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Tutkimuksessa tarkasteltiin genreanalyysin menetelmin sitd, millaisen genren kriisi-
viestintisuunnitelmat muodostavat. Genreanalyysilld haettiin vastausta siithen, miksi
kriisiviestintdsuunnitelmat ovat sellaisia kuin ovat, millaisia tyypillisid piirteitd niilld
on, millaisia ne ovat teksteind seki sitd, mika niistd tekee genren. Aineiston muodos-
tivat yksitoista kriisiviestintdsuunnitelmaa, joista seitsemin kuuluu julkisyhteisdille,
kolme yrityksille ja yksi yhdistykselle.

Kriisiviestintdsuunnitelmia tehdddn organisaatioissa niiden henkildstéille. Suunnitel-
mien sisédltoon on myos olemassa runsaasti ohjeistuksia. Muun muassa nima seikat
kriisiviestintdsuunnitelmien toimintakentdssd vaikuttavat sithen, millaisia suunnitel-
mat ovat. Tyypillisid piirteitd, eli kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvid
piirteitd, kartoitettiin aineistoldhtdiselld analyysilld. Tuloksena 10ytyi 12 tyypillistd
piirrettd, joista kuusi liittyy suunnitelmien rakenteeseen ja muotoon ja kuusi siséltdon.
Rakenteeseen ja muotoon liittyvét piirteet osoittautuivat sellaisiksi, joita voisi esiintya
lahes misséd tahansa asiakirjassa. Niitd ei siis voi pitdd ainoastaan kriisiviestintdsuun-
nitelmille tyypillisind piiteind. Sisdltoon liittyvét piirteet sen sijaan ovat sellaisia, joita
my0s kriisiviestintdd kisitteleva alan tutkimus ja kirjallisuus suosittaa sisdllyttimédn
kriisiviestintisuunnitelmiin. Havainnoitujen piirteiden kokonaismairéstd (180) tyy-
pillisid piirteitd on 12. Kriisiviestintdsuunnitelmat osoittautuivatkin piirteidensi puo-
lesta melko heterogeenisiksi.

Tekstuaalisesti kriisiviestintdsuunnitelmaa voi pitdd tyypillisend, organisaation sisdi-
send, toimintaa ohjaavana asiakirjana, johon on kerétty kriisitilanteen kannalta olen-
naista tietoa. Kriisiviestintdsuunnitelman yldgenreind voi pitié asiakirjaa ja toiminta-
suunnitelmaa. Kriisiviestintisuunnitelmien samankaltaiset toimintaympdiristot, tyypil-
liset sisdltopiirteet ja erityisesti kriisiviestintdsuunnitelmien yhteinen funktio, eli krii-
sin aikaisen viestinndn ohjaaminen organisaatiota hyodyttdvélld tavalla, kuitenkin
vahvistavat, ettd kriisiviestintdsuunnitelmat muodostavat oman genrensa.

AVAINSANAT: kriisiviestintdsuunnitelma, kriisiviestinté, teksti, genre, genreana-
lyysi






1 JOHDANTO

Kriisin hoidon epdonnistuminen johtuu usein epdonnistuneesta viestinnésti, kuten
Aasian tsunamikatastrofi vuonna 2004, Nokian kaupungin vesikatastrofi vuonna 2007
ja Sampo Pankin kriisi kevaillda 2008 osoittavat. Nama kaikki muistetaan kriiseind,
joiden osalta viestinndssd epdonnistuttiin. Mallikas kriisitilanteen hoito vdhintddnkin
vihentdd kriisistd aiheutuvia vahinkoja. Parhaimmassa tapauksessa se saattaa jopa
parantaa organisaation tai yrityksen mainetta sekd lisétd sen arvostusta. Téstd syystd
kriiseihin kannattaa varautua ennalta ja kriisiviestintdd suunnitella ja harjoitella etu-
kdteen. Yksi osa kriiseihin varautumista on kriisiviestintdsuunnitelma, joka ohjaa krii-
sitilanteissa eteen tulevissa haasteissa. Suunnitelmassa on tyypillisesti médritelty yri-

tyksen toiminnan suuntaviivat ennen kriisid, sen aikana seké kriisin jilkeen.

Ei ole yhdentekevéd, millainen kriisiviestintdsuunnitelma on ja millaisia asioita se
pitda sisdllddn. Tatd taustaa vasten tarkastelen téssd tutkimuksessa kokonaisvaltaisesti
kriisiviestintdsuunnitelmien genred. Haluan paitsi kartoittaa sen, millaisia asioita krii-
siviestintdsuunnitelmat pitdvét sisdllddn myds selvittdd sitd, mistd syystd kriisivies-
tintdsuunnitelmat muodostuvat juuri niistd kyseisistd asioista. Lahden liikkeelle siitd
olettamuksesta, ettd kriisiviestintdsuunnitelmat muodostavat genren. Tdmén oletta-
muksen tueksi kartoitan tutkimuksessa niitd seikkoja, jotka puoltavat ndkemysta krii-

siviestintdsuunnitelmista genrend.

Vaikka kriisiviestintdsuunnitelmalla on merkittdva rooli kriisin hoidossa, ei niitd ole
juurikaan tutkittu. Kriisiviestinndn tutkimuksessa on padosin keskitytty kriisiviestin-
tadn ja sen mahdollisuuksiin kokonaisuutena. Tamé kriisiviestintdsuunnitelma-genren
tutkimus tarjoaa organisaatioille tietoa kriisiviestintdsuunnitelmien sisillostd ja muo-
dosta. Tédmaén tiedon pohjalta organisaatiot voivat kehittdd kriisiviestintdsuunnitelmi-
aan. Organisaatiot, joilta kriisiviestintisuunnitelma puuttuu, voivat hyddyntda tutki-

muksen tietoa kriisiviestintdsuunnitelmaa suunnitellessaan.



1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaisen genren kriisiviestintdsuunnitelmat

muodostavat. Tavoitteen saavuttamiseksi vastaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Miksi kriisiviestintdsuunnitelmat ovat sellaisia kuin ovat?
Millaisia tyypillisid piirteitd kriisiviestintisuunnitelmilla on?

Millaisia kriisiviestintdsuunnitelmat ovat teksteini?

Eal

Mika tekee kriisiviestintdsuunnitelmista genren?

Ensimmiisen tutkimuskysymyksen mukaisesti kuvaan kriisiviestintisuunnitelmien
toimintaympdaristod. Selvitdn alan kirjallisuuden ja tutkimuksen perusteella muun mu-
assa kriisiviestintdsuunnitelmien tekijét ja vastaanottajat, jotka midraavét hyvin pit-
kalti sen, millaisiksi kriisiviestintisuunnitelmat muodostuvat. Perehdyn myds alaan
liittyvddn tutkimukseen, kirjallisuuteen ja menetelmiin seké tapoihin ja kdytidntoihin.
Néamai kaikki asiat vaikuttavat sithen, millaisiksi kriisiviestintdsuunnitelmien tekijit
suunnitelmat rakentavat. Toisella tutkimuskysymykselld kartoitan suunnitelmissa
toistuvia asioita. Kolmannen tutkimuskysymyksen avulla kokoan yhteen tutkimusky-
symysten 1 ja 2 vastaukset ja vastaan tdmin pohjalta kysymykseen, millaisia kriisi-
viestintdsuunnitelmat ovat teksteind. Lopuksi pyrin antamaan kokonaisvaltaisesti
vastauksen sille, mitkd asiat muodostavat kriisiviestintdsuunnitelmista genren. Gen-
rellii ja tekstilajilla tarkoitetaan tavallisesti samaa (vrt. esim. Kotimaisten kielten tut-
kimuskeskus 2007), eli joukkoa tekstejd, joilla on yhtenevit kommunikatiiviset paa-
madrit (emt). Kdytdn yksiselitteisyyden vuoksi tissd tutkimuksessa termid genre. Ta-
méin valinnan perustan siihen, ettd Viljay K. Bhatia (2004, 1993), jonka genreanalyy-

sid tutkimuksessa mukailen, kdyttdd kyseistd termié.

Genretutkimuksen oletuksena on, ettd kaikella kielenkdyt6lld on tehtdvinséd ja tarkoi-
tuksenmukainen motiivinsa (Tiilild 2007: 16). Kuten genred laajasti tutkineilla tutki-
joilla (ks. esim. Bhatia 1993 ja 2004), 1dhtokohtanani on, ettid toiminnallisesti saman-
kaltaiset, samaan tavoitteeseen pyrkivit ja samankaltaisesti nimetyt tekstit kuuluvat
samaan lajiin eli genreen. Oletan, ettd kriisiviestintdsuunnitelmat muodostavat oman
genrensd. Kun téllainen oletus tehdddn, on kuitenkin syytd tunnistaa teksteistd myds

niiden keskindisid eroja eika pelkéstddn yhtendisié piirteitd (Tiilild 2007: 17). Havain-



noin tutkimuksessani eri tyyppisten organisaatioiden kriisiviestintdsuunnitelmissa
ilmenevad samuutta, niiden tyypillisid piirteitd. Olettamukseni on, ettd kriisiviestinta-
suunnitelmilla on lukuisia yhteisid piirteitd. Vaikka pddpaino on kriisiviestintdsuun-
nitelmissa ilmenevidssd samuudessa, en jitd ilmenevid eroja kokonaan huomiotta.

Nostan esiin myds kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvié eridvid piirteit.

1.2 Tutkimusaineisto

Aineistoni muodostuu yhdestitoista kriisiviestintdsuunnitelmasta, joista 7 kuuluu jul-
kisyhteisdille, 3 yrityksille ja 1 yhdistykselle (Liite 1). Aikavélilla 23.9.2007-
22.10.2007 keridtylld ja muodostetulla aineistolla padsen tarkastelemaan monen tyyp-

pisten organisaatioiden kriisiviestintdsuunnitelmia.

Loysin yhteensd viisi kriisiviestintdsuunnitelmaa, jotka ovat vapaasti saatavilla ver-
kossa. Loput aineistostani muodostuu kriisiviestintdsuunnitelmista, jotka olen saanut
mukaan aineistooni ottamalla yhteyttd kyseisiin organisaatioihin ja sopimalla suunni-
telmien kaytostd erikseen. Olin yhteydessd suuriin ja keskisuuriin organisaatioihin,
koska suuret organisaatiot monesti panostavat pienid organisaatioita enemman Kriisi-

ensd hallintaan. Todenndkdisesti yksi syy tdhdn on kdytosséd olevat resurssit.

Kaikilla organisaatiolla ei vield ole kriisiviestintdsuunnitelmaa ja organisaatioilla,
joilla suunnitelma on, se on usein sisdinen dokumentti. Ndma seikat aiheuttavat haas-
teita aineiston kerddmiselle. Kyseessd on kuitenkin tekstintutkimuksen yleinen on-
gelma (Tiilild 2007: 22). Aina ei ole mahdollista saada haluamansa laatuista tai suu-

ruista aineistoa kadyttoon, vaan on tyydyttéva sithen, mitd on saatavilla (emt).

Olen kerdnnyt taulukkoon 1 tutkimusaineistoni muodostavat dokumentit. Taulukosta
on nihtivissd my0s se, onko kriisiviestintisuunnitelma julkinen, kaikkien saatavilla
oleva dokumentti vai yrityksen sisdinen dokumentti, jonka olen saanut kayttooni
ottamalla yhteyttd organisaatioon. Aineistoni muodostavat kriisiviestintdsuunnitelmat

ovat pituudeltaan 2—48 sivua.
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Taulukko 1. Tutkimusaineiston muodostavat dokumentit.

Internetissi saatavilla olevat Kriisivies-
tintisuunnitelmat

Yhteydenoton kautta saadut Kriisiviestin-
tisuunnitelmat

Valtionhallinnon viestintd  kriisitilan-
teissa ja poikkeusoloissa (kriisitilanne-
0s10)

Tampereen yliopiston kriisiviestintdsuunni-
telma

Oulun kaupungin kriisiviestinnidn ohje

Helsingin yliopiston poikkeustilanteiden
viestintdohje

Kriisiviestintd Malmin seurakunnassa

Nokian Renkaiden kriisiviestinndn menet-
telyohje

Tampereen kaupungin kriisiviestintad

UPM:n vaneriliiketoiminnan ohje: Miten
hallita kriisiviestinté tuotantolaitoksilla

Kriisiviestintd Helsingin seurakuntayh-
tymassa

Kemira GrowHown kriisiviestinndn toi-
mintaohjeet

SLU:n, eli Suomen Liikunta ja Urheilu
ry:n kriisiviestintdohjeisto

Taulukossa 1 nidkyy myos tieto siitd, onko kyseinen dokumentti saatavilla organisaa-
tion verkkosivuilta vai olenko saanut sen mukaan aineistooni olemalla yhteydessi

organisaatioon ja sopimalla dokumentin kaytostd erikseen.

Jatkossa en yksil6i jokaista kriisiviestintdsuunnitelmaa siitd syystd, ettd osa kriisivies-
tintdsuunnitelmista on organisaatioiden sisédisid dokumentteja. Esimerkit otan organi-
saatioiden verkkosivuilla saatavilla olevista kriisiviestintisuunnitelmista, koska niiden

osalta voin kertoa, minké organisaation suunnitelmasta on kyse.

Olen ottanut aineistooni ainoastaan suomalaisten organisaatioiden kriisiviestintdsuun-
nitelmia, jotta saan kidsityksen nimenomaan suomalaisessa viestintdkulttuurissa kiy-
tettdvien kriisiviestintdsuunnitelmien piirteistd. Jokaisessa maassa on oma viestinnal-
linen kulttuurinsa, joka sisaltdd helposti havaittavissa olevia ilmenemismuotoja kuten
esimerkiksi tavat ja kieli, sekd vaikeammin havainnoitavia ilmenemismuotoja kuten
arvot, arvostukset ja asenteet. Ndiden ilmenemismuotojen keskindisestd vuorovaiku-
tuksesta muodostuu yhteison kulttuuri. (Salo-Lee 2003.) Tietylld ihmisryhmaélld on
siis kulttuurinsa kautta tietty tapaa eldd ja toimia. Kriisiviestintd on yksi viestinndn

osa, joten myds se sisdltdd omanlaisiaan piirteitd maasta ja kulttuurista riippuen.

Kuten Shore ja Méantynen (2006: 11-12) huomauttavat, kieltd empiirisesti tutkivat

joutuvat pohtimaan tekstien luokittelun perusteita jo siind vaiheessa, kun valitsevat tai
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rajaavat tutkimusaineistoaan, koska kaikkea on mahdotonta tutkia. Lopulta tutkimuk-
sen kohteeksi rajautuu pieni otos kielen ja tekstien muodostamasta kokonaisuudesta.
Aineistoa rajatessa rajausperusteiden valintaa onkin heiddn néhddkseen tirkedd poh-
tia. Jos aineisto esimerkiksi muodostuu useista teksteisti tai aineistoon on valittu kat-
kelmia useista eri teksteistd, on tirkedad pohtia milld perusteella niistd muodostuu yh-
teen niputettava kokonaisuus. Mikali tutkimuskohteena on jonkin tietyn genren teks-
tejd, on aineiston muodostamisprosessi jo itsessdén oletus siitd, ettd kyseiset tekstit
muodostavat tekstilajin. (Emt.) Shoren ja Méntysen huomiot pétevit myos téssi tut-
kimuksessa. Olen jo aineiston muodostamisvaiheessa maidritellyt, ettd kriisiviestinté-

suunnitelmat muodostavat oman genrensa.

1.3 Tutkimusmenetelma

Analyysini perustuu genretutkimukseen, jonka avulla tarkastellaan tekstien tuottami-
sen ja kuluttamisen kdytint6jd. Menetelméni mukailee Bhatian genreanalyysid (ks.
Bhatia 2004), jonka avulla pyrin saamaan tietoa tutkittavana olevasta genresti, kriisi-
viestintdsuunnitelmasta. Svinhufvud (2006) on todennut, ettd genreanalyysi soveltuu
selkeytensd ja sovellettavuutensa vuoksi hyvin tydeldmin tekstien analysoimiseen.
Tastd syystd se on toimiva tyokalu myos tissd tutkimuksessa. Kéytdn Bhatian ana-
lyysimallia hieman soveltaen ja tdydennén sitd muun muassa aineistoldhtdiselld ana-

lyysilla.

Esittelen tissd luvussa tutkimukseni kulun vaihe vaiheelta. Kerron my0s aineistoléh-
toisestd analyysistd. Luvussa kolme kerron yksityiskohtaisesti Bhatian genreanalyy-
sistd tutkimusmenetelménd ja esittelen sen kulun vaihe vaiheelta. Luvussa kolme
my0s vertaan sitd tdiman tutkimuksen analyysiin. Kuviosta 1 on nihtdvissd yksinker-

taistetusti taméan tutkimuksen kulku.

Tutkimukseni muodostuu kahdeksasta eri vaiheesta. Ensimméiinen vaihe on aineiston
valinta. Olen suorittanut aineiston valinnan jo etukdteen ja kuvannut
aineistonvalintaprosessin luvussa 1.2. Nédin olen toiminut varmistuakseni siitd, etti
ylipdédtiddn saan tarvittavan aineiston kerdttyd kokoon. Kriisiviestintisuunnitelman

luonteeseen kuuluu, ettd se on useimmiten organisaation sisdinen dokumentti.
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1. Aineiston valinta

v

2. Kriisiviestintisuunnitelmien sijoittaminen kontekstiinsa

v

3. Kontekstuaalisen (tilannekohtaisen) analyysin edelleen kehittdminen:
kriisiviestintdsuunnitelmien tekijoiden ja kohderyhmien méérittely sekd niiden
tavoitteet ja keskindisen suhteen arviointi. Kriisiviestintdsuunnitelmiin liittyvan
asiantuntija-alan méadrittely ja suunnitelmien suhde todellisuuteen

v

4. Institutionaalisen kehyksen tarkastelu: perehtyminen kirjallisuuden avulla niihin
sadantdihin ja tapoihin, jotka vaikuttavat kriisiviestintdsuunnitelmien tekemiseen ja
kayttoon seka kriisiviestintdsuunnitelman ammattiyhteisdon tutustuminen
opaskirjallisuuden avulla

v
5. Genreanalyysiin liittyvien vélineiden, metodien seki teorioiden kartoittaminen

v

6. Kriisiviestintdsuunnitelmien tyypillisten piirteiden havainnointi
aineistoldhtdisen analyysin avulla

v

7. Médrittely kriisiviestintdsuunnitelmista teksteina

v

8. Kartoitus kriisiviestintisuunnitelmien genremiisyydesta

Kuvio 1. Tutkimuksen kulku.

Seuraava vaihe on kriisiviestintisuunnitelmien sijoittaminen kontekstiinsa. Tdssd vai-
heessa tarkastelen sitd toimintakenttdd, jolla kriisiviestintdsuunnitelmat toimivat.
Kolmannessa vaiheessa jatkan kontekstuaalisen eli tilannekohtaisen analyysin edel-
leen kehittdmistd eli kartoitan lisdd asioita kriisiviestintisuunnitelman toimintakent-
tadn liittyen. Tdssd vaiheessa madrittelen kriisiviestintdsuunnitelmien tekijét ja kohde-
ryhmét sekd heiddn tavoitteensa ja arvioin myds niiden keskindistd suhdetta. Lisdksi
médrittelen sen asiantuntija-alan, johon kriisiviestintdsuunnitelmat sijoittuvat organi-
saatiossa sekd kriisiviestintdsuunnitelmien suhteen todellisuuteen. Kontekstuaalista
analyysia seuraa kriisiviestintisuunnitelmien institutionaalisen kehyksen tarkastelu ja
kriisiviestintdsuunnitelman ammattiyhteisdon tutustuminen opaskirjallisuuden avulla.
Institutionaalisen kehyksen tarkastelu tarkoittaa, ettd perehdyn alan kirjallisuuden
kautta niihin sdantdihin ja tapoihin, jotka vaikuttavat kriisiviestintdsuunnitelmien te-

kemiseen ja kdyttoon. My0Os tdmén vaiheen avulla saan kartoitettua ymmaérrystani
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kriisiviestintdsuunnitelmien toimintakentdstd. Analyysini vaiheet 14 kasittelen lu-
vuissa 1 ja 2. Analyysin viidennessi vaiheessa kartoitan genreanalyysiin menetelména

liittyvid vilineitd, metodeita ja teorioita. Tdmén vaiheen kisittelen luvussa 3.

Varsinaisen genreanalyysin liséksi haluan kartoittaa kokonaisuudessaan niitd piirteitd,
joista kriisiviestintdsuunnitelmat muodostuvat, koska nédin saan muodostettua kuvan
siitd, millaisia asioita kriisiviestintdsuunnitelmat tyypillisesti pitdvit sisdlldédn. Otan
huomioon kaikki piirteet, niin rakenteeseen, muotoon kuin siséltéonkin liittyen, koska
niilld kaikilla on vaikutuksensa siithen, miten hyvin kriisiviestintdsuunnitelma auttaa
kriisin aikaisessa toiminnassa. Kun tarkastelen sekd rakenne- ja muoto- ettd sisilto-
piirteitd, saan muodostettua kokonaisvaltaisemman késityksen kriisiviestintdsuunni-
telmista genrend. Analyysin kuudennessa vaiheessa teen timén kartoituksen ja muo-
dostan késityksen siitd, mitkd ovat kriisiviestintdsuunnitelmille tyypillisié, eli leimaa

antavia piirteitd. Tadmén vaiheen kisittelen luvussa 4.

Piirteiden kartoittamisen suoritan aineistolédhtdisen analyysin avulla. Aineistoldhtdi-
selld analyysilld tutkimusaineistosta luodaan teoreettinen kokonaisuus (Tuomi & Sa-
rajarvi 2006: 97). Olennaista on, ettei aikaisemmilla tiedoilla, taidoilla tai teorioilla
pitdisi olla vaikutusta analyysin tekoon vaan asiat nousevat aineistosta. Tutkija 16ytda
aineistosta teemoja oman ymmairryksensd mukaisesti. (Emt: 102.) Pyrin siis 10yté-

main kriisiviestintdsuunnitelmista genrelle tyypillisié piirteitd aineiston ehdoilla.

Aineistoldhtdisen analyysin mukaisesti perehdyn kriisiviestintisuunnitelmiin niin
huolellisesti, ettd pystyn saamaan ne ilmaisuja pelkistimilld tiivilmpddn muotoon.
Kéytinnossd poistan suunnitelmien ilmaisuista sanoja, joiden poistaminen ei vaikuta
sanoman ymmarrettivyyteen. Aineiston tiivistdmisestd siirryn piirteiden havainnoin-
tiin. Piirre on tutkimukseni analyysiyksikko, joka voi olla kriisiviestintdsuunnitel-
massa esiintyvd kokonainen lause, useamman lauseen muodostama kokonaisuus, vi-
suaalinen elementti tai rakenteessa ilmenevi seikka. Kdyn kriisiviestintdsuunnitelmat
yksitellen lépi ja erotan niistd piirteitd. Kunkin piirteen kohdalla havainnoin, ilme-
neekd samaa piirrettd muissa kriisiviestintdsuunnitelmissa. Néin ollen piirteiden ryh-
mittely tapahtuu niiden havainnoinnin ohessa. (vrt. Tuomi & Sarajarvi 2002: 103—
111.) Kun olen kédynyt kaikki kriisiviestintdsuunnitelmat systemaattisesti l4pi, tarkas-

telen esiinnousseita piirreryhmié ja arvioin, mitkd piirteistd ovat kriisiviestintdsuun-
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nitelmille leimaa antavia, tyypillisid piirteitd. Lisdksi tematisoin 16ytyneet piirteet, eli
nimedn ne teemansa mukaisesti (ks. esim. Laine 2001: 40). Aineistoldhtdiselld ana-
lyysilld saan siis muodostettua kasityksen sitd, millaisista asioista kriisiviestintdsuun-
nitelmat muodostuvat ja mitkd ndistd asioista ovat kriisiviestintdsuunnitelmille yhtei-

Sid.

Tutkimukseni seitsemédnnessd vaiheessa muodostan késityksen siitd, millaisia kriisi-
viestintdsuunnitelmat ovat teksteind. Kahdeksannessa vaiheessa puolestaan ikdin kuin
kokoan yhteen tutkimuksessani selvinneet asiat ja tiivistin yhteen ne seikat, jotka

kertovat kriisiviestintdsuunnitelmien genremaisesta luonteesta.

Analyysini etenee pitkin tutkimusta jakautuen eri lukuihin. Kokoan kuitenkin luvun 4
alkuun kaikki sithen mennessi lépikdydyt vaiheet (vaiheet 1-5) ja jatkan siitd ana-
lyysini vaiheeseen 6, jossa luvun 4 piipaino on. Neljannessi luvussa késittelen myos

tutkimukseni vaiheet 7 ja 8.

1.4 Kriisiviestinnén aikaisempi tutkimus

Kriisiviestintdsuunnitelmia teksteind ja genrend ei ole tutkittu aikaisemmin. Muuta
kriisiviestinndn tutkimusta 16ytyy kuitenkin hyvin. Teknisen viestinndn tutkimus ja
kirjallisuus tarjoaa jonkin verran apua myo0s kriisiviestintdsuunnitelmien tutkimisessa

tekstuaalisesta ndkokulmasta.

Kriisiviestinnistd on olemassa paljon opaskirjallisuutta, jota ovat kirjoittaneet muun
muassa Arto Henriksson ja Matti Karhu. Aihetta on myos tutkittu runsaasti. Suomessa
kriisiviestintdd ovat tutkineet muun muassa Huhtala ja Hakala (2007), joilla ndko-
kulma on yhteiskuntateoreettinen sekd Lehtonen (1998) kriisinhallinnan ja ympéris-
tosuhteiden ndkokulmasta. Ulkomailla kriisiviestintdd ovat tutkineet muun muassa
Frandsen ja Johansen (2007) kriisinhallinnallisesta ndkdkulmasta sekd Massey (2001),
joka on tutkinut sitd, miten kriisiviestinté ja sen hallinta vaikuttaa organisaation koko-

naiskuvaan.
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Huhtala ja Hakala (2007: 14) toteavat, ettd nykyaikainen, monikulttuurinen yhteis-
kunta on entistd haavoittuvampi erilaisille, yhtékkisille kriiseille. Johansen ja Frand-
sen (2007: 32) puhuvat jopa kriisiyhteiskunnasta. Huono kriisin hoito tulee organi-
saatiolle kalliiksi. Esimerkiksi yritystoiminnassa kriisin vajavainen hoito vaarantaa
nyky- ja potentiaalisten asiakkaiden, yhteistyokumppanien sekd markkinoiden luotta-
muksen yritystd kohtaan ja saattaa vaikuttaa yrityskuvaan hyvinkin kauaskantoisesti.
(Huhtala & Hakala 2007: 18.) Massey (2001: 153) ndkee, ettd kriisiviestinnédlld on
suuri merkitys jopa siithen, miten organisaatio onnistuu sdilyttimédn legitimiteettinsa,

eli olemassaolon oikeutuksensa.

Kriisin tdsmaéllinen ennakointi on mahdotonta kriisin luonteen ja tapahtumapaikan
osalta, koska jokaisella kriisilld on omat piirteensd. Tiedonkululliset, viestinnélliset ja
organisoinnilliset asiat ovat kuitenkin monesti samankaltaisia. (Huhtala & Hakala
2007: 16.) Ennakoiva kriisiviestintd kuuluukin Huhtalan ja Hakalan (emt) mukaan

osaksi jokaisen organisaation riskienhallintaa.

