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tamaan luottamusta sidosryhmiinsd. Tutkimuksen aineisto koostuu Esperi Caren ja At-
tendon tiedotteista. Tutkimusmenetelmana kaytetdan kehysanalyysia. Kehykset ovat ta-
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-kehys, vastuun siirtamisen kehys seka positiivisen tyénantajakuvan kehys. Suosituin oli
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korjata suhdetta henkildstéon. Vastuun siirtdmisen kehyksen avulla yritys vélttelee vas-
tuun ottamista tapahtuneesta.

Tulosten perustella hoivayritykset pyrkivét korjaamaan kriisid ja palauttamaan luotta-
musta sidosryhmiinsa. Pahimman kriisin ulkopuolella yritykset pyrkivét siirtdmaéan vas-
tuuta seka korostamaan positiivisia asioita toiminnassaan. Merkittdvimmat eroavaisuudet
yritysten vélilla olivat siing, ettd Attendon tiedotteissa ei ilmennyt lainkaan positiivisen
tyonantajakuvan kehysta ja siing, ettd Esperi Caren tiedotteissa kehyksié ilmeni paljon
monipuolisemmin. Tulosten perusteella yritykset eivét ole toteuttaneet proaktiivisen Krii-
siviestinnan edellyttdmiad toimia. Yksi tapa sen toteuttamiseen olisi teemojen hallinta esi-
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AVAINSANAT: kriisiviestintd, maine, hoivayritykset, maineenhallinta, mainekriisi,
vanhustenhoito, kehysanalyysi






1 JOHDANTO

Suomalainen terveydenhoito ja vanhusten laadukas hoiva ovat perinteisesti olleet ylpey-
den aihe suomalaisille. Vaikka kriittistd keskustelua vanhustenhoidon tilanteesta Suo-
messa on kayty runsaasti 2000-luvulla, sen maine on sdilynyt maailmanlaajuisesti melko
hyvand. Tammikuussa 2019 tilanne kuitenkin muuttui. Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontavirasto Valvira joutui 24.1.2019 keskeyttdmaan yksityisen hoivakodin toiminnan
Kristiinankaupungissa, koska aluehallintovirasto totesi yksikdssé olevan muun muassa
lilan vahan henkilokuntaa ja puutteita perushoidossa seké ladkehoidossa (Valvira 2019a).
Tasta kaynnistyi koko maata koskettanut julkinen keskustelu vanhustenhoidon tilan-

teesta.

Nopeasti julkinen keskustelu tiivistyi yksityisiin hoiva-alan yrityksiin, ja ilmoituksia van-
husten kaltoinkohtelusta ilmoitettiin olevan erityisesti Esperi Carella ja Attendolla. My6-
hemmin ongelmia ilmeni myds muilla yksityisilla hoivayrityksilld, mutta eniten julkisuu-
dessa olivat edelld mainitut yritykset. Ongelmia esimerkiksi hoitajamitoituksessa ja poti-
laiden l&&kitsemisessa 10ytyi yritysten hoitokodeista viikko toisensa jalkeen, jonka liséksi
mya0s yritysten tyontekijoita nousi julkisuuteen kertoen, etté heitd oli muun muassa kiel-
letty antamasta lausuntoja medialle irtisanomisten uhalla (ks. esim. Roslund & Mantymaa
2019a).

Esperi Caren ja Attendon nakdkulmasta julkinen keskustelu taytti nopeasti kriisin tunnus-
merkit. Kriisi voi olla joko yksittdinen tapahtuma tai huomaamattomasti eteneva pidempi
prosessi, joka uhkaa organisaation aineellista pddomaa tai aineettomia arvoja, kuten mai-
netta (Juholin 2013: 366). Esperi Caren ja Attendon nédkodkulmasta kriisin taustalla olevat
ongelmat uhkasivat ennen kaikkea asiakkaiden terveytta ja yritysten mainetta. Maineen
katsotaan rakentuvan omista tai laheisten kokemuksista, kuulopuheista ja uskomuksista
sekd mediajulkisuudesta (Juholin & Kuutti 2003: 65).



Kriisin yhteydessd keskusteltiin my0ds julkisen ja yksityisen puolen vanhustenhoidon
eroista, tuottavuudesta ja ylipaatdan vanhustenhoidosta liiketoimintana. Eri tahot paami-
nisteri mukaan lukien ottivat kantaa esimerkiksi siihen, onko moraalisesti oikein, ett4
suuret hoitoalan yritykset tekevat voittoa laadukkaan hoivan kustannuksella (ks. esim.
Sundman & Tikkala 2019). Poliitikoiden osalta julkisen keskustelun séavyyn vaikuttivat
my0s lahestyvét eduskuntavaalit, ja vanhustenhoidosta tulikin vaalien péateema. Kriisi

kosketti monella tavalla koko yhteiskuntaa.

Kriiseista ja kriisiviestinnasta puhuttaessa useimmat muistavat jonkin mediasta tutun tai
itsed jollain tapaa koskettaneen kriisin. Kriisin on voinut aiheuttaa vaikkapa virhe tuot-
teessa tai epdonnistuminen palvelussa, luonnonkatastrofi, toimitusjohtajan loukkaava me-
dialausunto tai huonosti hoidettu asiakaspalaute. Mieleenpainuvimmat Kriisit ovat
yleensa sellaisia, joissa kriisin hoidossa ei ole onnistuttu. Hoiva-alalla kriisit ovat valitet-
tavia erityisesti sen vuoksi, etté tulevaisuudessa laadukkaille hoivapalveluille on entista

suurempi tarve véeston ikaantyessa.

Kriisin sanotaan usein sisaltdvan myds mahdollisuuden. Hyvin hoidettu kriisi voi tietyissa
tapauksissa vahvistaa yrityksen mainetta (Lehtonen: 2009: 97). Vanhustenhoidon Kriisin
kohdalla on erittéin toivottavaa, ettd tima mahdollisuus hyddynnetéan ja koko hoiva-alan
kaytantdja muutetaan. 1akkaana saatava laadukas ja turvallinen hoiva on varmasti jokai-
sen suomalaisen toiveissa. Tulevaisuudessa yha useamman vanhuksen hoidosta tulee vas-
taamaan yksityinen hoivayritys, joten vanhustenhoidosta kayty julkinen keskustelu on

erittain tarpeellista.

1.1 Tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, milla tavalla hoivayritykset pyrkivat vahentdaméén

kriisin aiheuttamaa vahinkoa ja palauttamaan luottamusta sidosryhmiinsd. Tavoitteeseen

padsemisessa minua ohjaavat seuraavat tutkimuskysymykset:



1. Miten Esperi Care ja Attendo kehystivat viestintdénsé vanhustenhoidon kriisin ai-
kana?
2. Miten Esperi Caren ja Attendon tiedotteissa ilmenevat kehykset eroavat toisis-

taan?

Tutkimuksen tavoitteen ytimessa on siis sen tutkiminen, miten Esperi Care ja Attendo
pyrkivat pienentdméaan vanhustenhoidon Kriisin vaikutuksia ja palauttamaan luottamusta
sidosryhmiinsé tiedotteidensa kautta. Tiedote on organisaatioviestinndn muoto, jonka tar-
koitus on tiedottaa mediaa ja sidosryhmié (Juholin 2013: 233). Tavoitteeseen paastaan
tutkimalla sitd, millaisia kehyksia yritysten tiedotteissa ilmenee kriisin aikana ja sen jal-
keen. Kehyksen (frame) kasitteella tassa tutkimuksessa tarkoitetaan Goffmania (1986)
mukaillen tulkintakehikkoa, jollaisia ihmisille muodostuu kokemuksiensa perusteella.
Tulkintakehikoiden avulla ymméarramme mitd sosiaalisissa tilanteissa on meneill&dan
(Karvonen 2000: 79). Kayttamalla tiettyja kehyksia viestinndssaan organisaatiot pystyvét
vaikuttamaan yleiseen mielipiteeseen (Knight 1999: 383; Sellnow & Seeger 2013: 140).
Silla on siis merkitystd, miten organisaatiot viestintdansé kehystavat kriisin aikana ja sen
jalkeen. Yksittaisen asian luonne voidaan erilaisten kehysten avulla maarittaa halutun kal-
taiseksi (Karvonen 2000: 78).

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen avulla selvitetddn hoivayritysten tiedotteiden hallit-
sevat kehykset. Kehykset havaitaan tiedotteista tutkimalla, miten Esperi Care ja Attendo
maadrittavat ongelman ja syyn tapahtuneelle, mitd moraalisia paatelmia tiedotteissa teh-
daan ja mité niissa ehdotetaan ratkaisuksi (ks. Entman 1993: 52; Horsti 2005: 71-72).
Toinen tutkimuskysymys on mielekas sen vuoksi, ettd Esperi Care ja Attendo ovat hyvin
samankaltaisia yrityksid, niilla ilmeni kriisin aikana samankaltaisia ongelmia, ja ne mo-
lemmat kuuluvat Suomen suurimpiin yksityisiin hoiva- ja terveysyrityksiin (Talouselamé
2018). Taustaoletukseni on, etta yritysten tiedotteissa ilmenevissé kehyksissa on eroavai-
suuksia. Tutkimuksessa ei perehdyté tarkemmin siihen, miten yritykset onnistuivat kriisin

aikaisessa viestinnéssd, vaan tutkimuksessa on deskriptiivinen eli kuvaileva nékdkulma.
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Esperi Caren ja Attendon tiedotteet olivat ennen kaikkea vastaus julkiseen keskusteluun,
koska yritysten nakdkulmasta Kriisi puhkesi varsinaisesti silloin, kun hoivakotien ongel-
mat nousivat julkisuuteen. Molempien yritysten kohdalla alkuvaiheen viestinnélle oli lei-
mallista se, ettd niiden edustajat eivéat antaneet medialle lausuntoja (ks. esim. Tiesalo
2019, Méantymaa & Roslund 2019), vaan viestinté tapahtui yksisuuntaisesti yritysten ko-
tisivuilla julkaistujen tiedotteiden kautta. Yhteiskunnallisen, kiistanalaisen ilmion kehys-
tdmisen  seurauksena  keskusteluun muodostuu  tyypillisesti  puolesta-vastaan
-asetelma, jonka eri puolia keskustelun osanottajat ovat (Valiverronen 1995: 10). Van-
hustenhoitokriisin yhteydessa keskustelun yht& osapuolta edustivat Esperi Care ja At-
tendo, ja heitd vastaan asettuivat ongelmien myota niin asiakkaat, sijoittajat kuin poliiti-
kotkin.

Vaikka organisaatioviestinnan alalla sosiaali- ja terveysalan yrityksia on tutkittu kriisi-
viestinnan nakdkulmasta jonkin verran, tutkimus on keskittynyt lahinné eri Kkriisiviestin-
nan strategioiden vertailuun (ks. esim. Nijkrake, Gosselt & Gutteling 2014) ja katastro-
feihin (ks. esim. Fisher Liu, Fowler, Roberts & Herovic 2018). Yritysten tiedotteiden tar-

kastelu kriisiviestinndn ndkokulmasta on jadnyt véhemmalle huomiolle.

1.2 Aineisto

Tutkimuksen aineisto muodostuu kahden Suomessa toimivan yksityisen hoiva-alan yri-
tyksen, Esperi Caren seka Attendon, tiedotteista ajalta 26.1.2019-4.4.2019 (ks. Liite 3 &
Liite 4). Esperi Care on suomalainen vuonna 2001 perustettu hoiva- ja terveyspalvelualan
yritys, joka ty6llistdd Suomessa noin 6 300 tydntekijad, ja sen liikevaihto vuonna 2017
oli 213 miljoonaa euroa. (Esperi Care 2019a). Attendo on vuonna 2019 Pohjoismaiden
suurin terveyspalvelukonserni, joka tyollistdd Suomessa noin 11 000 henkiléa. Attendo
Suomen liikevaihto oli vuonna 2018 noin 450 miljoonaa euroa. (Attendo 2019a & 2019b)
Esperi Caren ja Attendon kriisiviestintad tutkitaan yritysten omilla verkkosivuillaan jul-
kaisemien tiedotteiden kautta. Tiedotteita on yhteensa 16 kappaletta, kahdeksan kummal-

takin organisaatiolta.
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Ajankohdaksi maadrittyi aikavéli tammikuun lopusta huhtikuun alkuun sen vuoksi, etta
kriisin voidaan katsoa kaynnistyneen Valviran keskeytettyd Esperi Caren Hoivakoti Ul-
rikan toiminnan 24.1.2019 (Valvira 2019a), jonka jalkeen molemmat organisaatiot ovat
tiedottaneet toiminnastaan aktiivisesti. Esperi Caren ensimmainen tiedote aiheesta jul-
kaistiin 26.1.2019. Attendo puolestaan sai laajaa huomiota Ylen selvityksen (Mantymaa
& Roslund 2019b) myo6ta 29.1.2019, ja yrityksen kriisi laajeni 9.2.2019 aluehallintovi-
raston keskeytettyd Attendon Pelimannin toiminnan Alavudella (Hirvonen & Hanhinen
2019). Attendo julkaisi ensimmadisen tiedotteen verkkosivuillaan 29.1.2019. Tiedottami-
nen ja uutisointi aiheen ymparilla vaheni huhtikuussa, ja aineiston viimeiset tiedotteet
onkin julkaistu 4.4. (Esperi Care) ja 27.3.2019 (Attendo). Aineiston pysyvyys on varmis-
tettu siten, ettd tiedotteet on tulostettu paperille ja tallennettu kuvaruutukaappauksin
omiksi tiedostoikseen 31.5.2019.

Molemmilta organisaatioilta on valittu edelld mainitulta ajanjaksolta vain sellaisia tiedot-
teita, jotka sisaltavat jotain kriisiin liittyvaa viestintaa (ks. esim. Liite 1 & Liite 2). Olen
rajannut aineistosta pois esimerkiksi sellaiset tiedotteet, joissa yritys tiedottaa ostojarjes-
telyista tai sellaiset tiedotteet, jotka ovat vain parin-kolmen lauseen mittaisia eivatka liity
vanhustenhoitokriisiin. Tiedotteiden pituudet vaihtelevat muutaman virkkeen pituisista
aina kahden A4-sivun mittaisiin. Tiedotteet I0ytyvét yritysten verkkosivuilta helposti. At-
tendon tiedotteet 10ytyvat kotisivun ylareunasta otsikon ”Attendo” takaa ja Esperi Caren
tiedotteet 16ytyvét kotisivun ylareunan ”Medialle”-otsikon takaa avautuvalta sivustolta.

Media-aineistot eivét kuulu varsinaiseen tutkimusaineistoon, mutta ne ovat olennainen
osa vanhustenhoidon kriisid. Uutiset liittyvat tutkimukseen siten, ettd osa tiedotteista on
vastineita uutisiin ja toisaalta yritysten kannanottoja julkiseen keskusteluun, eli osa vuo-
ropuhelua. Esimerkki vuoropuhelusta on nahtévissa kuviossa 1, johon on kuvattu kriisin

alkuvaiheet.



12

8.2.2019Yle:

29.1.2019 Attendo: Attendon hoivayksikkd Pelimannin
Asukkaidemme turvallisuus toiminta keskeytetdan Alavudella —
on Attendolle térkeintd kuukaudessa kuusi kuolemantapausta

29.1.2019
Ylen selvitys: Attendolla ongelmia
ympdri Suomea

26.1.2019 Esperi Care:
Esperi Care myontaa toiminnassaan olleen virheita ja
ryhtyy vélittdmiin toimiin luottamuksen palauttamiseksi

24.1.2019 Valvira:
Esperi Hoivakoti Ulrikan
toiminta keskeytetaan

Kuvio 1. Kriisin ensivaiheet otsikkotasolla

Koska media vélittdd ja muovaa kuvaa yrityksista (Pitkdnen 2001: 81), yritysten tulee
yrittdd saada oma d4nensa kuuluviin keskustelussa. Kuvio 1 ilment&a erityisesti sité tilan-
netta, jossa Esperi Care ja Attendo olivat kriisin alkuvaiheessa. On tyypillistg, etta kriisin
kohteeksi joutunut organisaatio joutuu olemaan “’selkd seindé vasten” eivatkd yrityksen
selitykset tunnu uskottavilta vastapuolen argumenttien rinnalla (Juholin & Kuutti 2003:
77). Juuri tassa tilanteessa olivat Esperi Care ja Attendo, kun uutiset kasittelivat vanhus-
ten kaltoinkohtelua, omaisten omin silmin tekemid havaintoja hoivakodeista ja yritysten
entisten tyontekijoiden antamia lausuntoja huonoista tydoloista. Kaikki uutiset etenkin
kriisin alkuvaiheessa kasittelivat yritysten tarkeimpien sidosryhmien omakohtaisia koke-

muksia, joita vastaan hoivayritykset yrittivat tuoda omaa ndkékulmaansa asiaan.

1.3 Menetelma

Tutkimuksen menetelman kaytén kehysanalyysid, jonka avulla selvitan, mill4 tavoin Es-
peri Care ja Attendo kehystivét kriisiviestintadnsa vanhustenhoidon Kriisiin liittyen. Ke-
hysanalyysin ytimesséa on kehyksen (frame) késite, jonka on lanseerannut sosiologi Er-

ving Goffman (1986). Kehysten avulla jasenndmme maailmaa ja erilaisten vihjeiden ja
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merkkien avulla padsemme “’kéasiksi” siithen, mitd tilanteessa tapahtuu (Karvonen 2000:
79). Viestintatieteissa kehysanalyysin avulla voidaan tutkia, miten viestinnan avulla oh-
jataan ajattelua, valikoimalla ja korostamalla tiettyja asioita (Entman 1993: 52-53). Ke-
hystdmisessa on kyse valintojen tekemisesta eli siit4, miten viestija tiedostaen tai tiedos-
tamatta luo jollekin asialle valikoiden sopivat kehykset tai kontekstin (Karvonen 2000:
82).

Kehysanalyysi sopii td4hén tutkimuksen aineistoon siksi, ettd kehysten avulla padsemme
perille kulloisen tilanteen luonteesta ja merkityksestd, mutta voimme myds antaa asioille
erilaisia tulkinta- tai viitekehyksid, jolloin ne nayttaytyvét eri valossa (Karvonen 2000:
79; Valiverronen 1995: 9). Koska kehyksen avulla asia voidaan esittaa tietyssa valossa,
Esperi Caren ja Attendon tiedotteissaan kayttdmat kehykset vaikuttavat merkittavasti sii-
hen, millaisen kasityksen yleis0 on yritysten toiminnasta seka roolista kriisissa muodos-
tanut. Tutkimus on ennen kaikkea kvalitatiivista eli laadullista, mutta se sisaltdd myods
maaréllisia elementteja. Olen esimerkiksi tulkinnut jonkin kehyksen olemassaolon silla
perusteella, ettd siihen liittyen tiedotteesta 16ytyy vahintaan kaksi viittausta. Maarallisyys
ilmenee myds siten, ettd olen laskenut tiedotteissa esiintyvat kehykset ja ilmaissut kehys-

ten esiintyvyyden prosenttiosuuksin.

Tutkimuksen aineistoon sisaltyvié tiedotteita analysoidaan yksittaisind kokonaisuuksina,
ja mukana analyysissa ovat ainoastaan tiedotteiden siséltdmat tekstiosuudet. Kehysana-
lyysia kaytetaan tyypillisesti myds kuvien ja visuaalisuuden analysointiin (Horsti 2005:
76), mutta tdman tutkimuksen aineistot sisaltavat yhté tiedotetta lukuun ottamatta pelkkaa
tekstid. Analyysin ytimessé ovat ne perustelun keinot, joita yritykset ovat kdyttaneet. Nii-
hin paastaan kasiksi kysymalla, 1) mika tiedotteessa asettuu ongelmaksi, 2) mika ongel-
man syyksi, 3) mitd moraalisia paatelmié tekstissa tehd&én ja 4) mita ongelman ratkai-
suksi ehdotetaan. Perustelun keinoja ovat ne tekstin sisallot tai merkitykset, joissa syyt,
seuraukset, moraaliset véittdmat ja taustaoletukset ilmenevat, toisin sanoen ne liittyvat
argumentaatioon. Analyysimalliin olen saanut inspiraation Horstilta (2005: 71-72, ks.
my6s Entman 1993 ja Gamson & Lasch 1983).



14

Kehysanalyysi perustuu tulkintojen tekemiseen, ja tulkinnanvaraisuus onkin yksi kehys-
analyysin perusongelma. Tulkinnanvaraisuus liittyy ennen kaikkea siihen, onko jokin ke-
hykseksi luokiteltu ilmi6 kehys vai teema. (Horsti 2005: 51) Reesen (2010: 17-18) mu-
kaan kehyksen ja teeman erottaminen on térkeda, koska kehykset ovat kattavampia ja
laajempia kuin teemat; ne jarjestavat ja rakentavat asioita. Téssé tutkielmassa ongelma on
ratkaistu siten, ettd Horstin (emt.) tavoin olen maaritellyt hoivakriisin yleiseksi teemaksi,

jota Esperi Care ja Attendo kehystavat tiedotteissaan eri ndkokulmista.

Tekstin kautta kommunikoitaessa kehystdmisessé on kyse valintojen tekemisesté ja ar-
vottamisesta: valitsemalla esitettdvéksi tietyt asiat todellisuudesta, ne tulevat samalla
maadritetyksi arvokkaammaksi kuin jokin toinen (Entman 1993: 52). Kehysanalyysin
avulla tassa tutkimuksessa kiinnitetddn huomio siihen, mité kriisin piirteita Esperi Care
ja Attendo korostavat tiedotteissaan ja mitd ne kenties jattavat pois. Analyysilla selvite-
tddn mydods, millainen ongelma-ratkaisu-asetelma organisaatioiden tiedotteissa luodaan.
Analyysin avulla tutkitaan ennen kaikkea sitd, miten organisaatiot yrittavat vaikuttaa ih-
misten kasityksiin niiden osuudesta hoivakriisissa. Panin ja Kosickin (1993: 55-56) ta-
voin tassé tutkimuksessa tiedotteet ndhdddn merkityksellisten elementtien jarjestelming,
jotka yhtaalta ilmentévat tiettyjen ajatusten kannatusta ja toisaalta valittavat valineité tie-

tyn tyyppisten tekstin vastaanottajien rohkaisemiseen.

Kehysanalyysia kdytetdan yleensd media-aineistoihin (ks. esim. Cheas 2018; Horsti 2005;
Karvonen 2000; Ronké 2011). Yritysten tuottamissa teksteissa esiintyvia kehyksia ovat
tutkineet esimerkiksi Choi (2012) sisallénanalyysin keinoin ja Wickman (2014) retorii-
kan nakokulmasta. van der Meer (2014) on tutkimuksessaan vertaillut kriisiviestinnan
kehyksida yrityksen tiedotteissa ja kansalaisten twiiteissa. Vaikka kehysanalyysin aineis-
tona toimivat yleenséd media-aineistot, on se menetelmana helposti sovellettavissa (Kar-

vonen 2000: 78) ja siksi valikoitunut tdméankin tutkimuksen menetelmén perustaksi.
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2 VANHUSTENHOITO KRIISISSA

Tassa luvussa kdydaan lapi vuoden 2019 tammikuussa alkunsa saanutta vanhustenhoidon
kriisia aloittaen suomalaisen vanhustenhoidon perusrakenteista. Taman jalkeen perehdy-
taan vanhustenhoidon tulevaisuuteen seka tarkemmin vanhustenhoitoon liiketoimintana.
Hoivayritysten viestintdan perehdytdaan luvussa 2.2 ja tarkastellaan liséksi sitd, miten

Kriisi vaikuttaa organisaatioviestinnén tavoitteisiin.

