Tdma ilmeni vain silld, ettd joskus kriisitilanteissa koettiin, ettd on oleellis-
ta tuoda esiin resurssien puute. Koska Rise on valtion varoilla pydrivd viranomainen, on
valtio osaltaan vastuussa siitd, mitd Risessd tapahtuu. Joissain tilanteissa koettiin, etti til-
laisen esille nostaminen olisi kriisin aikana loogista ja jarkevdi. Esimerkeissd (70) ja (71)

pohditaan resurssitilannetta kriisiviestinnéssa.
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(70) Yleensd kannattaa syyttdd muita, eli siis resurssien vihyyttd ja eduskuntaa,
ajetaan ne sinne, mistd ndd ongelmat paljolti ldhtee. Kannattaa niinku pikka-
sen syyllistdd poliitikkoja ja ministerié siitd, koska monethan néistd meidén-
kin ongelmista tdélla laitostasolla, johtuu resurssipulasta. Ja jos me ndytetiddn
vaan hymyilevdd naamaa aina, ku kriisid on ja ollaan vaan et tdd on meiddn
tekosia, ni ei me koskaan niitd todellisia, mitkd vaikuttaa mihinki asioihin,
padstd tuomaan julkisuuteen. Et sillonhan mikéén ei muutu. (H4)

(71) Semmonen vaikutelma on ja tietokin on, ettd kun jotakin sattuu laitoksissa,
ni siel on niin vidhdn henkilokuntaa, ni ne tekee tiettyjd asioita, tiettyyn ai-
kaan, jolloin se tiedostus on sielld hintapéadssé. Ettd resurssit kyl hidastaa siti
viestintad. (H2)

My06s muiden viranomaisten tyylid kdyttdd titd strategista keinoa ihailtiin seka koettiin se

my0s Risessé olennaisena osana kriisiviestintdd (ks. esimerkki 72)

(72) Sitte se asia on ihmetyttiny, kun poliisil tapahtuu jotain, niin ne osaa niin
hienosti vetdd sen aina médrdraha- ja resurssiasiaksi. Et kylldhdn nyt rupee
olee aika moni asia jo resurssikysymys, ku on niin paljon vihennetty viime
vuosina. (HI)

Kaiken kaikkiaan kuitenkin koettiin, ettd mitéén tiettyihin kriiseihin sopivia ennalta maéréat-

tyjd strategioita ei voi luoda, mutta koulutusta, keskustelua ja analyysia kriisiviestinnidn

strategioista ja mahdollisista keinoista tulisi kdyda.

SCCT-teoria on nimenomaan maineenhallinnan teoria kriisiviestintdtilanteeseen. Suuri osa
haastateltavista ilmaisi, ettd Kkriisiviestinndn tavoite on ainakin osittain nimenomaan mai-
neenhallinta. Maineenhallintaan liittyi erilaisia ndkemyksid, osa haastateltavista koki, ettd
maineenhallinta ei sindnsé ole itseisarvo kriisiviestinnédssd, mutta jos asiat hoidetaan kun-
nolla ja rehellisesti, pysyy mainekin hyvéné ja kriisiviestintd on tulevaisuudessakin help-

poa.
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5 PAATANTO

Tésséd luvussa esittelen tutkimukseni keskeiset tulokset sekd omat syvemmat tulkintani si-
sdllonanalyysini tuloksista. Liséksi vastaan tutkimuskysymyksiini sekd pohdin tutkimuksen
onnistumista myds kriittisestd ndkokulmasta. Lopuksi esittelen jatkotutkimusmahdollisuuk-

sia.

Tédmin tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Risen organisaation sisdisid nikemyksid sen
taménhetkisestd kriisiviestinndstd sekd maineesta, legitimiteetistd ja maineenhallinnasta.
Analyysikohteeni oli teemahaastatteluin kerétty aineisto, johon olin haastatellut kuutta Ri-
kosseuraamuslaitoksen virkamiestd, joiden vastuualueelle jossain méérin kuuluu kriisivies-

tinta.