Lehtonen (1999: 13) maédrittelee kriisitiedottamisen viestintdstrategisten ratkaisujen
tekemiseksi tilanteissa, joissa ennakoimaton tapahtuma saa aikaan voimakkaan tie-
dontarpeen tai jossa tiedotuksen keinoin pyritddn saamaan julkisesta keskustelusta
organisaatiolle myonteistd. Ennen 1970-lukua kriisin kédsite yhdistettiin usein kan-
sainvilisiin suhteisiin ja onnettomuuksiin. Sittemmin ndkdkulma on laajentunut ja
kriiseissd on alettu kiinnittdd huomiota myos tiedottamiseen. Kriisivalmiuden kehit-
tamisessd huomioidaan nyt erityinen kriisitiedottamista varten tehty suunnitelma.
Ennaltachkéiseva suunnittelu ja kriisivalmiuden ylldpito ovatkin osoittautuneet palkit-
sevimmaksi kriisinhallinnan osaksi (Lehtonen 1999: 129.) Massey (2001) korostaa
kriisiviestintdstrategioiden yhtendisyyttd. Hin on tutkimuksissaan tullut siihen tulok-
seen, ettd kriisiviestintdsuunnitelmat, jotka ovat yhtenevid organisaation muiden stra-
tegioiden kanssa, toimivat parhaiten ja myos ylldpitdvit organisaation legitimiteettid

parhaiten (emt: 168).
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2 KRIISIT JA KRIISIVIESTINTA ORGANISAATIOSSA

Todenndkdisesti kaikki organisaatiot kohtaavat kriisejd elinkaarensa aikana — ennem-
min tai my6hemmin. Vahintddnkin organisaatiot joutuvat tilanteen eteen, joka saattaa
kehittyd kriisiksi, mikali sitd ei oteta oikealla tavalla hallintaan. Kriisi on siis haastava
tilanne, joka koettelee yritysté ja sen toimintavalmiuksia. Se ei kuitenkaan vélttamatta
ole pelkistdan huono asia, kuten Huhtala ja Hakala (2007: 14) toteavat. Kriisi siséltda

aina kdannekohdan mahdollisuuden (emt).

Téssé luvussa késittelen organisaatiota uhkaavia erilaisia kriisejé ja niiden aiheuttajia.
Lisdksi késittelen kriisien tunnistamista ja niiden mahdollisuuksia ja uhkia. Kriiseistd
jatkan kriisiviestintdén ja tarkastelen kriisiviestinndn merkitystd organisaatiolle, niin
organisaation sisélld kuin sieltd ulospdinkin. Maérittelen myds kriisiviestinndn peri-
aatteita ja tehtévid ja kdsittelen lopuksi kriisiviestintdsuunnitelman roolia ja osuutta

kriisiviestinnissa.

2.1 Kriisinhallinta, kriisiviestinti ja kriisitiedottaminen

Luvussa esiintyvid, tutkimukseni kannalta keskeisid késitteitd ovat kriisi, kriisinhal-
linta, kriisiviestintd ja kriisitiedotus. Ymmarran kriisin samoin kuin Huhtala ja Ha-
kala (2007: 13), jotka pitdvit sitd ei-toivottuna, merkittdvid menetyksid mahdollisesti
aiheuttavana tapahtumana. Olennaista on myds Siukosaaren (2002: 194) esiin nos-
tama seikka organisaation maineen vaarantumisesta. Kriisinhallinnan ymmérrdn
Lehtosen (1999: 128-129) tapaan organisaation ennalta suunniteltuna toimintana
poikkeustilanteessa. Lehtonen pitdéd kriisinhallinnan tarkoituksena vahinkojen seka
organisaation toimintaan vaikuttavien menetysten minimointia. Hén toteaa, ettd krii-
sinhallinnan késitteeseen lukeutuvat sekd organisaation johtamisstrategiat kriisien
aikana ettd kriisitilanteisiin sisdltyvd yhteydenpito ja yhteystoiminta eli kriisivies-
tintd. (Emt.) Mukailen Lehtosta (emt: 13) myds puhuessani kriisitiedottamisesta ja
tarkoitan silld viestintistrategisten ratkaisujen tekemisti tilanteissa, joissa jokin enna-
koimaton tapahtuma saa aikaan voimakkaan informaationtarpeen ympéristossd tai

tyOyhteisOssa tai jossa tiedottamisen avulla pyritddn ohjaamaan julkisen keskustelun
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vaikutuksia organisaatiota hyodyttdvaan suuntaan. Kuviossa 1 on nédhtévissd ndiden

kolmen késitteen keskindinen suhde.

Kriisitiedotus

Kuvio 2. Kriisinhallinta-, kriisiviestinté- ja kriisitiedotus -késitteiden suhde.

Kriisinhallinta, on siis tietynlainen ylékisite, jonka yksi osa kriisiviestintd on. Kriisi-
tiedotus puolestaan lukeutuu kriisiviestinti-késitteen alle, joka tarkoittaa laajamittai-
sesti koko kriisinaikaista yhteydenpitoa. Tiedottavat toimenpiteet ovat yksi osa tdta

yhteydenpitoa.

Seuraavassa luvussa pohdin tarkemmin eri kriisityyppeji, jotka organisaatiota saatta-
vat mahdollisesti uhata. Esittelen eri tutkijoiden tekemii kriisiluokitteluja ja vertailen

niitd keskendén.

2.2 Organisaatiota uhkaavat kriisit

Kriisejid on monenlaisia. On olemassa niin pienid kuin isoja kriisejd, niin kansallisia
kuin kansainvilisid kriiseja sekd organisaatioiden kriisejd (Frandsen & Johansen
2007: 69). Toisaalta on olemassa kriisejd, jotka tapahtuvat yksityisten ihmisten elé-
maissd. Nédiden lisdksi puhutaan taloudellisista kriiseistd, poliittisista kriiseistd, siviili-
saatiokriiseistd ja henkilokohtaisista kriiseistd. Sosiologit puhuvat kriisistd esimerkiksi
silloin, kun yhteiskunnan eheys ja yhtendisyys rakoilee. Luonnontieteilijét puolestaan

puhuvat kriiseihin liittyen kaaosteoriasta, joka tarkoittaa luonnon epétasapainoa.
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My0s kriisiviestinnén tutkimuskentilld on omat mééritelménsa kriisille. (Emt: 69-70.)
Kriisien monimuotoisuudesta huolimatta niille yhteistd on se, ettd ne vaativat aina rat-

kaisun ja viestintdd (Huhtala & Hakala 2007: 13).

Aukotonta ja yksiselitteistd kriisin médritelmdd olennaisempi asia on tdssd tutkimuk-
sessa organisaatioissa tapahtuvat kriisit. Tukeudun Jaakko Lehtosen (1999: 13) mai-
ritelméén organisaation kriisistd. Hidn ndkee organisaation Kriisin ennalta
arvaamattomana ja toimintaan vaikuttavana tilanteena, jossa syyt, seuraukset ja rat-
kaisut ovat moninaiset (emt). Massey (2001: 157) maédérittelee organisaation kriisin
samansuuntaisesti Lehtosen kanssa, mutta lisdd méaéritelméaén kriisistd aitheutuvat va-
hingot organisaatiolle sekd sen sidosryhmille. Liséksi nden Siukosaaren (2002: 194)
tavoin kriisin olevan ldhes poikkeuksetta pddosin kielteinen asia. Yrityksen toimintaan
vaikuttava kriisi voi liittyd ennalta-arvaamattomaan organisaation sisdiseen tapahtu-
maan kuten esimerkiksi tyonseisaukseen tai odottamattomaan organisaation ulkopuo-
lelta kohdistuvaan uhkaan kuten organisaatiota koskevien véirien tietojen levittimi-

seen (Aberg 1997: 193).

Arvaamattomuus tekee kriisitilanteista haastavia, ja haastavuudestaan johtuen kriisi-
tilanteita voidaan pitdé yrityksen toiminnan ja toimintaperiaatteiden testaajina. Kriisi
paljastaa organisaation toiminta- ja johtamistavat monesti paremmin kuin mitkdin
muut olosuhteet (Huhtala & Hakala 2007: 6). Kriisi siis tuo esiin organisaation toi-
minnassa olevat mahdolliset puutteet (Lehtonen 1999: 12). Mikili organisaation vies-

tinndssd on puutteita normaalioloissa, puutteet nakyvét myos kriisiviestinnassa.

Siukosaari (2002: 196) toteaa, ettd jokaisella organisaatiolla on omanlaisensa kriisi-
kirjo. Myos jokainen organisaation kohtaama kriisi on erilainen (Huhtala & Hakala
2007: 16). Kriiseisti ei siis voi puhua yleiselli tasolla, vaan jokaisen organisaation on
kartoitettava, mitka kriisit ovat juuri sille todenndkoisid (Juholin 1999: 220). Kriisista
ja onnettomuudesta puhutaan monesti synonyymeind (emt: 216). Onnettomuus tai
katastrofi ei kuitenkaan ole sama asia kuin kriisi, vaikka onnettomuus merkitseekin
aina kriisid siind mukana olleille. Kriisi voi olla seurausta suuronnettomuudesta, mutta
sen voi aiheuttaa myos jokin vidhdpatdisempi tapahtuma organisaatiossa tai sen toi-

mintaymparistossé. (Lehtonen 1999: 17.)
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2.3 Kriisiluokittelu

Muun muassa Lehtonen (1999: 18-19) jakaa kriisit viiteen kategoriaan, jotka itses-
sddn eivit vield ole kriisejd, mutta jotka voivat saada aikaan sellaisen. Lehtosen viisi
kategoriaa ovat: 1) onnettomuudet ja luonnonmullistukset, 2) rikokset ja vihamieliset
teot, 3) tapahtumat organisaation toimintaymparistosséd, 4) tapahtumat organisaation
henkil6kunnan piirissd ja 5) virheet tai hdiriot omassa tuotantoprosessissa. Muitakin
luokittelutapoja kriiseille on esitetty. Lerbigerin (1997: 10—13) kriisiluokittelu organi-
saation kriisien osalta on Lehtosen luokittelun kanssa samantapainen. Hén jakaa krii-
sit luonnononnettomuuksien aiheuttamiin kriiseihin, teknologian kriiseihin, vihamieli-
sen vastakkainasettelun aiheuttamiin kriiseihin, ilkedmielisten tekojen aiheuttamiin
kriiseihin, védristyneiden johtamisarvoihin aiheuttamiin kriiseihin, petosten aiheutta-

miin kriiseihin seké johtamisessa tehtyjen virheiden aiheuttamiin kriiseihin (emt).

Siukosaari (2002: 195-196) puolestaan puhuu asioista, jotka voivat muodostua kriisi-
tiedottamisen aiheiksi. Hanen jaottelunsa muodostuu seuraavista kriisityypeistd: on-
nettomuudet, vékivalta, talouskriisit, toimialakriisit, julkaisukriisit ja henkilostokriisit
(emt.). Juholin ja Kuutti (2003: 74) jakavat kriisit perinteisiin ja moderneihin kriisei-
hin. Perinteisilld kriiseilld he tarkoittavat onnettomuuksia, hyokkéyksid, rikoksia ja
virheitd tuotteissa tai niiden tekoon liittyvissd prosesseissa. Modernit kriisit puoles-
taan ovat heiddn mukaansa intressi- tai painostusryhmien aloitteesta pinnalle nostet-
tuja asioita, kuten esimerkiksi turkistarhaiskut (emt.). Vaikka tutkijoilla on erilaisia
kriisiluokitteluita on niissé havaittavissa my0s paljon samaa. Olen kerdnnyt yhteenve-

donomaisesti eri tutkijoiden kriisiluokittelut taulukkoon 2.
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Taulukko 2. Yhteenveto kriisiluokitteluista.

Lehtonen Lerbiger Siukosaari Juholin ja Kuutti

1. Onnettomuudet ja | 1. Luonnononnetto- | 1. Onnettomuudet | 1. Perinteiset kriisit

luonnonmullistukset muuks (onnettomuudet,
ien hyokkéykset,
aiheut- rikokset, virheet
tamat tuotteissa tai niiden
kriisit tekoon liittyvissa

prosesseissa)

2. Rikokset ja
vihamieliset teot

2. Teknologian
kriisit

2. Viakivalta

2. Modernit kriisit
(intressi- tai
painostusryhmien
aloitteesta pinnalle
nostetut asiat)

3. Tapahtumat
organisaation toi-
mintaympdristossa

3. Vihamielisen
vastakkainasettelun
aiheuttamat kriisit

3. Talouskriisit

4. Tapahtumat orga-
nisaation henkil-
kunnan piirissi

4. Ilkedmielisten
tekojen aiheuttamat
kriisit

4. Julkaisukriisit

5, Virheet tai hairiot

5. Vééristyneiden

5. Henkilostokriisit

omassa toiminta- johtamisarvojen
ympéristossi aiheuttamat kriisit
6. Petosten

aitheuttamat kriisit

7. Johtamisessa
tehtyjen virheiden
aitheuttamat kriisit

Koska eri tutkijoiden kriisiluokitteluista oli 16ydettavissd niin paljon yhtéldisyyksid,

olen koostanut kuvioon 3 taulukossa 2 olevien luokitusten perusteella kokonaisnike-

myksen erilaisista kriisien aiheuttajista. Olen yhdistdnyt eri tutkijoiden samoja ja sa-

mankaltaisia ryhmid kokonaisuuksiksi ja pyrkinyt antamaan niille niitd parhaalla

mahdollisella tavalla kuvaavat nimet. Kaiken kaikkiaan kuvioon muodostui seitsemin

eri ryhméa kriisiviestintdd edellyttivistd tilanteista. Yhtend ryhmédnd ovat onnetto-

muuksista ja luonnonmullistuksista syntyvit kriisit. Tdhédn ryhméin lukeutuvat esi-

merkiksi tulipalot, rdjahdykset ja péadstot (Juholin 1999: 221). Omaksi ryhmikseen

muodostuivat my0s rikoksista, hyokkayksistd, vihamielisydestd, petoksista ja véki-

vallasta aiheutuvat kriisit. Téllaisia kriisejd voisivat olla esimerkiksi pommiuhka, pa-

hoinpitely, murha ja varkaus (emt.)
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Kfriisit, jotka seuraavat

tuotteissa tai f_lll‘}en Onnettomuuksista ja
tekoon liittyvissd luonnonmullistuksista
prosesseissa tehdyista syntyvit kriisit
virheisti

Organisaation Rikoksista, hyokkayksista,
toimintaan, vihamielisyydesti,
henkilést?én t?i o Kriisiviestinti petoksista j‘?} Yéikivallasta
johtoon liittyvat kriisit johtuvat kriisit
Talouskriisit Teknologian kriisit

Julkaisukriisit

Kuvio 3. Kriisiviestintdd edellyttivit tilanteet.

Teknologian kriisit muodostuivat niin ikéén omaksi kriisiryhmékseen. Teknologian
kriisind voi pitdd esimerkiksi jarjestelmiin tulevia vikoja (Lerbiger 1997: 10). Yhdeksi
kriisiryhméksi muodostui julkaisukriisit. Siukosaari (2002: 198) pitdd julkaisukrii-
seind muun muassa virheellisid huhuja, harkitsemattomia lausuntoja ja vddrid uutisia.
Viides kriisiryhmé on talouskriisit. Tahdn ryhméin sisdltyvit esimerkiksi rajut hin-
nankorotukset ja asiakaskato (emt: 197). Organisaation toimintaan, henkilostoon ja
johtoon liittyvét kriisit on kuudes kriisiryhma. Téllaisia kriiseja voisivat olla muun
muassa tydsuhderiidat ja lakot (Juholin 1999: 221). Viimeinen kriisiryhmé on tuottei-

siin tai niiden tekoprosessiin liittyvét virheet.

Kriisi voi syntyd yhtikkii tai kehittyé pitkdlld aikavélilld (Juholin 1999: 216). Organi-
saation teko, jonka seurauksena kriisitilanteeseen joudutaan, ei mydskéddn valttimétta
ole ldhtokohtaisesti dramaattinen (Lehtonen 1999: 20). Kriisiin ajaudutaankin monesti
vahingossa, huolimattomuuden seurauksena. Organisaation tyontekijét tai johto saat-
tavat esimerkiksi antaa harkitsemattoman lausunnon, joka tiedotusvélineiden késitte-

lyn seurauksena ldhtee paisumaan kriisiksi. Kriisitilanteen laukaisija voi olla jokin
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organisaation sisdinen tai ulkoinen tekijd, mutta varsinainen kriisi liittyy monesti juuri
organisaatioon kohdistuvaan kielteiseen julkisuuteen (Lehtonen 1999: 11). Esimer-
kiksi kevidilld 2008 kuohuntaa aiheuttanut Ilkka Kanervan niin sanottu “tekstiviesti-
kohu” syveni huomattavasti sen seurauksena, ettd silloinen Suomen ulkoministeri
antoi kaunisteltua ja jopa virheellistd tietoa Johanna Tukiaiselle 1dhettdimiensd teksti-
viestien sisdllostd. Kohu sai aikaan kriisin niin Kanervan henkilokohtaisessa eldméssa
kuin tdmén edustaman puolueen, Kansallisen Kokoomuksenkin, piirissd. Mikéli Ka-
nerva olisi jo tekstiviestikohun alussa rehdisti myontényt tekonsa ja jattdnyt salaile-
matta tekstiviestien siséltdd, kriisi olisi saattanut jidda huomattavasti vihipatoisem-

maksi ja Kanerva hén saattaisi edelleen olla ulkoministeri.

2.4 Kriisien tunnistaminen

Huhtala ja Hakala (2007: 14) pitdvit nyky-yhteiskuntaa yha enenevissd miirin haa-
voittuvana erilaisille, yhtikkisille kriiseille. Kriisien miiréssd onkin havaittu nousua,
kun katsotaan vuosia 1960-2000 (Johansen & Frandsen 2007: 42). Mitd vain voi ta-
pahtua. Tdmin osoittaa muun muassa Jokelan koulusurman kopio Kauhajoen kou-
lusurma syyskuussa 2008. Kyseessa oli tragedia, jossa 9 Kauhajoen ammattikorkea-
koulun opiskelijaa, yksi opettaja ja kouluammuskelija itse saivat surmansa. Surmaaja
oli itsekin koulun opiskelija. Vuonna 2002 tapahtuneessa Myyrmannin pommi-is-
kussa suomalaiset havahtuivat huomaamaan, ettei turvallisena “lintukotona” pidetty
Suomikaan endd sddsty tdminkaltaisilta kriiseiltd. Kauhajoen ja Jokelan tapaukset

ovat vahvistaneet asian.

Suurten onnettomuuksien ollessa kyseessd kriisi on suhteellisen helposti tunnistetta-
vissa. Pienten ja hitaasti kehittyvien kriisien tunnistaminen sen sijaan on haastavaa.
(Siukosaari 2002: 200.) Juuri ndiden pienten ja vaikeasti havaittavien kriisien tunnis-
tamisen vuoksi on tirkedd, ettd organisaatiolla on keinoja, joilla se voi tarkkailla ti-
lannetta ja havaita olevansa mahdollisen kriisin edessd. Muun muassa Siukosaari
(2002) ja Aberg (1997) puhuvat tillaisesta toimintaympéristdn seurannasta luotaami-
sena. Luotaamisella etsitddn sisdisid ja ulkoisia heikkoja signaaleja muutoksesta

(Aberg 1997: 126).
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Aberg (1997: 129) niikee luotauksen jakautuvan kuuteen eri vaiheeseen. Ensimmii-
sesséd vaiheessa organisaatiossa tunnistetaan olennaiset seki siséiset ettd ulkoiset ym-
paristotekijét, kuten tydyhteisoon kohdistetut arvostukset ja odotukset. Toisessa vai-
heessa kehitetdén seurantamenetelmii, joilla ndistd pysytian perilld. Tétd seuraa heik-
kojen signaalien tulkinta, jonka tulee tapahtua erilaisissa organisaation sisiisissd foo-
rumeissa, jotta tieto levidd mahdollisimman laajalle joukolle. Seuraavaksi pohditaan
tarvittavia toimenpiteitd luotaajien ja heikkojen signaalien havaitsijoiden havaintojen
perusteella. Pohdinnan jilkeen ndméd toimenpiteet toteutetaan. Viimeisend vaiheena
oleva valvonta kohdistuu muutoksen kehittymisen seuraamiseen mutta myds valittu-

jen toimenpiteiden tarkkailuun. (Emt. 129-132.)

Kriisiviestinndn yhteydessd voidaan Siukosaaren (2002: 201) tavoin puhua ympé-
ristoluotauksesta. Hén jakaa ympéristoluotauksen kolmeen osioon: strategiseen,
taktiseen ja tekniseen luotaukseen. Strategisella luotauksella hin tarkoittaa organi-
saation tekemid seurantaa siitd, miten organisaatioon yleisesti suhtaudutaan, eli mitka
ovat yleison mielipiteet ja asenteet sitd kohtaan. Taktisena luotauksena Siukosaari
pitdd uutisten ja ylisten puheenaiheiden seuraamista, eli mediaseurantaa. Viimeinen
taso, eli tekninen luotaus tarkoittaa Siukosaaren mukaan palautteen arviointia ja
hyodyntamistd esimerkiksi kriisiviestintdsuunnitelman laatimisen pohjana. (Emt. 201—

202.)

Myds Johansen ja Frandsen (2007: 147) uskovat, ettd tunnistettavilla kriiseilld on
my0s tunnistettavia signaaleja, joiden perusteella potentiaalisia kriisejd voidaan enna-
koida. Heiddn ndhdikseen ndmaé signaalit voidaan sijoittaa neljddn eri kategoriaan: 1)
sisdiset, tekniset signaalit, kuten esimerkiksi tuotannon hélytysjdrjestelmat, 2) sisdiset,
thmisiin liittyvét signaalit, kuten tyontekijoiden keskindiset puheet, 3) ulkoiset tekni-
set signaalit, kuten ympdristoaktivistit ja 4) ulkoiset, ihmisiin liittyvit signaalit, kuten
naapurit tai valitukset organisaatioon liittyen (emt. 147—148). Uhkaavan kriisin tun-
nistaminen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa lisdd organisaation mahdollisuuk-
sia ottaa tilanne hallintaansa ja selvitd siitd mahdollisimman vdhin vahingoin. Téllai-
nen proaktiivinen kriisinhallinta on yritystd huomattavasti enemmain hyddyttiva, kuin
reaktiivinen, eli myohdstynyt toimintamalli, jossa toimeen ryhdytddn vasta pakon

edessé. (Lehtonen 1999: 130.)
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2.5 Kriisien mahdollisuudet ja uhat

Kriisi voidaan ndhdd prosessina, joka sisdltdd uhan, mutta myods mahdollisuuden
(Huhtala & Hakala 2007: 14). Kriisi voi huonosti hoidettuna johtaa organisaatioon jo
ennalta kielteisesti suhtautuvien joukon kasvamiseen ja olemassa olleiden tukijoiden
menettdmiseen. (Lehtonen 1999: 11). Kriisin puutteellinen hoito vie asiakkaiden, po-
tentiaalisten asiakkaiden, yhteistyOkumppaneiden sekd markkinoiden luottamuksen ja
saattaa vaikuttaa yrityksen yrityskuvaan pitkddnkin. Kriisitilanteen kautta saadun
kielteisen mediajulkisuuden muuttaminen jilleen myonteiseksi vaatii suurta osaamista
ja edellyttdd ehdotonta rehellisyyttd. (Huhtala & Hakala 2007: 18.) Toisaalta kriisi
hyvin hoidettuna saattaa saada yleison luottamuksen kasvuun seké lisdtd organisaation
kanssa aikaisemmin tekemisissd olleiden arvostusta ja sitoutumista (Lehtonen 1999:
11). Onnistunut kriisiviestintd my0s tukee organisaatioon yhdistettyjd mydnteisid
mielikuvia (Huhtala & Hakala 2007: 161). Kriisi soveltuukin hyvin metaforaksi tar-
koittamaan kéddnnekohtaa organisaation elinkaaressa: kriisitilanne voi kddntyé tappi-

oksi, mutta siitd voi myds pelastua, mikéli toimitaan oikein. (Emt. 9).

Tiedotusvélineet eldvit kriiseistd, katastrofeista ja skandaaleista (Huhtala & Hakala
2007: 173). Kaupallinen media hyotyy kriisistd taloudellisesti (Juholin 1999: 222).
Kriisissd olevan yrityksen joutuessa median pyoritykseen, sitd pyoritetddn sielld mo-
nesti kunnolla. Kielteiseen julkisuuteen sidoksissa oleva kriisi on uhka organisaation
maineelle seké sidosryhmien luottamukselle. Lopulta kriisit vaikuttavat koko organi-
saation toimintaan, aina taloutta myoten. Kriisitilanteessa on tirkedd toimia heti. Jos
yleisolle kriisin synnyttyd muodostuu kisitys, jonka mukaan organisaation osuus ta-
pahtumaan on kielteinen ja tdmi kisitys rakentuu vield voimakkaasti tunteiden va-
raan, on organisaation kriisin edetessd endd vaikeaa muuttaa titd késitystd (Lehtonen

1999: 25). Kriisiprosessin alku on mielipiteen muodostuksen kannalta kriittisin vaihe.

Tilanteessa, jossa toisen osapuolen, esimerkiksi median, informaationtarve on suuri,
mutta tarjottavan tiedon madrd vahdinen, pyrkii tietoa tarvitseva osapuoli tdyttdméin
tietovajeen jollakin muulla kuin organisaation sille tarjoamalla tiedolla, kuten hu-
huilla, arvioilla tai muista ldhteistd saaduilla tiedoilla. Huhut, arviot ja muista léhteista
saadut tiedot saattavat sisdltdd védrinkdsityksid, epidtarkkuuksia ja jopa virheitd.

(Lehtonen 1999: 54.) Virheellinen tieto ei ole organisaation kannalta hyvi asia. Mi-
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kali yritys ei tiedota ollenkaan tai tiedottaa puutteellisesti, saattaakin varsinaisen krii-
sin lisdksi kehittyd my0s viestintdkriisi (Huhtala & Hakala 2007: 161). Téstd syysti
on tirkedd, ettd organisaatio itse pyrkii antamaan oikeata tietoa sitd pyytéville (Lehto-

nen 1999: 54).

Vaikka organisaatio antaisikin tietoa tarpeeksi ja oikein, ei ole silti varmaa, ettd asia
mediassa esitetddn organisaation toivomalla tavalla. Kun organisaatio esimerkiksi
toimittaa medialla tiedotteen, muokkaa toimittaja siitd uutisen omien ennakkoasen-
teidensa, oletustensa ja median motiivien ympéaréiménd (Lehtonen 1999: 57). Monesti
media myos etsii syyllistd (emt. 58). Niin ollen organisaatio on toimintansa oikeelli-
suudesta huolimatta haasteiden edesséd tiedostusvilineiden kanssa kriisin aikana toi-

miessaan.