2.1 Vanhustenhoito Suomessa

Suomessa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden jarjestaminen kuuluu nykyaan l&hes
taysin kuntien vastuulle. Kunta voi joko tuottaa palvelun itse, yhteistydssé muiden kun-
tien kanssa tai se voi ostaa palvelun ulkopuoliselta palveluntuottajalta. (Aho & Junnila
2012: 7; Sosiaali- ja terveysministerio 2012: 6) Vuonna 2018 kotihoidon palvelut olivat
padosin edelleen julkisen sektorin jarjestamid, kun taas ymparivuorokautisessa hoidossa
yksityiset toimijat vastasivat 42 prosentista hoidosta. Espoossa ja Vantaalla yksityisesti
tuotettiin jo yli 70 % ympérivuorokautisesta hoidosta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2018)

Esperi Care Oy:n padomistaja on brittildinen, porssinoteerattu Intermediate Capital
Group-yhtio (Esperi 2019a). Attendon suurin omistaja on ruotsalainen sijoitusyhtié Nord-
stjernan (Attendo 2019a). Viime vuosina suurten padomasijoittajien hallitsemat yritykset
ovat laajentaneet toimintaansa Suomessa uusia toimipaikkoja perustamalla seka osta-
malla pienempid Kilpailijoitaan (Lith 2018: 14). Seuraavaksi perehdytaan tarkemmin van-

hustenhoidon kriisiin, joka kosketti erityisesti Esperi Carea ja Attendoa alkuvuonna 2019.



16

2.1.1 Vanhustenhoidon kriisi

Mielikuva laadukkaasta ja turvallisesta vanhusten hoivasta Suomessa sai mahdollisesti
pysyvan séron, kun Valvira ilmoitti 25.1.2019 keskeyttdneensa Hoivakoti Ulrikan toimin-
tayksikon toiminnan Kristiinankaupungissa. Valviran mukaan aluehallintovirasto oli saa-
nut lyhyell& aikavalilla vakavia, vélittomaan asiakasturvallisuuteen viittaavia yhteyden-
ottoja, joiden vuoksi Kristiinankaupungin kunta ja aluehallintovirasto kévivat hoitoko-
dissa tarkastuskaynnilld 22.—23.1.2019 (Valvira 2019a).

Hoitokodin toiminnan keskeytys heratti julkisen keskustelun vanhustenhoidon kokonais-
tilanteesta Suomessa, ja keskustelun ytimessé oli erityisesti kaksi isoa Suomessa toimivaa
hoiva-alan yrityst4: Esperi Care ja Attendo. Kriisin puhjettua Esperi Caren toimitusjoh-
taja jatti tehtdvansa (Esperi Care 2019b), ja molemmat hoivayritykset aloittivat mittavat
toimenpiteet toimintansa parantamiseksi. Seka Attendon ettd Esperi Caren toiminnasta

tehtiin liséksi poliisille tutkintapyynt6ja (ks. esim. Joki 2019, Hanninen 2019).

Tassd tutkimuksessa vanhustenhoidon kriisilla tarkoitetaan ajanjaksoa tammikuun lo-
pusta huhtikuun alkuun 2019. Tilanne oli selkeésti kriisi hoivayritysten ndkokulmasta,
mutta kyseessa oli myos koko yhteiskunnan kriisi, silla se kosketti tavallisia kansalaisia,
poliitikkoja, kuntia, hoiva-alan tyOntekijoit4, sijoittajia ja niin edelleen. Vanhustenhoidon
ongelmat ovat kompleksisia ja vaikeasti ratkaistavia, eivitkd ne ole toki poistuneet,
vaikka varsinainen Kkriisiaika katsotaankin tassa tutkimuksessa paattyneeksi huhtikuuhun
2019.

Lievempaa kriisia kutsutaan yleensé kohuksi. Boydstun, Hardy ja Walgrave (2014: 511)
méérittelevat artikkelissaan késitteen mediakohu (media storm), jolla he tarkoittavat tie-
tyn tapahtuman tai ongelman rajahdysmaisesti lisdantyvaa uutisointia, joka valtaa tiettyna
aikana huomattavan osan mediasta. Kohu voidaan etuliitteend yhdistéé seka henkildihin

etta tapahtumiin, ja se merkitsee huomiota. (Dahlgren, Kivistd & Paasonen 2011: 7-8)
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Vanhustenhoidon kriisid on mediassakin toisinaan kutsuttu kohuksi, mutta tdssa tutki-
muksessa se maaritell&an kriisiksi, koska tilannetta tarkastellaan erityisesti organisaatioi-

den nakokulmasta.

Julkinen keskustelu kriisin aikana kiteytyi erityisesti siihen, ettei hoitajia ole tarpeeksi.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2019) mukaan ongelmia vanhustenhoidossa aiheut-
tavatkin erityisesti huonokuntoisten vanhusten mééran kasvu ja hoitajien vahyys suh-
teessa asiakasrakenteeseen seké henkildston huono saatavuus ja vaihtuvuus. Monet uuti-
sista seké poliitikkojen ja organisaatioiden puheenvuoroista keskittyivat juuri henkil6sto-
asioihin. Ongelmat eivéat kuitenkaan ratkea vain henkiloston méaaraa lisddmalla ja tuotta-
vuutta parantamalla, vaan kyse on siitd, miten tuotetun palvelun maarén ja laadun valinen
suhde optimoidaan (Laine 2005: 458-459).

Poliitikot olivat lakien saatdjina myos kriisin osallisina, ja hyvin pian kriisin puhjettua
hallitukselta perattiinkin ratkaisuehdotuksia vanhusten hoivan parantamiseksi (ks. esim.
Vihreét 2019). Silloinen perhe- ja peruspalveluministeri Annika Saarikko kutsui helmi-
kuun alussa koolle tydkokouksen, johon osallistuivat hoivapalveluyritykset (kuten At-
tendo ja Esperi Care), ammattiliitot, jarjestot, kuntien edustajat seka valvontaviranomai-
set. Henkildstémitoituksen noudattaminen nousi yhdeksi toimenpiteeksi, jonka tavoit-
teena oli vahvistaa vanhusten asumispalvelujen laatua. (Sosiaali- ja terveysministerid
2019).

Kriisin osapuolena olivat myds kunnat palvelun jarjestdjané seka valvovat viranomaiset.
Vaikka ennen kaikkea vastuu hoivan laadusta on palveluntuottajilla omavalvonnan
kautta, toimintaa valvovat kunnat, aluehallintovirastot sek& Valvira. Aluehallintovirasto-
jen vastaanottamien epakohtailmoitusten méaara kasvoi tammi-helmikuussa 134% ja kan-
teluiden mé&éara 146% verrattuna edelliseen vuoteen (Aluehallintovirasto 2019). Valvira
taas huomautti maaliskuussa, ettd ennalta ilmoittamattomilla tarkastuskéynneilld on ha-
vaittu asiakasturvallisuuden vaarantumista aiheuttavia epékohtia useissa toimintayksi-

koissa eri puolilla maata (Valvira 2019b).
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On silti huomattava, ettd kriisin ytimessé olevat haasteet vanhustenhoidossa eivat ole uu-
sia, vaan niistad on keskusteltu jo useamman vuoden ajan. Esimerkiksi Suomen l&hi- ja
perushoitajaliitto SuPer huomautti vélittdmasti hoivakotien ongelmista uutisoinnin jal-
keen tuoneensa vanhustenhoidon epakohtia esiin yli vuosikymmenen ajan ja vaatineensa
usean vuoden ajan hallitusta puuttumaan asiaan (Suomen lahi- ja perushoitajaliitto 2019).
Lisédksi muun muassa vuoden 2015 tilanteesta raportoineessa, vuonna 2018 julkaistussa
Hoivatyd muutoksessa -tutkimuksessa tuotiin ilmi lukuisia huolestuttavia kehityssuuntia
ja todettiin suomalaisen hoivatyon olevan noidankehdssé: asiakkaiden tarpeet lisdantyvét
jaasiakasmaara kasvaa, tyOpaineet lisadntyvat, ja ndin ollen hoivan laatu heikkenee (Kro-
ger, Aerschot & Puthenparambil 2018: 81).

Huhti-toukokuussa 2019 saatiin hoivayrityksista lukea my0s joitain positiivisia uutisia.
Léansi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirasto ilmoitti paattdneensa Esperi Caren hoivakoti
Paatelan ja Attendon hoivakoti Rantalan valvonnan, koska molemmissa hoivakodeissa
puutteet korjattiin. Korjaukset tehtiin tosin uhkasakon nojalla: Esperi Caren hoivakoti
Paatelan uhkasakon suuruus oli 70 000 euroa ja Attendo Rantalan 350 000 euroa. Mo-
lempien hoivakotien osalta aluehallintovirasto katsoi, ett4 toiminta on korjattu lainmu-
kaiseksi esimerkiksi hoitajamitoituksen osalta. Yksi perusteista Attendon kohdalla olivat
myo6s kaynnistyneet kehityshankkeet. (L&nsi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirasto 2019).
Hoivakoti Ulrikan, jonka ongelmista koko kriisi sai alkunsa, kohdalla tilanne raukesi elo-
kuussa 2019, kun Esperi Care lopetti hoivakodin toiminnan asukkaiden siirtyessé Kristii-

nankaupungin omaan hoivakotiin (Esperi 2019c).

2.1.2 Vanhustenhoidon tulevaisuus

Yksi syy siihen, miksi vanhustenhoidon kriisi on suomalaisen hyvinvointiyhteiskunnan
nékokulmasta niin merkittavg, on se, ettei tulevaisuus nayta talla hetkella yhtééan valoi-
sammalta. Tulevina vuosina yh& useampi vanhus tarvitsee hoivaa, ja hoitoalan osaajista
on jo tallakin hetkelld pulaa. Kyse ei ole vain siitg, ettd idkkéiden méaéara lisaantyy, vaan
siitd, ettd koko vaestdrakenne muuttuu: idkkdiden maarén lisdantyessa samalla lasten ja

tyoikéisen véeston maara vahenee (Sosiaali- ja terveysministerio 2012, Kuntaliitto 2017:
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11). Jo viimeisen kahdeksan vuoden aikana tyoikdisten maara on laskenut yli 100 000
henkil6lla (Tilastokeskus 2018).

Vanhusten méaara lisdéntyy muissakin maissa, mutta Suomea muutos tulee koskemaan
ensimmadisten maiden joukossa (Vayrynen 2003: 11). Mikali vanhustenhoidon tilannetta
ei saada korjattua nyt, tilanteen korjaaminen vain vaikeutuu tulevaisuudessa. Mikéli hoi-
vayritysten Kriiseja paljastuu tulevaisuudessakin, rekrytointi tulee vaikeutumaan entises-
taan. Kesakuussa 2019 Attendo kertoi tulosvaroituksen yhteydessé vaikeuksista rekry-
toida henkildstéd uusiin, avattuihin yksikoihin, ja tdmé puolestaan vaikuttaa uusien asuk-

kaiden vastaanottovalmiuteen (Attendo 2019e).

Kuten muidenkin toimialojen, my0s sosiaali- ja terveysalan tulevaisuuteen vaikuttavat
globaalit muutostrendit, erityisesti digitalisaatio ja muut teknologiset innovaatiot, kuten
robotiikka. Teknologiasta on tulossa yhd enemman osa palvelujen tuottamista, ja esimer-
kiksi tekodlya hyddynnetaankin sote-alalla jo jonkin verran. (Tevameri 2018: 8 & 14).
Aivan l&hitulevaisuudessa ongelmaa tuskin saadaan ratkaistua, vaikka sek& Esperi Care
etta Attendo ovatkin kiinnittdneet huomiota robotiikan mahdollisuuksiin (Esperi 2019d,
Attendo 2019f).

2.1.3 Liiketoimintana vanhustenhoito

2000-luvulla yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen rooli yhteiskunnassa on kasvanut
nopeasti: yksityisen sektorin osuus sosiaalipalvelujen tuotannossa on noussut 23 prosen-
tista 33 prosenttiin vuosien 2000 ja 2012 vélilla. Yksityisten hoivayritysten tuottamista
palveluista merkittavd osa myydaan kunnille, mutta julkisella vallalla on tarkea rooli yri-
tystoiminnan mahdollistajana. Kuluttajien ostovoimaa tuetaan Kela-korvauksin, ja julki-
set terveyspalvelut hankitaan ostopalveluna yksityisilté yrityksilta. Yksityisella sektorilla
uskotaan, ettd itse maksettu yksilollinen ja kevyt palveluasumisen muoto tulee jatkossa
yleistymaan. (Tyo6- ja elinkeinoministerio 2015: 6, 29) Kyselytutkimuksessa on selvinnyt

my0s, ettd suuret ikdluokat ovat itse valmiita maksamaan vanhuspalveluistaan, jos on
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pakko (Pursiainen & Seppald 2013: 21). Yksityisille vanhustenhoitopalveluille tulee siis

taydelld varmuudella olemaan kysyntéé yha enenevissa maarin myos tulevaisuudessa.

Esperi Care on valtakunnallinen hoivayritys ja porssiyhtio, joka tarjoaa asumispalveluja
ikdantyneille, mielenterveyskuntoutujille ja vammaispalvelun asukkaille. Liséksi Esperi
Care tarjoaa ladkaripalveluja seka palveluja lapsille ja perheille. Liikevaihto vuonna 2017
oli 213 miljoonaa euroa ja heilla on Suomessa noin 8000 asukaspaikkaa. (Esperi Care
2019a) Attendo on pohjoismainen terveyspalvelukonserni, joka tarjoaa hoivapalveluja
ikdantyneille, mielenterveyskuntoutujille, kehitysvammaisille ja vammautuneille sek&
lastensuojeluun, keskittyen erityisesti ikdihmisten hoivapalveluihin. Attendo on notee-
rattu Tukholman porssissa ja Attendo Suomen liikevaihto vuonna 2018 oli 450,3 miljoo-
naa euroa. (Attendo 2019a, 2019b) Vuosina 2013—-2018 Suomen suurimpien hoiva- ja
terveysyhtididen yhteenlaskettu liikevaihto kasvoi 76 prosenttia. Viisi suurinta hoiva- ja
terveysyhtittd Suomessa vuonna 2018 olivat Mehildinen, Terveystalo, Attendo Suomi,

Pihlajalinna ja Esperi Care. (Talouselamé 2018)

Esperi Caren ja Attendon toiminnassa paljastuneet ongelmat vaikuttivat valittomasti mo-
nella tavalla myos yritysten talouteen. Attendon arvopaperit joutuivat ostokieltoon FIM-
ja S-pankki-rahastoissa helmikuussa (FIM 2019), ja vaikka yrityksen liikevaihto kasvoi
vuoden 2019 alkupuolella, liikevoittomarginaali laski. Attendon mukaan liikevoittomar-
ginaalin laskun aiheuttivat lisdantyneet kustannukset, jotka aiheutuivat esimerkiksi hoi-
tohenkil6kunnan lisarekrytoinneista. (Attendo 2019d) Kesékuussa 2019 Attendo antoi tu-
losvaroituksen; samassa tiedotteessa Attendon toimitusjohtaja Martin Tivéus myonsi, etta
Suomessa on noudatettu liian aggressiivista kasvustrategiaa (Attendo 2019e). Juholin ja
Kuutti (2003: 65) huomauttavat tosin, ettd hyvan maineen vaikutusta osakekurssiin ei ole

pystytty tieteellisesti todistamaan.

Voiton tavoittelusta keskusteltiin aktiivisesti vanhustenhoidon kriisin aikana yksityisista
hoivayrityksistd puhuttaessa; onhan osakeyhtion tavoitteena tuottaa voittoa osakkeen-
omistajille, ellei yhtigjarjestyksessa toisin maarata (Finlex 2006). Yksityisiin hoivayri-
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tyksiin kohdistuneessa kritiikissa nakokulmana korostui erityisesti voiton tavoittelu van-
husten hyvinvoinnin kustannuksella, vaikka keskustelua kaytiinkin myos julkisen puolen
hoivakotien tilanteesta. Julkisen sektorin organisaatioiden on toimittava yksityisen yri-
tysten tavoin tehokkaasti (Laine 2005: 456), mutta niilla ei ole kuitenkaan yhtd vahvaa
tulospainetta, kuin osakeyhtiolld. Luoma-ahon (2005: 70) mukaan julkisen ja yksityisen
sektorin organisaatiot kohtaavat samanlaisia haasteita, mutta kyse on siitd, miten julkisen
sektorin organisaatiot pystyvat olemaan tuottavia samalla, kun ne palvelevat kansalaisia.
Taman myota julkisille organisaatioille on tullut tutuksi monet yksityisen sektorin trendit,
kuten vaatimukset tuottavuudesta ja erikoistumisesta (emt.).

Suomessa julkisella sektorilla on terveydenhoitoalalla vakaa ja vahva asema, mutta yksi-
tyistd sektoria kaivataan rinnalle tuomaan toimialalle innovaatioita, uusia tapoja toimia
seké tehokkuutta. Erityisen toimivaksi ndhdaan malli, jossa yksityinen ja julkinen sektori
toimivat yhteistydssa niin, ettd niiden tehokkuutta ja toimintaa voidaan lapinakyvasti mi-
tata ja seurata. (Tyo- ja elinkeinoministerid 2015: 35). Yhteisty6ta koko alan toimijoiden
kesken ehdottavat myds Esperi Care ja Attendo tdmén tutkimuksen aineistona olevissa

tiedotteissa.

2.2 Hoivayritysten viestinta

Taman tutkimuksen aineisto muodostuu yksinomaan tiedotteista, ja sen vuoksi tassa lu-

vussa perehdytédan siihen, millainen viestinnan muoto tiedote on, kenelle se on suunnattu

ja miké sen tehtava on.

2.2.1 Tiedotteet muodostavat viestinndn perustan

Vaikka digitalisaatio on luonut organisaatioille lukuisia uusia kanavia tiedottaa toimin-

nastaan, perinteinen tiedote on edelleen helppo ja nopea muoto valittaa tietoa medialle ja
sidosryhmille. Juholinin (2013: 223) mukaan tiedotteen tarkein ominaisuus on informa-
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tiivisuus: sen tehtdva ei ole myyminen tai suostutteleminen, vaan tarkeiden asioiden ker-
tominen selkeésti ja ymmarrettavésti. Juholinin (emt. 298) mukaan tiedotteen tavoite on
“kasitelld juuri tapahtunutta tai pian tapahtuvaa, tulossa olevaa, uutta ja yleisesti kiinnos-

tavaa asiaa”.

Tiedotteet ovat perinteisesti olleet PR-ammattilaisten vadyla tavoittaa yleisé median
kautta. Tiedote Kirjoitetaankin monesti uutisen muotoon ja vélittdmalla se erilaisiin me-
diakanaviin toiveena on, ettd se julkaistaan ja sitd kautta yrityksen asialle antamat kehyk-
set tavoittavat laajan yleison. Maailman muuttuessa tiedote voidaan ndhdé kuitenkin van-
hentuneena, yksisuuntaisena tapana viestid, joskin myds hyodyllisend tyokaluna dialogin
luomiseen yrityksen ja sen sidosryhmien vélilla. (Gilpin 2008: 9) Olennainen kysymys
on kuitenkin se, saavatko yrityksen tuottamat kehykset tukea sidosryhmiltd, jotka valitta-
vat myos omaa nakokantaansa muulle yhteiskunnalle (Nijkrake ym. 2015: 81).

Tiedote on vain yksi organisaation viestintakanavista, ja sen lisaksi tietoa tdydennetéén
muilla foorumeilla (Juholin 2013: 223-224). Tama nékyy my0s yrityksen sidosryhmille
ja suurelle yleisolle siten, ettd tietoa on saatavilla pienissa osissa, eri nakokulmista ja
useaa eri kanavaa pitkin. Yritysten verkkosivuilta 16ytyvat yrityksen laatimat tiedotteet,
kun taas lehdiston kautta valittyy yleensa toisenlainen kuva yrityksestd. Tiedotteita ei
endd nykyéan julkaista juurikaan paperisina, vaan niiden luonnollinen julkaisualusta on
yrityksen omat Kotisivut (emt. 274). Internetsivustoilla julkaisemissa taytyy kuitenkin

olla varma siitd, ettd toimittajat seuraavat sita (emt. 300).

Kotisivuillaan tiedotteitaan julkaisevat myos Esperi Care ja Attendo. Esperi Carella tie-
dotteiden sijaintipaikan otsikkokin on "Medialle”. Attendo puolestaan on nimennyt tie-
dotteet uutisiksi. Koska Attendo on poérssiyhtio, heidan kotisivuiltaan 16ytyy liséksi eril-
linen paikka varsinaisille porssitiedotteille, joilla on oma, vakiintuneempi muotonsa.
Porssitiedotteet ovat suunnattu erityisesti sijoittajille, ja niill4 tiedotetaan sellaisista asi-
oista, jotka vaikuttavat yrityksen arvoon. Porssitiedotteen sisaltdman tiedon avulla sijoit-
tajien tulee pystyé arvioimaan yrityksen tekemén paatoksen tai tapahtuman vaikutusta

yrityksen taloudelliseen asemaan ja toimintaan (Juholin 2013: 348).
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Journalistit poimivat tiedotteista omasta ndkokulmastaan tarkeimmat ja kiinnostavimmat
asiat ja mahdollisesti lisdavat vield jostain muusta ldhteestd saamaansa tietoa uutiseen.
Tiedotteeseen olisikin hyvéa loytaa sellainen ndkokulma, joka heréttdd toimittajan Kiin-
nostuksen. Sosiaalisen median kuten Facebookin ja Twitterin kautta huomiota saavat
puolestaan sidosryhmien omat kokemukset yrityksestd. (Juholin 213: 274-275) Taman
vuoksi sosiaalisen median alustoilla 1asn&olo onkin yrityksen nakdkulmasta tarkeéa: seu-
rannan avulla pysytaan kartalla siitd, mita yrityksesta kulloinkin puhutaan ja minkélaiset

yritystd koskevat asiat herattavat keskustelua ihmisten keskuudessa.

Juholinin (2013: 298-299) mukaan tiedotteen asema on vakaa, koska sité tarvitaan aina
huolimatta muista infotilaisuuksista tai annetuista haastatteluista. Kuviossa 2 on esitel-

tyna tiedotteen tarkeimmét ominaisuudet Juholinin (emt.) mukaan.

/ Tiedotteen tarkeimmat ominaisuudet: \

- sis@lté ja uutisarvo: asia itsessadn on tarkea ja
oleellinen,
- rakenne: oleellisin asia kay selville muutaman
sekunnin silmaykselld,
- kieli: teksti on ymmarrettavaa.

Tiedotteessa tulee olla myos lisatietojen antajat ja

\ yhteystiedot seka tarvittavat linkit. /

Kuvio 2. Tiedotteen tarkeimmat ominaisuudet (Juholin 2013: 299)

Taman tutkimuksen aineistoon kuuluvat tiedotteet noudattavat padasaantoisesti Juholinin
(2013: 299) listaa tiedotteen tarkeimmistd ominaisuuksista. Tiedotteissa on hyvin uutis-
arvoa, ja niiden rakenne on sujuva, vaikka niiden pituudet vaihtelevatkin muutaman lau-
seen mittaisista yli yhden A4-sivun mittaisiin. Teksti on ymmarrettavéa, vaikka tiedot-
teissa onkin jonkin verran pienid kirjoitusvirheitd. Tdma voi johtua esimerkiksi Kriisin

aikaisten tiedotteiden nopeusvaatimuksesta, kun tiedotteita ei ole mahdollista hioa ja oi-
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kolukea moneen kertaan. Lisétietojen antajat ja yhteystiedot 10ytyvéat useimmista tiedot-
teista, mutta linkkeja on kéaytetty suhteellisen véhén. Seuraavassa luvussa tarkastellaan

kriisitilanteen tuomia vaatimuksia organisaatioviestinnélle.

2.2.2 Kriisin tuomat haasteet viestinnalle

Kriisitilanne muuttaa organisaation viestinnéllisid tavoitteita monin tavoin. Normaaliti-
lanteeseen verrattuna kriisin yhteydessa on esimerkiksi tarkead, ettd tiedote saadaan mah-
dollisimman nopeasti eteenpdin ja ettd jokaisella organisaation jasenell& on selked kasitys
siitd, miten kriisitilanteessa toimitaan. Haastavuutta kriisin aikaiseen viestintadn tuo myos
esimerkiksi se, ettéd kriisit ovat nykyaan entistd nakyvampid, maanlaajuisia ja ne leviavat

nopeasti uutisten tai yksittaisten kansalaisten kautta (Coombs 2015: 14).