Analysoin aineiston teorialdhtodisen sisdllonanalyysin avulla. Etsin aineistosta eri teemojen
alle laskeutuvia siséltdjd. Jaoin teemat lopulta kolmeen. Namé kolme teemaa olivat Risen
maine, imago ja legitimiteetti, Risen kriisit ja niiden mddrittely sekd Risen kriisiviestintd ja
maineenhallinta — kdytdnté ja strategia. Niiden teemojen alle erittelin vield syvemmadlle
menevid sisdltotyyppejd. Nditd tyyppejd tuli yhteensd yhdeksén, joiden otsikot ovat ndhta-

vissd analyysiosiossani.

En koonnut teemoja vain sen perusteella, ettd haastattelijoista enemmisto olisi ollut asioista
samaa mieltd, vaan toin esille my0s ristedvid mielipiteitd, jotka asettuvat saman tyypin alle.
Aineiston analyysini oli laadullista, tosin joissain kohti analyysia toin esiin myos maarélli-
sen nidkokulman painottaakseni jonkin tuloksen merkittdvyytti silld, ettd suuri osa tai kaikki
olivat nostaneet sen esille. Muuten en tuonut esille aineiston mairéllisyyttd vaan nostin esil-
le mielestdni oleellisia havaintoja juuri tdhdn tutkimukseen liittyen. Tdma osaltaan aiheuttaa
tutkimuksessa pienen kritiikin paikan, joka tulee ottaa huomioon myds tuloksissa. Vaikka

tutkijana on tarkoitus olla objektiivinen, vaikuttaa tutkijan aikaisemmat kokemukset myos



68

tulkintoihin ja aineistosta tehtyihin johtopdétoksiin. Lisdksi tdssd tutkimuksessa otanta on

melko suppea, joten jatkotutkittavaa varmasti 10ytyy.

5.1 Tutkimuksen keskeiset tulokset ja johtopédatokset

Sen liséksi, ettd halusin tutkimuksessani selvittdd Risen sisdisid ndkemyksid sen maineesta

ja kriisiviestinnén nykytilanteesta asetin tutkimukselleni kolme tutkimuskysymysté:

1. Millainen ja mitd Rikosseuraamuslaitoksen maine on?
2. Millaisia kriisejd Risen toiminnassa kohdataan ja miten kriiseistd viestitddn?

3. Onko Risen kriisiviestintd myds maineenhallintaa?

Koska maine muodostuu sidosryhmien silmissd (ks esim. Luoma-aho 2005; Brown ym,
2006) oli tdsséd tutkimuksessa luonnollisesti mahdotonta selvittdd Rikosseuraamuslaitoksen
todellista mainetta. Lopulta timén kysymyksen vastaus lienee lahinnd Brownin ym. (2006)

kisitystd tulkitusta imagosta, eli siitd, mitd organisaatio kuvittelee sidosryhmien ajattelevan.

Risen maineen katsottiin olevan yleisesti hyvé tai neutraali ja sen katsottiin johtuvan oikeu-
den- ja erityisesti lainmukaisista toimista sekd hyvistd arvoista. Maineen néhtiin olevan jos-
sain miérin oleellinen osa Rikosseuraamuslaitokselle. Hyvdd mainetta kuitenkin varjostaa
legitimiteetin kaksijakoisuus. Haastatteluissa nousi ilmi ajatus kansan oikeustajusta, joka ei
vastaa Rikosseuraamuslaitoksen arvoja. Esimerkiksi Luoma-aho (2005) on todennut, ettd
organisaation legitimiteetti rakentuu yleisesti hyvéksytyille arvoille ja normeille. Kuiten-
kaan Risen arvot vankeja kohtaan eivét tunnu Risen edustajien ajatuksissa olevan kaikkien
yleisesti hyviksyd. Aineistossa vahvasti esiin nousseen legitimiteettiongelman koettiin vai-

kuttavan myds maineeseen.