Siind vaiheessa kun kriisi on ohi, organisaatiolla on mahdollisuus oppia kriisistd ja
saada uutta tietoa (Johansen & Frandsen 2007: 172). Kriisi tarjoaa aina mahdollisuu-
den vuoropuheluun, jota ei normaalioloissa ole (Huhtala & Hakala 2007: 14). Krii-
sissd on kenties kdyty lépi sellaisia asioita, joihin organisaatio ei ole torminnyt kos-
kaan aikaisemmin ja saa tdtd kautta uusia nidkokulmia asioihin. Ilman tdtd kriisin
kautta saatua uutta tietoa organisaatio ei siis samalla tavalla pystyisi kehittdméén krii-

sivalmiuttaan (Johansen & Frandsen 2007: 172).

2.6 Kriisiviestintd ja sen merkitys organisaatiolle

Erilaisten kriisien madrd viimeisten 20—30 vuoden aikana on ollut suuri. Tutkijat (ks.
esim. Johansen & Frandsen 2007: 32) ovat jopa sitd mieltd, ettd elamme tietynlaisessa
kriisiyhteiskunnassa. Tillaisessa kriisiyhteiskunnassa eldminen tarkoittaa sitd, ettd
myds organisaatiot ovat yhd alttiimpia erilaisille kriiseille. Kriisialttiuden ollessa
suuri, kriisiviestinndn merkitys korostuu. Hinta epdonnistuneesta kriisinhoidosta on
monesti kova (Huhtala & Hakala 2007: 18). Harvalla yritykselld on varaa tdmén hin-
nan maksamiseen. Kriiseihin varautuminen ja niiden suunnitteleminen kuuluvat jokai-

sen organisaation tehtdviin (emt. 19).
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Lehtonen (1999: 132) korostaa, ettd kriisiviestintd edellyttdd toimintaa suuntaavia
linjoja. Toimintaa ohjaavia malleja tarvitaan, silld mitd kauemmin organisaation kriisi
kestéd, sitd kauemmin jatkuvat myos sen vaikeudet (Strang 2000: 9). Lehtonen (1999:
132) my0s tdsmentéd, ettd kriisiviestintdd ohjaavat linjat voivat merkittivisti vaikut-
taa sithen, miten yrityksen strategiset tavoitteet, kuten asiakkaiden luottamus, toteutu-
vat. Téstd syysté kriisistrategioiden valmistelu on ja sen tulee olla osa yrityksen koko-
naisstrategiaa, ja tiedotussuunnitelmien perustana tulee olla yrityksen yleiset toimin-
taperiaatteet ja tavoitteet. (Emt. 132—-134.) Kriisiviestinndn tarkoituksena on tukea
yrityksen normaaliaikaista toimintaa ja viestintdd sekd vahvistaa sen sanomaa. Kuten
Skoglund (2004: 7) sanoo, kriisinhallinnassa mennéién organisaation koko toiminnan

ytimeen.

Aberg (1997: 193) toteaa, ettd kriisi saattaa toisinaan olla liian voimakas ilmaisu
odottamattomille tyOyhteison tilanteille. Toisaalta mitdttomaltikin tuntuva tapahtuma
saattaa paisua kriisiksi pelkédstddn siitd syysté, ettd kriisiviestintd kangertelee. Olen-
naista kriisiviestinndssd onkin varautuminen ja toimintamallit erilaisten kriisien tai
mahdollisesti kriiseiksi paisuvien tilanteiden varalle. Vaikka kaikki kriisit ovat erilai-
sia, ei kriisiviestintdin varautuminen ole mahdotonta; tiedonkulun, viestinnén ja orga-
nisoinnin osalta monet asiat kriisien hoidossa ovat samanlaisia (Huhtala & Hakala

2007: 16).

2.6.1 Onnistunut ja epdonnistunut kriisiviestintd

Epdonnistuneista ja onnistuneista kriisiviestintitilanteista on olemassa lukuisia esi-
merkkejd. Aasiassa 26.12.2004 tapahtuneessa, koko maailmaa jarkyttineessd tsuna-
min aiheuttamassa katastrofissa kuoli arviolta 230 000—300 000 ihmistd. Onnettomuus
oli kuolleiden méardssd mitattuna suurin suomalaisia koskettanut rauhanaikainen ka-
tastrofi sitten 1800-luvun nélkdvuosien. Katastrofin aikainen kriisiviestintd toimi huo-
nosti. Useimmat ongelmat johtuivat siité, ettd vastuu kriisitilanteen johdosta osoitet-
tiin ulkoministeridlle, joka ei ollut riittdvésti valmistautunut kyseisten tilanteiden
hoitoon. Kriisiviestinndssé oli lukuisia ongelmia. Kriisiorganisaatio oli liian suppea,
katastrofialueelle ei ldhetetty tiedottajaa, vadrin uutisoituja asioita ei oikaistu tarpeeksi
selvisti, tehtdvid ei delegoitu, kriisin hoidossa tydskentelevdd henkilostod ei infor-

moitu tapahtuneesta tarpeeksi jne. Suurin ongelma oli tiedonkulku. Vaikka tietoa —
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tosin varmistamatonta — oli tarjolla, sitd ei vélitetty eteenpdin. Aasian katastrofi toi-
miikin esimerkkind epdonnistuneesta kriisiviestinndstd. (Huhtala & Hakala 2007: 73—

83.)

Yksi esimerkki onnistuneesta kriisiviestinndstd on Vantaalla, kauppakeskus Myyr-
mannissa 11.10.2002 tapahtuneen pommi-iskun yhteydessé toteutettu kriisiviestinta.
Onnettomuudessa kuoli pommin rajayttanyt 19-vuotias opiskelija ja kuusi sivullista,
ladkérihoitoon hakeutui 164 ihmisté ja noin 200 sai eriasteisia vammoja. Kyseessi oli
Suomen mittakaavassa merkittdva kriisitilanne. Katastrofin kriisiviestinnisséd toteu-
tettiin ennalta harjoiteltua mallia Helsinki-Vantaan lentokentin onnettomuudesta. Pe-
lastusoperaatiosta vastuussa olevilla oli selked tyonjako, pelastustoiminta oli ripeéé ja
yleinen tiedotus hoidettiin vilittdmésti. My0s tiedotusvilineille annettiin jatkuvasti
tietoa. Toki ongelmiakin 16ytyi: matkapuhelinverkon tukkeutuminen, tilannekuvan
epéselvyys (onnettomuutta luultiin alkuvaiheessa kaasurdjahdykseksi), poliisin yhteys
To6lon sairaalan ladkinnélliseen tiedotukseen kangerteli ja tiedotus pelastustoiminnan
ja ladkintdtoiminnan vélilld ei toiminut tarpeeksi hyvin. Pdfosin tilanne hoidettiin
kuitenkin kunnialla ja kriisiviestinndssad onnistuttiin. (Huhtala & Hakala 2007: 64—

72.)

Tuoreempi esimerkki kriisiviestinndn onnistumisesta on kevadlld 2008 sattunut Mala-
gan bussiturman aikainen kriisiviestintd. Eteld-Espanjassa, 1dhelld Malagaa 9 suoma-
laisturistia sai surmansa ja 17 loukkaantui, kun rattijuopon kuljettama auto suistui
pdin turisteja kuljettanutta linja-autoa 19.4. Suomalaisturistit olivat Aurinkomatkojen
jarjestamailld matkalla. Sekd matkatoimiston ettd ulkoministerion viestintdtoimia krii-
sin aikana kiiteltiin ja kriisiviestinnin asiantuntijat kokivat, ettd kriisiviestinndssi on
kehitytty huimasti vuoden 2004 tsunamikatastrofin aikaiseen viestintddn verrattuna.
Esimerkiksi yritysten kriisiviestintddn perehtyneen, viestintitoimisto Pohjoisrannassa
tyoskentelevdn Jouni Heinosen mukaan tieto Espanjan onnettomuudesta tuli nopeasti,
tietoa saatiin riittdvésti ja vastuunjako kriisinhoidossa nidytti olevan selvd (Taloussa-
nomat 2008). Malagan bussionnettomuuden kriisiviestintd vakuutti my0s Hannele
Seeckin (ent. Huhtala) ja Salli Hakalan. Heidén nédhdékseen kriisitilanteet, joiden krii-
siviestinndssd on epdonnistuttu, ovat saaneet organisaatiot kiinnittdmddn huomiota
kriisiviestintddnsid. He kokevat, ettd verrattuna esimerkiksi Jokelan koulusurman ai-

kaiseen kriisiviestintddn, Malagan bussiturman kohdalla toimittiin jo huomattavasti
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paremmin. (Ilta-Sanomat 2008.) Onnistunut kriisiviestintd ei tdssdkddn tapauksessa
ollut sattumaa. Aurinkomatkat ovat harjoitelleet kriisiviestintddnsi ja miettineet etu-

kdteen parhaita toimintamalleja. (Taloussanomat 2008.)

Aasian katastrofin aikaisen kriisiviestinndn epdonnistuminen aiheutti Suomessa kohun
ja niin viranomaisviestintd kuin mediakin saivat asiasta ankaraa arvostelua osakseen.
Onnistunut kriisiviestintd Myyrmannin pommi-iskun ja Malagan bussiturman yhtey-
dessd puolestaan pitivit suuren yleison tapahtumien tiedotuksen osalta pddosin tyyty-
védisend ja viestinnilliseltd kuohunnalta viltyttiin. Esimerkit osoittavat, miten suuri
merkitys kriisiviestinndlld ja kriisiviestinndn suunnittelulla voi olla. Sekd Myyrman-
nin ettd Malagan tapauksissa toimittiin ennalta tehdyn ja testatun suunnitelman mu-
kaisesti, jolloin tieto kulki nopeasti ja viestintd kokonaisuudessaan onnistui. Aasian
katastrofin kohdalla puolestaan toimittiin ilman ennalta suunniteltua toimintaohjetta ja
maédriteltyjd vastuita. Tastd seurasi se, ettd tieto ei kulkenut mihinkdéin ja sekin tieto,
joka kulki, osoittautui vaardksi. Tdmén seurauksena koko kriisiviestinndn hoidossa

epdonnistuttiin.

2.6.2 Kriisiviestintd organisaation sisélla

Yrityksen viestintd jaetaan monesti sisdiseen ja ulkoiseen viestintdén (ks. esim. Siuko-
saari 2002, Aberg 1997). Sisiiselld viestinnilld tarkoitetaan organisaation sisélli ta-
pahtuvaa tiedonkulkua ja vuorovaikutusta (Juholin 1999: 13). Pddosin sisdinen vies-
tintd on henkilostoviestintdd (Siukosaari 2002: 65). Aivan kuten normaalioloissakin,
myds kriisin aikana on tirkeéa, ettd tieto organisaation sisilld kulkee. Mikili sisdinen
tiedonkulku kangertelee, on melko varmaa, ettd kriisiviestinndssd epédonnistutaan
myos talon ulkopuolisten tahojen kanssa. Henkildstd on merkittdvé viestinndn kohde-

ryhma kriisitilanteessa (emt. 198).

Yhtikkinen kriisi ja sen mukanaan tuoma julkisuus on haaste yrityksen sisdiselle tie-
donkululle. Poikkeustilanne vaatii saumatonta yhteispelid henkilostoltd (Juholin 1999:
220). Oikea tieto on vélitettavé kaikille kriisin kanssa tekemisiin joutuville tyonteki-
joille, jotta tiedonvélitys edelleen yrityksestd ulospdin tapahtuu tarkoituksenmukai-
sesti. (Lehtonen 1999: 56-57.) Huomioitavaa kuitenkin on, ettd toisinaan tapahtuu

sellaisia onnettomuuksia, joissa tiedotusvilineet ovat paikalla organisaation henki-



29

16st6d nopeammin. Téllin sisdiselld tiedotuksella ei luonnollisestikaan ole mahdolli-
suutta ehtid tiedottamaan henkildstdlle ennen kuin media tiedottaa asiasta laajemmin.
Siihen tulisi kuitenkin pyrkid, ettd henkilostd saa tiedon ennen ulkopuolisia tahoja.
Tiedonkulku on joka tapauksessa kriittisin tekiji kriisissé siitd eteenpdin, kun poikke-
ustilanne on tunnistettu ja on alettu toimia (Juholin 1999: 220). My6s muiden kuin
kriisin kanssa suoranaisesti tekemisissd olevien tyontekijoiden on hyvéa olla perilld
tapahtumien kulusta, silld he vilittivit tietoa ainakin perheilleen ja ldheisilleen, jotka
edelleen vievit sitd eteenpdin muille. Lisdksi on hyvé muistaa, ettd vaikka henkildston
informointi yrityksen julkisuuskuvan sdilyttimisen vuoksi on tirkeéd, ei pidd unohtaa

myoskadn tyontekijoiden henkilokohtaista tiedontarvetta.

Media, ne joita kriisi koskettaa ja yhteistyokumppanit ottavat kriisistd kuultuaan en-
simmdisend yhteyttd organisaation johtoon ja eri yksikdiden vetdjiin. Mikéli heilld ei
ole tietoa tapahtuneesta ja tima paljastuu myds yhteyttd ottaneille, joutuu seké tiedot-
tamisen ettd organisaation johtamisen uskottavuus kyseenalaistetuksi. Yleisesti kun
oletetaan, ettd johto tuntee organisaation toiminnan parhaiten. Onkin tirkeéa, etti tieto
kriisistd, taustatiedoista sekd jo tehdyistd toimenpiteistd saadaan johdolle ennen muuta

henkilostoa. (Lehtonen 1999: 57.)

Tieto organisaation sisilld ja sieltd ulos ei kulje jouhevasti eiké kriisiviestinndn hoito
etene mutkattomasti ilman ammattitaitoista kriisinjohtamista. Kriisijohtajilta vaadi-
taan ymmarrystd kriisinhallinnasta seké kykyé rakentaa kuvaa jatkuvasti muuttuvasta
tilanteesta (Huhtala & Hakala 2007: 15). Lehtonen (1999:57) nikee, ettd huolella krii-
seihin varautunut organisaatio on perustanut kriisien varalle kriisiryhmén. Kriisi-
ryhmé on organisaatiossa toimivista henkildistd muodostettu ryhmé, joka on vastuussa
kriisinjohtamisesta. Se tekee kriisiviestintdsuunnitelman ja toimii sen mukaan krii-
sissd seka ratkaisee kriisin aikana eteen tulevia ongelmia, joita ei ole mééritelty kriisi-
viestintisuunnitelmassa. (Johansen & Frandsen 2007: 155.) Kriisiviestinnidn onnistu-
nut johtaminen on eri tahojen kohtaamista seki riittdvéa, oikeiden tietojen oikea-ai-

kaista valittamistd (Huhtala & Hakala 2007: 18).

Yrityksen sisdiseen tiedonkulun parantamiseen voidaan vaikuttaa merkittavisti kriisi-
viestintdohjeella ja siithen perehtymiselld. Kriisisuunnitelmien juurruttaminen osaksi

yrityksen toimintaa onkin yhtd merkittivd asia kuin ohjeen laatiminen (Skoglund
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2004: 44). On sama kuin kriisiviestintdsuunnitelmia ei olisi olemassa, jos niistd ei
kerrota henkilostolle (emt). Késittelen tarkemmin kriisiviestintdsuunnitelmaa ja sen

roolia kriisiviestinnédssa luvussa 2.8.

Skoglund (2002: 45) korostaa, ettd henkilostdd tulisi informoida kriiseihin liittyvistad
asioista myos intranetin ja henkiloston lehtien kautta. On tirkedd, ettd kriisit ja niihin
varautuminen ovat esilli myods muulloin kun kriisien aikana. Henkiloston tiedotus-

kanavien kautta kriisitietoutta saadaan levitettyd koko talon véelle.

2.6.3 Kriisiviestinti organisaatiosta ulospéin

Sen lisdksi, ettd henkilostd on yrityksen merkittdvd kohderyhma kriisitilanteessa, on
myOs muita valittdmaisti tietoa tarvitsevia tahoja. Ulkoinen viestintd on viestintéa,
jonka avulla yritys tiedottaa asioistaan yrityksestd ulospéin ja on yhteydessa eri ryh-
miin yrityksen ymparilld (Siukosaari 2002: 131). Porssiyhtididen kohdalla sijoittajien
ja tiedotusvilineiden tulee saada tieto kriisistd valittomésti. Lisdksi suorassa liiketoi-
minnallisessa vaihtosuhteessa yrityksen kanssa olevien kohderyhmien, kuten asiak-
kaiden ja hankkijoiden, tulisi saada tieto kriisistd mahdollisimman pian (Skoglund
2004: 29). Hjelt-Putilin (2005: 21) toteaa, ettd padsddntdisesti yrityksen tulisi kriisi-

viestinnéllddn tavoittaa kaikki, joita kriisi koskettaa, vaikka vain viélillisestikin.

Kriisitilanteeseen kuuluu monesti yhtékkisesti syntyvd merkittavé julkisuus ja uhka
siitd, ettd kohderyhmit kokevat yrityksen kielteisesti. Tiedottamisella on téssd tilan-
teessa kaksi maineen hallintaan liittyvdd tavoitetta, jotka ovat eri kohderyhmien tie-
don tarpeen tyydyttdminen ja yritykseen liitettdvien kielteisten kytkentdjen torjuminen
(Lehtonen 1999: 53). Néiden molempien toteuttaminen on haasteellista ja vaatii yri-
tykseltd karsivéllisyyttd ja avointa suhtautumista yleiséonsé. Yrityksen johto on saat-
tanut mukautua yksisuuntaisen viestinnidn toimintaperiaatteisiin tai sitten se on oival-
tanut, miten avoimen viestintdtoiminnan avulla on mahdollista saada eri osapuolet
ymmértdmédn organisaation toimintatapoja ja antamaan tukensa sille (Lehtonen 1999:

95). Avoin viestintd on etenkin kriisitilanteessa erittdin tarkeaa.

Ikdvalko (1995: 123) toteaa, ettd kriisitilanteessa pdtee kaikki ja heti -periaate, joka

tarkoittaa sitd, ettd yritys ottaa kriisitiedottamisessa vetovastuun itselleen. Tdmén pe-



31

riaatteen mukaisesti kriisistd tulee henkiloston lisdksi kertoa joukkoviestimille ja
muille sidosryhmille heti, ennen kuin ne kuulevat asiasta muualta tai ehtivét ottaa itse
yhteyttd yritykseen (emt). Ikdvalko korostaakin, ettd ensimmadinen kriisistd kertova
tiedote tulisi saada ldhteméén talosta ulos mahdollisimman pian. (emt: 126). Huhtala
ja Hakala (2007: 160) toteavat, ettd ndin tulisi toimia, vaikka ei olisi juuri mitddn ker-
rottavaakaan. On kuitenkin huolehdittava siitd, ettd organisaatiossa joku koordinoi
talosta ulos ldhtevien sisdltojen yhtendisyyttd (Juholin 1999: 220). Huhtalan ja Haka-
lan (2007: 160—-161) mukaan tulisi my0s pohtia, ketd varten tiedotusta tehddidn: me-
diaa, kansalaisia, vai joitakin muuta. Useimmiten néistd asioista on vastuussa viestin-

tayksikko johdon tukemana. (Juholin 1999: 220.)

Vilittdessddn tietoa tiedotusvélineet vaikuttavat yhteiskunnassa merkittévésti mielipi-
teenmuodostukseen. Siten ihmisten kisitys yrityksisti ja tapahtumista syntyy monesti
median vilittdméana. Organisaatioiden onkin suhtauduttava tiedotusvélineisiin huomi-
oiden niiden yhteiskunnallinen rooli. (Skoglund 2004: 46.) Etenkin kriisitilanteissa
tiedotusvilineiden rooli on merkittdvé: niiden kautta ihmiset saavat kaipaamaansa
tietoa asiasta. Ei ole myoOskddan merkityksetontd, millaista tietoa medialle annetaan,
silld toimittaja rakentaa jutun siihen tietoon perustuen, jonka hin saa (Lehtonen 1999:
53-54). Konflikteja organisaatioiden ja median vélille syntyy useimmiten silloin, kun
toimittaja kokee oikeudekseen saada tietoa, jota yritys ei halua antaa (Skoglund 2004:
47). Se, miten organisaatiota kohdellaan julkisuudessa, onkin seurausta organisaation
omasta asennoitumisesta yleisdonsi ja julkisuuteensa (Lehtonen 1999: 97). Yrityksen
huono julkisuusasennoituminen vaikuttaa merkittédvisti kriisin syntyyn (Lehtonen

1999: 96).

Ei riitd, ettd medialle annetaan tietoa. Organisaation on myds seurattava sitd, miten
kriisi mediassa ndyttdytyy. Kriisin aikana mediaseurannan tehtdvd muuttuu (Huhtala
& Hakala 2007: 154). Tarkeimmaéksi tehtdviksi muodostuu tilannekuvan luominen.
Vaikka lehdiston tuottaman materiaalin seuraaminen on tavallisesti helppoa, ei leh-
distoseuranta kriisitilanteessa palvele nopeaa tilannekuvan synnyttdmisté, koska leh-
diston julkaisutahti on hidas. Mikéli tilannekuva on epéselva, tulisi vahintdén yhden,
mahdollisesti useammankin viestinndn ammattilaisen keskittyd tilannekuvan muo-
dostamiseen useista eri tietoldhteistd. Hyvin hoidettu mediaseuranta tukee kriisivies-

tintdd kun se huonosti hoidettuna ainoastaan tuhlaa voimavaroja. (Emt.)
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2.7 Kriisiviestinndn periaatteet, tehtivit ja tavoitteet

Organisaation Kkriisiviestintd saa pohjansa yrityksen arvoista. Arvoilla tarkoitetaan
niitd toimintaperiaatteita, jotka yhteisdssd on omaksuttu tai ainakin pyritddn omaksu-
maan (Himéldinen & Maula 2004: 18). Arvot myds osoittavat sen, miké yhteisolle on
tarkedd, miten sen kuuluisi toimia, mikd on arvostettavaa toimintaa ja miké puolestaan
vahemman arvostettavaa (Aaltonen, Heiskanen & Innanen 2003: 13). Arvot vastaavat
my0s viestintdtoiminnassa esiin tuleviin kysymyksiin kuten, mikd yhteisolle on tér-
kedd viestinndssi, miten viestinndssa tulisi toimia, millainen viestintd on arvostettavaa
ja millainen taas ei. Nami yhteisOssé sisdistetyt arvot suuntaavat ongelmanratkaisua
aina kun mietitiin, miten tulisi toimia (Aberg 2002: 84). Arvot myds ohjaavat yhtei-
son toimintaa kohti lopputulosta, jonka muut samanlaisen arvomaailman omaavat
saattaisivat hyvéksyd. Yrityskulttuurin ytimessd olevat yhteiset arvot nousevatkin
entistd merkittivimpadn asemaan silloin, kun yhteisé ajautuu kriisiin ja etsii tilantee-
seen sopivia ratkaisumalleja. (Emt.). Arvot ovat tietynlainen ohjenuora ja viline,
jonka turvin yritys pystyy suuntaamaan toimintaansa kohti haluttua ja suunniteltua

lopputulosta.

Kriisiviestinnidn periaatteet ovat tavallisia ja tuttuja viestinnéllisid periaatteita. Krii-
sissd ne vain vaativat hieman tdsmennystd (Juholin 1999: 221). Yleisesti hyviaksytta-
viné yhteisdviestinnédn periaatteina voidaan pitdd suunnitelmallisuutta, luotettavuutta —
ainakin pyrkimystd sithen —, avoimuutta ja aloitteellisuutta (Lehtonen 1999: 134).
Naiden lisdksi kriisitilanteissa korostuu toiminnan nopeus. Kriisi pakottaa organisaa-
tion pddtoksentekoon ja toimintaan (Stephens, Callish & Bailey 2005: 393). Monesti
korostetaan myos inhimillisyyttd (Ikdvalko 1995: 123). Huhtala ja Hakala (2007: 16—
17) pitavétkin kriisitilanteissa keskeisend kohtaamista, eli sitd, miten eri toimijat koh-
taavat kriisin aikana. Kohtaaminen tarkoittaa kriisissi mukana olevien kuulluksi ja
ymmarretyksi tulemista sekd tiedontarpeiden tdyttdmistd (emt.). Heiddn mukaansa
onnistunut kriisinjohtaminen on nimenomaan eri tahojen kohtaamista ja oikeiden tie-

tojen valittdmistd oikeaan aikaan (emt. 18).

Huhtala ja Hakala (2007: 161) korostavat, ettd kriisiorganisaation on tiedotettava ak-
tiivisesti, vain siten kriisinhallinta onnistuu ja vain siten véltytddn kyselytulvilta.

My®ds totuudellisuus on tdrkedd kriisitilanteissa. Virheen tunnustaminen on totuuden
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kieltdmistd parempi ratkaisu (Lehtonen 1999: 49). Arvailujen esittiminen ei myO0s-
kéédn ole kannattavaa, silld vdiriksi osoittautuneita arvauksia on vaikea oikaista jélki-
kiteen (Ikdvalko 1995: 122). Totuudessa pitdytyminen tarkoittaa luotettavuutta ja

auttaa pitkalla tdhtdimelld organisaation maineenhallinnassa.

Viestintd on kriisitilanteissa yksi merkittavé keino pitda tilanne hallinnassa. Uhkaavaa
ja epdvarmaa tilannetta voidaan lieventdd nopealla ja avoimella tiedotuksella. (Lehto-
nen 1999: 37.) Kokonaisuudessaan kriisiviestinnin tehtdvand voidaankin pitdd kriisi-
tilanteen hallintaa. Toiminnan jatkuminen myds kriisin jdlkeen sekd lisdksi maineen
suojeleminen ja mahdollisesti sen palauttaminen ovat kriisiviestinndn keskeisid ta-
voitteita organisaatioissa (Huhtala & Hakala 2007: 19). Kaiken kaikkiaan kriisivies-

tinnélld pyritddn minimoimaan kriisistd mahdollisesti aiheutuvat vahingot.

2.8 Kriisiviestintdsuunnitelma ja sen rooli kriisiviestinnédssa

Kriisid herétddn yleensd hoitamaan vasta itse kriisitilanteessa, koska saattaa tuntua
turhalta varautua ennalta sellaiseen, mité ei vield ole olemassa. Kriisivalmiuden ylla-
pitdiminen on vaativa, mutta usein palkitseva kriisinhallinnan osa. (Lehtonen 1999:
129.) Valmius poikkeustilanteen hallintaan edellyttdd ennakkosuunnittelua, jota tulee
tehdd muun muassa sen osalta, miten tilanne tunnistetaan, miten tilanteessa toimitaan,

mité tekniikkaa tarvitaan ja millaisia toimintaohjeita tulee laatia (Juholin 1999: 227).