Monet yritykset kédyttavat nykyaan sosiaalista mediaa padkanavana nopeaan tiedonvali-
tykseen. Perinteinen yksisuuntainen viestintd median kautta ei enéa riitd, vaan yleiso
odottaa interaktiivista viestintdd myos kriisien yhteydessa sosiaalisen median kautta
(Jahng & Hong 2017: 147-148). Koska yhtena kriisin tyyppipiirteend voidaan pita4 jopa
kaoottisuutta, viestinnan pitaa olla harkittua seka valitonta. Kriisiviestinnan haasteet ovat
nykypaivana entista selkedmmin havaittavissa, kun sidosryhmilla on mahdollisuus ottaa
vélitdn ja joissain tapauksissa liioiteltu rooli keskustelussa. (Lin, Spence, Sellnow &
Lachlan 2016: 601-602) Viestinnan tapahtuessa perinteisen tiedotteen kautta on varsin-
kin kriisin aikana tarkeéda ilmaista vain ne asiat, jotka tiedetdan varmasti (Juholin 2013:
223).

Myos tiedote levidé tehokkaammin, jos se julkaistaan sosiaalisen median kanavissa (Ju-
holin 2013: 275). Esperi Carelta ja Attendolta ei 16ydy virallisia Facebook-sivuja eika
Twitter-tilid 1.11.2019 tilanteen mukaan. Esperi Care -haulla péésee yrityksen yll&pita-
mille Facebook-sivuille, mutta sivusto ndyttdisi olevan ainoastaan yrityksen tyopaikkojen
mainostamiseen tarkoitettu. Attendo-haku Facebookissa puolestaan ohjaa yrityksen ruot-
salaisille Facebook-sivuille. Coombs (2015: 19) nékee, ettd sosiaalinen media on koko-
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elma erilaisia kanavia, joita yhdistaa viisi tekijaé: 1) osallistumismahdollisuus kenelle ta-
hansa, 2) avoimuus, 3) helppo vayld molemminpuoliselle keskustelulle, 4) yhteisollisyys

ja 5) asioiden vahva yhteys toisiinsa.

Tiedotteen jakaminen sosiaalisessa mediassa tuo paljon nékyvyytta, mutta kriisin yhtey-
dessa laajalla levikilla on myds varjopuolensa. Tiedotteen nékyvyys sosiaalisessa medi-
assa muodostaa suurelle yleisolle helpon vaylan mielipiteiden jakamiselle, blogikirjoituk-
sille, omien kokemusten jakamiselle ja keskusteluille. N&in tiedotteet voivat saada vaike-
ammin hallittavia muotoja. (Juholin 2013: 275) Tama on yksi vaihtoehto siihen, miksi
Esperi Carella ja Attendolla ei ole sosiaalisen median palveluita kdytdssaan. Sosiaalisen
median palvelut vaativat lasndoloa lahes vuorokauden ympéri, joten kanavien aktiivinen

kayttdminen tarkoittaisi myos lisérekrytointeja.

Harlow, Brantley ja Harlow (2011: 81) ovat todenneet, etté tiedotteet ovat olennaisessa
osassa yrityksen maineenpalauttamisessa, koska niihin usein yhdistetdan ongelmien ke-
hystamistd ja oman agendan korostamista. Heidén kiinnostuksensa kohteena omassa tut-
kimuksessaan oli British Petroleum -nimisen yrityksen Kkriisiviestinta tiedotteiden kautta
Meksikonlahdella sattuneen rajahdyksen ja 6ljyvuodon jalkeen. Tutkimuksen mukaan
British Petroleum keskittyi kahteen tiettyyn strategiaan tiedotteissaan: kuvailemaan, mi-
ten yritys korjaa ongelman ja miten onnettomuus hyvitetadn sen uhreille. Yritys otti vas-
tuun ongelman korjaamisesta ja hyvittdmisestd, mutta ei ottanut kuitenkaan lainkaan vas-
tuuta varsinaisesta onnettomuudesta. (emt. 82) Tiedote on usein ensimmaéinen asia, joka
tehdaan poikkeustilanteessa, sen nopeuden ja vélittdméan tiedontarpeen vuoksi (Juholin
2013: 223).
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3 KRIISI HORJUTTAA ORGANISAATION MAINETTA

Tassa luvussa kasitellddn organisaation maineen rakentumista seka sitd, miten mainetta
voi hallita. Maineenhallinnan yksi tarked osa on julkisuuden hallinta, jota kasitelldan lu-
vussa 3.1.3. Kun yritys epdonnistuu maineenhallinnassa jollain tavoin, syntyy mahdolli-
sesti tarve kriisiviestinnalle. Luvussa 3.2 pohditaankin organisaatiokriisin tunnuspiirteita
seka kriisiviestinndn lahtokohtia ja tavoitteita. Viimeisessa alaluvussa kasitellaan Kriisi-

viestinnén kehystamista ja taman tutkimuksen nakdkulmaa aiheeseen.

3.1 Maineen rakentuminen ja sen hallinta

Kaikki organisaatiot tavoittelevat ja pyrkivét teoillaan saavuttamaan hyvan maineen.
Maine pohjautuu pitkalti sen varaan, miten sidosryhmat arvioivat organisaation kykya
vastata heidan odotuksiinsa (Coombs 2007: 164). Hyvan maineen avulla organisaatio saa
uusia tyontekijoitd, sen osake kiinnostaa sijoittajia ja arvo kehittyy, yrityksen tuotteet
erottuvat markkinoilla ja julkisuuden hallinta on helpompaa kuin huonomaineisella orga-
nisaatiolla (Juholin & Kuutti 2003: 65). Aula ja Heinonen (2011) huomasivat tutkimuk-
sessaan, ettd hyvan maineen omaavien yritysten sijoitetun padoman tuotto on huomatta-

vasti korkeammalla kuin heikompimaineisten yritysten (emt. 29-30).

3.1.1 Maineen ulottuvuudet

Maine on mielikuva, joka ihmiselld on organisaatiosta, mutta sen lisaksi se muodostuu
vuorovaikutuksessa organisaation toiminnan, kokemusten ja mielikuvien kanssa (Aula &
Heinonen 2002: 36-37). Maine ei ole itsessadn olemassa ja pysyvaa, vaan se perustuu
jatkuvuudelle, vakaudelle ja pysyvélle toiminnalle (Aula & Mantere 2005: 33; Karvonen
2000b: 69). Organisaation tulee siis tehda t6it4 maineensa eteen. Hyv& maine on strategi-
nen voimavara, jonka avulla organisaatio séilyttdd toimintaympéristonsd myonteisena
(Karvonen 2000b: 51).
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Aulan ja Heinosen (2011) mukaan maine rakentuu useasta eri palasesta, ja sitd rakenne-
taan yhdessé sidosryhmien kanssa. Peruspilareita maineen rakentamiselle ovat eettisesti
ja taloudellisesti kestava toiminta, yrityksen rajat ylittava kulttuuri, julkisuus seka yrityk-
sen olemassaolon perimméinen tarkoitus — mielellddn jokin muu, kuin yrityksen arvon
kasvattaminen (emt. 34—37). Esperi Caren ja Attendon osalta néist& peruspilareista voi-
daan katsoa murtuneen — tai vahintéan vahingoittuneen — ainakin eettisesti ja taloudelli-
sesti kestdva toiminta. Attendo joutui antamaan kevéaalla 2019 kriisin jalkeen tulosvaroi-
tuksen, ja Esperi Caren nettotulos jai 11 miljoonaa euroa tappiolle (Attendo 2019e;
KPMG 2019). Molemmat yritykset myonsivat, ettd huomio on ollut liikaa toiminnan kas-

vattamisessa.

Maine on organisaatiolle arvokas, aineeton voimavara, ja positiivinen kanssakdyminen
sidosryhmien kanssa kasvattaa organisaation mainevoimavaroja (Coombs & Holladay
2006: 123-124). Mainevoimavaroja kertyy talteen organisaatiolle ajan saatossa, ja vas-
toinkdymiset vahentéavat niitd (Coombs 2007: 165). Sidosryhmalla tarkoitetaan laajim-
millaan mita tahansa ryhmaa tai yksilod, joka voi vaikuttaa organisaation tavoitteiden
saavuttamiseen, tai johon organisaation tavoitteisiin paasy vaikuttaa. Kapeamman nake-
myksen mukaan sidosryhma on yksilditavissa oleva ryhma tai yksild, josta organisaatio

on riippuvainen selviytymisensa kannalta. (Freeman & Reed 1983: 91)

Esperi Caren ja Attendon sidosryhmiin kuuluvat edelld mainitun kapeamman nakemyk-
sen mukaan esimerkiksi kunnat, jotka tilaavat hoivapalveluita yrityksiltd; asiakkaat eli
hoivan saajat ja heiddn omaisensa; tydntekijat ja heitd edustavat ammattiliitot seké sijoit-
tajat, joilla on suuri vaikutus yritysten talouteen kokonaisuudessaan. Eri sidosryhmat
odottavat organisaatiolta erilaisia asioita (Juholin 2009: 84), ja tdm4 aiheuttaakin haas-

teita maineenhallinnalle. Maineenhallinnan kdytannoista lisaa luvussa 3.1.2.

Imago on maineen kanssa ldheinen késite. Imagoa kéytetdan paljon erilaisissa yhteyk-
sissd, ja sen kayttd on osittain ristiriitaista. Tyypillisesti imago kuitenkin rinnastetaan yri-
tyskuvaan eli siihen, milté yritys ndyttada ulospéin. Kuten maine, imagokaan ei synny or-

ganisaatiossa, vaan se on sidosryhmien maarittelemd. Merkittavin ero imagon ja maineen
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valilla on se, ettd yritys voi rakentaa imagon, mutta maine on jotain, mika pitad ansaita.
Koska imagoa nimenomaan rakennetaan, koetaan se monesti myds epaaitona tai siita pu-
hutaan negatiivisessa sédvyssa. (Aula & Heinonen 2002: 47-54) Imago on maineen ohella
mielikuvakasite, jolla on merkitysta sen vuoksi, etta toisinaan pa&toksia ja valintoja teh-
daan pelkastaan mielikuvien perusteella (Juholin 2013: 288).

Toinen maineen kanssa laheinen kasite on legitimiteetti, eli yrityksen toiminnan ja ole-
massaolon oikeutus. Juholinin (2013: 234) mukaan yritykset joutuvat ansaitsemaan oi-
keutuksen toiminnalleen joka paiva. Taémé aiheuttaa myos haasteita viestinnalle, sill& vas-
tuullisuudesta viestiminen ei vélttdmatta onnistu vain asioita oikein tekemaélla ja raportoi-
malla niista. Yksi keino onnistumiseen voi olla sidosryhmavuorovaikutus, jolloin saadaan
tietoa sidosryhmien odotuksista ja vaatimuksista, mutta saadaan myds yrityksen omia né-

kemyksia sidosryhmien tietoon. (emt. 235)

Maineella on ilmeinen vaikutus siihen, miten organisaatio selvidé kriisista. Kriisiin jou-
tuessaan organisaation on erityisen tarkeda pitdd maineen johtaminen keskiossa, koska
maine on mahdollista pelastaa suurenkin kriisin jélkeen (Aula & Mantere 2005: 169-
170). Kiambi ja Shafer (2016) huomasivat omassa tutkimuksessaan, etta yritykset, joilla
on hyvéa maine, sailyttdvdat paremman maineen Kriisin jalkeen kuin yritykset, joilla on
huono maine. Saman tutkimuksen mukaan hyvamaineisia yrityksid kohtaan tunnetaan
my6s vahemman vihaa kuin huonomaineisia yrityksia kohtaan. Organisaatio, jolla on
hyva maine, kérsii myds vahemman Kriisistd ja toipuu nopeammin Kriisin jalkeen
(Coombs & Holladay 2006: 124).

3.1.2 Maineenhallinta organisaation nakdkulmasta

Maineenhallintaan liittyy useita eri osa-alueita, jotka on otettava huomioon yrityksen
ylimmaéssa johdossa, ja jotka ndkyvat yrityksen tyontekijoiden kautta sidosryhmille ja
kansalaisille. Juholinin ja Kuutin (2003: 67) mukaan maineenhallinnassa tarkeinta on se,
etta strateginen suunnittelu, johtaminen ja viestinta toimivat kasi kadessa. Organisaation

tulee samaan aikaan viestid etupainotteisesti eli proaktiivisesti ja suunnitelmallisesti,
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mutta samalla sen taytyy reagoida kriittisissa, jopa kriisid ennakoivissa tilanteissa. (emt.)
Strategista maineenhallintaa on puolestaan toiminta, jolla yritys tavoittelee hyvaa mai-
netta ja jolla yritys pyrkii hallitsemaan mainetta strategisena resurssina. Oleellista mai-
neenhallinnassa on se, etta sen avulla pyritadn saamaan hyva maine rakentamalla luotta-
musta sidosryhmiin. (Aula & Mantere 2005: 21-24)

William L. Benoit on kehittanyt imagon palauttamiseen tahtaavia strategioita organisaa-
tioille, jotta ne voivat varautua ennalta mainetta uhkaaviin kriiseihin. Strategioissa keski-
tytddn erityisesti viestinnan siséltoon (Benoit 1997: 177-186). Tarkeintd Benoitin mu-
kaan on se, etté yrityksen ei tule antaa epasuosiollista kuvaa itsestaan, mikali yrityksen ei
uskota aiheuttaneen ongelmaa. Toiseksi on tarkeda muistaa, ettd tarkedmpéaa kuin se mita
tapahtui, on se, mitd suuri yleiso uskoo. Yhté lailla tarkedd on pitdd mieless, etta yrityk-
silld on usein erilaisia yleisoj4, joita kriisi koskettaa; tarkeintd on tunnistaa kaikista tér-

keimmat ryhmadt. (emt. 178)

Benoit (1997) on jakanut strategiat viiteen kategoriaan: 1) kieltdminen, 2) vastuun valt-
tely, 3) vaikutusten véhentdminen, 4) korjaava toiminta ja 5) anteeksipyynto. Kieltdmisen
ja vastuun valttelyn strategioiden on tarkoitus olla suostuttelevia, ja niilla pyritaan torju-
maan tai vahentdmaan vastuuta esimerkiksi syyttdmalla tapahtuneesta tiedon puutetta.
Vaikutusten vahentdmisen ja korjaavan toiminnan tarkoitus on vakuutella yleis6d esimer-
kiksi kertomalla, ettd tilanne ei ollut niin paha kuin véitetéan, tai luvata korjaavansa ti-
lanteen ennalleen. Viimeisessé kategoriassa on anteeksipyytaminen, jolloin organisaatio

myontaa tapahtuneen virheen, katuu ja pyytaa anteeksi. (emt. 179-182)

Ensimmaiseen eli kieltdmisen kategoriaan kuuluvia strategioita ovat tapahtuneen taydel-
linen kieltdminen sekd vastuun siirtdminen. Taydellinen kieltdminen voi tarkoittaa tapah-
tuneen kieltdmisen liséksi sen kieltdmista, ettd yritys oli mukana tapahtuneessa tai sen
Kieltamista, ettd tapahtuneesta aiheutui kenellekdan harmia. Vastuun siirtdminen tarkoit-
taa sité, ettd tapahtunut vieritetadn toisen henkilon tai organisaation vastuulle. Toiseen

kategoriaan eli vastuun vélttelyn kategoriaan puolestaan kuuluu nelja eri toimintaa: toisen
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yrityksen syyttdminen tapahtuneen aiheuttamisesta; tiedonpuutteeseen tai hallinnan me-
nettdmiseen vetoaminen; tapahtunut oli vahingon aiheuttama seka se, etta tapahtuneella
vahingolla oli tarkoitus tehda hyvaa. (Benoit 1997: 179-180)

Kolmanteen kategoriaan eli vaikutusten vahentdmisen kategoriaan kuuluvat seuraavat
kuusi strategiaa: 1) kriisin vaikutusten vahattely, 2) kriisin vahattely muihin vastaaviin
kriiseihin ndhden, 3) syytosten kyseenalaistaminen, 4) kompensaatio uhreille, 5) huomion
siirtdminen positiivisiin tekoihin sek& 6) kriisin hyva tarkoitus, eli etta toiminnalla, joka
kriisin aiheutti, saadaan aikaan jotain isossa kuvassa tarkedmpéé. Neljanteen kategoriaan
eli korjaavan toiminnan strategioihin kuuluvat toiminnan palauttaminen takaisin normaa-
litilaan eli tilaan ennen kriisia seka lupaus siitd, ettd vastaava kriisi ehkéistaan tapahtu-
masta jatkossa. Viides kategoria eli anteeksipyytdmisen strategia, pitaa sisallaén tunnus-
tamisen sekd anteeksi pyytamisen. Vaikka kriisin mydntaminen on toisinaan aiheellista,

asettaa organisaatio itsensé alttiiksi korvausvelvoitteisiin. (Benoit 1997: 180-181)

Yksi tarked osa maineenhallintaa ja yrityksen legitimaatiota on yritys- tai yhteiskuntavas-
tuu eli corporate social responsibility (CSR), jonka yhteydesséa yrityksestd puhutaan toi-
sinaan “’kunnon kansalaisena” (Karvonen 2000b: 68). Ennen 2000-luvun taitetta yritys-
vastuu liittyi l&hinnd ympdristéasioihin, mutta nykyaan kyseessa on yleiskasite, joka pe-
rustuu kolmoistilinpadtoksen periaatteelle. Sen mukaan olennaista yrityksen tuloksenteon
ja toiminnan jatkuvuuden kannalta on se, etta yrityksen talous on terveelld pohjalla, se
minimoi ymparistohaittansa ja etta yritys pystyy vastaamaan sidosryhmiensa odotuksiin.
Y hteiskuntavastuuta voidaan toteuttaa myos esimerkiksi tekemalla jotain sellaista vapaa-

ehtoisesti, mité niiltd ei lain mukaan vaadita. (Juholin 2013: 234-235)

Lokakuussa 2019 julkaistun tuoreen mainetutkimuksen (T-Media 2019) mukaan hoiva-
alan yritysten maine syoksyi rajusti edellisvuodesta. Tutkimuksessa yritysten mainetta
tutkittiin kahdeksan eri osatekijan avulla: tutkimuksen osallistujia pyydettiin arvioimaan
yritysten vastuullisuutta, hallintoa, johtoa, taloutta, innovatiivisuutta, vuorovaikutusta,

tuotteita ja palveluita seké tyonantajakuvaa. Tutkimuksessa Esperi Care paatyi ensim-
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maistd kertaa huonomaineisten yritysten joukkoon yrityksen saaden vuonna 2019 hei-
koimman mahdollisen mainepisteluvun. Attendo joutui huonomaineisten listalle jo
vuonna 2018, mutta vuonna 2019 yritys koki tutkimuksen mittaushistorian kovimman
pudotuksen. Attendon arvosana oli 2.12 ja Esperi Caren 1.89 pistettd. Vertailun vuoksi
parhaat tulokset saaneen Ponssen arvosana oli 4.10 pistettd. (emt.)

Vilma Luoma-aho kommentoi Helsingin Sanomille (Kauppinen 2019) mainetutkimuk-
seen liittyen, ettd Esperi Carella voidaan joutua kriisin takia harkitsemaan jopa nimen-
vaihdosta. Luoma-ahon mukaan sekd asiakkaiden ettd tyontekijoiden kokemukset ovat
tarkeitd maineen rakentamisen osia, ja tyontekijoiden kertomukset ohittavat muualla esi-
tetyt viestit. Han kuitenkin huomauttaa myaos, etta kyseessé olevalla laajalla mainetutki-
muksella ei ole yrityksen kannalta niin suurta merkitysté kuin vaikkapa tarkeille sidos-
ryhmille tehdyll& mittauksella. (emt.)

Tarked osa maineenhallintaa erityisesti aloilla, joilla tydvoiman saamisesta ja pitdmisesta
on kilpailua, on tydnantajamaine. Se tarkoittaa sitd kasitysta, joka yrityksen sidosryhmilla
on organisaatiosta tyOpaikkana. Tarkeimmat sidosryhmét tyGnantajamaineen kannalta
ovat nykyiset ja potentiaaliset tyontekijat, asiakkaat, koulutusorganisaatiot ja jarjestot.
(Juholin 2013:187-188) Terveydenhoitoalalla on jo talla hetkella pulaa osaavasta henki-
I6kunnasta, ja kriisin my6td uusien tyontekijoiden rekrytointi tai ylipaansé alalle houkut-
teleminen ainakaan helpottuvat. TyOnantajamaine on yksi osatekijd, johon myo6s Esperi

Care ja Attendo tiedotteissaan panostivat. Tasta lisda luvussa nelja.

3.1.3 Julkisuuden hallinta 2010-luvulla

Tassa tutkimuksessa medialla kokonaisuutena tarkoitetaan radiota, painettuja seké ver-
kossa ilmestyvid sanoma- ja aikakauslehti seké televisiota (ks. Juholin 2013: 280). Me-
dia oli isossa roolissa hoivakriisin edetessé nostaen esiin epakohtia ja julkaisemalla juttuja
esimerkiksi entisisté ja nykyisistd hoitoalan tyontekijoistd, jotka olivat huomanneet epa-
kohdat alalla jo pitkaan. Medialla voidaan katsoa olevan kaksoisrooli: se on toisaalta it-
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sendinen toimija, joka vélittd4 saamiaan viesteja eteenpadin tai hylk&a ne, mutta myaos or-
ganisaatioiden tarked sidosryhmd, jolla on omat odotuksensa ja vaatimuksensa. (emt. 281;
Juholin & Kuutti 2013: 12)

Organisaatioiden oli viel& jokin aika sitten mahdollista hallita mediajulkisuutta ainakin
jossain méarin, kunnes internetin kéaytto yleistyi ja sosiaalinen media tuli jokaisen kéden
ulottuville. Tata nykyé julkisuuden hallinta -ké&sitteestd onkin turha enda puhua, koska
yritykset voivat l1&dhinna tuoda julkisuuteen omia ndkemyksidén tai tarke&na pitamaansa
tietoa. (Juholin 2013: 281-282) Tam&n muutoksen vuoksi organisaatioiden tulee nykyaan
arvioida uudella tavalla omaa suhdettaan julkisuuteen ja tarkastella viestintdkdytantojaan,
koska julkisuuden dynamiikka on muuttunut (Aula & Aberg 2012: 202—203).

Julkisuuden hallintaan liittyy l&heisesti kasite teemojen hallinta (issues management). Se
tarkoittaa “keskustelunaiheiden tai -teemojen késittelyé ja hallintaa julkisuudessa” (Juho-
lin & Kuutti 2013: 70). Teemat nousevat keskustelun aiheiksi julkisuuteen joko jonkin
tietyn tahon esiin nostamana tai median keksiménd, mutta my6s sidosryhmien kautta.
Kyse ei ole kuitenkaan tavallisesta uutisesta, vaan teeman tunnistaa siitd, etta siita tulee
esiin erilaisia, keskendan eriavia mielipiteitad. (emt.) Teema voi olla organisaation kan-
nalta my0s positiivinen, ja jos sen tunnistaa ajoissa, sita pystyy jopa hallitsemaan ja tuo-

maan esiin omia ndkemyksia (Juholin 2013: 370).

Luoma-aho ja Vos (2010: 316) kuvaavat artikkelissaan monimuotoisia teema-areenoja
(issue arenas), joissa organisaatiot ovat vuorovaikutuksessa sidosryhmiensa kanssa ja
joissa keskitssd ovat organisaatioiden sijaan erilaiset teemat. Fasilitoimalla julkista kes-
kustelua teema-areenoilla organisaatiot pystyvét hallitsemaan mainettaan (emt.) Myos Ju-
holin (2013: 110) huomauttaa, ettei organisaation tarvitse aina viestia itsestaan, vaan en-
nemminkin sille tarkeista, kiinnostavista tai kriittisista aiheista, jotka voivat liittyd myos
yhteiskunnalliseen keskusteluun. T&ssa ei ole kyse varsinaisesta julkisuuden hallinnasta,
mutta teemoja analysoimalla on mahdollista tuoda oma agenda esiin varsinkin teeman

kasittelyn alkuvaiheessa (emt. 370).
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Organisaatioilla on harvoin taydellist4 tasapainotilaa mediajulkisuuden kanssa. Voi olla
esimerkiksi niin, ettd media ei ole kiinnostunut organisaatiosta, mutta organisaatiolla olisi
tarjontaa. Usein varsinkin Kkriisitilanteessa organisaatio joutuu ristiriitatilanteeseen, jossa
ollaan jatkuvasti 1asnd julkisuudessa (kuten Esperi Care ja Attendo hoivakriisin yhtey-
dessd), mutta median vaatimuksiin ei pystyté vastaamaan tai niihin ei haluta vastata. (Ju-
holin 2013: 291-292). Mediajulkisuus on kuitenkin olennainen osa maineenhallintaa,
koska sidosryhmét saavat suurimman osan organisaatioon liittyvasta tiedosta median
kautta (Coombs 2007: 164)

3.2 Kriisi ja kriisiviestinta

Kriisit uhkaavat organisaation mainetta, koska kriisit antavat ihmisille syyn ajatella pahaa
organisaatiosta, ja hyvan maineen tuomat edut voivat kadota. Haitat kertaantuvat siina
vaiheessa, kun negatiiviset viestit levidvat ympariinsa sidosryhmien kautta. (Coombs
2007: 164). On siis ehdottoman téarkedd, ettd organisaatiolla tunnistaa kriisin sellaisen

sattuessa kohdalle, ja sen jasenet tietdvat miten toimia.