Haastatteluvaiheessa maineen, imagon, legitimiteetin ja tunnettuuden késitteet menivit hel-

posti sekaisin, miké osaltaan hankaloitti myds aineiston analyysid. Organisaation olisi hyva
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selvittdd itselleen, mistd sen maine muodostuu, mitd on legitimiteetti ja miten ndmé eroavat
imagosta ja tunnettuudesta. Erityisesti tunnettuuden sekoittuminen maineeseen voi olla ris-
kialtista, silld monet hyvin tunnetutkin organisaatiot voivat olla huonomaineisia. Tosin

huonosti tunnettu organisaatio ei yleensé ole hyvdmaineinen.

Kaiken kaikkiaan Risen maineen koettiin muodostuvan tunnettuudesta ja oikeista toimista
sekd viestinndn aiemmasta laadukkuudesta. Analyysissd nousi kuitenkin ilmi myds se, etti
julkiselle valtionhallinnon organisaatiolle hyvén maineen koettiin olevan sitd, ettd se toimii
laillisesti ja muulla ei ole niin vilid. Kuitenkin jo legitimiteetin kaksijakoisuusongelmasta
huomattiin, ettei asia ole niin yksiselitteinen. Kuten Luoma-ahon (2005) viitoskirjasta voi
tiivistdd, organisaation toiminta ei ole legitiimié, jos sen maine on huono, mutta jotta orga-

nisaatio voi olla hyvimaineinen, tulee sen toiminnan olla legitiimia.

Aineistosta nousi esiin my0s Rikosseuraamuslaitoksen maine viranomaisena. Nimenomaan
legitimiteetin kannalta sen katsottiin olevan hyvd, mutta kansan yleinen oikeustaju vaikutti
myos tdhdn. Koska osa yleisostd katsoo Risen toiminnan olevan vain vankien hyysadémista,
on sen maine viranomaisenakin vaakalaudalla. Kuitenkin térkeiksi sidosryhmiksi néhtiin
muut viranomaiset sekd paittdjit. Koettiin, ettd heiddn keskuudessaan Risen maine on vi-
ranomaisena hyvé eikd se ole esimerkiksi vaikuttanut Risen toimintaan esimerkiksi maara-

rahojen tai resurssien nikokulmasta.

Néiden tulosten pohjalta voi my0s saada vihid yleisesti viranomaisen maineen muodostu-
misen periaatteista. Juurikin julkisorganisaation legitimiteetin katsotaan olevan olennaista
sen toiminnan kannalta, koska toimintaa pyoritetddn verovaroin. Risen maineen muodos-
tumisen elementeistd on varmasti 10ydettivissd vertailukohtia myds muihin viranomaisiin.
Aineistossa Rikosseuraamuslaitoksen mainetta verrattiin muun muassa Poliisin, Tullin ja
armeijan maineisiin. Kaikkien toiminta on lainmukaista, mutta juuri kansan oikeustaju vai-

kuttaa eri lailla esimerkiksi Poliisin ja Rikosseuraamuslaitoksen maineisiin.
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Risen tyypillisiksi kriiseiksi koettiin vankien tekoset, kuten karkaamiset ja rikokset seuraa-
muksen aikana. Osittain myos henkilokunnan tekemait rikokset, kuten huumekauppa van-
kien kanssa tai kiellettyjen esineiden salakuljetus vankiloihin, nostettiin esille melko tyypil-

lisind kriisein4.

Kuitenkin kaiken kaikkiaan kriisin médrittely on hankalaa. Osa tutkijoista méirittelee, ettd
pienikin poikkeustilanne organisaation normaalitoiminnassa on kriisi, kun taas osa ilmai-
see, ettd ainutlaatuiset tapahtumat ovat kriisejd. Tdma haaste oli valtava myds aineiston pe-
rusteella Rikosseuraamuslaitoksessa. Lopulta kriisejd pyrittiin mééritteleméédn niiden vaka-
vuuden, niiden saaman julkisuuden tai ihan vain ndppituntuman kautta. Mitdén yhtendista

kriisin médritelmaa ei l0ytynyt aineiston perusteella.