Kriisiviestintdsuunnitelma on strateginen dokumentti, jonka on laatinut kriisiryhma tai
muu kriisin johdosta vastuussa oleva henkild tai henkil6t. Suunnitelmassa on maa-
ritelty kriisin aikainen toiminta suuntaa antavasti ennen kriisid, sen aikana seki varsi-
naisen kriisitilanteen jilkeen. Kriisiviestintdsuunnitelman tehtdvdnd on minimoida
riskit, ehkdistd kriisejd sekd madritelld tyypillisid ja ei-tyypillisid kriisejd. Sen avulla
organisaation henkildstd pystyy toimimaan tehokkaasti ja koordinoidusti kriisin ai-
kana. Kriisiviestintdsuunnitelmaan on myos médritelty etukdteen vastuunjako kriisiti-
lanteen aikana, keritty tarpeelliset yhteystiedot ja méaéritelty tiedottamisen tavat. Li-
séksi kriisiviestintdsuunnitelma toimii apuna kriisin jdlkeen tehtdvassa kriisiviestinnan

arvioinnissa. (Johansen & Frandsen 2007: 159.)
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Horsley ja Barker (2002: 416) pitévit parhaiden kriisiviestintdsuunnitelmien perus-
tana vahvaa suhdetoimintaa. Hyvit suhteet mediaan auttavat organisaatiota saamaan
viestinsd ldpi kriisitilanteessa. Hyvissd kriisiviestintisuunnitelmassa on heidédn mie-
lestddn médritelty myos mahdollisia kriisejd seké mietitty nithin varautumista. Heidén
ndhdékseen kriisiviestintdsuunnitelmassa tulee lisiksi ohjata nopeaan viestintién, jotta
huhujen ja arvailujen tilalle saadaan tuotua faktatietoa. He pitdvét tirkednd myds sité,
ettd kriisiviestintdsuunnitelmasta kdy ilmi se, miten kriisi muuttaa organisaation toi-
mintaa jatkossa, eli miten kriisitilanteessa esiin tulleita asioita hyddynnetdén tulevai-

suudessa. (Emt.)

Organisaatio voi tehdd kriisiviestintdsuunnitelmastaan rakenteeltaan sellaisen, jonka
se kokee parhaiten palvelevan tarkoitustaan. Juholin (1999: 224) pitdd vaatimuksena
suunnitelman yksinkertaisuutta, silld poikkeustilanteessa tarvitaan joustavaa toimin-
taa. Suunnitelman on oltava sellainen, ettd organisaatio pystyy nopeaan péaatdksente-
koon. Useissa kriiseissd on saatu todeta, ettid kriisitilanteessa ihmisten oma-aloittei-

suus ja kekselidisyys eivit ole huipussaan. (Emt. 225.)

Kriisiviestintdsuunnitelman tehtdvanid on jdsentdd kriisin aikaista toimintaa, koska
ilman ennalta tehtyd suunnitelmaa on vaikea toimia nopeasti ja padméaératietoisesti.
My®0s tarpeellisten tietojen ja yhteystietojen hankkiminen, tarvittavien teknisten lait-
teiden ja tilojen varaaminen — esimerkiksi tiedotustilaisuutta varten — vievit turhan
paljon aikaa, mikéli niitd ei ole suunniteltu ennalta. Kriisiviestintdsuunnitelma pitda
tilanteen hallinnassa ja auttaa organisaatiossa toimivia pysymaddn rauhallisina seka
toimimaan johdonmukaisesti. Liséksi valmiiksi tehty suunnitelma antaa enemmén
aikaa kriisitilanteissa olennaisimmille asioille, kuten tiedonkulun varmistamiselle,
aikaa ei tarvitse tuhlata sen miettimiseen, miti tehtdisiin missékin vaiheessa ja kuka

on vastuussa mistakin.

Kriisisuunnitelmien juurruttaminen osaksi yrityksen toimintaa on yhtd merkittdva asia
kuin itse ohjeen laatiminen. On sama kuin kriisiviestintdsuunnitelmia ei olisi ole-
massa, jos niistd ei kerrota henkilostolle. (Skoglund 2004: 44.) Sdédnnolliselld kriisi-
viestinndn harjoittelulla sekd myds uusien tyontekijoiden kouluttamisella varmiste-
taan, ettd toiminta kriisissd on sujuvaa ja menee suunnitelmien mukaan. Toiminta-

malleja ei voi sisdistidd paperista lukemalla tilanteen ollessa pdilld, vaan ne on sisdis-
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tettdvd harjoituksen kautta ennen kriisitilannetta. (Huhtala & Hakala 2007: 169.) Tér-
kedd on myds se, ettd kaikki organisaatioon kuuluvat tietdvit kriisiviestintdasuunnitel-
man olemassaolosta ja ettd se on saatavilla kaikille myds ennen varsinaista kriisitilan-

netta.

Téasséd luvussa olen kartoittanut sitd toimintakenttdd, jolla kriisiviestintdsuunnitelmat
toimivat. Esiin nostamani asiat ovat tirkeitd genreanalyysin kannalta ja osaltaan néi-
den perusteella muodostan kisitykseni siitd, miksi kriisiviestintdsuunnitelmat ovat
sellaisia kuin ovat, miki tekee kriisiviestintdsuunnitelmista genren ja millaisia kriisi-

viestintdsuunnitelmat ovat teksteind. Néihin kysymyksiin palaan vield luvuissa 4 ja 5.
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3 GENREANALYYSI TEKSTINTUTKIMUSMENETELMANA

Kriisiviestintdsuunnitelmat ovat tekstejd, joita joku tekee joillekin tietyille vastaanot-
tajille. Téstd syystd médrittelen luvun alussa tekstin kisitteen ja pohdin tekstin tuotta-
mista ja vastaanottamista (3.1). Genren késite on tutkimuksen tarkeimpid késitteitd,
etsinhdn neljannen tutkimuskysymykseni mukaisesti vastausta siithen, millaisen gen-
ren kriisiviestintdsuunnitelmat muodostavat (3.2). Genrestd siirryn kontekstin késit-
teeseen, joka puolestaan on esilld siksi, ettd teksti ja konteksti, eli tekstin esiintymis-
ja tulkintaympdéristd, liittyvit kiinteédsti yhteen (ks. esim. Karvonen 1995: 30) (3.2.1).
Kontekstin jdlkeen késittelen tekstin kommunikatiivista eli viestinnillistd tavoitetta
(3.2.2), genren rakennetta sekd tekstin sisdisid ja ulkoisia piirteitd (3.2.3). Nami ovat
osa Bhatian genreanalyysid, jota sovellan tutkiessani kriisiviestintdsuunnitelmia. Ta-
mén jdlkeen pohdin intertekstuaalisuuden késitettd (3.2.4). Intertekstuaalisuus on
esilld siitd syystd, ettd kriisiviestintisuunnitelmat toimivat kaikkien muiden tekstien

tavoin suhteessa toisiin teksteihin.

Tutkijat luokittelevat genrejd ja puhuvat genrejen vilisistd suhteista (ks. esim. Bhatia
1993, Shore & Mintynen 2006). Jotta voin hahmottaa kriisiviestintisuunnitelma-gen-
ren paikan genrekentélld, késittelen genrejen vélisid suhteita (3.2.4). Lopuksi kdyn
lapi genreanalyysin kulkua toisaalta Bhatian ndkdkulmasta ja toisaalta siitd ndkokul-

masta, miten sovellan sitd tdhin tutkimukseen.

3.1 Teksti, tekstin tuottaminen ja sen vastaanottaminen

Teksti on materiaalia, josta syntyy merkityksid. Teksti ilmentd4 kielisysteemia ja kie-
lenkéyttitilanne todentuu tekstissd. (Kotimaisten kielten tutkimuskeskus 2007.) Sauk-
konen (2001: 9) médrittelee tekstin itse sanoman vélittdjaksi ja monimutkaisimmaksi
kielelliseksi systeemiksi. Teksti on enemmén kuin osiensa summa (emt). Karvonen
(1995: 27) tdhdentéd, ettd merkityksen yksikkond teksti voi olla sekd puhuttua ettd
kirjoitettua kieltd. Liséksi hidn tdsmentdd, ettd teksti ei ole kuva késittelemédstidn fyy-
sisestd todellisuudesta, koska todellisuus ei ole jisentynyt ja jaksoteltu eri osiin. To-

dellisuudessa tarkoitteilla ei ole nimid eikd niilld ole keskindistd yhteyttd, vaan ne
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tehdddn teksteilld. Siséllon ohella teksti on myds tulkintaa tilanteesta eli siitd, mitd
tekstilld tehddan. Lisdksi tekstissd on mukana tulkinta siitd, millaisia tekstin vastaan-

ottaja ja tuottaja ovat. (Emt: 21.)

Teksteja voi tarkastella kahdesta ndkokulmasta, toisaalta fyysisend ja toisaalta semi-
oottisena materiaalin, kuten Lehtonen (1998: 106) tekee. Fyysiseltid kannalta ajatel-
tuna tekstit ovat hidnen nidhdidkseen ihmisten tuottamia kanssakiymisen vilineitd.
Semioottisena materiaalina teksteille olennaista on, ettid ne ovat jirjestettyjd ja jok-
seenkin kiinteitd ja selvirajaisia symbolien yhdistelmid. Olivat tekstit sitten kirjoi-
tusta, puhetta, kuvia, musiikkia tai muita symboleita, Lehtonen erottaa niilld kolme
ominaista seikkaa: materiaalisuuden, formaaliset suhteet sekd merkityksellisyyden.
Materiaalisuudella hin tarkoittaa, ettd merkkien fyysiselld olemassaololla ja havait-
tavuudella on materiaalinen perusta, oli kyseessd sitten patsaaseen kdytetty graniitti
tai puheen aikaansaama ilman vérdhtely. Formaaliset suhteet ovat hinen mukaansa
havaittavissa tekstien sisdltimien merkkien vililld: merkit sijoitetaan tiettyihin ajalli-
siin ja paikallisiin suhteisiin toisiinsa ndhden, jolloin ne muodostavat jdrjestyneiti
yksikoitd, kuten sanoja, lauseita ja lopulta kokonaisia tekstejd. Merkityksellisyydelli
hin tarkoittaa sitd, ettd merkit viittaavat johonkin itsensi ulkopuolella olevaan. (Emt:
106-108.) Tekstilld onkin useita tehtdvid, kuten tietojen vilittdmien, suhteiden luo-

minen ja asioihin vaikuttaminen (Heikkinen 2007: 15).

Tekstid voi tutkia my0s tekstin tuottajan ja/tai sen vastaanottajan nikokulmasta. Tuot-
tajan nikokulmasta katsottuna teksti on valintojen tekemistd mahdollisten ja tarkoi-
tuksenmukaisten merkitysten ja muotojen vililli. Vastaanottajan nidkokulmasta
teksti on kielen eri muotojen kdintdmistd ja tulkintaa lukutilanteen kannalta relevan-
teiksi merkityksiksi. (Kotimaisten kielten tutkimuskeskus 2007.) Karvonen (1995:
21-22) korostaa, ettd vaikka tekstistd voi tulkita sen, millainen on tekstin kirjoittaja,
tekstejd on aiheellista tarkastella muullakin tavoin kuin vain yksilon tuotoksena. Hén
kokee, ettd tekstejd voi tarkastella yhteison vuorovaikutuksen ja sosiaalisen todelli-
suuden muodostamisen vilineend. Hin myos tdhdentdd, ettd kielenkédyttd on sosiaa-
lista toimintaa ja ettd nidmé toiminnan muodot opitaan kieliyhteis6on kasvamisen

kautta. (Emt: 22.)
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Mintynen ja Shore (2006: 9) korostavat, etté tekstilld voidaan tarkoittaa rajaamatonta
tekstin midrda tai yhtd, rajattua kokonaisuutta. Rajaamattomasta tekstistd voidaan
puhua esimerkiksi silloin kun sanotaan, ettd tietokoneen kiintolevylle mahtuu run-
saasti tekstid. Rajatusta kokonaisuudesta on kyse esimerkiksi kirjan kohdalla. (Emt.)
Bhatia (2004: 3) sen sijaan puhuu tekstien sijaan diskursseista ja viittaa kisitteelld
yleisesti ottaen kielenkdyttoon institutionaalisissa, ammatillisissa tai muissa yleisem-
missd asiayhteyksissd. Diskursseilla hdn viittaa sekd puhuttuihin ettd kirjoitettuihin

diskursseihin (emt).

Itselleni tuntuu luonnollisemmalta kayttdad tekstin késitettd, koska en tee varsinaista
diskurssianalyysid. Edelld esiteltyjen méadritelmien mukaisesti ymmarrdn tekstin, ja
siis my0s kriisiviestintdsuunnitelmat, merkityksid muodostavaksi, rajatuksi, kirjoite-
tuksi kokonaisuudeksi. Kriisiviestintdsuunnitelman tuottaja ja tdmén tekemét valinnat
tekstissd ovat tirkedssd roolissa. Tosin monet teksteissé olevat valinnat ovat ei-tietoi-
sia, eli sellaisia, jotka tekstin tuottaja on tehnyt tiedostamatta eikd vélttimattd edes
huomannut eri vaihtoehtoja, kuten Heikkinen (2007: 33) huomauttaa. Tekstin tuottaja
valitsee toisinaan automaattisesti tietyt sanat ja rakenteet ja muodostaa yhtendisen

kokonaisuuden oppimiensa tapojen ja kédytantdjen pohjalta (emt).

3.2 Genre

Kuten Shore ja Méntynen (2006: 9) toteavat, kisitteet teksti ja genre, eli tekstilaji ovat
titviisti yhteydessé toisiinsa ja yksittéisistd teksteistd on vaikea puhua niitad luokittele-
matta. Jokapdivdisessd eldmissd puhutaan ruokaohjeista, romaaneista, runoista ja kir-
jeistd, mutta harvoin ilmaistaan luettavan tai kirjoitettavan tekstid. Vaikka puhuttuja
tekstikokonaisuuksia luokitellaan tavallisesti silloin, kun kyseessé on rituaaliset (esi-
merkiksi rukous) tai institutionaaliset (esimerkiksi luento) tekstit, on suhteellisen
helppo erottaa toisistaan my0s esimerkiksi ystdvén kanssa kéyty keskustelu ja 1ddkérin
ja potilaan vuoropuhelu vastaanotolla, joita ei tyypillisesti luokitella omiksi genreik-
seen. (Shore & Mintynen 2006: 9—10.) Yhteiso toimintatapoineen luo genret ja néi-
den toimintatapojen oppiminen ohjaa kielenkayttdjia tulkitsemaan tekstejd eri tavoin

sen mukaan, onko kyseessd esimerkiksi uutinen vai tieteellinen artikkeli (Karvonen
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1995: 24). Yleistden voi todeta, ettd ihmisten vélinen kielen kautta tapahtuva vuoro-

vaikutus perustuu ndihin kdyténtdihin (Heikkinen 2007: 37).

Saukkonen (2001: 190) méadrittelee tekstilajin tekstimaailma- ja tilannekehystyypiksi.
Télld hin tarkoittaa sitd, ettd tekstilaji on kulttuurinen ja tulkinnallinen késiterakenne,
joka muodostuu tietyistd piirteistd ja joka viestintdtilanteessa muotoutuu jokaisen
tekstin ydinrakenteeksi. Tekstilaji on siis tekstien yhteinen nimittdjd ja yhdessd teks-
(Emt.) Bhatia (2004: 23) puolestaan méirittelee genren tunnistettavaksi viestintiti-
lanteeksi, jolla on toimintaymparistossddn ymmarrettyja ja sisdistettyjd viestinnillisid
tarkoituksia. Bhatia tarkoittaa genrelld vakiintunutta kielenkédytt6d yhdistettynd tiet-
tyihin viestinnéllisiin tavoitteisiin. Hén korostaa, ettd vaikka genret tavallisesti erote-
taan hyvinkin selkedsti toisistaan, sekoittuvat ne todellisuudessa tosiinsa ja saavat

erilaisia muotoja. (Emt: 23-24.)

Edelld mainituissa Saukkosen tekstilajin ja Bhatian genren mairitelmissd kiteytyy
genren madritelmd siten, kuin ymmarrén kisitteen tdssad tutkimuksessa. Nden kriisi-
viestintdsuunnitelmien muodostavan oman genrensi, joka tarkoittaa tietyisti piirteista
muodostuvaa, tunnistettavaa ja vakiintunutta kielenkdyttod yhdistettynd tiettyihin

viestinnillisiin tavoitteisiin.

En Kalliokosken (1991: 28-29) tavoin tee eroa tekstilajin ja genren kisitteelle vaan
tarkoitan niilld samaa. My0s Shore ja Méntynen (2006: 9) sekd Karvonen (1995: 24)
puhuvat tekstilajista ja genrestd synonyymeind. Molemmat termit ovat esilld tutki-
muksessa, koska osa tutkijoista (esim. Saukkonen) kéyttdd termid tekstilaji ja osa

(esim. Bhatia) termié genre.

3.2.1 Konteksti

Kullakin tekstilld on kontekstinsa, joka ympéroi tekstid, johon teksti on tiiviisti si-
doksissa ja joka liittdd tekstit muihin teksteihin. Tekstejd ei semioottisesti katsottuna
ole olemassa ilman kontekstin muodostavia lukijoita, tilanteita, tarkoituksia ja inter-
tekstejd, eli muita tekstejé, joihin teksti on sidoksissa (Kotimaisten kielten tutkimus-

keskus 2007). On yleisesti tiedossa, ettd kontekstistaan erotettujen lauseiden ymmar-
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taminen saattaa olla vaikeaa, jopa mahdotonta tai aiheuttaa sen, ettd lauseen voi tul-
kita hyvin monella tapaa (Olsen 1986: 33). Kontekstin tutkiminen tarkoittaa, ettd
tekstit ndhdddn osana eri tilanteita, tapahtumia ja ymparistdjd (Heikkinen 2005: 28).
Esimerkiksi kriisiviestintdsuunnitelmien osalta kontekstin merkitys on ndhtivissa.
Kriisiviestintdsuunnitelmia ei olisi olemassa ilman kriisitilanteita ja ilman muita toi-
mintasuunnitelma-tyyppisid tekstejad kriisiviestintdsuunnitelmat saattaisivat olla aivan

toisennakoisia.

Saukkonen (2001: 191) pitdd tekstin l&himpédnd kontekstina kielenkdyttdjan
ymmarryksen rakenteellista ja ketjumaista jirjestelméé, joka muodostuu tekstimaail-
masta, eli kognitiivisesta mielikuva- ja kdsitemaailmasta. Taman mielikuva- ja kési-
temaailman lisdksi tilannekehys eli ndkokulma tekstimaailmaan ja tekstilaji ovat
muodostamassa kyseisté jirjestelméd (emt). Shore ja Méantynen (2006: 40) puolestaan
korostavat, ettd kontekstilla on monia ulottuvuuksia. Laajana yldkédsitteend he pitavit
kulttuurikontekstia, esimerkiksi suomalaista kulttuurikontekstia. Sosiokulttuurisesta
kontekstista puolestaan puhutaan silloin, kun tarkoitetaan yhteisollistd kontekstia.
Suppeamassa mielessd kontekstilla voidaan viitata 1) joko kielenkdytt6d ympéaroivdan
tilanteeseen, 2) tekstiyhteyteen, jolla tarkoitetaan tarkastelussa olevaa kieliainesta

ymparoivad tekstid tai 3) sekd tilanteeseen etté tekstiyhteyteen. (Emt.)

Teksti- ja tekstilajitutkimuksille rakennetaan monesti pohjaa tiedoilla kontekstista
(Tiilila 2007: 18). Tiilila kokee, ettd tdllainen osuus saattaa perustua henkilon yleis-
tietouteen, mutta useimmiten tietoa on myo0s etsittdvd ja asioista otettava selvii.
Konteksti ei ole asia, jonka voi saada jostakin annettuna. (Emt.) Esimerkiksi suoma-
laisen kulttuurin jdsen kisittdd monien tekstien kuuluvan tiettyyn tekstilajiin. Nais-
tenlehti, kortti ja pelikuponki ovat helposti tunnistettavissa. Lodpin ja itse lehden ero
tunnistetaan, samoin ilmaisen mainoksen ja maksullisen lehden ero. Esimerkit kerto-
vat siitd, ettd genre ja intertekstuaalisuus, eli tekstienvélisyys (ks. esim. Shore &
Mintynen 2006: 26) liittyvit toisiinsa. Genretietous on intertekstuaalista, silld genre-

jen tunnistaminen perustuu kokemuksiin teksteistd. (Solin 2006: 72.)
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3.2.2 Tekstin kommunikatiivinen tavoite

Muun muassa Swales (1990) ja hédnen jalanjiljissddn Bhatia (1993, 2004) korostavat
tekstin kommunikatiivista, eli viestinnillistd tavoitetta. Swales (1990: 10) pitdd kom-
munikatiivista tavoitetta asiana, joka tekee kielellisistd toiminnoista tietyn diskurs-
siyhteison toimintoja ja joka antaa genrelle sen omaleimaisuuden. Myos Bhatia (1993:
13) pitdd tekstin kommunikatiivista, eli viestinnéllistii tavoitetta piirteend, joka

kertoo genresté eniten.

Kokonaista tekstilajia on helpompi kuvata viestinnéllisen tavoitteen avulla, koska
samaan tekstilajiin kuuluvat tekstit voivat vaihdella seké rakenteeltaan ettd kieleltddan
suurestikin (Shore & Méntynen 2006: 27). Tarkednd Shore ja Méntynen (emt) pitdvét
sitd, ettd teksteilld on yhteinen, vuorovaikutukseen liittyvé tavoite. Bhatian (1993: 82)
mukaan nimenomaan tekstien viestinnilliset tavoitteet ja niiden kautta muotoutuvat
rakenteelliset erot saavat aikaan eroja eri tekstilajien vilille. Swales (1990: 45-58)
nikee tekstilajin kommunikatiivisten tekojen tai tapahtumien luokkana tietyssé yhtei-
sOssd. Hén kokee, ettd samaan tekstilajiin kuuluvia tekstejd yhdistavét tietyt viestin-
nilliset pAddmadrit, mutta yksittdiset tekstilajiin kuuluvat tekstit ovat prototyyppisyy-

den asteiltaan erilaisia (emt).

3.2.3 Tekstilajin rakenne ja tekstin ulkoiset ja sisdiset piirteet

Tarkoitan tekstin rakenteella Méntysen (2006: 42) tavoin tekstin kokonaisrakennetta
eli sitd, miten tekstistd muodostuu kokonaisuus. lisa ja Piehl (1998: 81) pitdvét tekstin
rakennetta tekstin eri osien, kuten kappaleiden, jdsentimisend ja jérjestdmisend.
Mintynen (2006: 42) kokee, ettd tekstilajin késitettd médriteltdessd tekstin rakenne
nostetaan monesti keskeiseksi asiaksi. Tdmén taustalla on ajatus siitd, ettd kullakin
tekstilajilla on juuri sille ominainen tapa rakentua kokonaisiksi teksteiksi (emt.). Esi-
merkiksi tiedote on tekstilaji, jonka rakennetta voi aihetta késittelevin opaskirjalli-
suuden perusteella pitdd melko kaavamaisena (Komppa 2006: 303). Tiedote esimer-

kiksi alkaa yleensd aina tarkeimmalld asialla (lisa & Piehl 1998: 83).

Tekstin rakenteen asema tekstilajin méadrittelyssd muotoutuu sen mukaan, mitd maa-

ritelmdssé korostetaan. Madrittelyssd voidaan korostaa tekstin sisdisid, Kielellisia
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piirteiti tai tekstin ulkoisia piirteitii, eli kontekstia. (Emt.) Esimerkiksi Bhatia
(1993, 2004) korostaa genren viestinnéllistd tavoitetta eli tekstin ulkoisia piirteita.
Kuitenkin myd6s kontekstia tai kommunikatiivista tavoitetta (tekstin ulkoisia piirteitd)
painottavat tutkijat pitdvit rakennetta tekstilajin kuvaamisessa siind miérin tirkednd
osa-alueena, ettd ottavat sen monesti huomioon (Méantynen 2006: 42.). Kriisiviestinti-
suunnitelmien tyypillisid piirteitd havainnoidessani tarkastelen myds suunnitelmien
rakennetta. Bhatian (1993, 2004) tavoin en kuitenkaan pidd kriisiviestintdsuunnitel-
missa mahdollisesti ilmenevdd yhdenmukaista rakennetta muita esiintyvid piirteitd

merkittivimpénd, vaan yhtend piirteend muiden joukossa.

3.2.4 Intertekstuaalisuus ja genrejen viliset suhteet

Kirjoittaminen tai puhuminen ei koskaan tapahdu tyhjidssd, vaan ajassa ja paikassa,
ymparistossd, jonka osana ovat my0s jo olemassa olevat tekstit, lausutut puheet ja
kielenkdyton perinne (Kalliokoski 1996: 8). Intertekstuaalisuus tarkoittaa sité, ettd
tarkastelemme tekstejd suhteessa toisiinsa, eli tekstien merkitys méérittyy suhteessa
niitd edelténeisiin ja niitd seuraaviin teksteihin (Solin 2006: 73). Intertekstuaalisuuden
teorian mukaisesti yhtakdin tekstid ei voi lukea muuten kuin suhteessa toisiin tekstei-
hin (Lehtonen 1998: 180). Jonkin tietyn tekstin ymmartdminen edellyttdd siis myos
toisten tekstien lukemista (Heikkinen 2007: 80). Intertekstuaalisuutta on tekstintutki-
muksessa tarkasteltu kahdesta nikokulmasta. Ensinndkin on tutkittu toisten tekstien
esiintuonnin ja merkitsemisen konventioita ja toiseksi sitd, miten yhteison tavat vai-

kuttavat teksteihin ja niiden tulkitsemiseen. (Solin 2006: 73.)

Tekstilajitietoutta voi pitdd luonteeltaan intertekstuaalisena kuten esimerkiksi Solin
(2006: 72) tekee. Han perustaa viittdmin siithen, ettd tekstilajien tunnistaminen pe-
rustuu kokemuksiimme teksteistd. Myods moniin ammatillisiin yhteisdihin mukautu-
minen edellyttdd tekstilajitietoisuutta. (Emt.) Tdma seikka on havaittavissa kriisivies-
tintdsuunnitelmienkin kohdalla. Kriisiviestintdsuunnitelma saattaa olla itsestddnsel-
Vvyys organisaation viestintdosastolla tydskenteleville mutta aivan vieras dokumentti
organisaation muilla osastoilla tydskenteleville. Tekstilajitietoisuutta voi tarkastella
sekd lukijan ettd kirjoittajan nidkokulmasta. Lukijan kannalta olennaista on oppia
erottamaan yhteison eri tekstilajit sekd niiden tehtdvét ja lukutavat. (Emt.) Kirjoitta-

jalta vaaditaan vield kehittyneempii tekstilajitietoisuutta (Kalliokoski 2006: 248).
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Bhatia (2004: 57) puhuu yla- ja alagenreistd (super-genre, sub-genre). Ylidgenrelld
(super genre) Bhatia tarkoittaa genred, joka on niin yleinen, ettd silli on yhdenmukai-
suuksia yli ammatillisten rajojen (emt.). Tdllainen genre voisi olla esimerkiksi toi-
mintasuunnitelma. Alagenre (subgenre) puolestaan on yldgenren alakategoria (Bhatia
2004: 57). Esimerkiksi kriisiviestintdsuunnitelmaa voisi pitdd tietynlaisena alagen-
rend. Shore ja Miantynen (2006: 30) eivit kuitenkaan pidd genrejen madrittelyd yla- ja
alagenreihin aivan yksiselitteisind. Ei ole itsestddn selvdd, millaisin perustein jotkin
lajit voitaisiin jakaa yld- ja alakategorioihin. Jos esimerkiksi yldgenrend olisi asiointi,
voisi perusteena alagenrelle olla ala (asiointi apteekissa tai postissa) tai toisaalta ka-
nava (asiointi puhelimessa tai sahkopostin vilitykselld). Shoren ja Mintysen mukaan
voisikin olla parempi vaihtoehto puhua ala- ja yldkategorioiden sijaan tekstilajien ver-

kostoitumisesta tai sekoittumisesta. (Emt.)