3.2.1 Organisaatio kriisissa

Klassisen kriisin méaéritelmén mukaan kriisi on ennalta-arvaamaton tapahtuma, joka uh-
kaa sidosryhmien odotuksia organisaatiota kohtaan ja joka voi vaikuttaa vakavasti orga-
nisaation suorituskykyyn seké luoda negatiivisia tuloksia. Kriisit eivét kuitenkaan ole
odottamattomia: organisaatioiden tulisi ymmartaa, ettd kriiseja tulee valttamatta eteen,
joskaan niiden ajankohtaa ei voi tietdd etukdteen (Coombs 2015: 2-3). Kuten Heath
(2003: 33) osuvasti tiivistad, “kriisit ovat ennustettavan ennalta-arvaamattomia”. Kuten
mainetta, myos kriisia voi méaaritelld sidosryhmien kautta. Coombsin (emt.) mukaan or-
ganisaatio on Kkriisissa, jos sidosryhmét kokevat sen olevan kriisissa. Kriisit voivat tehda
paljon harmia, mutta niill& voi myos olla merkittava voima muutoksen, kasvun ja uudis-

tumisen aikaansaamisessa (Sellnow & Seeger 2013: 1).
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Kuten aiemmin kaytiin 1&pi, maine koostuu niista kokemuksista ja havainnoista, joita si-
dosryhmill& on organisaatiosta. Maine on kytkdksissa myds siihen, mita odotuksia ihmi-
sill4 on organisaatiota kohtaan: odotukset liittyvat esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden
terveellisyyteen, turvallisuuteen ja toimivuuteen seka taloudellisiin ja ympéristoa koske-
viin seikkoihin. Kriisin kohdatessa odotukset eivat tayty, ja nain sidosryhmien ja organi-
saation valinen suhde on vaarassa. (Coombs 2015: 4) Jokaisessa Kriisissa onkin néin ollen
tarkedd suojata sidosryhmét harmilta, eika varsinaisesti keskittya organisaation maineen
suojaamiseen. Kriisitilanteessa syntyy tarve tiedolle, ja sidosryhmat tarvitsevatkin tietoa
siitd4, mit4 on tapahtunut ja mitd yritys aikoo tehdé estadkseen samanlaisen Kkriisin synty-

misen tulevaisuudessa. (Coombs 2007: 165)

Juholinin (2013: 51) mukaan yritysten sidosryhmét voi jakaa sisa- ja ulkopiiriin, vaikkei
jako olekaan yksiselitteinen. Sisapiiriin kuuluvat tyontekijat ja toimihenkilot yrityksen
johto mukaan lukien, kuten myds heihin verrattavat yhteistyékumppanit. Ulkopiirin puo-
lestaan muodostavat asiakkaat sek& muut yhteistyo- ja kohderyhmat. Kritiikki tahan kah-
tiajakoon liittyy siihen, ettd osakkaat, potentiaaliset tyontekijat ja ympariston asukkaat
vaivat joissain tilanteissa olla vastaavassa asemassa kuin henkilostd. Tamé johtuu siitg,
etta kyseisien ryhmien tietdmys ja suhtautuminen organisaatioon ovat yhté tarkeita yri-
tyksen olemassaololle kuin vaikkapa se, mita tydntekijat ajattelevat tyonantajastaan ja

tyOyhteisostadn. (emt.)

Vanhustenhoitoyritysten kohdalla ulkopiirin sidosryhmilla oli oletettavasti kriisin synty-
esséd odotuksia erityisesti siitd, etta hoivakotien asiakkaiden turvallisuus on taattu kriisin
aikana. Kuitenkin on myds huomattava, etta osalla sidosryhmisté odotukset ja huolet liit-
tyivat myos taloudellisiin seikkoihin. Yrityksiin rahojaan sijoittaneet henkil6t ja yhtiot
odottavat rahoilleen vastinetta, ja kriisi vaikuttaa yleensd myds organisaation talouteen
heikentévasti. Mikali sidosryhmét eivat voi luottaa yritysten tarjoamien palveluiden tur-
vallisuuteen, ts. hoivan laatuun, hoitopaikkojen tayttdminen vaikeutuu, ja tdman myota
yritysten talous horjuu. Tyontekijoiden odotukset kriisin syntyessa liittyivat luonnollisesti
ainakin tydolojen parantamiseen, henkildston jaksamiseen ja siihen, miten yritys aikoo

saavuttaa jatkossa riittavan henkildstomitoituksen.
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Fishmanin (1999: 347-348) mukaan kriisilla on viisi tyyppipiirrettd, joiden tayttyessa
muodostuu myds tarve kriisiviestinnalle. Naité piirteitd ovat ennalta-arvaamattomuuden
lisaksi se, ettd tilanne uhkaa yksilon tai organisaation térkeita arvoja ja se, etta kriisi har-
voin on tahallisesti aiheutettu. Kriisin piirre on myos se, etta tilanteeseen on reagoitava
nopeasti, tietoa on valitettdva median kautta ja sidosryhmia seka laajempaa yleis6d on
informoitava. Viimeisend, Kriisiviestintaa vaativa tilanne sisaltaa useita, dynaamisia suh-
teita nopeasti muuttuvassa ymparistossa: yhtdaltd huomiota vaativat niin sidosryhmat,
asiakkaat, media kuin lain saatajatkin. (emt.) Vanhustenhoidon kriisi tayttaa hyvin ndma
kaikki tunnusmerkit, vaikkakin ennusmerkkejé kriisista oli etuk&teen nahtavilla. Esperi
Caren toimitusjohtaja erotessaan esimerkiksi myonsi keskittyneensa liikaa tuloksen teke-

miseen henkildstoén panostamisen sijaan (Esperi Care 2019c).

Jako erilaisten kriisien vélilla on tarkead, koska kriisin tyyppi vaikuttaa siihen, mité te-
hokkaalta viestinnalta vaaditaan (Seeger 2006: 235). Coombs (2015: 22-23) on jakanut
organisaatiokriisit perinteisiin Kriiseihin ja sosiaalisen median Kkriiseihin. Perinteiset krii-
sit liittyvat enemman julkiseen turvallisuuteen ja hyvinvointiin seka hairiéihin organisaa-
tioiden toiminnassa. Sosiaalisen median kriisit liittyvat enemman maineeseen, ja alkavat
usein parakriisind, joilla on mahdollisuus kehittyd oikeaksi kriisiksi. (emt.) Parakriisit
nousevat esiin yleensd huhujen, vaatimusten seké tuotevikojen kautta. Parakriisi ilmenee
silloin, kun sidosryhmét kyseenalaistavat julkisesti organisaation kykya ja ne vaativat jul-
kisen vastauksen organisaatiolta. (emt. 63) Parakriisid kutsutaan myds naenndiskriisiksi,
koska siitd on nahtavilla selkeitd merkkeja, ja siihen on mahdollista tarttua nopeasti (Ju-
holin 2013: 368-369).

Kriisit voidaan jakaa hieman samankaltaisesti Juholinin ja Kuutin (2003: 74) mukaan pe-
rinteisiin ja moderneihin kriiseihin. Perinteisiin kriiseihin kuuluvat esimerkiksi onnetto-
muudet ja hyokkéykset, joissa on tarkeint4 saada tilanne nopeasti haltuun. Moderneja
kriiseja ovat puolestaan esimerkiksi huono julkisuus, huhut sekd organisaation intressi-
ryhmien esiin nostamat asiat. Organisaatiolle vaikeammin hallittavia ovat modernit krii-

sit. Niiden syntyessé tarkeintd on ennakointi, eli tarkeat sidosryhmét on pidettava ajan
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tasalla organisaation toiminnasta ja saada heidat vakuuttuneeksi toiminnan vastuullisuu-
desta seka motiiveista. (Juholin & Kuutti 2003: 74) Vanhustenhoidon kriisi on Esperi
Caren ja Attendon nékodkulmasta yhdistelma perinteistd ja modernia Kriisid, koska yh-
taalta ongelmissa on kyse ihmishengisté ja toisaalta huono julkisuus ja sidosryhmien esiin

nostamat negatiiviset kokemukset tuovat modernimman nékokulman Kriisiin.

Korpiola (2011: 12) erittelee organisaatioita kohtaavat kriisit poliittisiin Kriiseihin, skan-
daaleihin eli julkista pahennusta aiheuttaviin tapahtumiin, taloudellisista ja tuotannolli-
sista syistd syntyviin kriiseihin sek& mainekriiseihin, joissa joko organisaation tai sitd
edustavan henkilon maine kyseenalaistetaan julkisesti. Taman luokittelun osalta Esperi
Caren ja Attendon kannalta vanhustenhoidon kriisissé on kyse skandaalista ja mainekrii-
sistd. Koko yhteiskunnan tasolla kyseessd oli my6s poliittinen Kriisi, ottaen huomioon
sen, miten vahvasti poliitikot ottivat kantaa ja vaativat saddoksid vanhustenhoitoon liit-
tyen (ks. esim. Vihreét 2019).

Heath ja Millar (2003: 9-10) huomauttavat, ettd kriisi voidaan ndhdd kamppailuna kont-
rollin yll&pitamiseksi: henkil6t, joita kriisi koskettaa, odottavat vastuullisten osapuolien
kontrolloivan toimintaansa tai kehittdvéan toimia, jotka vahentavat kriisin haittavaikutuk-
sia. Organisaation tulee vastuullisesti maaritella kriisi seka toimet, joita tarvitaan, joita
aiotaan toteuttaa, toteutetaan parhaillaan tai on jo toteutettu. (emt.) Seuraavassa luvussa
perehdytadn tarkemmin kriisiviestinndn tavoitteisiin sek& konkreettisiin toimiin, joita

kriisitilanne organisaatiolta edellyttaa.

3.2.2 Kriisiviestintad tarvitaan maineen palauttamiseksi

Koska kriisit ovat yleensa yllattavia ja luovat epdvarmuutta, kriisiviestinnan tehtava on
rakentaa luottamusta ja selittdd totuudenmukaisesti, mitd on tapahtunut (Korpiola 2011:
12). Organisaatio voi myos hyddynté4 kriisin aiheuttamaa julkisuutta oikeanlaisen vies-

tinnén avulla ja néin lisata yleison luottamusta seké vahvistaa yhteistyokumppaneiden
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sitoutumista organisaatioon (Lehtonen: 2009: 97). Huonosti hoidettu kriisi vie sidosryh-
mien luottamuksen, silld on hyvin kauaskantoisia vaikutuksia yrityskuvaan ja se voi jopa
tuhota koko organisaation (Huhtala & Hakala 2007: 18). Maineen palauttamisessa onkin
tarkedd, ettd sidosryhmayhteisty0 ja sidosryhmiin vaikuttaminen ovat toiminnan keski-
0ssd (Murray 2003: 142—143).

Kriisiviestinndssa onnistumisella on iso vaikutus siihen, miten nopeasti yritys toipuu Krii-
sistd. Sen lisdksi, ettd yrityksen maine voi kérsia varsinaisen kriisin vuoksi, voi yritys
menettdd maineensa yhtd lailla ep&onnistuneen kriisiviestinnan seurauksena (Jahng &
Hong 2017: 148). Kriisit vaativat aina ripeda toimintaa organisaatiolta (Korpiola 2011:
13), mutta nopeus tuo myods mukanaan riskeja, koska talldin virheiden mahdollisuus kas-
vaa (Coombs 2015: 131). Tilanne onkin organisaatiolle haastava: tietoa pitéisi saada no-
peasti niin medialle, tarkeille sidosryhmille kuin suurelle yleis6llekin, mutta viestinnan

tulisi olla laadukasta.

Kriisiviestintdd voi tehdad joko proaktiivisesti eli etupainotteisesti, tai reaktiivisesti eli
viestimalla vasta, kun kriisi on jo syntynyt. Proaktiivisen kriisiviestinnan tavoite on en-
naltaehkaista kriisi, ja siihen sisaltyy signaalien havaitsemista lahestyvéasta kriisista seka
korjausliikkeitd, joiden tavoitteena on véahentaa tai eliminoida kriisi. Nama yhdistettyna
muodostavat viisiaskeleisen proaktiivisen Kriisiviestinnan prosessin, johon kuuluu 1) tut-
kittavien lahteiden tunnistaminen, 2) tiedon kerdys, 3) tiedon analysointi, 4) toimenpitei-

siin ryhtyminen seké 5) uhan vahentdmisen tehokkuuden arviointi. (Coombs 2015: 44)

Universaali strategia, joka toimisi kaikille organisaatioille niiden kohtaamissa erilaisissa
kriiseissd on ongelmallinen, koska kriisit ovat uniikkeja (Coombs & Holladay 2002: 166).
Kriisiviestinnan kentdssa suosiota on kuitenkin saavuttanut Timothy W. Coombsin kehit-
tdma Situational Crisis Communication Theory (SCCT), joka perustuu Benoit’n (1997)
luvussa 3.2.1 esiteltyyn maineenpalautusteoriaan. SCCT tarjoaa ndkdkulman, jonka mu-
kaan kriisitilanteessa ihmiset reagoivat tunteella ja haluavat etsia syité ja syyllisia kriisiin
(Coombs 2008: 263). Vanhustenhoitokriisin kohdalla nédin tapahtuikin, koska aiheeseen

liittyy sekd yhteiskunnallisella ettd henkilokohtaisella tasolla paljon tunteita. SCCT:n
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mukaan strateginen toiminta kriisin yhteydessa voi parhaiten suojata organisaation mai-
netta, kun arvioidaan kriisitilanteen laatu ja valitaan sellainen strategia, joka sopii tahan
nimenomaiseen Kkriisiin (Coombs & Holladay 2002: 167). SCCT:n tarkoituksena on aut-

taa organisaatiota sailyttdmaan maineensa myonteisend (Sellnow & Seeger 2013: 91).

SCCT:n mukaan oikean Kkriisistrategian valinta tulee aloittaa identifioimalla Kriisin
tyyppi, jonka voi ajatella kehyksend, jolla yleiso arvioi kriisid. Ndkemys muodostuu sen
suhteen, millainen kontrolli organisaatiolla on kriisin suhteen ja kuinka vastuullisena or-
ganisaatiota pidetéan kriisiin. Tavoitteena on valita sellainen strategia, joka on sopivin
suhteessa siihen mainehaittaan, jonka kriisi voi aiheuttaa. Mité suurempi uhka maineelle,
sitd enemmaén organisaation tulee mukautua uhrien tilanteeseen ja vaatimuksiin. (Coombs
& Holladay 2002: 167-168).

Kuten jo aiemmin on todettu, mitd enemman sidosryhmat uskovat organisaation olevan
vastuullinen sitd kohdanneeseen Kriisiin, sitd enemman Kriisi vahingoittaa organisaation
mainetta (esim. Coombs & Holladay 2002; Coombs 2007). Ensimmainen arvio Kriisista
tehdaan kriisityypin perusteella, ja kriisityypit ovat yksi osa kriisin kehystdmisté. Jokai-
nen Kriisityyppi korostaa tiettyja kriisin aspekteja. Kriisin tyyppi tai valittu kehys vaikut-
taa siihen, miten sidosryhmaét kokevat yrityksen vastuulliseksi kriisiin. (Coombs 2007:
166—167)

SCCT perustuu syy-seuraussuhteisiin, tarkemmin sanottuna attribuutioteoriaan. Sen mu-
kaan ihmiset pyrkivét selittdmaan toistensa kaytoksen perusteella, mika sai heidat toimi-
maan, kuten toimivat. Attribuutioteoria tutkii l1ahinnd ihmistenvalistd vuorovaikutusta,
mutta SCCT laajentaa ndkemysté siihen, etta ihmiset etsivat samanlaisia syy-seuraussuh-
teita myds organisaatioiden toiminnasta, varsinkin kriiseissé sekd muissa epavarmoissa
tilanteissa. (Coombs 2007: 165-166; Sellnow & Seeger 2013: 91-92) Mitd vahvemmin
ihmiset pitadvat organisaatiota vastuullisena kriisin alkuperastd, sitd todenndkdisemmin
kriisi vaikuttaa negatiivisesti organisaatioon (Coombs 1995: 449). Avainkysymys on, ai-
heuttivatko olosuhteet kriisin, vai oliko aiheuttaja jokin asia, jota organisaatio olisi voinut
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kontrolloida (Coombs 2007: 166). Taulukkosa 1 on esitelty SCCT:n mukaiset erilaiset
Kriisityypit.

Taulukko 1. SCCT:n (Coombs 2007) erilaiset kriisityypit

Kriisityyppi Organisaation asema &
vaikutus maineeseen

Ensimmainen klusteri

- Huhut Organisaatio on uhri,
- Luonnonkatastrofit mainehaitan uhka vahainen.
- llkivalta

- Tyopaikkavakivalta
Toinen Klusteri
- Sidosryhmien asettamat haasteet | Organisaation toiminta on

ja vaitteet tahatonta ja vastuu pienehko.
- Tekniikan pettdmisesta aiheutuvat
onnettomuudet Mainehaitan uhka kohtalainen.

- Tekniikan pettdmisesta aiheutuvat
tuotevirheet
Kolmas klusteri
- Inhimillisen virheen aiheuttamat | Organisaatio on toiminut tietoisesti, epa-

onnettomuudet sopivasti tai se on rikkonut lakia ja/tai s&a-
- Tuotevirheet doksia.
- Yrityksen tietoisesti tekemat rik-

keet Mainehaitan uhka erittdin vakava.

SCCT:n perusajatus on, ettd tunnistamalla Kriisitilanne voidaan paatelld, mika strategia
tai strategiat suojaavat parhaiten organisaation mainetta. SCCT:ssé erilaisia kriisityyppeja
on kolmetoista, ja ne voidaan jakaa kolmeen eri Klusteriin sen mukaan, kuinka vastuulli-
sena organisaatiota voi pitaa kriisiin, ja miten suuren uhan Kriisi organisaation maineelle
aiheuttaa. Ensimmaiseen Klusteriin kuuluvat huhut, luonnonkatastrofi, ilkivalta (organi-
saation ulkopuolisen aiheuttamat) ja tyopaikkavékivalta. Ndissé kriiseissa my0s organi-
saatio on uhri, ja uhka mainehaitasta nédin ollen vahéinen. Toiseen klusteriin kuuluvat
sidosryhmien asettamat haasteet ja vaitteet (kuten organisaation epésopivasta toimin-
nasta), tekniikan pettdmisestd aiheutuvat onnettomuudet ja tekniikan pettdmisesta aiheu-
tuvat tuotevirheet. Naissa kriiseissé organisaation toiminta on tahatonta, ja néin ollen vas-

tuu kriisista pienehkd, mutta maineuhka kohtalainen. (Coombs 2007: 166-169)
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Kolmanteen klusteriin kuuluvat estettavissa olevat Kriisit, joissa organisaatio on toiminut
tietoisesti, jollain tavalla epasopivasti tai se on rikkonut lakia ja/tai sdéadoksia. Tahén klus-
teriin kuuluvat inhimillisen virheen aiheuttamat onnettomuudet seka tuotevirheet ja yri-
tyksen tietoisesti tekemat rikkeet. Uhka mainehaitasta on erittéin vakava. Vanhustenhoi-
tokriisi kuuluu Esperi Caren ja Attendon nakokulmasta viimeiseen klusteriin, koska yri-
tykset olivat samaan aikaan toimineet tietoisesti ja epasopivasti, samalla rikkoen lakia ja

erilaisia sdadoksia.

Kun kriisiviestintastrategia valitaan kriisityypin mukaan, se auttaa organisaatiota selvié-
maan mahdollisimman véhaisilla vaikutuksilla sen maineeseen. (Coombs 2007: 168-169)
Klusterijaottelun idea on siind, ettda samantyyppisiin kriiseihin voidaan kayttaa samanlai-
sia kriisiviestintéstrategioita (Coombs & Holladay 2002: 180). Kriisiviestintastrategioi-
den tarkoitus on, ettd kriisin johtajat voivat luoda niiden avulla kriisille kehyksen, tai vah-
vistaa jo olemassa olevaa kehystd. Tamé on tarkedd sen vuoksi, ettd useimmissa tapauk-
sissa uutismedia on lopullinen kehyksen valittdja ja uutismedian kayttaméat kehykset ovat
yleensa juuri niité, jotka sidosryhmat kokevat ja joihin he mukautuvat. Poikkeus edell&
mainittuun ovat kriisit, jotka ilmenevat Iahinné verkossa. N&issa kriiseissé ihmiset, jotka
lahettdavat verkkoon kriisiin liittyvaa informaatiota, antavat kriisille kehykset. (Coombs

2007: 171) Kehysten kaytdsta kriisiviestinnassa kerrotaan tarkemmin luvussa 3.3.