Kriisiviestinndn koettiin olevan hyvii, laadukasta ja oikeudenmukaista. Olennaisiksi ar-
voiksi nousivat todenmukaisuus, avoimuus, tasapuolisuus sekd jossain médrin aktiivisuus.
Rikosseuraamuslaitoksen toiminnalle ominainen salassapitovelvollisuus seké viranomaisten
vélinen tiedotusvastuu kuitenkin koettiin aktiivisuutta vahingoittaviksi asioiksi. Jossain
médrin my0s legitimiteetin késite nousi esiin my0s tdmén siséltdtyypin kohdalla, silld osa
haastateltavista, koki ettd viestintd on tarpeeksi hyvéd, kunhan oikeat ja lainmukaiset asiat

on tehty ja niisté viestitdén.

Kriisiviestinndn kdytdnnon hoito ei ole tutkimuksen perusteella strategisesti tai systemaatti-
sesti suunniteltua tai analysoitua Rikosseuraamuslaitoksessa. Kuitenkin jotkin strategiset

ratkaisut nousivat aineiston perusteella mahdollisesti toimivaksi kriisiviestinnissa.

SCCT-teorian mukaan ndmé kaksi esille noussutta keinoa laskeutuvat kriisin merkitysté
véhittelevien strategioiden sekéd uudelleen rakentamisen strategioiden alle. Kuten Coombs
(2007b) painottaa, vihittelyn strategiaa ei tulisi kdyttda, ellei se ole totuudenmukaista. Tas-
sd tapauksessa Risen edustajat totesivat, ettd valitettavan usein kriisit johtuvat resurssipu-

lasta ja timén epdkohdan voisi osoittaa kriisiviestinndssé, koska silloin siitd ainakin olisi
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konkreettisia esimerkkejd. Uudelleen rakentamisen strategioihin olivat valmiita ldhteméién
lahes kaikki haastateltavat, silld mielipide siité, ettd vastuu on otettava, oli yhtendinen. Kui-
tenkin haluttiin my0s painottaa, ettd vastuuta ei tietenkédén silloin oteta, jos kriisi ei Risen
vastuulla ole. Kaiken kaikkiaan kriisiviestinndn katsottiin olevan laadukasta tilldkin hetkel-

14, mutta se ei ole kovin suunniteltua, analysoitua eikéd strategian pédlle perustettua.

Niiden strategisten keinojen, joita analyysissa nousi esiin, voidaan katsoa pitevdn myds
muihin valtion virkamiehiin. Esimerkiksi yhdessd haastattelussa Poliisin todettiin vetoavan

useinkin kriisiviestinndssé resurssipulaan ja se nihtiin toimivan hyvin.

Kriisiviestinnidn koettiin olevan maineenhallintaa siind mielessa, ettd kriisiviestintd koettiin
hyviksi ja lainmukaiseksi toiminnaksi. Liséksi maineen todettiin rakentuvan juuri osittain
hyville kriisiviestinnélle. Tédstd voi vetdd sen johtopddtoksen, ettd kriisiviestinndssé tulee
ottaa huomioon maine, mutta maineenhallinnan ei tarvitse olla ykkdsprioriteetti kriisivies-

tinnélle.

Maineen ja kriisiviestinndn suhde néhtiin kuitenkin hyvin selkeénd, vaikka maineenhallin-
nan ei katsottukaan olevan kriisiviestinnén prioriteetti. Olennaista onkin huomata nédiden
ajatusten ristiriitaisuus, silld ongelmallinen ndkdkulma lienee se, ettd kriisiviestinnén katso-
taan vaikuttavan maineeseen, mutta mainetta ei kuitenkaan tarvitse ottaa huomioon. Tama
nidkemys viitannee siithen, ettd Rise ei ole ainakaan tihdn mennessd kohdannut sellaista,
kriisid, joka olisi suoranaisesti vaikuttanut sen maineeseen ja niin ollen kriisiviestinnén ja

maineen yhteys ndhddan melko hdmaéréana.