Bhatia (2004: 57-59) on esittinyt omia ndkemyksidin tekstilajien verkostoitumisesta.
Hén kayttda késitettd genrekolonnia (genre colony), joka tarkoittaa tekstilajien ryh-
mad, jolla on samankaltaisia viestinnillisid tavoitteita. Késitteelld hidn pyrkii tuomaan
esiin genrejen sekoittumista, ei siis vain niiden keskindistd ldheisyyttd ja kategorisoi-

tumista (emt).

3.3 Tekstilajitutkimus viitekehyksend

Kun tutkitaan tekstien tuottamisen tapoja, selvitetddn tekstilajitutkimukseen liittyvid
asioita (Tiilild 2007: 16). Yksittdisen tekstin luokittelu on osa perustavaa laatua olevaa
tieteellistd ongelmaa: mikéén ei toistu tarkalleen ottaen samanlaisena, mutta esiinty-
villd asioilla on monesti sen verran yhtéldisyyksid, ettd riittdvassd méérin samanlaiset
esiintymadt voi luokitella samaan lajiin kuuluviksi. Tekstien luokitteleminen ei kuiten-
kaan tarkoita sité, ettei lajien sisdlld olisi vaihtelua tai ettd lajien rajat olisivat yksise-
litteisen selvid. Lajit muuttuvat jatkuvasti, uusia lajeja syntyy ja toisia kuolee pois.

Lajit my0s sekoittuvat keskendén. (Shore & Méntynen 2006: 11.)

Eri tekstilajitutkijat ovat kiinnostuneita eri asioista. Toiset ovat kiinnostuneita gen-
restd késitteend, ja toisia kiinnostaa kéytdnnon sovellettavuus eli esimerkiksi se, miten

eri tekstilajeja voisi mallintaa tietokonesovelluksia varten. Toisaalta merkittivd osa



44

tekstilajitutkimuksesta on relevanttia kielenopetuksessa. Muun muassa John Swales ja
Bhatia tarkastelevat tekstejd ja tekstilajeja pedagogisten sovellusten nidkokulmasta.
(Shore & Méntynen 2006: 12.) Bhatia (2006) tosin on halunnut laajentaa ndkemystiin
ja ulottanut tekstilajeja késittelevdn tutkimuksensa ei niin tavanomaisiin genreihin,

kuten esimerkiksi tyoeldméssa esiintyviin genreihin.

Tekstilajitasolla analysoidaan sitd, millaista teksti on kulttuurisesti vakiintuneena tai
vakiintumattomana toimintana sekd millaisia merkitysjaksoja teksti sisdltdd (Heikki-
nen 2005: 28). Kaikissa teksteissd on tehty suuri mdaré materiaali- véri-, kieli-, sijoit-
telu- yms. valintoja, jotka ovat eri tavoin motivoituja (Tiilila 2005: 79). Tekstilajitut-
kimuksessa ei ole kuitenkaan tarkoituksena etsid teksteistd ongelmallisia kohtia vaan
oletuksena on, ettd kaikella kielenkdytolld on syynsd. Ndiden selvittdmiseksi tarkas-
tellaan muun muassa niitd valintoja, joita tekstiin on tehty sitd muotoiltaessa. (Emt.)
Eri ndkemysten perusteella kirjoitetun kielen tekstilajitutkimuksen voi nihda kolmi-
osaisena. Ensinnékin tutkitaan tekstien materiaalista ja verbaalista olemusta, toiseksi
tarkastellaan tekstien tuottamisen prosesseja ja kolmanneksi tutkitaan tekstien kulut-
tamisen prosesseja. (Bhatia 1993: 22-36.) Eri tutkimuksissa painotetaan eri asioita ja
painotukset riippuvat tutkimuksen tavoitteista (Tiilila 2007: 17). Kriisiviestintisuun-
nitelmia tutkiessani painotan téssd tutkimuksessa tekstien materiaalisen ja verbaalisen

olemuksen tutkimista ja tekstien tuottamisen prosesseja.

3.4 Bhatian genreanalyysi tutkimusmenetelmani

Tutkimusmenetelméni mukailee Bhatian genreanalyysid. Sovellan sitd kriisiviestinta-
suunnitelmien tutkimiseen sopivaksi valitsemalla siitd sellaiset vaiheet, jotka auttavat

minua saamaan tietoa kriisiviestintisuunnitelmista genrena.

Bhatian (2004: 22) genreanalyysin tarkoituksena on tarjota perusteltu kuvaus kielen-
kaytostd koulutuksellisessa, akateemisessa tai ammatillisessa yhteydessd. Se nahddin
tavallisesti tekstuaalisena selvityksend, vaikka kattavan analyysin tulisi pitdé sisillaén
tekstuaalisen analyysin lisdksi muun muassa etnografista tutkimusta, kognitiivisia
menettelytapoja ja laskennallisia analyyseja. Bhatia korostaa, ettd monesti genreana-

lyysissa keskitytddn helposti tunnistettavissa oleviin ja niin sanotusti ihanteellisiin



45

esimerkkeihin genreistd, mutta hdn pyrkii nikeméddn genret kaikessa monimuotoisuu-
dessaan. (Emt: 25). Svinhufvud (2006) pitdd Bhatian genreanalyysin helppoa sovel-
lettavuutta kdytdntoon suurena ansiona tekstintutkimuksen kentdlld, jossa ei tavalli-

sesti ole tarjolla kovinkaan selkeitd malleja tutkimuksen teolle.

Bhatia (2004: xvii) on halunnut genreanalyysissdin yhdistdé erilaisia ndkemyksii ja
ndkokulmia ja tuoda esiin diskurssien maailman monimutkaisuuden, muutosalttiuden
ja ennustamattomuuden. Hén pitdd genreanalyysin yhtend merkittdvéind tekijénd sitd,
ettd genrelld viitataan nimenomaan kielenkéyttoon vakiintuneisiin viestinnallisiin ti-
lanteisiin, jotka tdhtdédvit tiettyihin tavoitteisiin maarityssa yhteisossd. Han korostaa
myd0s, ettd vaikka genret tavallisesti ilmenevét uudelleen retorisissa konteksteissa ja
ovat tunnistettavissa viestinnillisen tavoitteensa kautta, ne eivit ole pysyvid. Lisdksi
Bhatia korostaa, ettd ndma piirteet voivat olla ristiriidassa keskendén. Toisaalta genren
voi ndhdi tekstuaalisena toimintana, jolla on oma geneerinen muotonsa, toisaalta
genre on taipuvainen muuttumaan. Etenkin ammatillisten genrejen osalta hdn pitda
huomionarvoisena sitd, ettd ammatillisten yhteisdjen jdsenet muokkaavat vakiintu-

neita geneerisid muotoja. (Bhatia 2004: 23-24.)

3.5 Tutkimuksen kulku suhteessa Bhatian genreanalyysiin

Tutkimusmenetelméd-luvussa (1.3) kuvasin kuviossa 1 tutkimukseni kulun. Kuviossa 4
kuvaan Bhatian (2004) genreanalyysimallin ja sen, kuinka se sijoittuu tutkimukseni

kulkuun.

Bhatian genreanalyysin ensimmaéisessd vaiheessa genre sijoitetaan kontekstiinsa. Tata
seuraa genreanalyysiin liittyvien vilineiden, metodien seké teorioiden kartoittaminen.

Toinen vaihe pitdd sisdllddn myds genreen liittyvddn ammattiyhteisoon tutustumisen.
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Bhatian genreanalyysin kulku: Genreanalyysin sijoittuminen tihin
tutkimukseen:
1. Genre sijoitetaan kontekstiinsa. 1. Aineiston valinta (vaihe 4)
v L 2
2. Genreanalyysiin liittyvien 2. Kriisiviestintdsuunnitelmien
vilineiden, metodien ja teorioiden sijoittaminen kontekstiinsa (vaihel)
kartoitus. Genren ammattiyhteiséon v
tutustuminen opaskirjallisuudesta. 3. Kontekstuaalisen analyysin
v kehittdminen: kriisiviestintdsuunni-

telmien tekijoiden ja kohderyhmien
médrittely, niiden tavoitteet ja
keskindisen suhteen arviointi.
Kriisiviestintdsuunnitelmien asian-
tuntija-alan méadrittely ja suunnitelmien
suhde todellisuuteen (vaihe 3)

3. Kontekstuaalisen analyysin
kehittdminen: genren tekijoiden ja
kohderyhmien maédrittely, niiden
tavoitteet ja keskindisen suhteen
arviointi. Genren asiantuntija-alan
méidrittely ja genren suhde
todellisuuteen. v

v 4. Institutionaalisen kehyksen
tarkastelu: perehtyminen
kirjallisuudesta sddntdihin ja tapoihin,

4. Aineiston valinta.

v jotka vaikuttavat kriisiviestinti-
5. Tekstuaalinen, intertekstuaalinen suunnitelmien tekemiseen ja kdytt6on
ja interdiskursiivinen ulottuvuus. (vaihe 7); kriisiviestintdsuunnitelman
v ammattiyhteisoon tutustuminen
6. Etnografinen analyysi: alan opaskirjallisuuden avulla (vaihe 2)
asiantuntijoiden kéytdksen ja v

kokemusten kartoittaminen. . .
5. Genreanalyysin vilineiden, metodien

L 2 ja teorioiden kartoittaminen (vaihe 2)
7. Institutionaalisen kehyksen v
tarkastelu: perehtyminen X
kirjallisuuden avulla sdént6ihin ja
tapoihin, jotka vaikuttavat
genretekstien tekemiseen ja
kéyttoon.

6. Kriisiviestintdsuunnitelmien
tyypillisten piirteiden havainnointi
aineistoldhtoiselld analyysilla

4
7. Médérittely
kriisiviestintdsuunnitelmista teksteina
L 2
8. Kartoitus kriisiviestintdsuunnitelmi-
en genremdisyydesti

Kuvio 4. Bhatian genreanalyysin vaiheiden sijoittuminen tutkimuksen kulkuun.

Analyysin kolmannessa vaiheessa kontekstuaalista (tilannekohtaista) analyysid kehi-
tetddn edelleen. Tdssd vaiheessa méidritellddn genretekstien tekijdt ja kohderyhmét

sekd heiddn tavoitteensa ja arvioidaan niiden keskindistd suhdetta. Lisdksi madritel-
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ld4n se asiantuntija-ala, johon genretekstit sijoittuvat ja niiden suhde todellisuuteen.

Neljannen vaiheen kohdalla on vuorossa aineiston valinta. (Bhatia 2004: 164.)

Mallin viidennessé vaiheessa kiinnitetddn huomiota tekstuaaliseen, intertekstuaaliseen
ja interdiskursiiviseen ulottuvuuteen. Tatd seuraavassa, kuudennessa vaiheessa, puo-
lestaan on vuorossa etnografinen analyysi, eli genreen liittyvédn alan asiantuntijoiden
ja ammattilaisten kdytoksen ja kokemusten kartoittaminen. Seitsemds ja samalla mal-
lin viimeinen vaihe pitdi sisdllddn institutionaalisen kehyksen tarkastelun. Tédssi vai-
heessa perehdytddn kirjallisuuden kautta niihin sdént6ihin ja tapoihin, jotka vaikutta-

vat genretekstien tekemiseen ja kayttoon. (Bhatia 2004: 165—-166.)

Bhatia (1993: 40) on todennut, ettei genreanalyysissd ole olennaista kdyda l4pi kaik-
kia vaiheita esitetyssd jérjestyksessd. Vaiheita tulee kéyttdd valikoiden ja joustavasti
sellaisessa jarjestyksessd, joka palvelee parhaiten tutkimuksen tarkoitusta (emt). Tassa
tutkimuksessa tarkoituksena on saada tietoa kriisiviestintdsuunnitelmista. Tarkoituk-
seni on saada mahdollisimman laaja ndkemys kriisiviestintdsuunnitelmista genrena.
Olen jattanyt joitakin genreanalyysin vaiheita pois tutkimuksestani ja esitdn vaiheet

Bhatian genreanalyysiin verrattuna poikkeavassa jarjestyksessa.

Tutkimukseni ensimmaéisend vaiheena on aineiston valinta. Tdmé vaihe on ensimmai-
send, jotta olen voinut varmistua siitd, ettd ylipddtddn saan tarvittavan aineiston ke-
rittyd kokoon ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista. Aineiston valintaa seuraa
kriisiviestintdsuunnitelmien sijoittaminen kontekstiinsa, eli osaksi kriisiviestinnin
kenttdd. Kolmantena vaiheena tutkimuksessani on kontekstuaalisen, eli tilannekohtai-
sen analyysin edelleen kehittiminen. Tdssd vaiheessa médrittelen kriisiviestintdsuun-
nitelmien tekijéit ja kohderyhmit sekd niiden tavoitteet ja arvioin niiden keskindisen
suhteen. Lisdksi miirittelen kriisiviestintdsuunnitelmiin liittyvdn asiantuntija-alan ja
suunnitelmien suhteen todellisuuteen. Seuraavassa vaiheessa tarkastelen kriisiviestin-
tdsuunnitelmien institutionaalista kehystd. Perehdyn kirjallisuuden avulla niihin
saantdihin ja tapoihin, jotka vaikuttavat kriisiviestintdsuunnitelmien tekemiseen ja
kayttoon. Tama vaihe pitdd sisdllddn lisdksi kriisiviestintdsuunnitelman ammattiyh-
teisoon opaskirjallisuuden avulla tutustumisen. Edelld kuvatut tutkimuksen vaiheet 2-
4 muodostavat yhdessd kokonaisndkemyksen kriisiviestintdsuunnitelmien toiminta-

kentésta.
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Viidennessi tutkimukseni vaiheessa tutustun tarkemmin genreanalyysiin tutkimusme-
netelménd ja otan selvdd analyysiin liittyvistd vélineistd, metodeista ja teorioista.
Kuudennessa vaiheessa etsin kriisiviestintisuunnitelmien tyypillisid piirteitd aineisto-
ldhtoisen analyysin avulla. Seitseménnesséd vaiheessa pohdin aikaisempien vaiheiden
avulla saavuttamani tiedon valossa sitd, millaisia kriisiviestintisuunnitelmat ovat tek-
steind. Kahdeksas, ja samalla tutkimukseni viimeinen vaihe on vaihe, jossa pohdin
kokonaisuutena niitd seikkoja, jotka kertovat kriisiviestintdsuunnitelmien genremai-

syydesta.

Tama tutkimus pitdé sisdlladn Bhatian genreanalyysin vaiheita supistetusti. Tutkimuk-
sesta jadvét pois Bhatian genreanalyysissd vaiheen viisi kohdalla oleva tekstuaalisen,
intertekstuaalisen ja diskursiivisen ulottuvuuden tarkastelu sekd vaiheen kuusi koh-
dalla oleva etnografinen analyysi, eli genren alan asiantuntijoiden kéytoksen ja koke-
musten kartoittaminen. Bhatian genreanalyysiin verrattuna olen sen sijaan lisdnnyt
tutkimukseeni kriisiviestintdsuunnitelmien piirteiden kartoittamisen aineistoldhtdisen
analyysin avulla. Liséksi tutkimukseni pitdd sisdllddn kriisiviestintdsuunnitelmien
maédrittelyn teksteind ja kartoituksen niistd asioista, jotka muodostavat kriisiviestinta-
suunnitelmista genren. Bhatiaan verrattuna esitdn lisiksi vaiheet poikkeavassa jirjes-
tyksessd. Aloitan tutkimukseni aineiston valinnalla, joka on Bhatian genreanalyysissi
vasta neljinnessd vaiheessa. Olen myds sijoittanut kontekstuaaliseen selvitykseen
liittyvét vaiheet perdkkdin ja muodostan kédsityksen institutionaalisesta kehyksesté
niiden jélkeen. Genreanalyysin metodien, teorioiden ja vélineiden tarkastelun teen

ennen aineistoldhtdisti analyysia.

Varsinaisen genreanalyysin lisdksi haluan aineistoléhtoiselld analyysilld kartoittaa
kokonaisuudessaan niitd piirteitd, joista kriisiviestintisuunnitelmat muodostuvat,
koska niin saan muodostettua kuvan siitd, millaisia asioita kriisiviestintisuunnitelmat
tyypillisesti pitidvét sisdllddn. Otan huomioon kaikki piirteet, niin rakenteeseen, muo-
toon kuin siséltoonkin liittyen, koska niilld kaikilla on vaikutuksensa sithen, miten
hyvin kriisiviestintdsuunnitelma auttaa kriisin aikaisessa toiminnassa. Tamé kuudes
vaihe ei tavallisesti kuulu genreanalyysiin, mutta tarkastelemalla olemassa olevien
genreanalyysin vaiheiden liséksi kriisiviestintisuunnitelmien rakenne- ja muoto- seka
sisdltopiirteitd, saan muodostettua kokonaisvaltaisemman késityksen kriisiviestinté-

suunnitelmista genrend. Mydskédén vaiheet seitsemén ja kahdeksan eivét kuulu genre-
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analyysiin. Kriisiviestintdsuunnitelmien tekstuaalisella méérittelylld sekd pohdinnalla
kriisiviestintdsuunnitelmien genremdiisistéd asioista saan kuitenkin arvokasta lisdtietoa
kyseisestd genrestd. Ndméa pohdinnat ovat tarkoituksenmukaisia erityisesti siitd syysta,

ettd kriisiviestintdsuunnitelmia genreni ei ole aikaisemmin tutkittu.

Tutkimukseni etenee télld tavoin siksi, ettd olen halunnut ensin muodostaa kokonais-
kidsityksen siitd, millaisella toimintakentilld kriisiviestintdsuunnitelmat toimivat. Té-
hén vaikuttavat muun muassa kriisiviestintdsuunnitelmien tekijét, kohderyhmait, kéy-
tannot, tavat, vilineet ja teoriat. Kriisiviestintisuunnitelmien tyypillisten piirteiden
kartoitus on mielestdni mielekdstd toteuttaa tdtd kokonaisndkemysta vasten. Tekstu-
aalinen maédrittely ja kriisiviestintdsuunnitelmien genremaéisten piirteiden pohtiminen

puolestaan kokoavat hyvin yhteen aikaisemmissa vaiheissa kartoitettuja asioita.

Seuraavassa luvussa (luku 4) kdyn ensin yksityiskohtaisesti ldpi varsinaisen genre-
analyysini vaihe vaiheelta eli vaiheet 1-5. Esittelen jokaisen vaiheen tiivistimélld sen,
mitd ole saanut selville. Tdmén tiiviin yhteenvedon jilkeen keskityn tutkimukseni
viimeiseen vaiheeseen 6. Vaiheessa kartoitan kriisiviestintdsuunnitelmille tyypillisid

piirteitd. Tutkimukseni paitteeksi kdyn lapi vaiheet 7 ja 8.
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4 KRIISIVIESTINTASUUNNITELMIEN GENREMAISYYS

Téassd luvussa kdyn ensin ldpi lyhyesti kriisiviestintdsuunnitelmien toimintakenttdd
kuvaavat tutkimukseni vaiheet (4.1) siini jarjestyksessd, jossa ne edelld alaluvussa 3.5
kuvasin ja jotka olen varsinaisesti kdynyt ldpi aiemmissa luvuissa. Nima vaiheet l4pi-
kdymalld saan vastauksen ensimmadiseen tutkimuskysymykseeni eli sithen, miksi krii-
siviestintdsuunnitelmat ovat sellaisia kuin ovat. Seuraavaksi keskityn toisen tutkimus-
kysymykseni mukaisesti kriisiviestintdsuunnitelmien tyypillisten piiteiden selvittami-
seen aineistoldhtdisen analyysin avulla (4.2—4.8). Piirteiden selvittdmisen jidlkeen teen
kolmannen tutkimuskysymykseni mukaisesti yhteenvedon kriisiviestintdsuunnitel-
mista teksteind (4.9) ja lopuksi pohdin neljinnen tutkimuskysymyksen mukaisesti
sitd, miten genremdisyys ilmenee kriisiviestintdsuunnitelmissa (4.10). Genremiisyy-
delld tarkoitan kaikkia niitd seikkoja, joiden perusteella kriisiviestintdsuunnitelmat

muodostavat genren.

4.1 Kriisiviestintdsuunnitelmien toimintakenttd

Valitsin tutkimusaineistoni jo ennen varsinaisen analyysin teon aloittamista, kuten
johdannosta kévi ilmi (1.2). Aineistoni muodostuu 11 eri organisaation kriisiviestinta-
suunnitelmista. Tarkastelussa olevista kriisiviestintdsuunnitelmista 7 kuuluu jul-

kisyhteisoille, 3 yrityksille ja 1 yhdistykselle (Liite 1.).

Tutkimukseni vaiheilla 2—4 saan ensimmaéisen tutkimuskysymykseni mukaisesti vas-
tauksen siithen, miksi kriisiviestintdsuunnitelmat ovat sellaisia kuin ovat. Tutkimuk-
seni toinen vaihe on kriisiviestintdsuunnitelmien kontekstin tarkastelu. Kuten luvussa
2 kavi ilmi, olennaista kriisiviestintdsuunnitelmien kontekstissa on kriisi ja erityisesti
organisaation kriisi, jonka ymmaérrdn ennalta arvaamattomaksi ja toimintaan vaikutta-
vaksi tilanteeksi, jossa syyt, seuraukset ja ratkaisut ovat moninaiset (2.2). [lman orga-
nisaation kohtaamia kriisitilanteita ei olisi kriisiviestintdsuunnitelmiakaan. Kriisivies-
tintdsuunnitelmien kontekstiin liittyvéd olennainen tieto on myds se, ettd suunnitelmat
ovat kdytossd organisaatioissa ja etenkin niiden viestintdosastoilla (2.2). Huomionar-

voinen seikka on kuitenkin myos se, ettd kriisiviestintdsuunnitelman ei tulisi olla ir-
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rallinen dokumentti vaan kiintedsti sidoksissa organisaation kokonaisstrategiaan (2.6).
Suunnitelmien kontekstiin liittyen tarked tieto on lisdksi kriisiviestintdsuunnitelmien

tarkoitus, joka on kriisistd aiheutuvien vahinkojen minimointi (2.8).

Kolmannessa vaiheessa jatkoin kriisiviestintdsuunnitelmien kontekstiin perehtymista.
Madrittelin luvussa 2 kriisiviestintisuunnitelman tekijoiksi kriisiviestintiryhmaét tai
muut organisaation kriisiviestinnistd vetovastuussa olevat kokoonpanot. Kriisivies-
tintdiryhma muodostuu organisaatiossa tydskentelevistd henkildistd ja sen tehtdvéni on
johtaa kriisiviestintdd. (2.6.2.) Kriisiviestintisuunnitelmien kohderyhmiksi méaérittelin
organisaatioiden henkildstot (2.8). Sekd kriisiviestintdsuunnitelmien tekijoiden ettd
vastaanottajien tavoitteena on kriisistd aiheutuvien vahinkojen minimointi. Tdmi on

my0s kriisiviestintisuunnitelmien olemassaolon tarkoitus. (Emt.)

Neljannesséd vaiheessa kartoitin kriisiviestintdsuunnitelmien institutionaalista kehysté.
Kuten luvussa kaksi sain selville, kriisiviestintdsuunnitelman tulisi alan kirjallisuuden
ja tutkimuksen mukaan pitdd sisélldén madrittelyt kriisin aikaiselle toiminnalle ennen
kriisid, sen aikana sekd varsinaisen kriisitilanteen jdlkeen. Alaa tutkineet ovat my0s
sitd mieltd, ettd suunnitelmasta tulisi 10ytya tarpeelliset yhteystiedot, vastuunjako krii-
sitilanteen aikana sekd suunnitelma tiedottamisen tavoista kriisin aikana. Ndiden li-
sdksi kriisiviestintisuunnitelman tulisi ohjeistaa kriisin jilkeen tehtdvdssa kriisivies-
tinndn arvioinnissa. (2.8.) Neljdnnessd vaiheessa otin lisdksi selvdd kriisiviestinta-
suunnitelmien toimintayhteisostd. Kuten luvusta 2 kévi ilmi, Kriisiviestintdsuunnitel-
milla on merkittdvd rooli sekd organisaation sisdisessd ettd ulkoisessa viestinnéssa.
Suunnitelma auttaa organisaation koko henkildstéd toimimaan tarkoituksenmukaisella
tavalla kriisin aikana. Erityisesti suunnitelma ohjaa organisaation tyontekijditd toimi-
maan ja suhtautumaan organisaatiosta ulospdin siten, ettd kriisi vahingoittaisi sitd

mahdollisimman vihén (2.6.2, 2.6.3).

Viidennessd vaiheessa selvitin olemassa olevia vilineitd, metodeja seké teorioita gen-
reanalyysiin liittyen. Kuten luvussa kolme totesin, Bhatian genreanalyysin tarkoituk-
sena on tarjota perusteltu kuvaus kielenkéytostd koulutuksellisessa, akateemisessa tai
ammatillisessa yhteydessd (3.4). Genreanalyysi on kéytdntoon helposti sovellettava,
silld sen avulla voi tutkia myds ei niin tavanomaisia genrejd. Bhatian genreanalyysi

yhdistéé erilaisia nikemyksié ja ndkdkulmia. (Emt.) Olennaista hdnen genreanalyysis-
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sddn on muun muassa tekstin kommunikatiivinen tavoite (3.2.2), ja genrejen viliset

suhteet (3.2.4).

Edella esittelemilldni tutkimukseni vaiheilla 2—4 sain siis kuvattua sitd, miksi kriisi-
viestintdsuunnitelmat ovat sellaisia kuin ovat. Kriisiviestintdsuunnitelmat ovat muo-
vautuneet tietynlaisiksi ammattiyhteisonsd organisaation vaikutuksesta. Organisaati-
oissa kdytosséd olevat tekstit noudattavat tiettyjd kaavoja. Vakiintuneet kdytannot, ta-
vanomaistuneet mallit, perityt tekstipohjat ja niin kirjoitetut kuin kirjoittamattomatkin
saannot vaikuttavat organisaatiossa tehtiviin teksteihin (Heikkinen 2007: 165). Krii-
siviestintdsuunnitelmia tekevit viestinndn ammattilaiset sekd muut organisaation asi-
antuntijat tekevét kriisiviestintdsuunnitelmia ndiden mallien ja sddntdjen pohjalta.
Kriisiviestintdsuunnitelmien muodostumiseen vaikuttavat myds suunnitelmien teki-
joiden ndkemykset ja kokemukset. Néiden liséksi kriisiviestintdsuunnitelmien vas-
taanottajat eli organisaatioiden tyontekijat vaikuttavat kriisiviestintdsuunnitelmien
muodostumiseen. Erilaiset opaskirjat ja alan tutkimus ovat niin ikdin muovaamassa
kriisiviestintisuunnitelmia tietynlaiseen muottiin. Vastaamalla tutkimuskysymykseen
1 olen saanut muodostettua tietynlaisen viitekehyksen kriisiviestintdsuunnitelmista.
Tama viitekehys toimii taustatietona aineistoldhtdiselle analyysille, jolla haen seuraa-
vaksi vastausta toiseen tutkimuskysymykseeni: mitkd ovat kriisiviestintdsuunnitel-

mille tyypillisia piirteita.