SCCT:ssa kriisiviestintastrategioita on yhteensd kymmenen, neljassé eri kategoriassa.
Kategoriat ovat kieltavat strategiat, vahattelevat strategiat, uudelleenrakentamisen strate-
giat ja organisaatiota vahvistavat strategiat. Kieltavien strategioiden pyrkimyksena on
poistaa kaikki kytkokset organisaation ja kriisin vélilla. Jos sidosryhmat (uutismedia mu-
kaan lukien) hyvéksyvaét kriisin kieltdvan kehyksen, organisaatio sdéstyy mainehaitalta.
Kieltaviin strategioihin kuuluvat hyokk&&minen syyttdjaa vastaan, kriisin kieltdminen ja
syntipukin kayttaminen. (Coombs 2007: 170-171)

Véhatteleviin strategioihin kuuluvat selityksen keksiminen seka toiminnan oikeutus. Nii-

den tavoitteena on osoittaa, etta kriisi ei ole niin ikdva, kuin millaisena se nahdaan tai etta
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organisaatiolla ei ollut kontrollia kriisin aikana. N&issa strategioissa tarvitaan pitavia to-
disteita vaittamien tueksi, ja strategiat epdonnistuvat, mikali kriisiuutisten valittajat eivat
hyvaksy tarjottua kehysté vaan tarjoavat eri kehysta. Nain sidosryhmille tarjotaan Kilpai-
levat kehykset kriisiin, ja he valitsevat sen kehyksen, jonka he ndkevat uskottavimpana.
(Coombs 2007: 170-171)

Kolmanteen kategoriaan kuuluvien strategioiden tavoitteena on muuttaa kasitysta orga-
nisaatiosta ja erityisesti parantaa organisaation mainetta. Naihin uudelleenrakentamisen
strategioihin kuuluvat hyvityksen tarjoaminen kriisin uhreille sek& anteeksipyytaminen,
jolla osoitetaan, ettd organisaatio ottaa tdyden vastuun Kkriisistd. Nama strategiat on luotu
sellaisiin Kkriiseihin, joihin liittyy vakava mainehaitta. Neljanteen kategoriaan kuuluvat,
organisaatiota vahvistavat strategiat, toimivat parhaiten yhdessé jonkin edell& mainitun
strategian kanssa. Tahan kategoriaan kuuluvat strategiat ovat sidosryhmien muistuttami-
nen aiemmasta hyvasta tyostd, sidosryhmien mielistely seka uhrin esittdminen. (Coombs
2007: 170-172)

Kriisiviestinta ei ole vain suunnitelman tekemista ja sen kéyttéonottoa kriisin kohdatessa,
vaan se tulee ndhdé jatkuvana prosessina (Coombs 2015: 7). Coombs (emt.) on tehnyt
kuitenkin jaottelun siihen perustuen, miten kriisiviestinnén eri vaiheissa tulisi toimia. Toi-
menpiteisiin ennen Kkriisid (pre-crisis) kuuluvat signaalien havainnointi, ennaltaehkaisy
ja kriisiin varautuminen. Signaalien havaitseminen liittyy siihen, ettd useimmista krii-
seistd on havaittavissa varoitusmerkkeja, jotka tunnistamalla kriisi olisi estettavissa. En-
naltaehkéisyyn kuuluvat ne toimenpiteet, joihin ryhdytaéan, kun kriisin varoitusmerkit on
havaittu. Kriisiin varautuminen tarkoittaa niiden kdytdnnon toimenpiteiden suunnittelua,
joihin ryhdytaan Kriisin toteutuessa. N&itd ovat muun muassa kriisitiimin luominen, or-
ganisaation edustajan valitseminen ja niiden kriisien nimedminen, jotka todennakdisim-

min organisaatiota kohtaisivat. (emt. 10-11)

Varsinaisen kriisin (crisis) laukaisee jokin tapahtuma, ja kriisitilanne péattyy sitten, kun
kriisi voidaan katsoa ratkaistuksi (Coombs 2015: 7). Kriisin aikana on tarkedad, etta tilanne
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ennen kaikkea tunnistetaan kriisiksi ja etta kriisi on organisaation hallinnassa. Sidosryh-
mat tulee pitad ajan tasalla siitd, mita tapahtuu ja miten organisaatio etenee kriisista elpy-
akseen. Kriisin jalkeisten (post-crisis) toimenpiteiden tarkoitus on auttaa organisaatiota
valmistautumaan seuraaviin Kriiseihin, varmistaa etta sidosryhmille jaa positiivinen kuva

organisaation vaivannaosta kriisissa ja varmistua siité, ettd kriisi todella on ohi. (emt. 11)

3.3 Kehysanalyysi kriisiviestinnan tutkimuksessa

Taman tutkimuksen menetelmaksi valikoitui kehysanalyysi siksi, ettéd tavoitteena oli sel-
vittaa, milla tavalla hoivayritykset pyrkivat korjaamaan kriisia ja palauttamaan luotta-
musta sidosryhmiinsé. Alkuperadinen, Goffmanin (1986) luoma kehysanalyysi on tarkoi-
tettu ihmisten vélisen vuorovaikutuksen ja sosiaalisten tilanteiden analysointiin. Arkipéi-
van tilanteissa yritimme ymmartaa tilanteen luonteen hakemalla merkkejé ja vihjeité,
jotka auttavat meita kayttdmaan oikeaa tulkintakehikkoa tilanteeseen. Kaytamme rutii-
ninomaisia tulkintakehikkoja esimerkiksi asioidessamme kaupassa. Kuitenkin yhteiskun-
nassamme on l&sna jatkuvia kamppailuja siitd, mika instanssi saa oman tilannemaéaritel-
mansé kuuluviin ja muut ajattelemaan samalla tavalla. (Karvonen 2000: 79—80). Media
ja toimittajat ovat isossa roolissa, silla uutisoitavat nakokulmat, eli tulkintakehikot, vai-
kuttavat usein myds yleiseen mielipiteeseen. Toimittajat tasapainoilevat tydssaan omien

tulkintakehikkojensa ja eri lahteista tulevien kehikkojen kanssa (Horsti 2005: 53).

Monet kehysanalyysin sovelluksista kriisiviestinnan tutkimuksessa keskittyvat padasi-
assa siihen, miten organisaatioita kuvataan mediassa kriisin jalkeen. Tyypillisesti organi-
saatiot pyrkivéat kehystdmaan vastauksiaan kriisiin mahdollisimman suotuisasti. Uutisme-
dia taas joko hyvaksyy tai uudelleen kehyst&a organisaation vastauksen kriisiin. Né&in ol-
len organisaation ndkokulmasta kehystdminen on osa julkisuustoimintaa. (Sellnow &
Seeger 2013: 140) Media on vahvasti l&snd myds vanhustenhoitokriisissé Esperin Caren

ja Attendon nakokulmasta, kuten luvussa 3.1 todettiin.
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Kehyksen kanssa laheisid késitteita ovat teema ja diskurssi. Viestintatieteen tutkimuk-
sessa kasitteiden véliset suhteet vaihtelevat laajalti. Kehysanalyysin yhden perusongel-
man on nédhty olevan se, madritelladnko havaittu ilmi6¢ kehykseksi vai teemaksi (Horsti
2005: 51). Esimerkiksi Pan ja Kosicki (1993) ndkevét teeman ideana, jossa yhdistyy eri-
laisia semanttisia tarinan elementteja ehedksi kokonaisuudeksi. He madrittelevat omassa
tutkimuksessaan teeman samaksi asiaksi kuin kehys (emt. 59). Horsti (emt.) puolestaan
on méaarittanyt oman tyonsa aihepiirin yleiseksi teemaksi, jonka eri kehystamisen tapoja

han tutkii.

Tassa tutkimuksessa vanhustenhoitokriisi ndhddan Horstin (2005) tavoin ylatason tee-
mana, johon ottivat kantaa ja josta keskustelivat lukuisat eri tahot alkuvuonna Suomessa.
Hoivayritykset Esperi Care ja Attendo osallistuivat teemaan liittyvadn keskusteluun
omalta osaltaan, kehystden viestintadnsa eri tavoin. Jokaisella keskusteluun osallistu-
neella instanssilla voidaan katsoa olleen erilaisia tavoitteita, kuten poliitikoilla lahesty-
vien vaalien vuoksi danestdjien huomion saaminen. Hoivayritysten tavoitteita kriisiin liit-

tyvéssa keskustelussa tarkastellaan analyysin yhteydessé seuraavassa luvussa.
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4 KEHYKSET ESPERI CAREN JA ATTENDON KRIISIVIESTINNASSA

Tassa luvussa kaydaan lapi analyysin tulokset, eli eritellddn mista nakokulmista Esperi
Care ja Attendo viestivat vanhustenhoidon kriisin aikana. Viestintaa tarkastellaan yritys-
ten verkkosivuillaan julkaisemiensa tiedotteiden kautta. Tutkimuksen menetelmanéa kay-
tetddn kehysanalyysié (ks. esim. Horsti 2005, Entman 1993) ja aineistona on Esperi Caren
ja Attendon tiedotteita, yhteensa 16 kappaletta. Luvun alussa kéydaan lapi tiedotteissa
ilmenneet kehykset. Luvussa 4.2 perehdytaan tarkemmin kehysten rakenteeseen, ja lu-
vussa 4.3 vertaillaan kehysten ilmenemista yritysten véalilla. Luku 4.4 on yhteenvetoluku

tutkimuksen tuloksista.

4.1 Tiedotteissa ilmenneet kehykset

Aloitin tiedotteiden tutkimisen lukemalla jokaisen tiedotteen tarkasti lapi. Loin myds jo-
kaiselle tiedotteelle oman tiedoston, johon koostin tekeméni havainnot. Sen jalkeen, kun
olin kaynyt tiedotteet yleisella tasolla 1api, havainnoin yksitellen jokaisen tiedotteen koh-
dalla tarkemmin niissa esiintyvia aiheita, ndkokulmia ja kannanottoja. Tarkastelin myos
niiden sévya ja pohdin, mihin laajempaan kokonaisuuteen niissé viitataan ja kenelle tie-
dote on mahdollisesti suunnattu. Tdman liséksi kiinnitin huomiota siihen, oliko tiedote
laadittu yleisesti koko organisaation nimissa, vai oliko tiedotteessa kéytetty esimerkiksi

toimitusjohtajan puheenvuoroa (ks. Esimerkki 1).

(1) “Me haluamme tarjota jokaiselle asukkaalleen omannékéisen, turvallisen el&-
man. Olemme valvoneet ja kehittdneet omaa toimintaamme koko historiamme
ajan ja jatkossa teemme sité entistd tarkkandkdisemmin ja herkemméll& korvalla
kuunnellen”, sanoo toimitusjohtaja Pertti Karjalainen. (Attendo 1.2.2019)

Ensivaiheen tarkastelussa kirjoitin jokaisen tekemani huomion ylos, sen tarkemmin vieléd
pohtimatta, onko havainto relevantti tai ymmarsinkd valttamatta vield havainnon syvem-

p&é merkitysta. Tekeméani havainnot olivat lyhyita ja toimivat samalla myds hyodyllisené
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yhteenvetona tiedotteen sisallostd. Esimerkkind Esperi Caren ensimmadisen tiedotteen

kohdalla tekeméni havainnot on esitelty Kuviossa 3.

Lapindkyvyys

Henkil6std Virhe on
on tarked tapahtunut

.~ Esperi
Care

Otetaan tl'EdOte 1 \‘—\_\_\: Luottamus

vastuu , 26.1.2019 pitad
tapahtuneesta korjata

/O

Luottamus Kyseessd
on saanut on vakava
kolauksen asia

Kuvio 3. Esperi Caren tiedotteesta esiin nousseet ensihavainnot

Kerattyani tiedotteista tekeméni ensihavainnot omiin dokumentteihinsa, ryhdyin tarkas-
telemaan tiedotteita jarjestelmallisemmin. Pohdin jokaisen tiedotteen kohdalla, 1) mika
tiedotteessa maérittyy ongelmaksi, 2) mika maarittyy ongelman syyksi, 3) mitd moraali-
sia paatelmia tiedotteessa tehdaan, ja 4) mitd ongelmaan ehdotetaan ratkaisuksi (ks.
Horsti 2005). Pureuduin siis syvemmaélle tiedotteissa olleisiin aiheisiin, nékdkulmiin ja
kannanottoihin ja luokittelin tekemidni havaintoja sen mukaan, katsoinko niiden liittyvan
ongelmaan, syyhyn, vai ratkaisuun. Moraaliset p&atelmat eivat useimpien tiedotteiden
kohdalla lukeneet suoraan tekstissd, vaan analysoin ongelmia, syitd ja ratkaisuja ymmar-

taakseni tekstissd tehdyt moraaliset padtelmat.
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Méadriteltyani jokaisen tiedotteen kohdalla ongelman, syyn, ratkaisun seka tiedotteen mo-
raaliset paatelmét, ryhdyin tarkastelemaan kummankin yrityksen tiedotteita yhtena jouk-
kona. Kokosin yhteen niité tiedotteita, joista olin tehnyt samankaltaisia havaintoja ja niité
tarkemmin tutkimalla kirjasin ylatason otsikoita sellaisista asioista, jotka tiedotteita yh-
distivét. Otsikoita olivat esimerkiksi ”luottamus”, henkil6sto” ja ”bisnes”. Nama otsikot
olivat ensimmaisid hahmotelmia seuraavassa analyysivaiheessa muotoutuvista kehyk-

sista.

Varsinaisten kehysten muodostamisen aloitin siitd, ettd vein otsikkotason havaintoni viela
laajempaan kontekstiin ja pohdin, mista otsikkotason asioissa itse asiassa on kyse. Kun
esimerkiksi yhdistin luottamuksen tarkeyden rehellisyyden, avoimuuden ja virheen
myontdmisen kanssa, tulkitsin ettd kyseessé on yrityksen halu uudistua ja korjata tapah-
tuneet virheet. Nain sai alkunsa uudistumisen kehys. Kun puolestaan yhdistin tyotekijoi-
den, politiikan tai median syyllistamisen vastuun pakoiluun ja puolusteluun, tulkitsin, etta
ne muodostavat vastuun siirtdmisen kehyksen. Seuraavaksi yhdistin henkiléston palkkaa-
miseen ja koulutuspolitiikkaan liittyvét asiat ja tulkitsin, ettd kyseessa on yrityksen halu
osoittaa, ettd yritys on hyva, turvallinen ja luotettava tynantaja. N&in sai alkunsa positii-
visen tydnantajakuvan kehys. Yritys kunnon kansalaisena -kehykseen katsoin kuuluvaksi
esimerkiksi yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen ja legitimointiin eli toiminnan oikeutuk-
seen liittyvét aiheet. Tarkemmin kehyksia ja niiden rakennetta esitelldan seuraavassa lu-

vussa.

Kehystdminen on asioiden esittdmista tietyssa valossa (ks. esim. Karvonen 2000; Vali-
verronen 1995; Entman 1993), ja ndin ollen havaitsemalla yritysten korostamat asiat tie-
dotteissa, paasin selville tiedotteissa esiintyvista kehyksisté. Jotta hyvaksyin jonkin ke-
hyksen ilmenemisen tiedotteessa, oli kriteerind kehyksen ilmeneminen vahintédan kah-
dessa eri tiedotteen nakokulmassa. Yritysten tiedotteissa esiintyvat kehykset on eritelty

maarallisesti seuraavalla sivulla taulukossa 2.
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Taulukko 2. Erittely kehyksista Esperi Caren ja Attendon tiedotteissa

Kehys Esperi Attendo Yhteensa Osuus (%)
Care

Uudistumisen kehys 2 6 8 34,8%

Yritys kunnon kansalai- 4 2 6 26,1%

sena -kehys

Vastuun siirtdmisen kehys 2 3 5 21,7%

Positiivisen tydnantajaku- 4 0 4 17,4%

van kehys

Yhteensa 12 11 23 100%

Molemmilta yrityksiltd aineistoksi oli valittu kahdeksan tiedotetta. Esperi Caren tiedot-
teissa ilmeni yhteensa kaksitoista kehysté ja Attendon tiedotteissa yksitoista. Kehysten
madrat tiedotteissa vaihtelivat yhden ja kahden kehyksen vélilla. Esperi Caren tiedotteista
neljassa ilmeni kaksi kehystéd, muissa tiedotteissa niit4 oli vain yksi. Attendon tiedotteista
kolmessa tiedotteessa ilmeni kaksi kehystd, ja viidessa tiedotteessa oli vain yksi kehys.
Esperi Caren tiedotteissa ilmeni jokainen neljasta kehyksestd, kun taas Attendon tiedot-
teissa ilmeni vain kolme kehysta neljastd; positiivisen tydnantajakuvan kehysta Attendon

tiedotteissa ei ilmennyt lainkaan.

Kehyksista eniten tiedotteissa ilmeni uudistumisen kehystd, yhteensa kahdeksassa tiedot-
teessa. Yritysten valilla oli kuitenkin selke& ero; kehys ilmeni vain kahdessa Esperi Caren
tiedotteessa, kun puolestaan Attendon tiedotteista kehys ilmeni kuudessa tiedotteessa

kahdeksasta. Yritysten valista vertailua kdydaan lapi enemmaén luvussa 4.3.

Yritys kunnon kansalaisena -kehys oli toiseksi yleisin kehys. Se ilmeni yhteensa kuudessa
tiedotteessa. Tassakin kehystd ilmenemismaérissé oli eroa yritysten valilla sen esiintyessa
Esperi Caren neljassg, ja Attendon kahdessa tiedotteessa. Vastuun siirtdmisen kehyksen

ilmenemisessé puolestaan oli vahiten eroa yritysten valilla. Tamé& kehys ilmeni Esperi
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Caren kahdessa ja Attendon kolmessa tiedotteessa. Méaéarallisesti koko aineistossa vahiten
ilmeni positiivisen tydnantajakuvan kehystd, mutta on kuitenkin huomioitava, ettd se oli
yritys kunnon kansalaisena -kehyksen kanssa Esperi Caren tiedotteissa eniten ilmennyt
kehys. Seuraavassa luvussa perehdytdan tarkemmin tiedotteissa havaittujen kehysten ra-

kenteisiin.

4.2 Kriisiviestinnan kehykset ja niiden perustelun keinot

Tassa luvussa vastataan tarkemmin ensimmadiseen tutkimuskysymykseen, eli ”Millaisia
perustelun keinoja hoivayritykset kayttivat tiedotteissaan?”. Seuraavissa luvuissa tarkas-
tellaan ldhemmin jokaisen tiedotteissa ilmenneen kehyksen rakennetta esimerkkien
kautta.

4.2.1 Uudistumisen kehys

Uudistumisen kehys nousi suosituimpana kehyksené esiin hoivayritysten tiedotteissa (ks.
Taulukko 2). Uudistumisen kehykseen liittyy erittdin vahva tulevaisuuteen painottuva,
yrityksen muutoshalukkuutta korostava sévy (ks. esim. 2). Yritys myontaa tapahtuneen
virheen, ottaa siitd vastuun ja vakuuttaa ’ryhtyvinsa toimeen”, jotta virheet saadaan kor-
jattua (ks. esim. 3). Uudistumisen kehyksen yksi selkeimmisté piirteistd on myos se, etté
yritys on avoin ja rehellinen tapahtuneesta, seké informoi jo tehdyisté etta tulevista toi-

menpiteista (ks. esim. 4).

(2) ”Olemme ottaneet opiksi saamastamme ja huolellisesti analysoimastamme palaut-
teesta. Siksi olemme kaynnistaneet mittavan vastuullisuusohjelman tavoitteelli-
sine kehitystoimenpiteineen...” Attendon toimitusjohtaja Pertti Karjalainen sa-
noo. (Attendo 27.3.2019)

(3) Esperi Caren hallituksen puheenjohtaja Harri-Pekka Kaukonen sanoo olevansa
pahoillaan siita, ettd henkildston viesteja Esperin ongelmista ei ole otettu tarpeeksi
vakavasti. Han painottaa, ettd konsernissa on ryhdytty lukuisiin toimenpiteisiin
tilanteen korjaamiseksi. Lisdksi kaikki uutisissa olleet vakavat syytokset tullaan
perinpohjaisesti selvittdmaan. (Esperi Care 29.1.2019)
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(4) -Palkkaamme lis&& henkilostod. Vakinaistamme ja kokoaikaistamme tuntityonte-
kijoita. Esimiesten tyopanos tullaan jatkossa kaikissa yksikdissamme merkitse-
maan yli puoliksi hallinnon puolelle. T&lla hetkella tassa on ollut epéaselvyyksia,
ja sekin on vaikuttanut kasilla olevan henkildston maaraan yksikdissamme, [toi-
mitusjohtaja] Marja Aarnio-Isohanni sanoo. (Esperi Care 26.1.2019)

Esimerkeista ilmenee, ettd uudistumisen kehyksen ilmetessé on noudatettu kuuliaisesti
Kriisiviestinndn perusohjeita, kuten avoimuutta, rehellisyyttd ja tarkkaa tiedottamista
siitd, mit& on tapahtunut ja mité tilanteen korjaamiseksi aiotaan tehda (ks. esim. Coombs
2007: 165; Korpiola 2011: 12). Koska uudistumisen kehyksessa ongelmana on sidosryh-
mien luottamuksen menetys (ks. taulukko seuraavalla sivulla), yritys on todella tukalim-
massa mahdollisessa tilanteessa ja sen tosiasian &arelld, ettd mikali luottamusta ei saada
palautettua, toiminnalla ei ole tulevaisuutta. Taman vuoksi myds avoimuus, rehellisyys
ja asioiden tarkka tiedottaminen ovat vahvimmin l&sna uudistumisen kehyksen yhtey-

dessa.

Jokaisessa ylla mainitussa esimerkissa on huomattavaa myds se, etta yrityksen viestid on
korostettu ottamalla tiedotteeseen yrityksen “dénitorveksi” merkittdva johtohenkild: toi-
mitusjohtaja, vt. toimitusjohtaja tai hallituksen puheenjohtaja. Tall4 halutaan korostaa
asian merkityksellisyytta ja sité, ettd asian suhteen ollaan tosissaan. Merkittdvén statuk-
sen omaavan henkil6n sitaatin kayttdminen mahdollisesti nostaa myds tiedotteen uskot-
tavuutta ja silla saatetaan pyrkia luomaan lukijalle tunne organisaatiossa vallitsevasta yh-
denmukaisesta linjasta. Samaa viestié tukee myos suorissa sitaateissa kaytetty me-muoto.
Seuraavassa taulukossa on esitelty uudistumisen kehyksen rakenne, eli kehyksen yhtey-
dessa havaitut ongelma, sen aiheuttaja, moraaliset paatelmét seké ongelmaan esitetyt rat-

kaisut.
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Taulukko 3. Uudistumisen kehyksen perustelun keinot

Ongelma Sidosryhmien luottamuksen menetys.

Syyt Julki tulleet virheet toiminnassa.

Moraaliset paatelmaét Luottamus hyvéan ja laadukkaaseen hoivaan on keskeista
toiminnan kannalta.

Ratkaisut Tiedotetaan mité on tehty ja mit tullaan tekemaan. Myon-
netaan tapahtunut virhe, ollaan avoimia ja rehellisia. Teh-
dédn “hartiavoimin” tditd tilanteen korjaamiseksi.

Niissa tiedotteissa, joissa uudistumisen kehys ilmeni, oli ensisijaisesti ongelmana sidos-
ryhmien luottamuksen menetys. Tdméa ilmeni useimmissa tiedotteissa suoraan ilmaistuna
(ks. esimerkki 1 sivulla 44) sek& esimerkiksi tiedotteen otsikossa: “Esperi Care myontia
toiminnassaan olleen virheitd ja ryhtyy valittémiin toimiin luottamuksen palauttamiseksi”
(Esperi Care 26.1.2019). Syynd ongelmaan eli luottamuksen menettdmiseen olivat julki-
suudessa esiin tulleet virheet toiminnassa. Naitd virheitd, jotka hoivayrityksetkin myon-
sivat, olivat esimerkiksi henkiloston vahyys ja se, ettei henkildston viestejé johdolle oltu

kuunneltu tarpeeksi tarkasti.

Kun Esperi Care myontaa ongelmien olleen tiedossa, on yritysta kohdannut kriisi maari-
teltdvissd SCCT:n mukaiseen kolmanteen Klusteriin, eli estettavissa oleviin Kriiseihin.
SCCT:n mukaan kolmanteen klusteriin kuuluvat sellaiset kriisit, joissa organisaatio on
toiminut tietoisesti. (Coombs 2007: 168-169). Esperi Care myonsi, ettd ongelmat hoivan
laadussa olivat olleet tiedossa, mutta yrityksessé on keskitytty niiden sijaan kasvuun ja

kannattavuuteen.

Uudistumisen kehyksen ratkaisuissa on paljon yhtenevéisyyksia Coombsin SCCT:n uu-
delleenrakentamisen strategioiden kanssa (ks. luku 3.2.2). Niiden tavoitteena on hyvityk-
sen tarjoaminen Kkriisin uhreille seka anteeksipyytdminen, jolla osoitetaan, ettd organisaa-
tio ottaa tdyden vastuun kriisistd. Coombsin mukaan uudelleenrakentamisen strategioita

tulisi kayttaa sellaisten kriisien yhteydessd, joihin liittyy vakava mainehaitta. (Coombs
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2007: 170-171) Esperi Caren ja Attendon kohdalla kyseessé oli nimenomaan vakava mai-
nehaitta, koska yritysten toiminnassa paljastui virheitd ihmisten terveyteen ja henkeen

liittyen.

Useissa seka Esperi Caren ettd Attendon tiedotteissa pahoiteltiin tapahtunutta (ks. esim.
Esimerkki 3). Esperi Caren toimitusjohtaja myonsi tiedotteessa 29.1.2019 suoraan, etta
han oli keskittynyt liiaksi yrityksen kasvuun ja kannattavuuteen. Ratkaisuna ongelmaan
yritysten mukaan olisi avoimuus, tehdyistd toimenpiteisté tiedottaminen ja sen kertomi-
nen, mitd tullaan vield tekemaan. Ratkaisuna oli myds virheen myontdminen. Useassa
tiedotteessa on myds suoraan viitattu toimeen ryhtymiseen” ja “hartiavoimin” tyon te-

kemiseen tilanteen korjaamiseksi.

Anteeksipyynndn merkitystd on kriisiviestinnan tutkimuksessa késitelty paljon. Toisi-
naan anteeksipyyntoa véltelladn sen vuoksi, ettd anteeksipyynnon katsotaan tarkoittavan
Sitd, ettd yritys ottaa sen myoté taydellisen vastuun tapahtuneesta (esim. Coombs 2007:
170; Benoit 1997: 181). Uudistumisen kehys olikin ainoa kehys, jonka yhteydessa yrityk-
set selkeasti pyysivét anteeksi tapahtunutta. Anteeksipyynt6a enemmaén uudistumisen ke-
hyksen yhteydessa nakyi kuitenkin pahoittelua tapahtuneesta, joka ei suoranaisesti im-
plikoi vastuunottoa tapahtuneesta. Pahoittelua tapahtuneesta -fraasia voi myds pitéaa itses-

tdénselvyytend ja sellaisena asiana, jota yritykseltd odotetaankin kriisitilanteessa.