Tutkimuskysymyksiin vastaamisen lisdksi, tdmén tutkimuksen keskeinen anti on se, etti
Rikosseuraamuslaitoksen kriisiviestintd on tilld hetkelld toimivaa, mutta ei kovin suunnitel-
tua. Tdmin tutkimuksen pohjalta ja rinnalle on loogista ldhted tutkimaan Risen kriisivies-
tintdd laajemmin, sekd puuttua niihin epékohtiin, joita tissdkin tutkimuksessa nousi esille.

Erityisesti toivon, ettd tdiméan tutkimuksen tulokset nostavat Risen sisdisté keskustelua krii-



72

siviestinndn suunnittelun, strategisten ratkaisujen sekd maineenhallinnan osalta hieman

enemman pinnalle. Henkilokunnan kouluttaminen on olennainen osa kriisiviestintaa.

Tédmin tutkimuksen avulla voidaan tehdd myds jotain paédtelmid julkisten organisaatioiden
maineen, legitimiteetin ja kriisiviestinndn rakentumisesta. Silld vaikkakin Rise on toimialal-

laan uniikki, on monien organisaatioiden pohjarakenne kuitenkin sama.

Johtopaitoksend voidaan sanoa, ettd Risen kriisiviestintd on ammattimaista ja selkeésti or-
ganisoitua, mutta sen tavoitteet ja tieteelliseen tutkimukseen perustuva analyyttinen pohja
ovat puutteellisia. Maine on kuitenkin hyvi juurikin osittain onnistuneen kriisiviestinndn
takia. Kuitenkin negatiivisten asioiden esiinnousu tuottaa mainevaikeuksia. Tétd voi korjata

hyvien ja legitiimien toimien painottamisella viestinndssé.

5.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Aivan ensimmadiseksi suosittelisin Rikosseuraamuslaitosta laatimaan tieteellisen tutkimuk-
sen pohjalle rakentuvan kriisiviestintdsuunnitelman. Lisdksi merkittdva jatkotutkimuksen
aihe voisi olla integroidun tai strategisen viestinnén tutkiminen Rikosseuraamuslaitoksessa.
Esimerkiksi Risen eri kanavista ldhtevien viestien vastaavuutta keskendidn sekd Risen stra-

tegian kanssa.

Koska kriisien méérittely koettiin hankalaksi, nden ettd Rikosseuraamuslaitoksen kriiseissa
ja kriisiviestinnéssé olisi mainio tutkimuksen paikka. Esimerkiksi tapaustutkimuksia Risen
kriiseistd ja niiden kriisiviestinndsté ei ole juurikaan tehty, mutta sellainen olisi kenties tar-
peellista. Lisdksi kriisiviestintdd voisi tutkia vertaamalla esimerkiksi Risen kriisiviestintdi

SCCT-teoriassa esiteltyihin strategisiin keinoihin.
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Mielenkiintoisin jatkotutkimusaihe lienee kuitenkin se, miten sidosryhmit ja erityisesti
kansalaiset ndkevét Risen maineen, miten se vertautuu Risen tulkittuun imagoon ja miten

néiden vililld olevaa mahdollista eroa voidaan kuroa.
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LIITE Teemahaastattelun runko

MAINE JA MAINEESEEN LIITTYVAT ASIAT

- Millainen on mielestési Risen maine nyt?

- Millaisista asioista Risen maine muodostuu?

- Onko maine térked?

- Onko maine olennainen osa julkisen organisaation toimintaa?

- Voisiko Risen mainetta jotenkin parantaa/tai muuten vaikuttaa?

- Koetko, ettd julkiselle organisaatiolla maine on tirke&d? Entd Riselle?