4.2 Kriisiviestintdsuunnitelmien tyypillisten piirteiden kartoitus

Kartoitan kriisiviestintdsuunnitelmien tyypillisid piirteitd aineistoldhtdisen analyysin
avulla. Piirre voi olla kriisiviestintdsuunnitelmassa esiintyvd kokonainen lause, use-
amman lauseen muodostama kokonaisuus, visuaalinen elementti tai rakenteessa ilme-
neva seikka. Tdssd luvussa kuvaan aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin kulun ja seu-

raavissa luvuissa kdyn l4pi sen eri vaiheet tuloksineen.

Ensimmdinen vaihe aineistoléhtdisessi sisdllonanalyysissd on aineiston tiivistiminen
helpommin hallittavaan ja késiteltivddn muotoon. Jotta kriisiviestintdsuunnitelmia
voi analysoida systemaattisesti ja tarkoituksenmukaisella tavalla, on niistd erotettava

tutkimuksen kannalta merkityksellinen tieto ja jétettdvd epdolennainen aines tutki-
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muksen ulkopuolelle. Aineiston tiivistdmisestd siirryn piirteiden havainnointiin. Kdyn
kriisiviestintdsuunnitelmat yksitellen ldpi ja erotan niistd nditd piirteitd. Kunkin piir-
teen kohdalla havainnoin, ilmeneekd samaa piirrettd muissa kriisiviestintdsuunnitel-
missa. Ndin ollen piirteiden ryhmittely tapahtuu niiden havainnoinnin ohessa. Kun
kaikki kriisiviestintasuunnitelmat ja niiden piirteet on systemaattisesti 1dpikéyty, tar-
kastelen esiinnousseita piirreryhmid ja arvioin, mitkd niistd ovat kriisiviestintdsuun-
nitelmille tyypillisid piirteitd. Lisédksi tematisoin l0ytyneet piirteet, eli nimedn ne tee-

mansa mukaisesti.

Etsin analyysissédni kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmenevid tyypillisia piirteitd. En ole
etukédteen madritellyt, mitd ndma piirteet ovat, joten aineiston tiivistiminen on ainut
keino, jolla voin sitd rajata. Tyypillisiksi piirteiksi voivat muodostua mitkd tahansa
kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvét asiat, joten kaikki on huomioitava. Aineiston
helpomman kisittelemisen vuoksi pelkistén kaikki aineistoni kriisiviestintdsuunnitel-
mat lause lauseelta mahdollisimman tiiviiseen muotoon. Tdma tarkoittaa, ettd lyhen-
nédn ja yksinkertaistan suunnitelmien ilmaisuja pitden kuitenkin huolen siitd, ettei il-
maisun (sana, kappale tai lause) ydinviesti tdstd johtuen katoa tai kédrsi. Alla olevassa
esimerkissd ilmaisu 1 toimii esimerkkind pelkistiméttomastd ilmaisusta ja ilmaisu 2

samasta ilmaisusta pelkistdmisen jalkeen:

1) Akillisissi tilanteissa on tirkei, ettii yhteistydryhmien ja viestimien
kiyttoon saadaan mahdollisimman pian ensimmaéinen tiedote, jossa
kerrotaan, mitd on tapahtunut, milloin ja mistd saa lisdtietoja (Oulun
kaupunki)

2) Yhteistydtahoille tulee saada pian tiedote, jossa kerrotaan, mitd, mil-
loin sekd misti saa lisdtietoja

Poistan aineistosta kaikki sanat, jotka eivit ole valttdiméattomid ilmaisujen ydinajatus-
ten ymmartdmisen kannalta. Esimerkiksi monet adjektiivit antavat lisdtehoa ilmai-
sulle, mutta asia on ymmaérrettdvissd samoin niiden poistamisesta huolimatta. Esimer-
kiksi ilmaisu 1:ssd “’yliméardisia” adjektiiveja ovat dkillisissd, tdrkedd ja mahdolli-

simman. Nama adjektiivit jatan tiivistimisvaiheessa aineiston ulkopuolelle.
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4.3 Kriisiviestintdsuunnitelmien piirteiden havainnointi

Koko aineiston tiivistdmisestd siirryn nyt havainnoimaan kriisiviestintisuunnitelmissa
esiintyvid piirteitd. Kdyn yksityiskohtaisesti 14pi kaikki tiivistetyt kriisiviestintdsuun-
nitelmat ja erittelen sieltd piirteitd. Otan tarkasteluun jokaisen kriisiviestintdsuunni-
telman vuorollaan. Kulloinkin tarkastelussa olevan suunnitelman kédyn systemaatti-
sesti ldpi siten, ettd jokaisen esiintyvin visuaalisen elementin, rakenteeseen liittyvin
seikan, lauseen tai lauseiden muodostaman kokonaisuuden kohdalla kartoitan, esiin-
tyyko piirrettd muissa kriisiviestintdsuunnitelmissa. Samanlaisiksi piirteiksi luen sa-
man ydinajatuksen sisdltdvat piirteet. En pidd merkityksellisend sitd, missd kohtaa
kriisiviestintdsuunnitelmaa piirre ilmenee tai onko se ilmaistu kaikissa suunnitelmissa

tdysin samalla tavalla.

Talla tavalla edeten jokaisen kriisiviestintisuunnitelman jokainen piirre tulee lapikay-
dyksi. Kunkin piirteen kohdalla kirjaan ylos, kuinka monessa kriisiviestintdsuunni-
telmassa kyseinen piirre esiintyy. Néin ollen piirteiden ryhmittely tapahtuu niiden
muodostamisen ohessa. Esimerkiksi ensimmadisend tarkastelussa olevan kriisiviestin-
tasuunnitelman kohdalla havainnoin, ettd suunnitelmassa esiintyy kyseisen organisaa-
tion logo. Tdmin havainnon seurauksena kdyn kaikki muut kriisiviestintdsuunnitelmat
1dpi ja tarkistan, onko muihin suunnitelmiin siséllytetty organisaation logoa. Kun olen
kdynyt kaikki suunnitelmat ldpi kirjaan ylds, minkd organisaatioiden kriisiviestinta-
suunnitelmiin logo on siséllytetty. Ndin voin laskea, kuinka monessa kriisiviestinta-

suunnitelmassa tima kyseinen piirre ilmenee.

Joistain piirteistd voi vélittomasti ja muita suunnitelmia ldpikdyméttd havaita, ettei
samaa piirrettd voi esiintyd muissa kriisiviestintisuunnitelmissa. Téllaisilla piirteilld
on jokin ominaisuus, jota ilmenee vain kyseiselld organisaatiolla tai organisaatiotyy-
pilld. Piirteet 3 ja 4 toimivat esimerkkeind piirteistd, joista voi vélittdmésti havaita,

ettel niitd ilmene muissa kriisiviestintdsuunnitelmissa:

3) Kiriisiviestinnén tarve voi kohdata dopingin vuoksi. (SLU)

4) Viestoliikkeisiin liittyviin uhkiin tulee varautua (Valtionhallinto)
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Koska aineistooni lukeutuvista kriisiviestintdsuunnitelmista vain yksi kuuluu liikunta-
/urheilujarjestolle (SLU), voi olettaa, ettei dopingista puhuta muissa suunnitelmissa.
Néin ollen en esimerkiksi piirteen 3 kohdalla ole tarkistanut, ilmeneeko sitd muissa
suunnitelmissa. Muulla kuin valtiotasolla puolestaan ei ole tarvetta varautua viesto-
litkkkeisiin liittyviin uhkiin. Téstd syystd en myOskddn piirteen 4 kohdalla tarkasta,
ilmeneekd vastaavaa piirrettd muissa kriisiviestintdsuunnitelmissa. Kirjaan kuitenkin
ndmd molemmat piirteet — aivan kuten muutkin yksittdisissd suunnitelmissa esiinty-
neet piirteet — ylds, jotta saan muodostettua kokonaisndkemyksen siitd, kuinka monta
erilaista piirrettd kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmenee kaiken kaikkiaan ja millaisia

vain yksittdisissd suunnitelmissa ilmenevié piirteitd on havaittavissa.

Systemaattisen kriisiviestintisuunnitelmien lapikdymisen tuloksena olen saanut
kirjatuksi 180 havainnoitua piirrettd. Ndmd ovat siis keskenddn erilaisia
kriisiviestintisuunnitelmissa esiintyvid piirteitd, joiden kunkin kohdalla olen

tarkastanut, esiintyyko niitd muissa kriisiviestintisuunnitelmissa.

Piirteiden  havainnoimisen ohessa huomasin, ettd osa piirteistd liittyy
kriisiviestintisuunnitelmien rakenteeseen ja muotoseikkoihin ja osa suunnitelmien
sisdltoon. Padtinkin tarkastella piirteitd kahdessa ryhméssd: rakenne- ja
muotopiirteet ja sisiltopiirteet. Seuraavissa alaluvuissa késittelen havainnoimiani
rakenne- ja muotopiirteitd, joihin katson kuuluviksi sellaisia piirteitd, kuten
kriisiviestintdsuunnitelman pituus, tekstikappaleiden lukumaird, mahdolliset liitteet,
mahdollinen organisaation logo jne. (4.6-4.6.3). Rakenne- ja muotopiirteet
kdsiteltydni  siirryn  havainnoimaan  kriisiviestintdsuunnitelmissa  ilmenevid

siséltopiirteitd (4.7-4.7.3).

4.4 Kriisiviestintdsuunnitelmien rakenne- ja muotopiirteet

Olen jakanut rakenne- ja muotopiirteet neljdéin alaryhméddn: yhteneviin rakenne- ja
muotopiirteisiin, ldhes yhteneviin rakenne- ja muotopiirteisiin, eridviin rakenne- ja
muotopiirteisiin sekd muihin rakenne- ja muotopiirteisiin. Yhtenevit rakenne- ja
muotopiirteet ovat piirteitd, jotka ilmenevit kaikissa kriisiviestintisuunnitelmissa.

Lihes yhteneviksi piirteiksi puolestaan madrittelen piirteet, jotka ilmenevit suuressa
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osassa kriisiviestintdsuunnitelmia, eli 8-10 suunnitelmassa. Eridvat piirteet ovat
sellaisia piirteitéd, joita ilmenee vain yksittiisissd kriisiviestintdsuunnitelmissa. Muut
rakenne- ja muotopiirteet ovat 2—7 kriisiviestintdsuunnitelmassa esiintyvid piirteita.
Taulukossa 3 on nihtivissd rakenne- ja muotopiirteiden lukumiirdt kunkin
piirreryhmin osalta. Taulukosta on nidhtdvissi my0s se, kuinka monessa

kriisiviestintisuunnitelmassa kyseisen piirreryhmén piirteet ilmeneviét.

Taulukko 3. Kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvien rakenne- ja muotopiirteiden
lukumaadrit.

Piirreryhma Kriisiviestintisuunnitelmien | Piirteiden
Ikm. Ikm.

Yhtenevit rakenne- ja muotopiirteet 11 6
Lahes yhtenevit rakenne- ja 8-10 8
muotopiirteet

Eridvit rakenne- ja muotopiirteet 1 1
Muut rakenne- ja muotopiirteet 2-7 13
Rakenne- ja muotopiirteiden 28
kokonaismadira

Yhtenevid ja ldhes yhtenevid piirteitd tarkastelen sen vuoksi, ettd etsin
tutkimuskysymykseni ~ kaksi  mukaisesti  vastausta  sithen, mitkd  ovat
kriisiviestintdsuunnitelmille tyypillisid  piirteitd. Eridvid piirteitd tarkastelen
tuodakseni julki kriisiviestintdsuunnitelmissa piirteiden suhteen ilmenneitd eroja.
Liséksi késittelen tiivistetysti piirteitd, joita esiintyy 2—7 kriisiviestintisuunnitelmassa.
Kokoan ndmi piirteet otsakkeen muut rakenne- ja muotopiirteet alle. Kéisiteltyani
yhtenevit, lihes yhtenevit ja eridvdt rakenne- ja muotopiirteet késittelen yleisesti
nditd piirteitd omassa luvussaan. Kuvaan sitd, millaisia piirteitd tdhdn ryhméén
lukeutui ja minkd verran. Yksityiskohtaista selvitystd niiden osalta en kuitenkaan tee,
koska néiden piirteiden esiintymistiheys suunnitelmissa ei lahtokohtaisesti riitd siihen,
ettd niistd voisi muodostua kriisiviestintdsuunnitelmien tyypillisid piirteitd. Vertailun
vuoksi nostan 2-7 Kkriisiviestintdsuunnitelmassa ilmenevid piirteitd esiin myos

yhtenevien, ldhes yhtenevien ja eridvien piirteiden esittelyn ohessa.
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4.4.1 Yhtenevit rakenne- ja muotopiirteet

Yhteneviksi rakenne- ja muotopiirteiksi luen sellaiset kriisiviestintdsuunnitelmien
rakenteeseen ja muotoon liittyvidt piirteet, jotka ilmenevit jokaisessa tarkastelussa
olevassa kriisiviestintdsuunnitelmassa. Téllaisia piirteitd 10ysin tarkastelussa olevista
kriisiviestintdsuunnitelmista yhteensa kuusi kappaletta. Olen koonnut kyseiset piirteet

taulukkoon 4.

Taulukko 4. Yhtenevit rakenne- ja muotopiirteet.
Rakenne- ja muotopiirre

1. Padotsikko

2. Viliotsikot

3. Musta teksti valkoisella pohjalla
4. Listat

5. Tekstijakso ohjeellinen osuus

6. Kappalejako

Kriisiviestintdsuunnitelmien systemaattisella tarkastelulla sain havaita, ettd jokaisella
kriisiviestintdsuunnitelmalla on pddotsikko. Pédfotsikko on kriisiviestintdsuunnitel-
mien ensimmiinen yhteneviksi rakenne- ja muotopiirre. Alla olevat otsikot 5 ja 6

toimivat esimerkkeind kriisiviestintdsuunnitelmien otsikoista;:

5) Kriisi tehostaa viestintéd (Tampereen kaupunki)

6) Valtionhallinnon viestintd kriisitilanteissa ja poikkeusoloissa
(Valtionhallinto)

Néama esimerkit ovat siitd poikkeuksellisia, ettd kaikkien muiden kriisiviestintdsuun-
nitelmien otsikoissa ilmene sana kriisiviestintd. Niistd otsikoista kyseinen sana puut-
tuu. Tosin sana kriisi esiintyy kummassakin otsikossa. Otsikko 7 toimii esimerkkini

sellaisesta otsikosta, jossa sana kriisiviestintd esiintyy:

7) Kriisiviestintd Malmin seurakunnassa (Malmin seurakunta)



58

Dokumenttien ja asiakirjojen otsikointi on tavanomaista, joten kriisiviestintdsuunni-
telmien otsikointi ei yllatd. Otsikoinnissa on kuitenkin havaittavissa kirjavuutta. Otsi-
koissa esimerkiksi kdytettiin monenlaisia nimityksid itse dokumentista. Kriisiviestin-
tdsuunnitelma-termid kdytetddn tdssi tutkimuksessa yleisnimityksend kaikille tarkas-
telussa oleville kriisiviestintdd ohjeistaville dokumenteille. Tdtd termid kdytetddn
kuitenkin ainoastaan yhden suunnitelman otsikossa. Otsikoissa esiintyvid nimityksii
ovat muun muassa kriisiviestinndn menettelyohje, kriisiviestinndn kisikirja, kriisi-
viestinnédn ohje ja kriisiviestintdohjeisto. Myo0s alaa tutkineet kdyttivat kriisiviestinta-
suunnitelmasta eri nimityksii. Esimerkiksi Juholin (1999) ja Ikdvalko (1995) puhuvat
kriisiviestinndn toimintamallista. Kriisiviestintdsuunnitelma-nimitysti kayttavit muun

muassa Siukosaari (2002) ja Skoglund (2004).

Uimonen (2003: 104) pitdd otsikon tdrkeimpénd tehtdvédni sitd, ettd lukija pystyy
paitteleméén otsikosta siitd alkavan tekstin sisdllon. Otsikon tulee kertoa selkeisti ja
ymmarrettdvasti se, mitd teksti pitdd sisdllddn (emt). Kaikkien tarkastelussa olleiden
kriisiviestintdsuunnitelmien otsikot ovat selkeitd ja ymmadrrettdvid ja kertovat hyvin

siitd, mitd teksti tulee pitimaén siséllddan. Otsikon tehtdva siis toteutuu.

Pédotsikoiden tarkastelun jdlkeen siirryin havainnoimaan kriisiviestintisuunnitelmien
véliotsikoita. Koska jokainen suunnitelma pitdé sisdllddn véliotsikoita, siitd muodos-
tui toinen kriisiviestintdsuunnitelmien yhtenevi rakenne- ja muotopiirre. Viliotsikot 8

ja 9 toimivat esimerkkeind kriisiviestintdsuunnitelmissa olevista viliotsikoista:

8) Mita kaikkea voikaan sattua (SLU)

9) Kriisiviestinndn kdynnistiminen (Oulun kaupunki)

Viliotsikot auttavat lukijaa kriisiviestintisuunnitelmien kokonaisuuden hahmottami-
sessa. Viliotsikot siis ohjaavat lukijaa eteneméién tekstissé, kuten lisa, Piehl ja Kan-
kaanpda (1998: 246) toteavat. Viliotsikot tiivistavat lukujen sisdllot ja auttavat jasen-
tdmadn tekstid (emt). Tdma on tdrkedd myos kriisiviestintdsuunnitelmissa, joissa ha-

lutun kohdan 16ytyminen mahdollisimman nopeasti on tarkeda.
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Toisen portaan véliotsikoita oli havaittavissa viidessd, eli vajaassa puolessa tarkaste-
lussa olevista kriisiviestintdsuunnitelmista. lisa & al (1998: 247) pitdvit viliotsikoi-
den runsasta midraa tarkednd. Yhden véliotsikon alle ei heiddn mukaansa tule sijoittaa
kahta asiaa, koska néin asioita saattaa jadda lukijalta huomaamatta (emt). Toisen por-
taan viliotsikot saattaisivat olla tarpeen myds niissd viidessd kriisiviestintdsuunnitel-
massa, joista ne puuttuvat. Esimerkiksi véliotsikko Kriisiviestinndn kdynnistiminen
(esimerkki 9) on melko laaja ja pitdd sisdllddn monenlaisia asioita aina kriisinaikai-
sesta tyOnjaosta ensimmadisiin toimenpiteisiin. Toisen portaan alaotsikoilla kriisivies-

tinndn kdynnistdmiseen liittyvié asioita olisi helppo jdsentda.

Vaikka viliotsikoita 10ytyy jokaisesta kriisiviestintisuunnitelmasta, vain kuudella
suunnitelmalla on siséllysluettelo. Kuten luvussa 2.8 totesin, muun muassa Juholin
(1999: 224) pitdd tarkednd vaatimuksena kriisiviestintdsuunnitelmalle sen yksinkertai-
suutta, koska poikkeustilanteessa tarvitaan joustavaa toimintaa. Siséllysluettelo hel-
pottaa kriisiviestintdsuunnitelman lukemista ja kokonaisuuden hahmottamista huo-
mattavasti. My0s lisa ja Piehl (1998: 247) ovat sitd mieltd, ettd siséllysluettelo on tar-
peen, etenkin pitkissé teksteissd. He korostavat, ettd sisdllysluettelo auttaa myos teks-
tin tekijaa tarkistamaan tekstiin tehdyn jasentelyn loogisuuden (emt). Uskon, etti to-
dellisessa kriisitilanteessa kriisiviestintdsuunnitelman sisillysluettelo nopeuttaa ja
yksinkertaistaa suunnitelman kayttod ja helpottaa siten kokonaisuudessaan kriisissd
toimimista. Kriisissd suunnitelman selaaminen ja silmdméérdinen tietyn kohdan etsi-
minen saattaa tuskastuttaa ja hermostuttaa ja siten vaikeuttaa kriisissd vaadittavaa
tehokasta toimintaa. Etenkin pitkien kriisiviestintdsuunnitelmien osalta sisdllysluettelo

helpottaa niiden lukemista.

Kolmanneksi yhtenevéksi rakenne- ja muotopiirteeksi muodostui musta teksti val-
koisella pohjalla. Kaikki 11 kriisiviestintdsuunnitelmaa on nimittéin kirjoitettu mus-
talla fontilla valkoiselle pohjalle. Virillisid sivuja on ainoastaan kahdessa tarkaste-
lussa olevassa kriisiviestintdsuunnitelmassa. Ndidenkin suunnitelmien osalta varillisid
sivuja on ainoastaan suunnitelmien kansissa. Mustavalkoisuus kriisiviestintdsuunni-
telmissa on luonnollista, koska kyseessd on pddosin organisaation sisdisessd kdytdssi
oleva asiakirja. Sisdisessd kidytdssd olevien asiakirjojen ulkoasuun ei tyypillisesti

kiinnitetd niin paljon huomiota kuin talosta ulos ldhtevien materiaalien ulkoasuun.



60

Jokaisessa kriisiviestintdsuunnitelmassa ilmaistaan asioita listamuodossa. Jokainen
suunnitelma pitéé siis sisdllddn ranskalaisten viivojen tai pallukoiden avulla muodos-
tettuja listoja. Listoista muodostuikin neljds kriisiviestintdsuunnitelmien yhteneva
rakenne- ja muotopiirre. Listat 10 ja 11 toimivat esimerkkeind suunnitelmissa ilmene-

vistd listoista:

10) Kriisiviestinndn muita tavoitteita:
— ennakointi
— nopeus
— aloitteellisuus
— avoimuus
— oikean ja tdsmaillisen tiedon antaminen
— vastuullisuus
— inhimillisyys
(Malmin seurakunta)

11) Kriisitilanteessa pohdittavaa:
— keille kaikille kriisistd kerrotaan? Kuka kertoo kenellekin? Onko
yhteystietolistat pdivitetty?
— Kuka tiedottaa tiedotusvélineitd? Miten tiedotusvélineet hoidetaan
ja mistd yhteystiedot? Miten tiedotusvilineille tiedotusvastaavan
yhteystiedot? Tiedotuksen yhteistyon jirjestiminen eri toimijoiden
kanssa? Internetin hyddyntdminen?
— jne.
(Tampereen kaupunki)

Listojen kaytto kriisiviestintdsuunnitelmissa on suosittua. Suurimmassa osassa suun-
nitelmia on kéytetty monia eri listoja. Tima on ymmarrettdvad, koska listojen avulla
asioita saa ilmaistua lyhyesti ja ytimekkdasti, mikd nopeuttaa kriisiviestintdsuunnitel-
man lukua dkillisissi tilanteissa. My0s Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (1997: 369) suo-
sittavat listojen, eli luetelmien kéyttdd silloin, kun on tarpeen helpottaa tekstin hah-

mottamista lukijalle.

Seuraavaksi tarkastelin kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvid tekstijaksoja. Teksti-
jaksoilla tarkoitan lingvistisin perustein méériteltavid yksikoitd, jotka ovat vaiheittain
tai perdttdin esiintyvid tekstin osatoimintoja (Tiilild 2007: 82—-83). Teksti jaksotetaan
siitd syystd, ettd monia asioita tai haluttavia merkityksié ei ole mahdollista tuoda esiin

samanaikaisesti (Eggins 1994: 36). Kriisiviestintdsuunnitelmien tekstijaksoja tarkas-
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teltuani sain huomata, ettd kriisiviestintdsuunnitelmat ovat tekstijaksojensa osalta hy-
vin erilaisia. Laajamittaisia yhtenevédisyyksid oli hankala 10ytad. Yleistden kriisivies-
tintdsuunnitelman voi jakaa kolmeen tekstijaksoon: johdantoon, varsinaiseen ohjeelli-
seen osaan ja yhteystietoihin. Tdsmélleen timé rakenne esiintyy kuitenkin vain seit-
semissd kriisiviestintdsuunnitelmassa. Ohjeellinen osuus, joka muodostaa yhden
suuren tekstijakson, on kuitenkin jokaisessa suunnitelmassa. Tatd voi pitii kriisivies-
tintdsuunnitelmien viidentend yhtenevdnd rakenne- ja muotopiirteend. Tekstijakso
johdanto esiintyy vain seitsemisséd kriisiviestintdsuunnitelmassa, joten en késittele
sitd tarkemmin. Kahdeksassa kriisiviestintdsuunnitelmassa ilmenevin yhteystiedot-
tekstijakson otan esille seuraavassa luvussa, jossa esittelen ldhes yhtenevit rakenne- ja

muotopiirteet.

Jokaisessa kriisiviestintdsuunnitelmassa on kappalejako. eli teksti on jaettu kappalei-
siin. Kappaleiden lukumaéiristd muodostui siis kuudes yhteneva rakenne- ja muo-
topiirre. Kriisiviestintdsuunnitelmien eri pituuksista huolimatta jokaisessa suunnitel-
massa on suuri mééra kappaleita. Kappalejako onkin tavallinen tekstin jdsentdmistapa.
My0s lyhyet tekstit on tapana jakaa kappaleisiin, koska ne auttavat lukijaa hahmotta-

maan, milloin siirrytddn asiasta toiseen (Iisa & Piehl 1998: 127).

Yhtenevit, eli kaikissa suunnitelmissa ilmenevit rakenne- ja muotopiirteet ovat sellai-
sia piirteitd, jotka voisivat esiintyd lihes missd tahansa asiakirjassa. Ohjeellinen osuus
tekstijaksona kertoo, ettd kyseessd on ohjeistava dokumentti. Tdmé piirre on ainut
piirre, joka kuvaa hieman sitd, millaisesta dokumentista kriisiviestintdsuunnitelmassa
on kyse. Tamékin piirre kertoo kuitenkin vain siitd, ettd kyseessd on ohjeellistava

teksti, joita on kriisiviestintdsuunnitelman liséksi lukuisia muitakin.

4.4.2 Lihes yhtenevit rakenne- ja muotopiirteet

Tarkasteltuani yhtenevié rakenne- ja muotopiirteitd, siirryin havainnoimaan l&hes yh-
tenevid rakenne- ja muotopiirteitd, eli sellaisia piirteitd, jotka ilmenevét 8-10 kriisi-
viestintdsuunnitelmassa. Naitd piirteitd havaitsin tarkastelussa olleista kriisiviestinta-
suunnitelmista kaiken kaikkiaan kahdeksan kappaletta. Olen tehnyt kyseisistd piir-
teistd taulukon 5. Taulukossa nikee myos sen, kuinka monessa kriisiviestintdsuunni-

telmassa kyseinen piirre esiintyy.
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Taulukko 5. Lihes yhtenevit rakenne- ja muotopiirteet.

Piirre Kriisiviestintasuunnitelmien lkm.