Kaiken kaikkiaan uudistumisen kehys ilmeni nimenomaan sellaisten tiedotteiden koh-
dalla, joiden aiheena oli yrityksen toiminnassa tapahtuneet vakavat virheet. Esperi Caren
kohdalla vakavimmat virheet ilmenivét kriisin alkupuolella, samaan aikaan kun uudistu-
misen kehys ilmeni tiedotteissa. Attendolla puolestaan vakavimmat virheet toiminnassa
ilmenivét helmikuussa, jolloin my6s uudistumisen kehys ilmeni heidéan tiedotteissaan.

Kehysten ajallista ilmenemista tarkastellaan lahemmin luvussa 4.3.
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4.2.2 Yritys kunnon kansalaisena -kehys

Toiseksi eniten tdman tutkimuksen aineistossa ilmeni yritys kunnon kansalaisena
-kehystd: yhteensé kuudessa tiedotteessa (ks. Taulukko 2). Esperi Caren tiedotteissa ke-
hys ilmeni neljasséd ja Attendon kahdessa tiedotteessa. Yritys kunnon kansalaisena
-kehys oli yhdessa positiivisen tydnantajakuvan kehyksen kanssa suosituin Esperi Caren

tiedotteissa ilmenneista kehyksisté.

Yritys kunnon kansalaisena -kehyksen tunnuspiirteend on yrityksen toiminnan oikeutus
eli legitimiteetti; kaikin puolin kelvollisena yrityksena nayttaytyminen ja kriisin hyvitta-
minen yhteiskunnallisella vaikuttamisella. Kehyksen yhteydessa yritykset pyrkivat oi-
keuttamaan toimintaansa sill4, ettd ne tekevat yhteiskunnan kannalta tarkeda tyota ja kayt-
tavat rahaa koko alaa ja koko yhteiskuntaa hyédyntévien muutosten aikaansaamiseksi.
Kehyksen avulla yritykset pyrkivét luomaan positiivista kuvaa toiminnastaan ja hyvitta-
maan tapahtuneita virheita silla, ettd kriisin myota puutteet ja ongelmat paastaan korjaa-
maan koko yhteiskuntaa hyddyttéen, osoittaen néin olevansa “kunnon kansalainen”. Seu-
raavissa esimerkeissé nakyy yritys kunnon kansalaisena -kehyksen ilmeneminen tutki-

muksen aineistossa.

(5) Esperi Care antaa Laaturyhman tydskentelylle vapaat kddet tarkistaa ja arvioida
Esperi Caren yksikot ja tukea Esperi Carea laadunvalvontatydssa. Laaturyhma
tahtaa paitsi Esperi Caren oman laadun parantamiseen, myos siihen, ettd Suomeen
voitaisiin tulevaisuudessa luoda kansalliset hoivan laatukriteerit. Siksi ty6 tehdaan
lapinékyvasti ja avoimesti, ja sen johtopaatokset luovutetaan myos poliitikoille ja
virkamiehille. (Esperi Care 5.3.2019)

(6) Viimeisen viikon aikana julkisuudessa on keskusteltu paljon ikdihmisten hoivasta
Suomessa. Attendo pitad tata hyvand asiana. Suurena palveluntuottajana ja tyon-
antajana Attendo kantaa vastuunsa ja kehittda toimintaansa jatkuvasti parempaan
suuntaan. (Attendo 1.2.2019)

(7) “Kaikki tietdvit, ettd laadukas hoiva ei ole mahdollista, jos ei ole riittdvésti osaajia.
Hoiva-ala karsii tydévoimapulasta, ja olemme osaltamme miettineet, miten voi-
simme alalle hakeutumista edistdd. Hoiva-avustajien koulutus on yksi vastaus té-
hén”, toteaa Esperi Caren henkil6stdjohtaja Maria Pajamo. (Esperi Care 6.3.2019)
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Esimerkissd 5 on kyse Esperi Caren 5.3.2019 julkaisemasta tiedotteesta, jossa yritys ker-
toi perustamastaan Laaturyhmastd. Laaturyhman perustamista perustellaan sillg, ettd sen
tarkoitus on parantaa Esperi Caren laatua, mutta yhta tarkedna seikkana mainitaan hoivan
laadun parantaminen koko maassa. Kommentilla viitataan samalla myds siihen, ettei Es-
peri Care ole ainut yritys tai hoivaa tarjoava taho, jolla on ongelmia hoivan laadun kanssa.
Néin Esperi Care pyrkii vahatteleméaén omaa rooliaan kriisissd, kuten vastuun siirtdmisen
kehyksessa, josta lisad luvussa 4.2.3. Laaturyhmén perustaminen on erds esimerkki yri-
tyksen itse suunnittelemasta toimesta, jolla pyritddn vahvistamaan legitimaatiota (Juholin
2013: 234-235).

Kuudennessa esimerkissd Attendo pyrkii selittdmaén yritysta koskevan julkisuuden ”hy-
véksi asiaksi”, koska yritys on Suomen yksi suurimmista hoivan tuottajista ja néin ollen
yritys padsee kehittdméaan hoivan laatua koko maassa. Ristiriitaista on se, ettd Attendo oli
tiedotteen aikana erityisen Kriittisesti esilla mediassa sen hoivakodissa ilmenneiden on-
gelmien vuoksi. Seitsemannessa esimerkissa on sitaatti Esperi Caren tiedotteesta, jossa
se tarkensi paivaa aiemmin julkistamiaan hoiva-avustajien koulutusohjelmaa koskevia
tietoja. Ammattiliitto Tehy (2019) kritisoi koulutusohjelmaa vahvasti siita, etta silla py-
ritdén vain kiertdmaan vanhustenhoidossa ilmenneitd ongelmia. Tehyn mukaan Suomessa
ei ole pulaa osaavasta ja koulutetusta hoitohenkilOstosta, vaan ammattiliitto mainitsee,
ettd 320 000 hoiva-alan koulutetusta ammattilaisesta lahes 40 000 tyGskentelee huonojen

tydolosuhteiden ja matalan palkan vuoksi toisella alalla (emt.).

Taulukossa 4 on kuvattu yritys kunnon kansalaisena -kehyksen yhteydessé havaitut on-

gelma, sen syyt, moraaliset paatelmat seka ongelmaan esitetyt ratkaisut.
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Taulukko 4. Yritys kunnon kansalaisen -kehyksen perustelun keinot

Ongelma Laajemmat yhteiskunnalliset rakenteet, lait, tyovoimati-
lanne ja madréykset.
Syyt Alalla ei ole yhteisia pelisaantoja, esimerkiksi hoitajamitoi-

tukseen liittyen. Hoivayritykset eivat pysty vastaamaan
ikaantyvan yhteiskunnan tarpeisiin.

Moraaliset paatelmat | Hoivabusiness on oikeutettua, koska yritysten toimenpitei-
den ansiosta saadaan muutettua hoiva-alan kéaytantdja koko
Suomessa.

Ratkaisut Vastuuta tulee jakaa hoiva-alan toimijoiden kesken. Pelkka
hoitajamitoituksen kirjaaminen lakiin ei riitd. Hoivayrityk-
set tarkastelevat Kriittisesti omaa toimintaansa, jotta tulok-
sista hyotyy koko Suomi.

Yritys kunnon kansalaisena -kehyksen yhteydessé ongelmien todettiin olevan kaikkialla
muualla paitsi yritysten toiminnassa. Ongelmia I8ydettiin yhteiskunnan rakenteista (kuten
ikdjakaumasta), laista (esim. hoitajamitoituksesta), tydvoimatilanteesta tai valvontaviran-
omaisista (esim. Aluehallintovirastot). Ongelmien katsottiin aiheutuvan siita, ettei alalla
ole yhteisia pelisaantdja eivatké hoivayritykset pysty vastaamaan ikaantyvan yhteiskun-

nan tarpeisiin (ks. esimerkki 8).

(8) Attendo kannattaa vahimmaismitoituksen nostamista ja sen kirjaamista lakiin.
Attendo kannattaa myos entistd yhdenmukaisempaa linjaa koskemaan seka jul-
Kista etta yksityista palveluntuotantoa esimerkiksi valvonnan ja tyéehtojen osalta.
Yhteisia toimenpiteitd ja avointa keskustelua toimijoiden vélilla tarvitaan, jotta
vanhuspalveluiden tila saadaan vastaamaan ikaantyvan yhteiskunnan tarpeita ja
odotuksia. (Attendo 6.2.2019)

Oheinen esimerkki on poimittu Attendon tiedotteesta, jossa yritys kertoi sitoutuvansa so-
siaali- ja terveysministerion toimenpidelistaan. Toimenpidelista oli lopputulos perhe- pe-
ruspalveluministeri Saarikon helmikuussa koolle kutsumasta tyokokouksesta (Sosiaali-
ja terveysministerié 2019). Vaikka nimenomaan Attendo oli tiedotteen julkaisun aikaan
otsikoissa omien hoivakotiensa liian alhaisen henkilostomitoituksen ja heikon laadun
vuoksi, on tiedotteen mukaan tarve nimenomaan “yhteisille toimenpiteille” ja ”avoimelle
keskustelulle”. N&in pyritadn ennen kaikkea kd&ntdmaan huomio pois Attendon omassa

toiminnassa havaituista ongelmista.
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Ratkaisuina esitettyihin ongelmiin yritykset ehdottivat tdamén kehyksen kohdalla, etta vas-
tuuta tulee jakaa kaikkien hoiva-alan toimijoiden kesken ja ettei hoitajamitoituksen Kir-
jaaminen lakiin yksin riitd, vaan tarvitaan muutosta myos asenteisiin ja johtamiskulttuu-
riin. Ratkaisuna esitettiin myos hoivayritysten omat toimenpiteet, joiden syvin merkitys
yritysten mukaan on koko vanhustenhoitoalan laadun parantaminen. Moraaliset paatel-
mat yritys kunnon kansalaisena -kehyksen yhteydessa koskivat ’hoivabisneksen” oikeu-
tusta silla perusteella, ettd yritykset tekevét paljon hyvaa, joka vaikuttaa koko hoiva-
alaan. Toimintaa oikeutettiin myos silld, ettd yritykset luovat uusia koulutusmahdolli-

suuksia.

4.2.3 Vastuun siirtdmisen kehys

Vastuun siirtdmisen kehys ilmeni kaikista tasaisimmin Esperi Caren ja Attendon tiedot-
teissa. Kehys ilmeni Esperi Caren kahdessa ja Attendon kolmessa tiedotteessa, kaikista
kehyksista sen osuus oli 21,7%. Jos kahdessa aiemmin esitellyssa kehyksessa oli lasné
positiivinen tai neutraali sdvy, tassa kehyksessd on erityisen vahva negatiivinen savy.
Vastuun siirtdmisen kehys kytkee siséansa selittelyn, puolustelun ja vastuun valttelyn.
Vastuun siirtdamisen kehyksen voi katsoa olevan uudistumisen kehyksen taydellinen vas-
takohta, koska tdmén kehyksen ilmetessa yritykset eivat missaan nimessa kantaneet vas-
tuuta tapahtuneesta, pyydelleet anteeksi tai yrittaneet sovitella tapahtunutta virhetta. Seu-

raavissa esimerkeissé osoitetaan kehyksen ilmeneminen tutkimuksen aineistossa.

(9) Olemme aloittaneet organisaatiossamme laajan muutostyon, jonka tavoitteena on
lisaté henkildston hyvinvointia sek& tehostaa laadunvalvontaa. Tama on haastava
ja iso ty0, joka on viel& kesken. Esperi-konsernissa on 250 yksikkoa ja yli 6200
tyontekijaa ja ndin isossa organisaatiossa muutosten lapivienti vie véistamatta ai-
kaa. (Esperi Care 4.3.2019)

(10) Tiedotusvélineissa on viime paiviné useaan otteeseen nostettu esille, ettd Attendo
kieltaisi henkilékuntaansa puuttumasta tydssa havaittuihin epékohtiin. Tama ei
pida paikkaansa. Jos toiminnassa on ongelmia, on jokaisen henkilokunnan jasenen
lakisaateinen velvollisuus tuoda ne esiin. Tdhan kannustamme henkildkuntaamme
aktiivisesti: vain siten voimme ratkaista ongelmat. (Attendo 31.1.2019)
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(11) Yksikkoon odotettiin hieman kevyemman tuen tarpeessa olevia asukkaita, joten
esimerkiksi yovuoroja on ollut odotettua enemmén yhta tyontekijaa kohden.
“Meidin kasityksemme on, ettd tyontekijoilld oli tyohon tullessaan mielikuva ke-
vyemman hoivan yksikostd, mutta talossa on varsin raskashoitoisia asukkaita ja
muun muassa enemmaén yovalvontaa. YOty0 on raskasta ja osa tyontekijoista ei
missadn tapauksessa halua tehda sitd. T&ma on voinut vaikuttaa irtisanoutumi-
seen”, sanoo [Attendon toimitusjohtaja] Karjalainen. (Attendo 10.2.2019)

Esimerkki numero 9 on poimittu Esperi Caren tiedotteesta, jossa yritys korjaa mediassa
julkaistua tietoa, jonka mukaan Espoossa sijaitsevan hoivakodin asukkaiden muuton
syyna olisi ollut vajaa henkilostomitoitus. Vaikka tassé tapauksessa henkiléstomitoitus
on ollut kunnossa, se oli yksi merkittavimmista Kkriisin aiheuttajista. Esimerkissa 10 At-
tendo ilmaisee, ettd on henkiloston vastuulla tuoda ilmi tydssd havaitsemiaan epékohtia.
Kyseinen tiedote oli vastine mediassa esiin tulleisiin entisten tyontekijoiden kommenttei-
hin, joissa tyontekijat kertoivat, etta heitd on kielletty tuomasta ongelmia esiin (Roslund
& Mantymaa 2019a). Tiedotteessa Attendo kuitenkin maéarittad ongelmista kertomisen ja
niiden esiin tuomisen on henkilékunnan velvollisuudeksi. Esimerkissa 11 Attendo selittd
yrityksen toiminnassa havaittuja virheita sillg, ettd asukkaat ovat olleet raskashoitoisia ja

henkilokunnalla on ollut véaaraa tietoa tyonkuvasta.

Taulukossa 5 on kuvattu vastuun siirtdmisen kehyksen yhteydessa havaitut ongelma, sen
syyt, moraaliset paatelmét sek& ongelmaan esitetyt ratkaisut.
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Taulukko 5. Vastuun siirtdmisen kehyksen perustelun keinot

Ongelma Hoivayritysta syytetddn tapahtuneista virheista ja ongel-
mista.
Syyt Henkilokunta, liian huonokuntoiset asukkaat, poliittiset paa-

tokset, kunnat, median virheellinen tieto.

Moraaliset paatelméat | Hoivayrityksen virheet eivat ole Suomen mittakaavassa
merkittavid, virheitd on myds muilla hoivayrityksilla ja jul-
kisella puolella. Vikaa on myo6s poliittisissa péatoksissa.
Huonokuntoiset asukkaat hankaloittavat yrityksen toimin-
taa.

Ratkaisut Henkilokunnan ohjeistusta tdsmennetdan. Yhteiskunnassa
tulee kiinnittdd enemmain huomiota “isoon kuvaan” eika
vain yhteen hoivayritykseen. Alalle kaivataan yhdenmukai-
suutta ja yhteiset pelisddnnot. Jatkossa tehddan vain vas-
tuullisia sopimukset kuntien kanssa.

Vastuun siirtdmisen kehyksen yhteydessd ongelma on yksinkertaisesti se, etta hoivayri-
tystd syytetddn tapahtuneista virheisté ja ongelmista. Syyt tdhan ongelmaan ovat kuiten-
kin hoivayritysten mukaan muualla kuin yrityksissa tai niiden johdossa; henkil6kunnassa,
lilan huonokuntoisissa asukkaissa, muutostydn haastavuudessa, poliittisissa paatoksissa,
kuntien kanssa tehdyissa sopimuksissa tai median antamassa virheellisessa tiedossa. Seu-

raavissa esimerkeissé tarkastellaan syiden esiintymista tdman kehyksen yhteydessa.

(12) Attendo toivoo keskustelua koko alan nykytilanteesta ja tulevaisuudesta kaikilla
sektoreilla. AVI.en maaraamien vanhustenhuollon toimenpiteiden suhteellisessa
lukumé&arassa ei ole eroa yksityisen ja julkisen sektorin valilla: asukaspaikkojen
maaraan nahden noin 51 % (125 kpl) toimenpiteista kohdistui julkiseen sektoriin
janoin 49 % (163 kpl) yksityiseen sektoriin vuosina 2016-2018. Yksityisen sek-
torin osuus asukaspaikoista on Suomessa julkista suurempi. (Attendo 1.2.2019)

(13) Suomessa tehostetun palveluasumisen vuorokausikustannus on julkisen sektorin
itse tuottamana noin 150 euroa asukasta kohden ilman vuokraa. Yksityisten pal-
veluntuottajien saama vuorokausikorvaus vastaavasta palvelutuotannosta on noin
120 euroa. Luvut ovat alhaiset muihin Pohjoismaihin verrattuna. Esimerkiksi
Ruotsissa tehostetun palveluasumisen vuorokausikustannus asukasta kohden on
noin 196 euroa ja Norjassa vield tatdkin korkeampi. “Attendon mielestd on koh-
tuullista vaatia, ettd Suomessakin harkitaan niin sanotun Tanskan mallin kaytt6on-
ottoa, jossa palveluntuottajan saama korvaustaso perustuu julkisen tuottajan kus-
tannustasoon”, [toimitusjohtaja] Karjalainen sanoo. (Attendo 1.2.2019)
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Esimerkissd 12 Attendo puolustautuu yritysta vastaan kohdistettuihin syytoksiin heikosta
hoivan laadusta siirtdmélld huomion Aluehallintoviraston tilastoihin, joiden mukaan on-
gelmia on ollut enemman julkisella sektorilla. Huomio halutaan kiinnittaa siihen, ettei
yritys ole yksin kyseisessa tilanteessa vaan ongelmia on muillakin tahoilla. Samasta tie-
dotteesta on poimittu esimerkki 13, jossa ongelmien syyksi esitetddn poliittisia paatoksia

ja vaaditaan niihin muutoksia.

Kehyksen sisalla ongelmien ratkaisuiksi ehdotetaan henkilokunnan ohjeistuksen ja tyo-
sopimusten paivittdmista sek& huomion kiinnittamisté laajemmin koko alan ongelmiin
yhden hoivayrityksen sijaan. Ratkaisuna pidetddn myos alalle laadittavia yhteisia peli-
séantdja ja yhdenmukaisuutta laadun arvioinnin suhteen seka vastuullisten sopimusten
laatimista kuntien kanssa. Vastuun siirtdminen ilmenee myos kehyksen ratkaisuissa, sill&
ratkaisut liittyvat ennen kaikkea muihin organisaatioihin, mediaan ja toimijoihin, ei niin-
kaan hoivayrityksiin. Vastuun siirtdmisen kehyksessé on paljon yhtaldisyyksia Benoitin
(1997: 180-181) vastuun vélttelemisen strategioiden kanssa (ks. luku 3.1.2).

4.2.4 Positiivisen tyonantajakuvan kehys

Positiivisen tyonantajakuvan kehyksen ilmenemisessa oli suurin ero yritysten valilla: ke-
hys ilmeni Esperi Caren neljassé tiedotteessa, mutta Attendon tiedotteissa kehysté ei il-
mennyt lainkaan. Sen vuoksi tdssé luvussa “yritykselld” viitataan aina Esperi Careen, eika
Attendo esiinny luvussa laisinkaan. Kaikista aineiston kehyksista tdiman kehyksen osuus
oli 17,4%. Kehyksen sdvy on positiivinen ja siséltdd pehmeitd arvoja, mutta toisaalta ke-
hysta voisi kuvailla myos teennéiseksi, koska hoiva-alan ongelmat kulminoituvat ennen
kaikkea henkilostoongelmiin. On siis luonnollista, etta yritys kehystaa viestintaansé hen-
kilostomydonteisesti, onhan suhdetta henkildstoon tarpeen korjata téllaisen Kkriisin yhtey-

dess4, jotta yritykselld jatkossa on toimintaedellytyksid ja mahdollista saada tyontekijoita.

Kehyksen yhteydessa yritys ilmaisee, ettd henkilostoasioihin tulee kéayttaa aikaa (esi-
merkki 14), henkildsté on tarked voimavara (esimerkki 15) ja ettd hyvan ja laadukkaan

hoivan edellytys ovat tyytyvaiset tyontekijat (esimerkki 16).
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(14) Toimitusjohtaja Marja Aarnio-lsohanni myontéé, ettd henkiloston huolia ja vies-
tejé johdolle ei ole otettu riittdvan vakavasti. -Téasta olemme erittdin pahoillamme
ja tdmé on meille t&sta tilanteesta kaikkein tarkein oppi. Tdma tullaan laittamaan
valittémasti kuntoon, [toimitusjohtaja Marja] Aarnio-lsohanni sanoo. (Esperi
Care 26.1.2019)

(15) “Témén liiketoiminnan ydin on osaava henkil6std, ja ihmisten hyvinvointi on
ollut urani aikana aina minulle tarke&a. Ei ole hyvéaa ja arvokasta hoivaa, ellei ole
tyytyvéisid ihmisié toteuttamassa sitd. Olemme k&ynnisténeet jo lukuisia toimen-
piteitd, joilla voimme parantaa henkildston tyytyvaisyytta, lisaté heidéan tyotyyty-
vaisyyttaan ja alkaa kasvattaa niin henkildston kuin asiakkaiden ja omaisten luot-
tamusta Esperiin. Ymmarramme, etté se ei tapahdu yhdessa y0ssé, ja olemme val-
miita tekemdin paljon toitd sen eteen”, [vt. toimitusjohtaja Heini] Pirttijarvi to-
teaa. (Esperi Care 30.1.2019)

(16) Laadukas hoiva ei ole mahdollista ilman koulutettua ja soveltuvaa henkildkuntaa.
Olemassa olevan osaavan henkildston lisaksi Esperi Care on palkkaamassa satoja
uusia tyontekijoita. Alalla on kuitenkin ollut tydvoimapula jo pitkaan. Esperi Care
kaynnistdd huhtikuussa hoiva-avustajan koulutusohjelman yhteistydssé ulkopuo-
lisen koulutuksenjérjestdjan kanssa. Hoiva-avustajan tutkinto on lahihoitajan
opintoihin valmistava koulutus. (Esperi Care 5.3.2019)

Esimerkki 14 on poimittu Esperi Caren ensimmaisestd Kriisiin liittyvasta tiedotteesta,
joka on myads julkaistu aineistoon kuuluvista tiedotteista ensimmaisend. Tiedotteessa on
todella ndyré savy, ja yritys on ottanut linjan, jossa se myontaa tapahtuneet virheet (kuten
uudistumisen kehyksen yhteydessd). Kehyksen yhteydessd myds tunnustetaan ongelman
olevan siing, ettd puutteet toiminnassa ovat olleet ylimman johdon tiedossa, mutta niita ei
ole otettu tarpeeksi vakavasti. Tilanne on yrityksen kannalta huonoin mahdollinen; yri-

tyksen johto myontaa, ettd ongelmat ovat olleet tiedossa, mutta niille ei ole tehty mitaan.

Esimerkissd 15 on dénessa irtisanoutuneen toimitusjohtaja Aarnio-Isohannin paikan otta-
nut virkaa tekeva toimitusjohtaja Heini Pirttijarvi. Esimerkki on poimittu ensimmaisesté
tiedotteesta, joka on julkaistu vt. toimitusjohtajavalinnan jalkeen. Tiedote jatkaa edellis-
ten tiedotteiden pahoittelevaa ja avointa linjaa. Tiedotteessa koko yrityksen tulevaisuus
néhd&an riippuvana henkiléston hyvinvoinnista, ja sen eteen ollaan valmiita ndkemaan
paljon vaivaa. Esimerkissd 17 jatketaan samalla linjalla, joskin painotus on nyt kaytannon
tekemisessé: Esperi Care kertoo tiedotteessa aloittamastaan koulutusohjelmasta, jonka



60

tarkoitus on kouluttaa henkilostod avustaviin hoivatehtaviin. Kyseisessa tiedotteessa yh-
distyvatkin positiivisen tydnantajakuvan kehys seka yritys kunnon kansalaisena -kehys.
Seuraavassa taulukossa tarkastellaan kehyksen yhteydessa ilmenneitd ongelmia, syitd,

moraalisia paatelmié sekd ongelmaan esitettyjé ratkaisuja.