- Millaisissa tilanteissa Risen maineen vaikutuksen huomaa vai huomaako misséén?
- Millaisissa tilanteissa Risen maine on vaarassa, anna esimerkkeja?

- Vaikuttaako om:n maine Risen maineeseen?

- Rakentaako Rise tietynlaista kuvaa itsestdian? Jos kylld, miten? Jos ei, miksei?

- Pitdisiko Risen rakentaa tiettyd kuvaa itsestdan, millaista?

- Onko kansan mielipiteelld vélid esimerkiksi sithen miten Rise toimii? Teiddn mie-

lestd, entd kansan mielesti (mitd luulet)?

KRIISIT

- Millaisia ovat tyypilliset kriisit, joita Rise kohtaa? Anna esimerkkeja?

- Téssd vaiheessa selvitin, millaisista asioista Risen kriisit yleensd johtuvat, esim. ta-
hattomuudesta, tahallisuudesta ja ilkivallasta. Pyrin myds antamaan esimerkkeja eri-
laisista kriiseisté

- Minkélaisen tilanteen sanoisit Risessd olevan kriisi ja miké taas on vain poikkeusti-
lanne?

- Kokevatko kaikki Risessé kaikki samat asiat kriiseind? Esimerkkeind vaikka se mi-
ka on Kehassa kriisi, vaikuttaako vankilan toimintaan ja toisinpéin.

- Mika on pahin kriisi, mité voisit kuvitella tapahtuvan Risessi?
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KRIISIVIESTINTA

- Millaista kriisiviestintd on Risessd?

- Kriisiviestinnén tavoite?

- Kuka kriisiviestintdd hoitaa missékin tilanteessa?

- Tarvitseeko kaikkiin kriiseihin reagoida samalla tavalla? Jos ei, miten reagointi ero-
aa, olisiko esimerkkeja?

- Millaisia haasteita Risen kriisiviestinndssd on?

- Onko Riselld kriisiviestintdsuunnitelmaa? Jos on, onko se mielestdsi hyva? Jos ei,
pitdisiko olla?

- Miti asioita Risen kriisiviestintdsuunnitelmassa tulisi olla?

- Millaisia periaatteita ja arvoja kriisiviestinndssé tulisi noudattaa?

- Millaisia arvoja ja periaatteita Rise noudattaa kriisiviestinndssddan? Entéd sind itse?
Kohtaavatko ndmaé arvot?

- Mitka viestintdvélineet ovat parhaita kriisiviestinndssi?

- Mité Rise kayttaa?

- Kerro esimerkki onnistuneesta/epdonnistuneesta kriisiviestinnésti?

KEINOT, JOILLA KRIISEJA RATKAISTAAN JA KRIISIVIESTINTAA HOIDETAAN

- Téssa tilanteessa pyrin vélttdmaén strategia sanaa ja kdymaian vapaampaa keskuste-
lua haastateltavan kanssa. Kdymme lépi kriisit-teemassa esille tulleita asioita ja kes-
kustelemme millaisilla kdytdnnon keinoilla kriisiviestintdé voisi tehda.

- Lisdksi annan esimerkkejé erilaisista kriisiviestinnén tavoista ja kdytannoistd (muun
muassa joita Benoit ja Coombs ovat esitelleet) ja kysyn haastateltavilta voisiko ne
olla sopivia keinoja kriisethin? Annan myds esimerkkejd kriiseistd ja he voivat
miettid miten vastaisivat niihin.

- Kysymyksid huom. esimerkiksi:

- Onko anteeksipyyntd aina oikea ratkaisu? Riittddko anteeksipyynto?
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Keneltd Risen tulisi pyytdd anteeksi ja missi tilanteessa?

Kannattaako joissain tilanteissa huomiota pyrkid ohjaamaan muualle? Esimerkiksi
korostamalla hyvii tekoja, tuomalla mukaan muita organisaatioita?

Onko avoimuus ja rehellisyys aina pddasiat kriisiviestinnéssi vai voiko joissain olla

kertomatta asioita?