. Organisaation nimi mainittu

. Organisaation nimi padotsikossa

. Pddotsikossa sana “’kriisiviestintd”

. Viliotsikoiden numerointi

. Tekstijakso yhteystiedot

. Tekstissa oikean reunan lichu

—_

. Suunnitelma kooltaan A4

0NN | =[N |—
0 |O|\O |0 |0 [\O |0 |0

. Tekstin korostuskeinot

Ensimmadisend sain huomata, etti organisaation nimi mainitaan kahdeksassa kriisi-
viestintdsuunnitelmassa. Organisaation nimesti muodostuikin ensimmaéinen ldhes
yhtenevé rakenne- ja muotopiirre. Alla olevat ilmaisut 12 ja 13 toimivat esimerkkeiné

siitd, miten organisaatioiden nimet nakyvit kriisiviestintdsuunnitelmissa:

12) Valtionhallinnon viestinnin toteuttaminen (viliotsikko
Valtionhallinnon kriisiviestintisuunnitelmassa)

13) Oulun kaupungin viestinnén periaatteet (véliotsikko Oulun
kaupungin kriisiviestintisuunnitelmassa)

Organisaatioiden nimii ei toistettu suunnitelmissa. Nimet mainittiin vain muutamissa
kohdissa, eli niitd ei erityisesti korostettu. Tdmé johtuu varmasti siitd, ettd kriisivies-
tintdsuunnitelmien kayttdjét, eli organisaation tyOntekijét, ovat padosin ldhtokohtai-
sesti tietoisia siitd, minké organisaation suunnitelmasta on kyse. Mikali kriisiviestinta-
suunnitelma suunnattaisiin talon ulkopuolisille kohderyhmille, tilanne olisi varmasti

toinen.

Organisaatioiden nimien esiintymistd kriisiviestintisuunnitelmissa tarkastellessani
huomasin myd0s, ettd kahdeksassa kriisiviestintdsuunnitelmassa organisaation nimi
esiintyy suunnitelman péfotsikossa. Tdstd muodostui toinen ldhes yhtenevd ra-
kenne- ja muotopiirre. Alla olevat péddotsikot 14 ja 15 toimivat esimerkkeind sellai-

sista otsikoista, joissa kyseesséd olevan organisaation nimi esiintyy:
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14) SLU:n kriisiviestintdohjeisto (SLU)

15) Kriisiviestintd =~ Helsingin ~ seurakuntayhtymissd  (Helsingin
seurakuntayhtyma)

Pidén organisaation nimen siséltymistd padotsikkoon luonnollisena. Téllainen nimi
antaa kriisiviestintdsuunnitelmien lukijoille heti tiedon siitd, minké organisaation krii-

siviestintdsuunnitelmasta on kyse.

Kahta kriisiviestintisuunnitelmaa lukuun ottamatta kaikkien suunnitelmien péiotsi-
koissa esiintyy sana Kriisiviestintd. Tdstd muodostui kriisiviestintdsuunnitelmien
kolmas ldhes yhtenevéa rakenne- ja muotopiirre. Pddotsikot 16 ja 17 toimivat esimerk-

keind suunnitelmien pééotsikoista, joissa sana kriisiviestintd ilmenee:

16) Tampereen kaupungin kriisiviestintiohje(Tampereen kaupunki)

17) SLU:n kriisiviestintdohjeisto (SLU)

Vaikka siis kriisiviestintdsuunnitelmien nimet vaihtelevat suuresti, nékyy kriisivies-
tintd suuressa osassa suunnitelmien otsikoita. Kahdessa suunnitelmassa, joissa kriisi-

viestintd-sana ei ndy, puhutaan kriisiviestinnén sijaan vain viestinnésta.

Neljanneksi ldhes yhteneviksi rakenne- ja muotopiirteeksi muodostui véliotsikoiden
numerointi. Numerointi on tehty kahdeksaan kriisiviestintdsuunnitelmaan. lisa ja
Piehl (1998: 247) suosittelevat viliotsikoiden numerointia varsinkin silloin, kun ky-
seessd on pitkd teksti. Viliotsikoiden numerointi auttaa lukijaa ymmartaméain niiden
keskindisen hierarkian (emt). Suunnitelmat, joissa on véliotsikoiden numerointi, ovat-
kin huomattavasti helppolukuisempia ja selkedmpiéd kuin ne, joista numerointi puut-
tuu. Uskon myds, ettd kriisitilanteessa suunnitelman ldpikdyminen on huomattavasti

nopeampaa numeroitujen otsikoiden alta kuin jdsentelemittoméstd tekstimassasta.

Edellisessd luvussa mainitsin tarkastelleeni kriisiviestintdsuunnitelmien tekstijaksoja.

Yhdeksi tekstijaksoksi nimesin kriisin aikaista toimintaa varten tarvittavan yhteys-
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tieto-osion, joka sijaitsee tavallisesti kriisiviestintdsuunnitelman lopussa, ohjeellisen
osuuden jidlkeen. Yhteystiedot on viides kriisiviestintdsuunnitelmien l&hes yhteneva
rakenne- ja muotopiirre. Esimerkit 18 ja 19 antavat kuvan siitd, millaisia yhteystietoja

kriisiviestintdsuunnitelmiin on koottu ja mill4 tavalla:

18) Hatdnumerot: Ensiapu ja palohilytys 112
Poliisi 10022
Kirkkoherra: XXXX P. XXXX
Tiedotussihteeri: XXXX P. XXXX
Seurakuntayhtymén keskus: p. XXXX
Tyosuojeluvaltuutettu: XXXX P. XXXX
Tyo6suojelupaillikko: XXXX P. XXXX
Vakuutusyhtiot: XXXX P. XXXX
Koillisen suurpiirin kriisi- eli
debriefing-ryhma: p. XXXX
Vikivalta- ja uhkatilanteiden
tukihenkil6t seurakunnassa: XXXX P.XXXX

(Malmin seurakunta)

19) Lisétietoja: Tiedottaja x.x puh. xxxx tai XXxx
Johtaja xxxx puh. XXXx tai XXxx
(Oulun kaupunki)

Kahdeksan kriisiviestintisuunnitelman yhteystietolistoihin on tyypillisesti sisdllytetty
muun muassa tiedottajien ja kriisitilanteita johtavien henkiloiden yhteystietoja. Mo-
nesti yhteystietoihin on listattu myds hitdnumerot, keskusten numerot ja kriisivies-
tintiryhmén yhteystiedot. Johansen ja Frandsen (2007: 159) pitdvétkin yhteystietojen
nikymistd kriisiviestintdsuunnitelmassa erittdin tarkednd. Ikédvalko (1995: 124) pitda
erityisen tdrkednd, ettd organisaation kannalta tdrkeimpien kohderyhmien ja sidos-
ryhmien yhteystiedot ovat ajan tasalla. Kriisin aikana ei ole aikaa etsid tarvittavia yh-

teystietoja (emt).

Kriisiviestintdsuunnitelmissa teksti on tasattu molemmilta reunoiltaan vain kahdessa
suunnitelmassa. Yhdeksdssd suunnitelmassa teksteilld on niin sanottu oikean reunan
liehu, eli teksti juoksee oikeasta reunasta vapaasti. Tastd muodostui kuudes ldhes yh-
tenevd rakenne- ja muotopiirre. Koska kriisiviestintdsuunnitelmissa kappaleet ovat
monesti melko lyhyitd ja seassa on vield runsaasti listamuotoon asetettuja tekstiosi-

oita, tekee oikean reunan lichu tekstistd jossakin méérin sekavan ja huolittelematto-
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man nikoisen. Kriisiviestintisuunnitelmat, joissa teksti on tasattu molemmista reu-

noista, ovat siistin ndkoisid ja lisdksi myos helppolukuisia.

Ainoastaan yksi kriisiviestintdsuunnitelma on kooltaan AS5. Kaikki muut kymmenen
kriisiviestintdsuunnitelmaa ovat A4-kokoisia. A4-koosta muodostuu seitsemés léhes

yhtenevi rakenne- ja muotopiirre.

Kahdeksassa kriisiviestintdsuunnitelmassa on tekstid korostettu erilaisin korostuskei-
noin, kuten lihavoinnilla ja kursivoinnilla. Tekstin korostuskeinoista muodostuukin
kahdeksas kriisiviestintdsuunnitelmien ldhes yhteneva rakenne- ja muotopiirre. Teks-
tin korostaminen on paljon kiytetty keino kiinnittdd lukijan huomio ilmaistuun asiaan
(Ilisa & Piehl 1998: 392). Kriisiviestintdsuunnitelmissa korostukset tekevit yhdessi
véliotsikoiden ja viliotsikoiden numeroinnin kanssa suunnitelmista sellaisia, ettd niitd

on helppo seurata ja niistd 10ytda eri osiot nopeasti.

Seitsemdn 10ytdmadni ldhes yhtenevdd rakenne- ja muotopiirrettd ovat yhtenevien
rakenne- ja muotopiirteiden tavoin melko yleispitevid, eli moniin dokumentteihin
sopivia. Esimerkiksi viliotsikoiden numerointi ja dokumentin A4-koko ovat tyypilli-
sid monille dokumenteille, eiviatkd ne siten kerro kriisiviestintdsuunnitelmien raken-
teesta ja muodosta juuri muuta kuin se, ettd suunnitelmat ovat ndiden piirteiden osalta

hyvin tyypillisid dokumentteja.

4.4.3 Eridvit rakenne- ja muotopiirteet

Rakenne- ja muotopiirteiden kolmannen ryhméin muodostavat eridvét rakenne- ja
muotopiirteet eli piirteet, jotka ilmenevit vain yksittdisissd kriisiviestintdsuunnitel-
missa. Tarkastelussa olevissa kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmeni ainoastaan yksi til-
lainen piirre, arviointilomake. Sitd lukuun ottamatta kaikki rakenne- ja muotopiirteet

esiintyivét vahintddn kahdessa kriisiviestintdsuunnitelmassa.

Arviointilomakkeen tarkoituksena on muodostaa kuva kriisiviestinnén 14dht6tilanteesta
kyseisessd organisaatiossa. Lomakkeessa on véittdmid kriiseihin ja kriisiviestintdén
liittyen. Organisaation tulee valita viittimédn kohdalta numero yhdestd viiteen sen

perusteella, kuinka hyvin véittima pitdé tai ei pidd organisaation kohdalla paikkansa.
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Lomakkeen perusteella organisaatio voi arvioida, kuinka hyvin se on valmistautunut

kriisitilanteiden varalle ja mitka edellytykset silld on selvita kriisista.

Seuraavassa luvussa késittelen rakenne- ja muotopiirteiden osalta sellaisia piirteitd,
joita esiintyy 2—7 kriisiviestintdsuunnitelmassa. Niiden analysoinnissa pitdydyn ylei-
selld tasolla, koska niiden esiintymistiheys ei ldhtokohtaisesti riitd sithen, ettd niisti
voisi muodostua kriisiviestintdsuunnitelmille tyypillisid piirteitd, jotka ovat pddhuo-
mioni kohteena. Ne eivit myOskédédn ole siind mielessd poikkeavia piirteitéd, ettd niitd

esiintyisi vain yksittiisissad suunnitelmissa (vrt. eridvét rakenne- ja muotopiirteet).

4.4.4 Kriisiviestintdsuunnitelmien muut rakenne- ja muotopiirteet

Muut rakenne- ja muotopiirteet ovat sellaisia piirteitd, jotka esiintyvét 2—7 kriisivies-
tintdsuunnitelmassa. Nama piirteet eivdt sovi edelld esiteltyihin ryhmiin. Esittelen
seuraavaksi ndmid piirteet lyhyesti muodostaakseni yleiskdsityksen siitd, millaisia

piirteitd tdmé ryhma pitad sisalladn.

Kaiken kaikkiaan kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmeni 28 rakenne- ja muotopiirrettd.
Naéistd 13 piirrettd ovat sellaisia, jotka esiintyvét 2—7 kriisiviestintdsuunnitelmassa.
Olen listannut kyseiset piirteet taulukkoon 6. Taulukosta on liséksi nédhtdvissd se,

kuinka monessa kriisiviestintdsuunnitelmassa kyseinen piirre esiintyy.

Taulukko 6. Muut rakenne- ja muotopiirteet.

Piirre Kriisiviestintasuunnitelmien
1km.

. Liitteet

. Kuva/kuvia

. Virillinen sivu/sivut

. Teksti tasapalstoilla

. Organisaation logo

. Kehys/tekstilaatikko

. Taulukko/kaavio

R0 [QA| NN |, (W |—

. Tekstissa toistoa

9. Sivunumerot

10. Kansilehti

11. Siséllysluettelo

12. Tekovuosi nakyvilld

NN ||

13. Tekstijakso johdanto
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Liitteitd, kuvia ja vérillisid sivuja on kutakin havaittavissa ainoastaan kahdessa suun-
nitelmassa. Kahdessa suunnitelmassa esiintyva piirre on liséksi tasapalstoitus. Organi-
saation logo, kehyksié tai tekstilaatikoita ja taulukoita tai kaavioita puolestaan ilmeni

kutakin neljdssé kriisiviestintdsuunnitelmassa.

Samoja asioita toistetaan viidessid suunnitelmassa. Toisto korostuu, koska suunnitel-
mat ovat kohtalaisen lyhyitd. Pidemmissd dokumenteissa toisto voi hyvinkin olla pai-
kallaan. Etenkin Uimonen (2003) on sitd mieltd, ettd lukijat tarvitsevat toistoa. Hdn
kokee, ettid lukijat sietdvit toistoa luultua enemmén (emt). Viidessd kriisiviestinté-
suunnitelmassa esiintyvid piirteitd ovat myds sivunumerot ja kansilehti. Vaikka siis
kuudessa suunnitelmassa on siséllysluettelo ja jokaisessa tarkastelussa olevassa suun-
nitelmassa véliotsikoita, on sivunumerot liitetty ainoastaan vajaaseen puoleen ana-
lysoitavista kriisiviestintdsuunnitelmista. Kriisiviestintdsuunnitelman tekovuosi ja
johdanto-tekstijaksona ovat piirteitd, jotka kumpikin esiintyvit seitseméssa kriisivies-

tintdsuunnitelmassa.

Etenkin taulukot tai kaaviot, kehykset tai tekstilaatikot sekd johdanto-tekstijakso voi-
sivat olla sellaisia, joiden sisdllyttiminen kriisiviestintdsuunnitelmiin laajemminkin
saattaisi olla paikallaan. Taulukoilla ja kaavioilla asioita saa monesti havainnollistet-
tua paremmin kuin tekstilld (Iisa & Piehl 1998: 182). Kehyksilld ja tekstilaatikoilla
puolestaan voi korostaa tekstin tiettyjd osia. Johdanto-tekstijakso voisi auttaa lukijaa
padsemdidn sisélle kriisiviestintdsuunnitelman ydinajatukseen. lisa ja Piehl (1998:

153) pitdvit johdattelevia metateksteja tirkeind lukijan ohjaajina.

4.5 Kriisiviestintdsuunnitelmien siséltopiirteet

Rakenne- ja muotopiirteiden liséksi olen tarkastellut kriisiviestintdsuunnitelmien si-
saltopiirteitd. Sisaltopiirteilld tarkoitan tekstin sisdllollisid piirteitd, kuten millaisia
seikkoja kriisiviestinndn hoidossa pidetdén tarkeind ja mitd asioita korostetaan, miten
kriisejd on ryhmitelty jne. Olen jakanut piirteet rakenne- ja muotopiirteiden tavoin
neljdén ryhmiin: yhteneviin -, ldhes yhteneviin -, eridviin sekd muihin siséltopiirtei-
siin. Yhtenevit sisdltopiirteet ovat piirteitd, jotka ilmenevit kaikissa kriisiviestinti-

suunnitelmissa. Léhes yhteneviksi piirteiksi puolestaan mairittelen piirteet, jotka il-
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menevit suuressa osassa kriisiviestintdsuunnitelmia, eli 810 suunnitelmassa. Eridvit
piirteet ovat sellaisia piirteitd, joita ilmenee vain yksittdisissé kriisiviestintdsuunnitel-
missa. Muut sisdltdpiirteet puolestaan ovat 2—7 kriisiviestintisuunnitelmassa esiinty-
vid piirteitd. Taulukossa 7 on néhtdvissd siséltopiirteiden lukuméérdt kunkin piirre-
ryhmén osalta. Kunkin piirreryhmén osalta on néhtivissd myds se, kuinka monessa

kriisiviestintisuunnitelmassa kyseisen piirreryhmén piirteet ilmeneviét.

Taulukko 7. Kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvien sisdltopiirteiden lukumairét.

Piirreryhmi Kriisiviestintisuunnitelmien lkm. | Lkm.

Yhtenevit siséltopiirteet (11) 11 6
Lahes yhtenevit sisdltopiirteet (8-10) 810 12
Eridvit sisdltopiirteet (1) 1 56
Muut siséltopiirteet (2-7) 2-7 78
Siséltopiirteiden kokonaisméara 152

Yhtenevid ja ldhes yhtenevid piirteitd tarkastelen sen vuoksi, ettd etsin tutkimuskysy-
mykseni kaksi mukaisesti vastausta siithen, mitkd ovat kriisiviestintdsuunnitelmille
tyypillisid piirteitd. Eridvid piirteitd tarkastelen tuodakseni julki kriisiviestintdsuunni-
telmissa piirteiden suhteen ilmenneitd eroja. Lisdksi késittelen tiivistetysti piirteitd,
joita esiintyy 2—7 kriisiviestintdsuunnitelmassa. Kokoan nimaé piirteet otsakkeen muut
sisdltopiirteet alle. Késiteltydni yhtenevét, ldhes yhtenevét ja eridvit sisiltOpiirteet
kisittelen yleisesti niitd piirteitd omassa luvussaan. Koska kyseisid piirteitd on suuri
maird, ryhmittelen samankaltaiset piirteet ryhmiksi ja esittelen néitd piirteitd siti
kautta. Yksityiskohtaista, jokaista piirrettd kisittelevdd analyysia en niiden osalta tee,
koska néiden piirteiden esiintymistiheys suunnitelmissa ei lahtokohtaisesti riitd siihen,
ettd niistd voisi muodostua kriisiviestintdsuunnitelmien tyypillisid piirteitd. Vertailun
vuoksi nostan 2—7 kriisiviestintdsuunnitelmassa ilmenevié piirteitd esiin myds yhtene-

vien, ldhes yhtenevien ja eridvien piirteiden esittelyn ohessa.

4.5.1 Yhtenevit siséltopiirteet

Siséltopiirteiden osalta aloitin tarkasteluni yhtenevisti sisdltOpiirteistd, eli piirteista,

jotka ilmeneviét jokaisessa kriisiviestintdsuunnitelmassa. Naitd piirteitd havaitsin tar-
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kastelussa olleista kriisiviestintdsuunnitelmista kaiken kaikkiaan kuusi kappaletta.

Olen muodostanut kyseisisti piirteistd taulukon 8.

Taulukko 8. Yhtenevit siséltopiirteet.
Siséltopiirre

1. TyOn- ja vastuunjaot kriisin aikana

2. Ohjeistukset haastattelujen ja lausuntojen antoon
3. Viestinndn nopeuden korostaminen

4. Onnettomuudet kriisitiedotusaiheena

5. Tiedon oikeellisuuden korostaminen

6. Tiedotusvélineiden erityinen huomiointi

Jokainen kriisiviestintdsuunnitelma pitdé sisdllddn kuvauksen vastuiden- ja tydnjaosta.
Kriisiviestintdsuunnitelmissa on siis esiteltynd kriisitilanteen kulku ja vastuullinen
toimija kussakin kriisin vaiheessa. Tyon- ja vastuunjako muodostui ensimmaiseksi
kriisiviestintdsuunnitelmien yhtenevéksi sisdltopiirteeksi. Esimerkeistd 20 ja 21 on
ndhtdvissd, milld tavoin suunnitelmissa kerrotaan vastuiden jakautumisesta. Myos
Johansen ja Frandsen (2007: 159) nékevit, ettd tyon- ja vastuunjaon olisi hyvé nakya
kriisiviestintdsuunnitelmassa. Taméa onkin tirked asia, koska itse kriisissé ei ole aikaa
miettid sitd, kuka tekee mitdkin. Asia on oivallettu hyvin kaikissa tarkastelussa

olevissa organisaatioissa.

20) Viestintdjohtaja on yhteydessa kriisiviestintdryhméén (Helsingin
seurakuntayhtymai)

21) Tiedotustarpeesta padtdksen tekevét kaupungin tai hallintokunnan
johto tiedotusvastaavan kanssa, keskusvirastossa viestintdjohtaja ja
hallintokunnissa nimetyt tiedostusvastaavat (Oulun kaupunki)

Varahenkildjdrjestelmd  sen  sijaan  oli  mietitty  ainoastaan  kolmeen
kriisiviestintisuunnitelmaan. Varahenkildjarjestelmadn luominen kriisitilanteiden olisi
tarkedd, koska kriisi voi kohdata organisaation koska tahansa. Tarkedtd olisi myos
pohtia uusien tyontekijoiden perehdyttimistd kriisiviestintdsuunnitelmaan ja

toimintamalleihin. Tdma asia oli kuitenkin esilld vain kahdessa suunnitelmassa.



70

Seuraavaksi kriisiviestintdsuunnitelmien yhteneviksi siséltopiirteeksi muodostui oh-
jeistukset haastattelujen ja lausuntojen antoon. Jokaisessa suunnitelmassa on an-
nettu ohjeita siithen, kuka saa kriisin aikana antaa haastatteluja ja lausuntoja. Esimer-
keistd 22 ja 23 on ndhtdvissd, millaisia ohjeita haastattelujen ja lausuntojen antoon

kriisiviestintdsuunnitelmissa annetaan:

22) Tietojen antajana tulee toimia asian kannalta toimivaltainen
viranomainen (Valtionhallinto)

23) Virallisia lausuntoja antaa se kirkkoherra, jonka seurakuntaa kriisi
koskee (Helsingin seurakuntayhtyma)

Kriisiviestintdsuunnitelmissa korostetaan, etti tietoa eteenpdin medialle ja muille si-
dosryhmille antaa se, kuka asiasta eniten tietdd. Monissa suunnitelmissa on myos
maédritelty tarkasti nimen tai tittelin mukaan se henkild, kuka missékin tilanteessa tie-
toja eteenpdin antaa. Tarkednd pidetdédn sitd, ettd haastatteluissa ja lausunnoissa anne-
taan vain oikeaa tietoa. Spekulaatiot ja omat tulkinnat tilanteista eivit ohjeiden mu-
kaan kuulu haastattelu- ja lausuntojenantotilanteisiin. Myos Lehtonen (1999: 118)
pitda tietojen oikeellisuutta kriisiviestinnéssi tirkednd. Kriisitilanteissa haastateltavien
on ldhtokohtaisesti puhuttava totta kaiken sen suhteen, mité he haastattelussa tai lau-

suntoa antaessaan sanovat (emt).

Useissa suunnitelmissa ohjeita haastattelujen ja lausuntojen antoon annettiin monessa
kohtaa kriisiviestintisuunnitelmaa. Suunnitelmista saattoikin huomata, ettd organisaa-
tiot pitdvét haastattelujen ja lausuntojen antoa tirkeédnd osana kriisitilanteiden hoitoa.
Merkittidviksi niiden roolin tekee se, ettd haastattelut ja lausunnot madrittavét suurelta
osin sen, miten asia julkisuudessa ndyttaytyy. Toisinaan kriisit ovat pahentuneet huo-
limattoman tai valheellisen lausunnon annon seurauksena. Esimerkiksi kevaélld 2008
kuohuntaa aiheuttanut Ilkka Kanervan niin sanottu tekstiviestikohu” syveni huomat-
tavasti sen seurauksena, ettd tuolloin Suomen ulkoministerin tehtdavassa toiminut Ka-
nerva antoi kaunisteltua ja jopa virheellistd tietoa tanssija Johanna Tukiaiselle 1dhet-

tdmiensi tekstiviestien sisdllostd. Mikali Kanerva olisi heti median alettua késitella
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asiaa myoOntdnyt rehellisesti tekonsa, saattaisi hdnen poliittinen asemansa olla tilla

hetkella toinen.

Toiminta- tai viestintéperiaatteet kriisin aikana on mééritelty kahta suunnitelmaa lu-
kuun ottamatta kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa. Viestinndn nopeus on yhtend
periaatteena ndiden kaikkien kriisiviestintdsuunnitelmien periaatelistalla. Kuitenkin
my06s kahdessa suunnitelmassa, joissa periaatteita ei ole koottu yhden otsikon alle,
viestinndn nopeutta korostetaan muulla tavoin. Néin ollen viestinnin nopeus muo-
dostuu kolmanneksi kriisiviestintdsuunnitelmien yhteneviksi sisdltopiirteeksi. Esi-
merkit 24 ja 25 kuvaavat sitd, milld tavoin nopeutta kriisiviestintdsuunnitelmissa ko-

rostetaan:

24) Viranomaistiedottamisen on oltava nopeata (Tampereen kaupunki)

25) Yksi paitavoitteista kriisissd on nopeus (Malmin seurakunta)

Kriisissa taistellaan aikaa vastaan. Ennen ensimmaéisen vuorokauden paittymista tulisi
lyhyen aikavélin tiedotussuunnitelman olla kéytossi, eli tulisi olla selvilld, mikd on
avainsanoma, jota viestitddn, mitkd ovat keskeiset faktat, kuka antaa haastatteluja ja
lausuntoja ja mihin tulee varautua. (Lehtonen 1999: 56.) Ainut keino, jolla tdhén ta-
voitteeseen pddstddn, on viestinndn nopeus. On kuitenkin huomioitava, ettd nopeuden
liséksi kriisissd pitdd ottaa huomioon muutakin. Monissa suunnitelmissa tuotiinkin
esiin myos se, ettei nopeutta saa toteuttaa tiedon oikeellisuuden kustannuksella. No-
peaan tiedottamiseen pyritddn vasta sitten, kun on varmistettu, ettd eteenpdin annet-

tava tieto on oikeaa.

Yhté kriisiviestintisuunnitelmaa lukuun ottamatta kaikkiin suunnitelmiin on koottu
mahdollisia kriisitiedotusaiheita. Onnettomuudet on yksi ryhmid kaikkien ndiden
suunnitelmien kriisitiedotusaihelistalla. My0s yhdesséd kriisiviestintdsuunnitelmassa,
johon ei ole tehty kriisitiedotusaiheiden erittelyd, puhutaan onnettomuuksista ja siité,
miten niisséd tarvitaan erityistd viestintdd. Néin ollen voi sanoa, etti onnettomuudet
kriisitiedotusaiheena sisdltyy kaikkiin tarkastelussa oleviin kriisiviestintdsuunnitel-

miin. Onnettomuudet Kkriisitiedotusaiheena on neljds kriisiviestintdsuunnitelmien
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yhteneva sisdltopiirre. Esimerkit 26 ja 27 osoittavat, miten onnettomuuksia késitelldén

kriisiviestintisuunnitelmissa;:

26) Yksi  kriisilaji  on  loukkaantumiset, = onnettomuudet ja
viakivaltatilanteet (SLU)

27) Yksi mahdollinen ulkopuolinen kriisi on onnettomuus julkisella
paikalla (Helsingin seurakuntayhtymi)

Monissa suunnitelmissa onnettomuuksia on edelleen eritelty muun muassa suuron-
nettomuuksiin, ympéristdonnettomuuksiin, luonnononnettomuuksiin, liikenneonnet-
tomuuksiin, onnettomuuksiin organisaation omissa tiloissa jne. Eri onnettomuustyyp-
pien osalta kriisiviestintdsuunnitelmissa on kuitenkin niin paljon hajontaa, ettei sa-
manlaisia onnettomuustyyppeji esiintynyt kuin muutamissa kriisiviestintdsuunnitel-

missa.