Taulukko 6. Positiivisen tydnantajakuvan kehyksen perustelun keinot

Ongelma Hoitohenkilokunnan vahyys, huono saatavuus ja tyytymat-
tomyys.
Syyt Hoiva-alan tyovoimapula ja koulutuspaikkojen vahyys. Se,

etta yrityksessa on keskitytty liiaksi tuloksen tekemiseen.

Moraaliset paatelmat | Tyytyvainen henkilostd on tarke&d voimavara ja edellytys
toiminnan jatkumiselle. Hyvéa ja laadukasta hoivaa ei ole
ilman tyytyvaista henkildstoa.

Ratkaisut Palkataan lisdaa henkilokuntaa. Vakinaistetaan ja kokoai-
kaistetaan tuntityontekijoitd. Kuunnellaan tarkemmalla kor-
valla henkilokunnan huolia ja viesteja.

Kuten uudistumisen kehyksessd, myds positiivisen tydnantajakuvan kehyksessa yritys on
rehellinen siitd, mitd on tapahtunut ja mitka tekijat ovat aiheuttaneet ongelman. Yhtalaista
on myds avoimuus sen suhteen, mitd ongelman ratkaisemiseksi aiotaan tehdd, ja ndma
lupaukset toistuvat useissa tiedotteissa. Yhteiskunnallista nakokulmaa ongelmaan tuo se,
ettd koulutuspaikkojen vahyys ei ole yksin Esperi Caren syy eika huoli. Ratkaisukeskei-
syys onkin yksi kehyksen piirre; Esperi Care ratkaisee ongelman, joka ei kuulu yksin
yrityksen harteille, jarjestamalla hoiva-avustajien koulutusohjelman. Henkil6stomyontei-
syydelle 16ytyy perusteita myds siitd, etta silla yritys pyrkii kasvattamaan tyonantajamai-
nettaan (ks. Juholin 2013: 187-188).

On merkille pantavaa, ettd jokaisessa tiedotteessa, jossa positiivisen tydnantajakuvan ke-
hys ilmenee, on siteerattu toimitusjohtajaa, vt. toimitusjohtajaa, tai henkildstojohtajaa.
Tall& annetaan asialle painoarvoa ja kiinnitetddn huomio siihen, ettd nimenomaan yrityk-

sen johto on vihkiytynyt asiaan. Tdmankin piirre on kuitenkin paateltavissa suoraan on-
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gelmasta: ensimmaéisessa tiedotteessa (26.1.2019) toimitusjohtaja mydnsi, ettd henkil6s-
ton viesteja ongelmista ei ole otettu tarpeeksi vakavasti, joten luonnollisena ratkaisuna

ongelmaan on painottaa, ettd yrityksen johto on jatkossa kiinnostunut henkildstosta.

4.3 Hoivayritysten eri kehystamisen tavat

Tassa luvussa vastataan toiseen tutkimuskysymykseen, eli Miten Esperi Caren ja Atten-
don tiedotteissa ilmenevéat kehykset eroavat toisistaan, vertailemalla hoivayritysten tie-
dotteissa ilmenneitd kehyksid. Vaikka yritykset ovat samalla toimialalla, on kuitenkin
huomioitava, ettd ne eivét olleet tdysin samassa tilanteessa. Tutkimuksen tavoitteena ei
my0dské&an ole arvottaa yrityksid tai vertailla niiden onnistumista. Vertailu on kiinnostavaa
kuitenkin sen vuoksi, ettd kriisin syyt olivat samankaltaisia molemmilla yrityksilla: van-
husten kaltoinkohtelu, liian pieni henkildstoma&éara, laakitsemisen ongelmat ja niin edel-
leen. Molemmilla yrityksilla on myos tiedotteiden kautta erotettavissa selkeasti kriisin eri

vaiheet.

Esperi Caren tiedotteissa ilmeni eniten yritys kunnon kansalaisena -kehysté seka positii-
visen tyonantajakuvan kehystd, molempia neljéssa eri tiedotteessa. Uudistumisen kehysta
javastuun siirtdmisen kehysta puolestaan ilmeni molempia kahdessa eri tiedotteessa. Yh-
teensd kehyksid ilmeni 12 (kehysten méérallinen ilmeneminen tarkemmin, ks. luku 4.2.1).

Kehysten ilmenemisjarjestysta on havainnollistettu kuviossa 3.
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( N ( N ( N
Esperi Care 26.1.2019 .
Esperi Care 6.3.2019 Esperi Care 27.3.2019
Uudistumisen kehys & . .
. e . s Yritys kunnon kansalaisena
Positiivisen tydnantajakuvan Vastuun siirtdmisen kehys
-kehys
kehys
\§ J \§ J \§ J
( N 4 N 4 N
Esperi Care 29.1.2019 Esperi Care 5.3.2019 Esperi Care 4.4.2019
Uudistumisen kehys & Positiivisen tyonantajakuvan Vastuun siirtamisen kehys &
Positiivisen tyonantajakuvan kehys & Yritys kunnon Yritys kunnon kansalaisena
kehys kansalaisena -kehys -kehys
\§ J \§ J \§ J
( N ( N
Esperi Care 30.1.2019 Esperi Care 4.3.2019
Positiivisen tyénantajakuvan Yritys kunnon kansalaisena
kehys -kehys
\§ J \§ J

Kuvio 4. Kehysten ilmeneminen Esperi Caren tiedotteissa

Esperi Caren kahdessa ensimmaisessa tiedotteissa ilmenivat samat kehykset: uudistumi-
sen kehys seké positiivisen tydnantajakuvan kehys. Kolmannessa aineiston tiedotteessa
ilmeni yksin positiivisen tyonantajakuvan kehys, kuten neljannessa tiedotteessa yritys
kunnon kansalaisena -kehys. Puolestaan 5.3.2019 julkaistussa viidennessa tiedotteessa il-
menivat seka positiivisen tyonantajakuvan kehys etté yritys kunnon kansalaisena -kehys.
Kuudennessa tiedotteessa ilmeni yksin vastuun siirtdmisen kehys, kuten seitsemannessa
tiedotteessa yksin yritys kunnon kansalaisena -kehys. Viimeisessa aineiston tiedotteessa
ilmenivat seka vastuun siirtdmisen kehys etta yritys kunnon kansalaisena -kehys.

Esperi Caren kohdalla pahin kriisi oli kdynnissa ensimmaisten tiedotteiden kohdalla, kun
Valvira joutui sulkemaan hoivakodin Kristiinankaupungissa 24.1.2019. Uudistumisen
kehys painottui selvasti Esperi Caren tiedotteissa juuri tdhan kriisin alkuvaiheeseen, kuten
myos positiivisen tyonantajakuvan kehys. Vastuun siirtdmisen kehys ilmeni puolestaan
selkedsti myohemmin, kun pahin Kriisi oli jo takana: maaliskuun alussa julkaistussa kuu-

dennessa tiedotteessa sekd viimeisessa tiedotteessa. Myos yritys kunnon kansalaisena -
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kehys ilmeni vasta pahimman Kriisivaiheen jalkeen (post-crisis, Coombs 2015: 11) nel-

jannessa, viidennessa, seitseménnessé ja kahdeksannessa tiedotteessa.

Attendon tiedotteissa puolestaan ilmeni selkeasti eniten uudistumisen kehystda, kaikkiaan
kuudessa tiedotteessa. Toiseksi suosituin kehys oli vastuun siirtdmisen kehys, joka ilmeni
kolmessa tiedotteessa. Yritys kunnon kansalaisena -kehys puolestaan ilmeni kahdessa yri-
tyksen tiedotteessa. Attendon tiedotteissa ei ilmennyt lainkaan positiivisen tydnantajaku-
van kehystd (kehysten madréllinen ilmeneminen tarkemmin, ks. luku 4.2.1). Kehysten

ilmenemisjarjestysté on havainnollistettu seuraavassa kuviossa (Kuvio 4).

( N 4 N 4 2
Attendo 29.1.2019 Attendo 10.2.2019 Attendo 12.3.2019
. . Vastuun siirtdmisen kehys & . .
Uudistumisen kehys Uudistumisen kehys Uudistumisen kehys
g J g J g J
( N 4 N 4 2
Attendo 31.1.2019 Attendo 8.2.2019 Attendo 27.3.2019
Vastuun siirtdmisen kehys Uudistumisen kehys Uudistumisen kehys
g J & J & J
( N 4 N
Attendo 1.2.2019 Attendo 6.2.2019
Vastuun siirtamisen kehys & Uudistumisen kehys &
Yritys kunnon kansalaisena - Yritys kunnon kansalaisena -
kehys kehys
g J g J

Kuvio 5. Kehysten ilmeneminen Attendon tiedotteissa

Attendon aineiston ensimmaisessé tiedotteessa ilmeni yksin uudistumisen kehys, kuten
vastuun siirtdmisen kehys ilmeni yksin aineiston toisessa tiedotteessa. Kolmannessa tie-
dotteessa ilmeni kaksi kehysta: vastuun siirtdmisen kehys ja yritys kunnon kansalaisena -
kehys. Neljannessa tiedotteessa ilmeni jalleen yritys kunnon kansalaisena -kehys, mutta

sen kanssa ilmeni uudistumisen kehys. Jalleen 8.2.2019 julkaistussa viidennessé tiedot-
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teessa ilmeni uudistumisen kehys, mutta talla kertaa yksin. Myos kuudennessa tiedot-
teessa ilmeni uudistumisen kehys, mutta sen kanssa ilmeni vastuun siirtdmisen kehys.

Kahdessa viimeisessé kehyksessé ilmeni jalleen uudistumisen kehys yksinaan.

Attendon ndkokulmasta kriisi eteni eri tavalla kuin Esperi Carella. Kun Esperi Caren koh-
dalla kriisi oli pahimmillaan tammikuun lopussa eli aineiston ensimmaisten tiedotteiden
aikaan, Attendon kohdalla ensimmaisten tiedotteiden ilmestymisaikaan voidaan puhua
vasta kriisin esiasteesta (pre-crisis, Coombs 2015: 7—11). Vaikka Attendo oli laajasti uu-
tisissa ensimmaisten tiedotteiden aikaan, oli uutisten aiheina l&hinnd vanhempia, aiem-
pina vuosina ilmi tulleita puutteita hoivan laadussa seka henkildston esiintuloja tyohon
liittyvista epakohdista. Vaikka ndma ovat vakavia asioita, pahin oli Attendon kohdalla
vasta tulossa. Ensimmaisessa kriisiin liittyvéssé tiedotteessa ilmeni uudistumisen kehys
kuten Esperi Carellakin, mutta sen jalkeen julkaistuissa toisessa ja kolmannessa tiedot-

teessa ilmenivét vastuun siirtdmisen kehys ja yritys kunnon kansalaisena -kehys.

Attendon kohdalla pahin kriisin vaihe ajoittuu helmikuun alkuun, kun aluehallintovirasto
8.2.2019 keskeytti Attendon hoivakoti Pelimannin toiminnan vakavien puutteiden
vuoksi. Samaan aikaan yrityksen tiedotteissa vahvistui uudistumisen kehys, ilmeten jo-
kaisessa Attendon tiedotteessa varsinaisen kriisin (crisis, Coombs 2015: 11) syttymisen
jalkeen. Varsinaisen kriisin aikana ainut kehys, joka uudistumisen kehyksen kanssa il-
meni, oli vastuun siirtdmisen kehys, ilmeten 10.2.2019 julkaistussa tiedotteessa pahim-

man Kriisin aikaan.

Aineiston perusteella kriisin vaiheet vaikuttavat kehysten ilmenemiseen. Ennen kriisia
ilmeni Attendon tiedotteissa uudistumisen kehysta, vastuun siirtdmisen kehysta seka yri-
tys kunnon kansalaisena -kehyst&. Esperi Caren tiedotteissa ei ole lainkaan edustettuna
aikaa ennen Kriisid. Attendon tiedotteissa ennen varsinaista kriisid vastattiin syytoksiin
hieman lievemmist& ongelmista, ja mahdollisesti timan vuoksi uudistumisen kehys ei ol-

lut vahvemmin mukana tiedotteissa ennen varsinaista Kriisia.
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Kriisin aikana selvésti suosituin kehys oli uudistumisen kehys molempien yritysten tie-
dotteissa. Syy téhan I6ytyy mahdollisesti siitd, ettd kehyksen perustelun keinot eli tiedot-
teiden sisaltd ja merkitykset noudattelevat pitkalti kriisiviestinnan yleisid ohjeita (ks. tar-
kemmin luku 4.2.1). Yksi eroavaisuus on kuitenkin siind, ettd Attendon kehyksissé uu-
distumisen kehys ilmeni kaikissa aineistoon kuuluvissa tiedotteissa varsinaisen Kriisin
puhkeamisen jalkeen, kun taas Esperi Caren tiedotteissa kehyksissé ilmeni paljon vaihte-

levuutta varsinaisen kriisin laannuttua.

Kaiken kaikkiaan iso eroavaisuus yritysten tiedotteissa ilmenneissé kehyksissa oli se, etta
Esperi Caren tiedotteissa kehyksié ilmeni paljon laajemmin, kuin Attendon tiedotteissa.
Selitys tahéan voi l6ytya esimerkiksi siita, ettd yritysten nakokulmista Kriisit etenivat eri
tavalla ja eri tahdissa. Esperi Carella varsinainen Kriisi alkoi heti aineiston ensimmaisten
tiedotteiden aikaan, kun taas Attendolla kriisi eteni enemman perinteisen kriisin kaaren
mukaan, varsinaisen Kriisin osuessa tiedotteiden julakisuajoissa puoleen valiin. Vastuun
siirtamisen kehys ilmeni tiedotteissa selkedsti ennen varsinaista kriisia (Attendo) tai var-
sinaisen kriisin laannuttua (Esperi Care). Sama tilanne oli yritys kunnon kansalaisena -
kehyksen suhteen, joka ilmeni Esperi Caren tiedotteissa varsinaisen Kkriisin jalkeen ja At-

tendon tiedotteissa ennen Kriisia.

Merkittavin ero yritysten valill& yksittaisen kehyksen kohdalla on positiivisen tyonanta-
jakuvan kehys, jota ei ilmennyt Attendon tiedotteissa lainkaan. Merkittavéksi asian tekee
se, etta kyseinen kehys oli Esperi Caren suosituin kehys yritys kunnon kansalaisena -
kehyksen kanssa. Positiivisen tyonantajakuvan kehyksen tavoitteena on ennen kaikkea
parantaa suhdetta henkil6stoon (tarkemmin ks. luku 4.2.4), ja molemmilla yrityksill& oli

tismalleen samankaltaisia ongelmia henkildston suhteen.

4.4 Yhteenveto

Tutkimuksen aineiston muodostaneissa Esperi Caren ja Attendon kuudessatoista tiedot-

teessa ilmeni tutkimuksen mukaan erilaisia kehyksid yhteensa 23 kertaa. Suosituin



66

(34,8%) tiedotteissa ilmennys kehys oli uudistumisen kehys, jossa on positiivinen, avoin
ja yrityksen muutoshalukkuutta korostava sévy. Toiseksi eniten (26,1%) tiedotteissa il-
meni yritys kunnon kansalaisena -kehystd, jonka keskiéssa on huomion siirtdminen yri-
tyksen hyviin tekoihin yhteiskunnassa sekd toiminnan oikeutuksen eli legitimaation ko-
rostaminen. Vastuun siirtdamisen kehyksen osuus oli 21,7%. Kehys pitéa sisallaan selitte-
lyn, puolustelun ja vastuun vélttelyn, joilla yritys pyrkii siirtdiméén huomion muualle ja
osoittamaan, ettei ole millaan tavalla vastuullinen tapahtuneeseen. Harvinaisin kehys oli
positiivisen tyonantajakuvan kehys, jonka osuus kehyksista oli 17,4%. Tdéma ei kuiten-
kaan kerro koko totuutta, sill& kehys ei ilmennyt Attendon tiedotteissa lainkaan, mutta oli

Esperi Caren suosituin kehys yhdessa yritys kunnon kansalaisena -kehyksen kanssa.

Kehysten perustelun keinot havaittiin etsimalld tiedotteista vastaukset siihen, mikd maa-
rittyy ongelmaksi, mik& ongelman syyksi, mitd moraalisia paatelmia tehdaan ja mit& on-
gelman ratkaisuksi ehdotetaan. Uudistumisen kehyksessa ongelmana oli sidosryhmien
luottamuksen menetys. Syyné olivat julki tulleet virheet toiminnassa ja ratkaisuksi ke-
hyksen yhteydessa ehdotettiin avoimuus, tarkka tiedottaminen siitd, mité on tehty ja mité
tullaan tekemén, seka se, etté tehddan paljon toité tilanteen korjaamiseksi. Moraalinen
paatelméa kehyksen yhteydessa oli, ettd luottamus hyvaén ja laadukkaaseen hoivaan on

keskeista yrityksen toiminnan kannalta.

Yritys kunnon kansalaisena -kehyksen ongelmana ovat laajat yhteiskunnalliset rakenteet,
lait, tydbvoimatilanne ja méaaraykset. Syyksi annettiin kehyksen yhteydessa se, etta alalla
ei ole yhteisia pelisaantoja, eivatkad hoivayritykset pysty vastaamaan ikaantyvan yhteis-
kunnan tarpeisiin. Ratkaisuna ehdotettiin, ettd vastuuta tulee jakaa eri toimijoiden kesken,
eivatka pelkat lakimuutokset riitd. Ratkaisuna on myos se, ettd hoivayritykset tarkastele-
vat kriittisesti omaa toimintaansa, jotta tuloksista voi hyotya koko yhteiskunta. Moraali-
nen paatelmé kehyksen sisalla oli se, ettd hoivabusiness on oikeutettua, koska yritysten

toimenpiteiden ansiosta saadaan muutettua hoiva-alan kaytant6ja koko Suomessa.

Vastuun siirtdmisen kehyksen sisalla ongelmaksi muodostui se, etta yksin hoivayritysta

syytetddn tapahtuneista virheistd ja ongelmista. Syyksi esitettiin kaikkia muita tahoja
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paitsi itse yritysta tai sen johtoa: henkilokuntaa, liian huonokuntoisia asukkaita, poliittisia
paatoksid, kuntia ja median virheellista tietoa. Ratkaisuna ongelmaan esitettiin kehyksen
yhteydessé sitd, ettd henkilokunnan ohjeistusta tdsmennetaan, yhteiskunnassa tulee kiin-
nittdd enemman huomiota isoon kuvaan”, eikd vain yhteen hoivayritykseen. Ratkaisuna
esitettiin myos yhteisia pelisddntoja ja yhdenmukaisuutta esimerkiksi laadun arviointiin
liittyen ja sitd, ettd kuntien kanssa suostutaan tekemaén vain vastuullisia sopimuksia. Ke-
hyksen sisélla tehdyt moraaliset paatelmét olivat moninaiset: hoivayrityksen virheet eivéat
ole Suomen mittakaavassa merkittavia, virheitd on myds muilla hoivayrityksilla ja julki-
sella puolella. Vikaa on myos poliittisissa paatoksissa ja siind, ettd huonokuntoiset asuk-

kaat hankaloittavat yrityksen toimintaa.

Positiivisen tydnantajakuvan kehyksessa ongelmana olivat henkilostoon liittyvét asiat:
henkildston vahyys, huono saatavuus ja tyytyméttdmyys. Syyn ilmaistiin olevan hoiva-
alan tydvoimapulassa seké siing, ettd yrityksessa on keskitytty liikaa tuloksen tekemiseen.
Ratkaisuna ehdotettiin lisahenkilékunnan palkkaamista, osa-aikaisten tyontekijoiden va-
kinaistamista ja kokoaikaistamista, sek& henkilokunnan kuuntelemista tarkemmalla kor-
valla. Moraaliset paatelmat koskivat myos henkilostod: tyytyvainen henkilésto on tarkea
voimavara ja edellytys toiminnan jatkamiselle, eikda hyvaa ja laadukasta hoivaa voida

mahdollistaa ilman tyytyvdista henkildstoa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli myds vertailla Esperi Caren ja Attendon tiedotteissa il-
menneiden kehysten eroavaisuuksia. Yritysten valilla oli seka yhtélaisyyksia ettd eroa-
vaisuuksia kehysten ilmenemisen suhteen. Yhtalaisyytta oli esimerkiksi uudistumisen ke-
hyksen ilmenemisessd: molempien yritysten kohdalla uudistumisen kehys oli vahvasti
l&snd pahimman kriisihuipun aikana. Toinen yhtal&isyys oli vastuun siirtdmisen kehyksen
mé&é&rassé: se ilmeni Esperi Caren kahdessa ja Attendon kolmessa tiedotteessa. Kolmas
yhtéldisyys oli myos siind milloin vastuun siirtdmisen kehys ja yritys kunnon kansalai-
sena -kehys ilmenivét: molemmat ilmenivat vahvasti ennen varsinaista kriisia tai varsi-

naisen kriisin laannuttua.
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5 PAATANTO

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, milla tavalla hoivayritykset pyrkivét korjaa-
maan Kriisia ja palauttamaan luottamusta sidosryhmiinsa. Nakokulmaa selvitettiin tutki-
malla, mita kehyksi& yritysten tiedotteissa ilmeni. Tutkimuksen tarkoituksena oli myos
tutkia, millaisia eroavaisuuksia Esperi Caren ja Attendon tiedotteissa ilmenneissa kehyk-
sissa oli. Tutkimuksen aineisto koostui molempien yritysten kriisinaikaisista tiedotteista.
Molemmilta yrityksilta oli valittu kahdeksan tiedotetta, joissa kaikissa oli kasitelty jotain
kriisin liittyvadd asiaa tai nakokulmaa. Tiedotteet olivat ilmestyneet ajanjaksolla
26.1.2019-4.4.2019. Ajanjakso oli valittu sen vuoksi, ettd vanhustenhoitokriisin voidaan
katsoa alkaneen 24.1.2019 Valviran keskeytettya Esperi Caren hoivakodin toiminnan va-
kavien puutteiden vuoksi. Tiedotteiden keruu péaatettiin huhtikuun alkuun sen vuoksi, ett4
huhtikuussa keskustelu vanhustenhoidon ymparilld hiljeni merkittavésti niin mediassa
kuin yritysten tiedotteiden kautta.

Yritysten tiedotteissa ilmenneitd nakokulmia tutkittiin kehysanalyysin avulla. Kehysana-
lyysi on alun perin Erving Goffmanin (1986) sosiaalisten vuorovaikutustilanteiden ana-
lysointiin kehittdma menetelmd. Kehysanalyysin keskitssa on Goffmanin (1986) luoma
kehyksen (frame) kasite. Kehysten avulla paddsemme perille kulloisen tilanteen luonteesta
ja merkityksestd, mutta voimme myos antaa asioille erilaisia tulkinta- tai viitekehyksia,
jolloin ne néyttaytyvét eri valossa (Karvonen 2000: 79; Valiverronen 1995: 9) Viestinta-
tieteissd on kiinnostavaa tutkia kehysanalyysin avulla niita asioita, joita organisaatio ko-
rostaa viestinnassaan. Tekstin kautta kommunikoitaessa kehystamisesséa on kyse valinto-
jen tekemisesté ja arvottamisesta: valitsemalla esitettavéksi tietyt asiat todellisuudesta, ne
tulee samalla madritetyksi arvokkaammaksi kuin jokin toinen. (Entman 1993: 52) Orga-
nisaation nakokulmasta kehystdminen onkin osa julkisuustoimintaa (Sellnow & Seeger
2013: 140).

Tutkimuksen tuloksena yritysten tiedotteissa (yht. 16 kappaletta) ilmeni yhteensa nelja
eri kehysta 23 kertaa: uudistumisen kehys (34,8%), yritys kunnon kansalaisena —kehys

(26,1%), vastuun siirtdmisen kehys (21,7%) ja positiivisen tyonantajakuvan kehys
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(17,4%). Tutkimuksen taustaoletuksena oli, etté yritysten tiedotteissa ilmenevissa kehyk-
sissa on eroja. Taustaoletukselle 10ytyi vahvistus, sill& eroavaisuuksia l6ytyi niin kehys-
ten ilmenemisjarjestyksessd, niiden ilmenemislaajuudessa, kuin kehysten méaarissakin,
joskin niissé ero oli pieni. Esperi Caren tiedotteissa ilmeni 12 kertaa jokin kehys, kun
Attendolla vastaava luku oli 11. Syy eroon kehysten ilmenemisjarjestyksessé on puoles-

taan todennakdisimmin siind, etta kriisit etenivét yrityksilla eri tavoin.

Esperi Caren kohdalla kriisin Kriittisin vaihe osui aineiston ensimmadisten tiedotteiden ai-
kaan eli tammikuun loppuun, hiipuen hiljalleen viimeisid tiedotteita kohti. Attendon koh-
dalla puolestaan ensimmaisten tiedotteiden kohdalla voidaan puhua vasta kriisin esias-
teesta (pre-crisis, Coombs 2015: 7—11). Pahin kriisin vaihe osui vasta helmikuun alkuun
— aineiston viidenteen tiedotteeseen — jatkuen viimeisiin tiedotteisiin saakka. Uudistumi-
sen kehyksen ilmenemiseen vaikuttaa mahdollisesti myds se, ettd Esperi Caren kohdalla
kriisi iski nopeasti, eika yrityksella todennakaisesti ollut ennusmerkkeja tulevasta (vaikka
yhteiskunnassa laajemmalla tasolla ongelmista olikin keskusteltu jo pitkaan). Esperi Ca-
ren strategia nayttéisi aineiston perusteella olevan sellainen, ettd alkuun hoidetaan myoén-
nytykset, pahoittelu ja osoitetaan tahto muuttaa toimintaa, jonka jélkeen se on ikaan kuin

hoidettu pois paivajarjestyksesta ja voidaan siirtyd muihin nakokulmiin,

Ero ilmenneiden kehysten laajuudessa oli merkittdva: Esperi Caren tiedotteissa ilmeni
paljon laajemmin eri kehyksi&, kun taas Attendon tiedotteissa yksi kehys — uudistumisen
kehys — nousi selkeésti ylitse muiden. Esperi Caren tiedotteissa uudistumisen kehys il-
meni vain kaksi kertaa. Téahan yksi mahdollinen selitys on siind, etta Attendo joutui akil-
lisesti muuttamaan strategiaansa, varsinaisen kriisin ilmettya kriisin esiasteen jalkeen.
Ennen varsinaista kriisid Attendo pyrki tiedotteissaan uudistumisen kehyksen kautta kor-
jaamaan luottamusta sidosryhmiinsg, mutta myds siirtdmaan vastuuta kriisista seké vah-
vistamaan legitimiteettiddn. Kaiken tdméan jalkeen alkoi pahin kriisi, ja yritys joutui to-
dennakdisesti harkitsemaan strategiansa uudelleen, ja painotti siitd eteenpdin selkeésti uu-

distumisen kehysta.
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Hoivayritysten olisi tarkeda pitadd huolta tydnantajamaineestaan, koska se on tarked osa
maineenhallintaa erityisesti niilla aloilla, joilla tydvoimasta on pulaa. Tarkeimpié sidos-
ryhmia ovat nykyiset ja potentiaaliset tyontekijét, asiakkaat, koulutusorganisaatiot ja jar-
jestot. (Juholin 2013: 187-188). Tydnantajamainetta lahimmaés asettuu tdman tutkimuk-
sen kehyksistd positiivisen tyonantajakuvan kehys. Merkille pantavaa on kuitenkin se,
ettei kehys ilmennyt Attendon tiedotteissa laisinkaan. Painvastoin, Attendon tiedotteessa
31.1.2019 siirrettiin vastuuta kriisista henkilokunnalle (ks. Liite 2) eikd esimerkiksi pa-

hoiteltu henkilokunnan kokemuksia, jotka olivat nakyvasti esilld mediassa.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, milla tavalla yksityiset hoivayritykset pyrkivat va-
hentdmaén vanhustenhoitokriisin aiheuttamaa vahinkoa ja palauttamaan luottamusta si-
dosryhmiinsa. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan paéatelld, ettd sekd Attendo etta
Esperi Care pyrkivét viestinnalld&n osoittamaan, ettd ne ovat tapahtuneesta pahoillaan,
ettd ne haluavat korjata tilanteen ja néin ollen palauttaa luottamuksen sidosryhmiinsa.
Tama voidaan paatella selkeéstd uudistumisen kehyksen ilmenemisestd pahimman Kriisi-
huipun aikana. Toisaalta yrityksilla oli my6s pyrkimys osoittaa muita ndkokulmia tapah-
tuneeseen; tdma voidaan péatelld yritys kunnon kansalaisena -kehyksen seké vastuun siir-
tdmisen kehyksen ilmenemismaarasta (yht. 47,8 %). Tahan voi nahda loogisena selityk-
send sen, ettd yritysten toimintaan toki vaikuttavat vahvasti myos esimerkiksi osaavan
tyovoiman vahyys, alan yhteisten laatukriteereiden puute sekd voimassa oleva lainsaa-
danto, joihin yritykset pyrkivat siirtdmaan huomiota yritys kunnon kansalaisena -kehyk-

sen ja vastuun siirtdmisen kehyksen yhteydessa.

Vastuullisen yritystoiminnan ydin on siing, etta voitot pitéisi saavuttaa vastuullisella toi-
minnalla. Yritys kunnon kansalaisena -kehyksen avulla yritykset pyrkivat korostamaan
vastuullisuutta toiminnassaan ja osoittamaan, etta niiden toiminta on tarkeda koko yhteis-
kunnan hyvinvoinnin takia. Ennen kaikkea vastuullisuuden tulisi kuitenkin ndkya kaytéan-
non tekemisessa, eika sitd tulisi joutua osoittamaan yksin viestintad kehystamalla. Vies-
tinnan kehystdminen vastuullisena néyttaytyy myaos ristiriitaisena yleisolle, mikéli kehyk-
sen ilmentdmé toiminta ei vastaa todellisuutta. Jos yritystoiminnan perusta ei ole vastuul-

lisuus, kriiseja on todennakdisesti odotettavissa.
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Seké Esperi Caren ettd Attendon maine karsi pahoin kriisin seurauksena (T-Media 2019).
Tutkimusten mukaan yritykset, joilla on hyva maine, sdilyttavat paremman maineen Krii-
sin jalkeen kuin yritykset, joilla on huono maine. Hyvamaineisia yrityksia kohtaan tun-
netaan myo6s vahemman vihaa kuin huonomaineisia yrityksid kohtaan (Ks. esim. Kiambi
ja Shafer 2016). Koska seka Esperi Caren ettd Attendon maine kérsi pahoin, voi olettaa,
ettd niilla ei lahtokohtaisestikaan ollut kovin hyva maine. Yrityksid kohtaan osoitettiin
my06s mediassa tarkeiden sidosryhmien toimesta paljon vihaa ja katkeruutta. Molemmilla
yrityksilla on edesséan iso tyd maineensa palauttamiseksi. VVaarana on se, etta huonosti
hoidettu kriisi vie sidosryhmien luottamuksen, sill4 on hyvin kauaskantoisia vaikutuksia
yrityskuvaan ja se voi jopa tuhota koko organisaation (Huhtala & Hakala 2007: 18).

Molempien yritysten kriisiviestinta oli reaktiivista, eli se tapahtui vasta, kun kriisi oli jo
alkanut (Coombs 2015: 44). Kummankaan yrityksen tiedotteista ei 10ydy vuodelta 2018
mainintoja henkildstopulaan tai vanhustenhoidossa tiedossa olleisiin haasteisiin liittyen.
Pikemminkin suurin osa tiedotteista ennen kriisia liittyy yritysten kasvuun ja laajenemi-
seen, jonka molemmat yritykset ovatkin myontaneen olleen yksi ongelmien aiheuttajista.
Proaktiivinen kriisiviestintd edellyttdd signaalien havaitsemista lahestyvasté kriisista sek&
korjausliikkeitd, joiden tavoitteena on véhentaé tai eliminoida kriisi (Coombs 2015: 44).

Tutkimuksen aineiston perusteella yritykset eivét ole toteuttaneet ndita toimenpiteita.
Huomionarvoista on myds se, ettd ennen Esperi Caren ja Attendon hoivakotien ongelmien
julkituloa keskustelun vanhustenhoidosta voi ndhda myos parakriisind (esim. Juholin
2013: 368—-369; Coombs 2015: 63), koska aihe on ollut esilld monissa eri yhteyksissa,
monien eri tahojen toimesta jo pitkaan ennen kriisid. Parakriisin toteaminen vaatii kuiten-
kin organisaatiolta paljon ty6td, jonka lisaksi niiden tunnistaminen voi olla todella haas-
tavaa (Coombs 2015: 64). On mahdollista, ettd Esperi Carella ja Attendolla ei ollut re-
sursseja tai osaamista parakriisin havaitsemisen edellyttdmaén toimintaan tai proaktiivi-

seen Kkriisiviestintaan.

Yrityksen johdon tulisi ndhda késilla oleva tilanne nimenomaan sidosryhmien nakokul-

masta voidakseen arvioida, onko kyseessa kriisi (Coombs 2015: 3). Esperi Caren kohdalla
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senhetkinen tilanne tunnistettiin tiedotteiden perusteella nopeasti kriisiksi, koska ensim-
maisissa tiedotteissa ilmeni selkeésti uudistumisen kehys ja positiivisen tydnantajan ke-
hys. Néiden kehysten avulla tilannetta pyrittiin rauhoittamaan ja aloittamaan luottamuk-
sen rakentaminen sidosryhmiin seka tyontekijoihin. Attendon ensimmaisissa tiedotteissa
puolestaan ilmenivat uudistumisen kehyksen liséksi vastuun siirtdmisen kehys ja yritys

kunnon kansalaisena -kehys.

Yritykset eivat taysin hyodynna sosiaalisen median potentiaalia kriisiviestinnassaan (ks.
esim. Lin ym. 2016: 601). Sosiaalisen median kayttoonotto olisikin yksi Esperi Caren ja
Attendon viestintdvalmiutta mahdollisesti parantavista tekijoistd. Sosiaalisen median
alustoilla lasndolo olisi my6s yksi teema-areenoilla (Luoma-aho & Vos 2010: 316) las-
naoloa lisdavista tekijoistd. Keskustelun fasilitointi sosiaalisen median alustoilla on myo6s
yksi maineenhallinnan keinoista (emt.), ja se voisi jatkossa olla hyédyllinen maineenhal-
linnan véline Esperi Carelle ja Attendolle myds luottamuksen rakentamisessa sidosryh-

miin. Hyodyllisia sosiaalisen median alustoja voisivat olla ainakin Facebook ja Twitter.

Teemojen hallinnan avulla yritykset pystyisivat myds havaitsemaan yhteiskunnassa val-
lalla olevia ongelmia ja puheenaiheita ja ndin mukauttamaan omaa viestintaansa. Mur-
rayn (2003: 147) mukaan kyse on oikeastaan vain siitd, ettd organisaatioiden tulee ’kuun-
nella tarkalla korvalla” sidosryhmien ajatuksia ja sen perusteella muokata toimintaansa
niin, ettd yritys pystyy kommunikoimaan sidosryhmien kanssa jatkossa paremmin. Van-
hustenhoidon ongelmat ovat yhteiskunnallisesti niin kompleksisia ja toisaalta myos vai-
keasti ratkaistavia, etta alalla toimivien yritysten pitéisi olla teemojen hallinnassa erityi-
sen aktiivisia. Koska yksi hoivayritys ei voi ratkaista kaikkia alan ongelmia, on erityisen
tarkedd, ettd yritys tunnistaa oman roolinsa kriisissa teemanhallinnan avulla, ja néin edes-
auttaa alan toimijoiden yhteisty6ta. Yhteisty6té tulee tehda yritysten, pééattajien, kuntien,
sijoittajien, oppilaitosten ja alan tutkijoiden kesken. Yksityisilta hoivayrityksilta kaiva-
taan erityisesti innovaatioita, uusia tapoja toimia seka tehokkuutta (Tyo- ja elinkeinomi-
nisterio 2015: 35).
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Aihetta voisi tutkia lisad monista eri nakdkulmista. Koska medialla on iso rooli siing,
miten yritysten tuottamat kehykset valitetdan yleisolle (Sellnow & Seeger 2013: 140),
olisi aineistona perusteltua kayttaa yritysten tuottamien materiaalien lisdksi myds media-
aineistoa. Talldin olisi ollut mahdollista ottaa kantaa myds siihen, millaista kuvaa media
loi vanhustenhoitokriisisté ja hyvéksyikod vai muokkasiko media uudelleen hoivayritysten
tiedotteissa ilmenneita kriisin kehyksia. Median valittamilla kehyksilld on valia sen
vuoksi, ettd sidosryhmat tyypillisesti kokevat ja mukautuvat juuri niihin kehyksiin
(Coombs 2007: 171). Kehysanalyysi menetelmané sopisi juuri tallaisen tutkimuksen te-
kemiseen, koska se on hyddyllinen erityisesti vastakkaisten tulkintatapojen kirjon analy-
sointiin (\Valiverronen 1996: 110).

Tutkimuksen aineisto toimi hyvéné pohjana kehysanalyysiin hoivayritysten Kriisiviestin-
taén tiedotteiden kautta, mutta luotettavampia tutkimustuloksia varten olisi hyva saada
laajempi aineisto. Mukaan voisi ottaa lisdksi muiden alojen yrityksid, jolloin toimiala-
kohtainen vertailu olisi myds mahdollista. Tama tutkimus antoi kuitenkin hyvén katsauk-
sen hoiva-alan kriisiviestinnén kehystdmiseen, kun kyseessa on laaja, kompleksinen, tun-
teita herdttava kriisi. Tutkimusta olisi kiinnostava jatkaa myos selvittaméalla, millaisilla
toimenpiteilla ja strategialla Esperi Care ja Attendo pyrkivét palauttamaan mainettaan ja
luottamusta sidosryhmiinsa kriisin jalkeen. Se, onnistuvatko yritykset tehtadvéssaan, jaa

nahtavaksi.
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Liite 1. Esimerkki Esperi Caren tiedotteesta

& Esperi Care myontas toiminnass: X =+

6

c

=

@ httpsy//www.esperifi/tietoa-meista/ajankohtaista-esperissa/esperi-care-myontaa-toiminnassaan-olleen-virheitaja-ryhtyy-valittomiin-toimiin-luottamuksen-pal.. & ¥ €
Tyopaikat Usein kysyttyd Medialle  Tietoa meistda  Yhteystiedot | S ~ Ldyda lahin Esperi Koti
é Hoivakodit Kodit mielenterveys- ja Kodit kehitysvammaisille Miten koteihimme Lazkaripalvelut

ikdihmisille piihdekuntoutujille ja vammaisille péisee asumaan

Esperi Care myontaa toiminnassaan olleen virheita ja
ryhtyy valittémiin toimiin luottamuksen
palauttamiseksi

2612019

Esperi Care on cllut otsikoissa perjantaista 25.1. alkaen Kristiinankaupungin Hoivakoti Ulrikan tapahtumien johdosta. Hoivaketi Ulrikan ongelmat liittyvat
laajemminkin henkiléstén resursointiin.

Toimitusjohtaja Marja Aarnio-Isohanni myontaa, etta henkiloston huolia ja viesteja johdolle ei ole otettu riittavan vakavasti.

- Tasta olemme erittain pahoillamme ja tama on meille tasta tilanteesta kaikkein tarkein oppi. Tama tullaan laittamaan valittdmasti kuntoon, Aarnio-
Isohanni sanoo.

Esperi Care selvittaa nyt perin pohijin seka Kristinankaupungin Hoivakoti Ulrikan tapahtumien kulkua etta hoivan laadun ja resurssien riittavyyden
kaikissa yksikdissaan. Haasteisiin tullaan vastaamaan valittomasti

- Palkkaamme lisaa henkilostoa. Vakinaistamme ja kokoaikaistamme tuntitydntekij6ita. Esimiesten tyGpanos tullaan jatkossa kaikissa yksikGissamme
merkitsemaan yli pucliksi hallinnon puolelle talla hetkella tassa on ollut epaselvyyksia, ja sekin on vaikuttanut kasilla olevan henkiléstén maaraan

yksikdissamme. Marja Aamio-Isohanni sanoo.

Esperi Caren toiminnan kannalta on hyvin keskeista. etta asiakkaat, omaiset ja muut sidosryhmat voivat luctiaa siihen, etta Esperi Caresta saa hyvaa ja
laadukasta hoivaa

- Ymmaramme, etta luottamus meita kohtaan on nyt saanut kolauksen. Teemme paljon 10ita palautiaaksemme sen, Aarnio-lsohanni sanoo.
Lisdtiedot:
Marja Aarnio-lsohanni, puh. 0400 694 340

Katso kaikki Ajankohtaiset-tiedottest
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Liite 2. Esimerkki Attendon tiedotteesta

© Attendo ei kielld henkildkuntaar

<«

+

(&7 @ https//www.attendo.fi/uutiset/attendo-ei-kiella-henkilokuntaansa-puhumasta-tyohan-liittyvista-epakohdista

Attendo G@0Q

Palvelut

Hoivakodit ikéihmisille

avoimet tydpaikat

Seniorikodit Palvelut mielenterveyskuntoutuijille

Etusivu > Uulfiset > Aftendo ei kiellé henkilskunioansa puhumasta tyshan liittyvisté epékohdista

31 tammikuuta
2019

Attendo ei kiella henkilskuntaansa
puhumasta tydhén liittyvisté epdkohdista

Tiedotusvélineissé on viime péiviné useaan otteeseen nostettu esille, etté
Attendo kieltéisi henkilskuntaansa puuttumasta tydssé havaittuihin
eptikohtiin. Tdmé ei pidé paikkaansa.

Jos toiminnassa on ongelmia, on jokaisen henkilskunnan jé@senen lakistigteinen velvollisuus
tuoda ne esiin. Téghén kannustamme henkilskuntaamme aktiivisesti: vain siten voimme

ratkaista ongelmat.

Olemme nyt uudistanest tyssopimuksemme vaitiolovelvollisuus-kohtaa siten, efté siita
ilmenee entisté selvemmin paitsi tysntekijén vaitiolovelvollisuus koskien potilas- tai
asickastietoja tai likesalaisuvksia myss tyéntekijan velvollisuus iimoittaa tysssé

havaitsemistaan epékohdista.

Vammaispalvelut

Robotiikkaa ja ruckatuotantoa

Altendo osfi Debora Oy:n...

MAALISKUU

Atltendo kehittiid toimintaansa...

Altendo osfi Pielaveden

Palvelukofi Oy:n

Altendo keskeytiiia iehostetun...

Pelimannin toiminta Alavudella
siirfyy.
HELMIKUU

Altendo Kirkkepuiston feiminta...

Anna Lehtiranta johtamaan

Altendon...

Asukasturvallisuus Attendo
Pelimannissa...

Altendo Pelimannin foiminta

leaskevtathy.

aftendo  yhteystiedot sijoittaiille
Vaihda tekstin koko
Uutiset
201
HUHTIKUU
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Liite 3. Aineistona olevat Esperi Caren tiedotteet

olleen virheitd ja ryhtyy valittomiin
toimiin  luottamuksen  palautta-
miseksi

Julkaisu- | Otsikko Osoite
paiva
26.1.2019 | Esperi Care myontad toiminnassaan | https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-

taista-esperissa/esperi-care-myontaa-toimin-
nassaan-olleen-virheita-ja-ryhtyy-valittomiin-
toimiin-luottamuksen-palauttamiseksi

29.1.2019

Esperi Caren toimitusjohtaja jattaa
tehtdvansa

https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-
taista-esperissa/esperi-caren-toimitusjohtaja-
jattaa-tehtavansa

30.1.2019

Heini Pirttijarvesta Esperi Caren vit.
toimitusjohtaja

https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-
taista-esperissa/heini-pirttijarvesta-esperi-ca-
ren-vt-toimitusjohtaja

4.3.2019

Vanhentunut  kiinteistd  johtanut
asukkaiden muuttoon Esperi Koti Pi-
sassa, Espoossa

https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-
taista-esperissa/vanhentunut-kiinteisto-johta-
nut-asukkaiden-muuttoon-esperi-koti-pisassa-
espoossa

5.3.2019

Esperi Care ryhtyy mittaviin toimiin
hoivan parantamiseksi

https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-
taista-esperissa/esperi-care-ryhtyy-mittaviin-
toimiin-hoivan-parantamiseksi

6.3.2019

Esperi Care ei tavoittele euronkaan
sééstda hoiva-avustajien kouluttami-
sella

https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-
taista-esperissa/esperi-care-ei-tavoittele-eu-
ronkaan-saastoa-hoiva-avustajien-kouluttami-
sella

27.3.2019

Esperi kdynnistdd hoiva-avustajien
koulutukseen téhtdavan yhteistyon
Omnian kanssa

https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-
taista-esperissa/esperi-kaynnistaa-hoiva-avus-
tajien-koulutukseen-tahtaavan-yhteistyon-om-
nian-kanssa

4.4.2019

Geriatrian professori Jaakko Val-
vanne: Hoitajamitoitus ei yksin rat-
kaise hoivakysymysta

https://www.esperi.fi/tietoa-meista/ajankoh-
taista-esperissa/geriatrian-professori-jaakko-
valvanne-hoitajamitoitus-ei-yksin-ratkaise-
hoivakysymysta

Siteerattu 1.8.2019




85

Liite 4. Aineistona olevat Attendon tiedotteet

Julkaisu- | Otsikko Osoite
paiva
29.1.2019 | Asukkaidemme turvallisuus on Atten- | https://www.attendo.fi/uutiset/asuk-
dolle térkeinta kaidemme-turvallisuus-on-attendolle-
t%C3%A4rkeint%C3%A4
31.1.2019 | Attendo ei kiella henkilékuntaansa pu- | https://www.attendo.fi/uutiset/attendo-ei-
humasta tyohon liittyvista epdkohdista | kiell%C3%A4-henkil%C3%B6kuntaansa-
puhumasta-ty%C3%B6h%C3%B6n-liitty-
Vist%C3%A4-ep%C3%A4kohdista
1.2.2019 | Attendon toiminnan ytimessa on asuk- | https://www.attendo.fi/uutiset/attendon-
kaan turvallinen arki toiminnan-ytimess%C3%A4-on-asukkaan-
turvallinen-arki
6.2.2019 | Attendo on sitoutunut STM:n toimen- | https://www.attendo.fi/uutiset/attendo-on-
pidelistaan sitoutunut-stmn-toimenpidelistaan
8.2.2019 | Attendo Pelimannin toiminta keskey- | https://www.attendo.fi/uutiset/attendo-peli-
tetty véliaikaisesti — korjaavat toimen- | mannin-toiminta-keskeytetty-v%C3%A4li-
piteet on jo aloitettu aikaisesti-%E2%80%93-korjaavat-toimen-
piteet-on-jo
10.2.2019 | Asukasturvallisuus Attendo Peliman- | https://www.attendo.fi/uutiset/asukastur-
nissa on turvattu — kuolemantapaukset | vallisuus-attendo-pelimannissa-on-tur-
eivét ole olleet toiminnan keskeytyksen | vattu-%E2%80%93-kuolemantapaukset-
syyné eivooC3%Ad4t-ole-olleet
12.3.2019 | Attendo keskeyttaa tehostetun palvelu- | https://www.attendo.fi/uutiset/attendo-kes-
asumisen hoivakoti Vanrikissé tois- | keytt%C3%A4%C3%A4-tehostetun-pal-
taiseksi veluasumisen-hoivakoti-v%C3%Ad4nri-
Kiss%C3%A4-toistaiseksi
27.3.2019 | Attendo kehittdd toimintaansa vahvis- | https://www.attendo.fi/uutiset/vastuulli-

taakseen edelleen hoivakotiensa hoivan
laatua, tyohyvinvointia ja asiakaskoke-
musta

suusohjelma

Siteerattu 1.8.2019