Onnettomuuksien huomiointi kriisiviestintdsuunnitelmassa on tirkedd, koska onnet-
tomuustilanteet koskettavat ihmisid eniten. Onnettomuuksien uhrit, uhrien omaiset ja
onnettomuuksia kohtaavien organisaatioiden jdsenet ovat jarkyttyneitd, pelkdavit ja
saattavat lamaantua. He tarvitsevat vilittomaisti kaiken sen tiedon, jolla he voivat rau-
hoittaa itseddn. Onnettomuudessa tiedottamisen tuleekin olla erityisen tehokasta ja

kohdistua erityisesti niille, joita kriisi koskettaa. (Lehtonen 1999: 103.)

Kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa korostetaan tiedon oikeellisuutta ja sitd, ettd
vain varmistettua faktatietoa annetaan eteenpidin medialle ja muille sidosryhmille.
Tiedon oikeellisuudesta muodostui viides kriisiviestintdsuunnitelmien yhtenevé si-
séltopiirre. Esimerkit 28 ja 29 kuvaavat sitd, miten tiedon oikeellisuutta késitellddn

kriisiviestintdsuunnitelmissa:

28) Kun toimii haastateltavana tai lausunnon antajana tulee pysyé
tosiasioissa. Ei saa vihdtelld, paisutella eikd selitelld (Oulun
kaupunki)

29) Pitdydytddn totuudessa ja tietojen oikeellisuus tarkistetaan
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(Tampereen kaupunki)

My0s Lehtonen (1999: 50) kokee, ettd rehellisyys kriisissd kannattaa. Hén kehottaa
muistamaan, ettd tiedot vuotavat joka tapauksessa aina jotakin kautta. Vaikka organi-
saatio ei itse jakaisi tietoa, se tavoittaa median siitd huolimatta. Tiedottamisen laatu
ratkaisee sen, jadko organisaatiolle kriisin jilkeen vain menetetty maine vai onko se

saanut vahvistettua asemaansa asianmukaisella kriisitilanteen hoidolla. (Emt: 50-53).

Faktatieto liittyy kiintedsti yhteen haastattelujen ja lausuntojen annon ohjeiden kanssa.
Haastattelujen ja lausuntojen antajan on ymmarrettivéd vastuunsa sanomisistaan. Tie-
tyt henkilot mééritdén antamaan lausuntoja, jotta niiden anto sujuisi sovitusti ja tar-
koituksenmukaisella tavalla. Tottumattomat lausuntojen antajat saattavat puhua ohi
suunsa tai hermostua vieraasta tilanteesta. Toisaalta, haastattelujen ja lausuntojen an-
tajien huolellinen valitseminenkaan ei takaa, ettd lausunnot siltikddn olisivat tilantee-
seen sopivia, totuudenmukaisia tai mietittyjd. Sekavassa kriisitilanteessa tottunutkin
puhuja saattaa puhua ohi suunsa (Lehtonen 1999: 117). Téstd syystd on tarkedd, ettd
kriisiviestintdsuunnitelmassa korostetaan tiedon oikeellisuutta ja sen merkitysti. Pieni
valhe, lipsahdus tai jonkin asian sanomatta jiattdminen saattaa syventdd kriisid tai pa-

himmassa tapauksessa synnyttdd kokonaan uuden kriisin.

Neljdssd kriisiviestintdsuunnitelmassa tuotiin esiin se, miten tdrkedd kriisissd on
myoOntdd, jos ei tiedd. Se, ettd ei tiedd, on inhimillistd eikd yleensd muodostu ongel-
maksi median tai muiden sidosryhmien kanssa. Olennaista on, ettd lupaa selvittdd
asian ja kertoa vastauksen heti kun saa sen selville (Ikdvalko 1995: 122). Kolmessa
kriisiviestintisuunnitelmassa korostettiin lisdksi ”en kommentoi —ilmauksen” huono-
utta. Kriisiviestintdsuunnitelmissa ohjeistettiin olemaan ehdottomasti kdyttamétta ky-
seistd ilmaisua. Kyseistd ilmausta voikin pitdd huonona vastauksena siksi, etti se saa
kuulijan epdilemddn tai huomaamaan, ettd asioita salaillaan. Etenkdén media ei suh-
taudu suopeasti tdllaiseen vastaukseen. Organisaatiolle on pidemmadlld tdhtdimelld

edullisempaa myontia tietimdttomyytensé tai kertoa rehellisesti totuus.

Kaikista kriisiviestintdsuunnitelmista ei 10ydy erittelyd organisaation sidosryhmista.

Tiedotusvélineet ja niiden tarpeet on kuitenkin otettu huomioon kriisiviestintdsuunni-
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telmissa. Tiedotusvilineiden huomioimisesta muodostuikin kuudes kriisiviestinti-
suunnitelmien yhteneva sisiltopiirre. Esimerkit 30 ja 31 osoittavat, milld tavoin tie-

dotusvilineitd kriisiviestintdsuunnitelmissa huomioidaan:

30) Kriisiviestinndn yhtend tehtdvani on tiedottaa tiedotusvélineille
riittdvisti ja oikein (Malmin seurakunta)

31) Mediapalvelu on joukkoviestimille suunnattu verkkopalvelu, jossa
julkaistaan ennakkoon viranomaisten tiedotteita ja aineistoa
(Valtionhallinto)

Median valta kriisien laukaisijana on mittava. Tiedotusvélineet voivat nostaa jonkin
asian julkisuuteen, vaikka eivét voikaan maarittdd prosessin lopputulosta. (Lehtonen
1999: 62.) Kriisiviestintdsuunnitelmista on havaittavissa, etti organisaatiot ovat oi-
valtaneet tdmédn ja miettineet tarkoin median huomioimista. Muutamissa
suunnitelmissa kriisejd on mietitty laajemminkin tiedotusvélineiden kautta.
Julkisuuskriisin omaksi kriisitiedotusaiheekseen on mdéritellyt neljd organisaatiota.
Kolmessa suunnitelmassa puolestaan on ohjeistettu miettimddn kriisin uutisarvoa.
Yhdessé suunnitelmassa on pohdittu median uutiskriteereitd. Median valta siis otetaan
kriisiviestinndssd huomioon. Kuviossa 5 nédkyy Siukosaaren (2002: 203) kriteerit

kriisin muodostumisesta uutiseksi.

Suuret vaikutukset Koskettaa suurta
(intensiteetti) thmisjoukkoa
(laajuus)
Kriisista
uutinen
Vaikuttaa
kiinnostavalta

(human interest)

Kuvio 5. Siukosaaren (2002: 203) kriteerit kriisin muodostumiseksi uutiseksi.
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Kuten Siukosaari (2002: 203) toteaa, intensiteetin ja laajuuden arviointi on helppoa:
esimerkiksi vahinko on sitd suurempi uutinen miti suurempi itse vahinko on ja mité
useampaa kriisi koskettaa sitd merkittivimpi uutinen siitd syntyy. Human interest —
uutiset sen sijaan ovat haastavampia. My0s sellaiset uutiset saattavat ylittdd uutiskyn-
nyksen, joiden fakta-arvo ei ole merkittdvd, jos ne vaikuttavat mielenkiintoisilta.

(Emt.)

Kriisiviestintdsuunnitelmien yhtenevit sisdltopiirteet ovat kaikki sellaisia, joita kriisi-
viestintdd tutkineetkin pitévit kriisiviestintdsuunnitelmille tdrkeind asioina. Organi-

saatiot ovat siis ottaneet kriisiviestintisuunnitelmiinsa oikeita asioita.

4.5.2 Lahes yhtenevit siséltopiirteet

Seuraavaksi kisittelen ldhes yhtenevia siséltopiirteitd eli piirteitd, joita esiintyy 8—10
kriisiviestintdsuunnitelmassa. Téllaisia piirteitd 10ysin tarkastelussa olleista kriisivies-
tintdsuunnitelmista yhteensd 12 kappaletta. Olen koonnut ndmid 12 piirrettd tauluk-
koon 9. Taulukosta nikee myds sen, kuinka monessa kriisiviestintdsuunnitelmassa

kyseinen piirre esiintyy.

Taulukko 9. Lihes yhteneviit siséltdpiirteet.

Piirre Lkm.
Kriisiviestintasuunnitelmissa
1. Kriisitiedote kriisiviestinndn valineena 10
2. Mahdollisia kriisitiedotusaiheita eritelty 10
3. Organisaation johdon roolia kriisiviestinndssi 10
korostetaan
4. Avoimuutta korostetaan 10
5. Tiedotustilaisuus kriisiviestinnin valineena 9
6. Kriisiviestinti jaettu sisdiseen ja ulkoiseen 9
kriisiviestintdan
7. Kohde- ja sidosryhmét miaritelty 9
8. Toiminta- ja viestintdperiaatteet kriisissd maéritelty 9
9. Kriisiviestintaryhmé kriisiviestintdd luotsaamassa 9
10. Erillinen, tiivistetty toimintaohje 9
11. Verkkoviestintd 8
12. Jako eri tasoisiin kriiseihin 8
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Kriisitiedotteen tekoa, sen ldhettdmisajankohtaa ja sisdltod pohdittiin yhtd kriisivies-
tintdsuunnitelmaa lukuun ottamatta kaikissa suunnitelmissa. Kriisitiedote Kkriisivies-
tinniin vilineend on ensimmdiinen kriisiviestintdsuunnitelmien ldhes yhteneva sisil-
topiirre. Esimerkeistd 32 ja 33 on ndhtdvissd, miten tiedotteesta suunnitelmissa puhu-

taan:

32) Yleisesti on oltava tiedossa, kuka ldhettd4 tiedotteen (SLU)

33) Tiedotteista  vastaa  kriisiviestinndn toimintaryhmd (Malmin
seurakunta)

Johansen ja Frandsen (2007: 159) pitdvét tdrkednd sitd, ettd kriisiviestintdsuunnitel-
missa on mietitty kriisiviestinndssd kéytettdvid vilineitd ja niiden kdyttod. Tiedote
lukeutuu organisaatioiden tyypillisiin tiedotustapoihin ja tdstd syystéd tiedotteen olisi
hyvé olla esilld myos kriisiviestintdsuunnitelmissa. Useissa suunnitelmissa tiedotteen
laatiminen, sen sisdllon suunnittelu ja 1dhetysajankohdasta paattdminen kuuluvat krii-
siviestintdiryhmin vastuulle. Kaikkien organisaatioiden suunnitelmissa ei kuitenkaan
kerrota mitddn kriisiviestintdryhmastd. Néiden kriisiviestintisuunnitelmien osalta tie-

dotteentekovastuu nékyy tyypillisesti kuuluvan tiedottajalle tai viestintdpééllikolle.

Yhtd suunnitelmaa lukuun ottamatta kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa eritelldidn
mahdollisia kriisitiedotusaiheita. Tdstd muodostuu toinen l&hes yhteneva sisdlto-

piirre. Esimerkit 34 ja 35 kuvaavat kriisitiedotusaiheiden kasittelyd suunnitelmissa:

34) Tehostettua viestintdd edellyttdvit muun muassa
suuronnettomuudet, dkilliset, kansainvéliset poliittiset tai sotilaalliset
kriisit, ympéristoonnettomuudet, luonnononnettomuudet,
tietojirjestelmiin tai sdhkon jakeluun kohdistuvat hdirict, laaja
maahanmuutto,  tautiepidemia,  terrorismi,  rikollisuus  ja
julkisuuskriisit (Valtionhallinto)

35) Kriisilajeja ovat sisdiset taloudelliset yms. ongelmat, ulkoiset,
taloudelliset yms. ongelmat, ulkoiset informaatiohyokkaykset,
toiminnan h&iriot, sairaudet, loukkaantumiset, onnettomuudet,
vakivaltatilanteet, skandaalit, vahingoittavat puheet tai julkisuus
(SLU)
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tosta nousseilla kriisitiedotusaiheilla kuvioon 6.

virheisti

Kriisit, jotka seuraavat
tuotteissa tai niiden
tekoon liittyvissd
prosesseissa tehdyisti

Kriisitiedotusaiheiden pohtiminen etukdteen oman organisaation kannalta on térkeéa,
jotta kriisiin voidaan varautua mahdollisimman huolellisesti (Juholin 1999: 157).
Mikali kriisitiedotusaiheita ei ole pohdittu, saattavat kriisit asettaa organisaation
vieldkin tiukempien tilanteiden eteen kuin, jos edes joitakin mahdollisia kriiseiksi
muodostuvia asioita olisi mietitty. Onnettomuudet on kriisitiedotusaihe, joka esiintyy
jokaisessa kriisiviestintdsuunnitelmassa. Onnettomuudet kriisitiedotusaiheena siséltyi
myds suunnitelmaan, jossa ei muutoin kriisitiedotusaiheita ole eritelty. Muilta osin
kartoitetut kriisitiedotusaiheet erosivat eri organisaatioilla siind méiérin, ettd jokin

tietty kriisitiedotusaihe 16ytyi enintéén seitsemédn eri organisaation suunnitelmista.

Luvussa 2.3 esittelin teoriakirjallisuuteen perustuvan kriisiluokittelun, jonka pohjalta

muodostin kuvion kriisiviestintdd edellyttdvistd tilanteista. Tdydennin nyt siti aineis-

Onnettomuuksista ja
luonnonmullistuksist
a syntyviét kriisit

Organisaation
toimintaan,
henkil6st6on tai
johtoon liittyvét kriisit

Kriisiviestinta

Talouskriisit

Rikoksista, hyokkéyksista,
vihamielisyydesta,
petoksista ja vikivallasta
johtuvat kriisit

Teknologian kriisit

Valtakunnalliset /
kansainviliset kriisit

Julkaisukriisit

Toimialakriisit

= Léhdekirjallisuuteen pohjautuvat kriisiryhmat
= Aineistosta nousseet kriisiryhmét, joita ei kdsitelty lahdekirjallisuudessa

Kuvio 6. Kriisiviestintdd vaativat tilanteet seké teorian ettd analyysin perusteella.
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Vaikka kriisitiedotusaiheet ”Valtakunnalliset / kansainvaliset kriisit” ja ”Toimialakrii-
sit” eivét kumpikaan esiintyneet kriisiviestintdsuunnitelmissa siind méaérin, ettd olisin
ottanut ne esiin edelld esittelemissdni piirreryhmissd, piddn niitd huomionarvoisina
kriisiluokittelussa. Vaikka organisaatio ei olisikaan sellaisessa asemassa, ettd sen tu-
lisi vastata kriisiviestinnésti organisaatiosta itsestd riippumattomassa laajamittaisessa
kriisitilanteessa eli valtakunnallisissa tai kansainvélisissd kriiseissd, olisi organisaati-
oiden hyva pohtia toimintaansa ja viestintddnsé tillaistenkin tilanteiden varalle. Toi-
mialakriisit -ryhmé puolestaan on mielesténi tirked luokitella omaksi kriisiryhmék-
seen siitd syysté, ettd toimialalla tapahtuvat muutokset vaikuttavat merkittivisti alan

yrityksiin.

Kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa, yhtd lukuun ottamatta, korostetaan organisaa-
tion johdon roolia kriisitilanteen hoidossa. Esimerkit 36 ja 37 osoittavat, miten

tama kolmas ldhes yhteneva sisiltopiirre ilmenee kriisiviestintdsuunnitelmissa:

36) Jos kriisi koskee koko Helsinkii tai jonkin yhtymén toimiston
yksikkod, lausuntoja antaa/delegoi eteenpdin  viestintdjohtaja,
seurakuntayhtymén  johtaja  tai  yhteisen  kirkkoneuvoston
puheenjohtaja (Helsingin seurakuntayhtyma)

37) Hallintokunnan johdon on hyva tulla julkisuuteen viimeistdan, kun
asia alkaa kiinnostaa viestimid. Johdon tulee ottaa tiedottamisen
ohjat kidsiinsd heti (Oulun kaupunki)

Kuten esimerkistd 36 on havaittavissa, johdon roolia korostetaan muun muassa lau-
suntojen ja haastattelujen annossa. Liséksi suunnitelmissa korostetaan johdon néky-
mistd ja heidén tietoisuuttaan tilanteesta. Johdon rooli onkin siitd merkittdva, ettd
johtoon saatetaan kriisin aikana ottaa yhteyttd suoraan eri tahoilta. Yleisesti oletetaan,
ettd organisaation johto tuntee organisaationsa toiminnan jokaista yksityiskohtaa
mydten (Lehtonen 1999: 57). Olisi tarkedd jo pelkéstddn organisaation imagon kan-
nalta, ettd johto osaisi kertoa ajantasaisen tilanteen organisaation tilasta. Vaikka johto
ei siis osallistuisikaan kriisin hoitoon kdytinndssa, tulisi se pitdd jatkuvasti ajan tasalla

tilanteen kehittymisesti, tehdyistd toimenpiteistd, lahetetyistd materiaaleista jne.
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Yhtd lukuun ottamatta kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa korostetaan avoimuu-
den merkitysta kriisin aikana. Avoimuus on neljds kriisiviestintdsuunnitelmien ldahes
yhtenevé sisdltopiirre. Esimerkit 38 ja 39 kuvaavat sitd, milld tavoin avoimuutta

suunnitelmissa korostetaan:

38) Viranomaistiedottamisen on oltava avointa (Tampereen kaupunki)

39) Kriisiviestinnin tavoite on avoimuus (Malmin seurakunta)

Avoimuutta pidetddn monessa suunnitelmassa yhtend kriisiajan toiminta- tai viestin-
tdperiaatteista. Kyseiset periaatteet ovat eriteltynd yhdeksdssd suunnitelmassa. Myos
Lehtonen (1999: 134) pitdd avoimuutta yhtend yleisesti hyvéksyttdvind yhteisovies-
tinndn periaatteena. Lehtosen lisdksi muun muassa Siukosaari (2002: 194) korostaa

avoimuuden tirkeyttd kriisinaikaisessa viestinnéssa.

Kahta kriisiviestintdsuunnitelmaa lukuun ottamatta kaikissa suunnitelmissa on esilld
tiedotus- tai lehdistotilaisuuden pitdiminen. Tiedotustilaisuus Kriisiviestinnin véli-
neeni on viides ldhes yhteneva sisdltopiirre. Esimerkeistd 40 ja 41 on néhtévissd, mi-

ten tiedotus-/lehdistotilaisuus on esilld suunnitelmissa:

40) Keskeinen viline kriisissd on tiedotustilaisuus (Valtionhallinto)

41) Tiedotustilaisuuden  jérjestimisestd tulisi olla  operatiiviset
toimintaohjeet (SLU)

Tiedotteen lisdksi tiedotustilaisuus onkin tyypillinen tapa tiedottaa merkittévista or-
ganisaatiota koskettavasta asiasta. Monet pitdvit sitd tiedotusrutiiniin kuuluvana
asiana, kuten Ikdvalko (1995: 99) huomauttaa. Ikdvalko (emt) kuitenkin kokee, ettei
tiedotustilaisuutta tulisi jarjestdd vahdpatoisistd asioista vaan tilanteissa, joissa on jo-
takin todella merkittdvad tiedotettavaa. Kriisit ovat poikkeuksellisuutensa vuoksi mo-
nesti tilanteita, joissa tiedotustilaisuudet ovat paikallaan. Tiedotteen tavoin my0s tie-

dotustilaisuuden pito kriisin aikana tulisi paédpiirteiltddn miettid etukdteen kriisivies-
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tintdsuunnitelmassa (Ikdvalko 1995: 124). Kaikissa kriiseissd tiedotustilaisuus ei
valttamittd ole tarpeen, mutta sellaisten kriisien varalta, joissa se tulee kyseeseen,
olisi tilaisuudelle hyvd miettid etukiteen sopiva tila, vilineet, puhuja sekd mahdolli-

nen materiaali.

Kahta lukuun ottamatta kriisiviestintd on kriisiviestintisuunnitelmissa jaettu sisdiseen
ja ulkoiseen kriisiviestintddn. Kriisiviestinnéin jaosta sisiiseen ja ulkoiseen Kkriisi-
viestintdin muodostuu kuudes ldhes yhteneva sisdltopiirre. Esimerkit 42 ja 43 kuvaa-

vat sitd, miten jako sisdiseen ja ulkoiseen kriisiviestintddn nikyy suunnitelmissa:

42) Viraston johdon, hallintokunnan tiedottajan, kaupungin ylimmén
johdon ja viestintdjohtajan on huolehdittava viestinnistd myos
organisaation sisdlld (Oulun kaupunki)

43) Tiedottamisesta henkilostolle paéttdd kirkkoherra (Tampereen
kaupunki)

Sisdinen kriisiviestintd tarkoittaa henkildstolle kohdistettua kriisiviestintdd ja ulkoinen
organisaation ulkopuolisille tahoille suunnattua kriisiviestintdd. Organisaation henki-
16ston rooli on korostetussa asemassa kriisissd (Juholin 1999: 220). Kriisin asianmu-
kainen hoito edellyttdd panosta koko henkildstoltd. Téstd syystd onkin hyvi, ettd ul-
koinen ja sisdinen kriisiviestintd ovat kaksi erillistd asiaa. Vaikka suuressa osassa krii-
siviestintdsuunnitelmia erotetaan tiedottaminen organisaation sisilld ja sieltd ulos,
vain kuudessa suunnitelmassa tuodaan esiin se, kuinka merkittdvassd roolissa henki-

16stOn toiminta kriisissd on.

Kahta  suunnitelmaa lukuun ottamatta  kaikissa  tarkastelussa  olleissa
kriisiviestintdsuunnitelmissa kerrotaan organisaation kohderymista tai sidosryhmista.
Sidos- ja kohderyhmien méirittely onkin seitsemis kriisiviestintdsuunnitelmien
lahes yhteneva sisiltopiirre. Esimerkeistd 44 ja 45 on ndhtdvissd, miten sidos- ja

kohderyhmii tuodaan esiin kriisiviestintisuunnitelmissa:
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44) Informoitavia ovat: viestinndn tyontekijit, tiedotuskeskus, media,
sidosryhmat, omaiset, viranomaiset, kaupungin edustaja, tyontekijét,
luottamushenkilét,  koulujen  pdivinavausten  puhujat ja
saarnavuorossa olevat (Helsingin seurakuntayhtyma)

45) Viestintd kohdistetaan kansalaisille, medialle ja sidosryhmille
(Valtionhallinto)

Kohde- tai sidosryhmien erittely on hyvin erilaista eri kriisiviestintdsuunnitelmissa.
Toiset organisaatiot ovat eritelleet kunkin kohderyhmén yksityiskohtaisesti ja mééri-
telleet lisdksi vastuuhenkilt kunkin kohderyhmin tiedottamiseen. Toisissa kriisivies-
tintdsuunnitelmissa kohderyhmaét puolestaan ovat listattuna ilman tarkempaa selitysti
siitd, miten kyseisen kohderyhmin kanssa kriisissd toimitaan. Juholin (1999: 155)
pitdi ajantasaista tietoa sidosryhmisté kriisinhallinnan yhteni keskeisend elementtina.
Hén korostaa, ettd on oleellista tietd4, mité tietoja kukin ryhmé normaalioloissa tarvit-

see ja miten tdma tilanne muuttuu — vai muuttuuko — kriisitilanteessa (emt).

Kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa kahta lukuun ottamatta on méiéritelty toiminta-
tai viestintdperiaatteet kriisin aikana. Toiminta- tai viestintidperiaatteiden mairit-
telystd muodostuu kahdeksas ldhes yhtenevé sisdltopiirre. Esimerkit 46 ja 47 osoitta-

vat, millaisia kyseisten periaatteiden erittelyjd kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyy:

46) Kriisiviestinndn periaatteet ovat: tietoa jaetaan riittavésti, uusista
kddnteistd tiedotetaan, kaikkea ei voi kertoa, pitdydytddn
tosiasioissa, selvitetddn, kenelle ja mitd asioista tiedotettava,
henkilostd  tukee  tiedotusvastuullisia, tiedotettaan  Kriisin
padttyminen ja tehddin johtopédidtdkset (Malmin seurakunta)

47) Kriisissd kolme toisiinsa liittyvai periaatetta ovat nopeus,
vilpittdmyys ja pyrkimys dialogiin (SLU)

Seitsemadssé kriisiviestintdsuunnitelmassa korostetaan sitd, ettd kriisiviestintdperiaat-
teet ja kriisiviestintd ylipdétddn eivét eroa normaaliolojen viestinnédsti muutoin, kuin
ettd olemassa olevia viestintdperiaatteita vahvistetaan. Lehtonen (1999: 134) on tasti

yhtd mieltd. Normaalit yhteisoviestinnédn yleisesti hyviksytyt periaatteet (ks. luku 2.3)
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patevdt myds kriisitilanteessa — kunhan niitd noudatetaan tavallista tiukemmin (Leh-

tonen 1999: 134).

Periaatteet ikdén kuin tiivistdvdt organisaation toimintatavat muutamaan sanaan. Peri-
aatteissa toistuivat muun muassa avoimuus (esilld kymmenessé kriisiviestintdsuunni-
telmassa) ja nopeus (esilld 11 kriisiviestintdsuunnitelmassa), jotka olenkin jo esitellyt
omina sisdltdpiirteinddn. Muilta osin eri organisaation periaatteissa ei ollut havaitta-

vissa merkittdvdd yhdenmukaisuutta.

Kriisiviestintaryhmi ei ollut esilld kahdessa kriisiviestintdsuunnitelmassa. Muutoin
kriisiviestintiryhmiistd puhuttiin suunnitelmissa, joten siitd muodostuu yhdekséds
kriisiviestintdsuunnitelmien ldhes yhtenevé siséltopiirre. Esimerkeistd 48 ja 49 nikee,

miten kriisiviestintdryhma on esilld kriisiviestintdsuunnitelmissa:

48) Kriisiviestintiryhma arvioi tapahtuman laajuuden ja paittda sen
perusteella toimista ja tiedottamisen laajuudesta (Helsingin
seurakuntayhtymé)

49) Kriisinhallintaryhmi ennakoi ja johtaa (SLU)

Poikkeustilanteiden varalle huolella valmentautuneilla organisaatioilla on Lehtosen
(1999: 57) mukaan kriisiryhmi, joka ottaa kriisitilanteessa vetovastuu toiminnasta.
Kriisiviestintdsuunnitelmista voi havaita, ettd organisaatiot pitdvit kriisiviestintéryh-
min tarkoituksena nimenomaan kriisiviestinndn koordinoimista. Ryhmén tulee olla
tilanteen tasalla ja tiedottaa muita tapahtumien kulusta. Sen tulee tehda kriisiviestin-
néssd tarvittavat padtokset ja suunnata toimintaa haluttuun suuntaan. Yhdessd kriisi-
viestintdsuunnitelmassa tuotiin esiin se, ettd organisaation on huolella mietittiva ryh-
méidn kuuluvat henkilot. Kyseisen suunnitelman mukaan kriisiviestintiryhmaén kuu-
luvilla tulee olla laaja ndkemys asioihin, kyky pysyé rauhallisena, kyky tehda nopeita
pditoksid, valmiudet ilmaista itseddn ja keskustella selkedsti. Myodskddn Huhtala ja
Hakala (2007: 15) eivit laittaisi kriisiryhméén ketd tahansa. Kriisijohtajilta vaaditaan
ymmarrystd kriisinhallinnasta sekd kykyé rakentaa kuvaa jatkuvasti muuttuvasta ti-

lanteesta (emt).
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Kahta lukuun ottamatta kaikissa kriisiviestintdsuunnitelmissa on erillinen toiminnal-
linen ohjeistus kriisissd toimimisesta. Tdmai tarkoittaa suunnitelman sisilld olevaa
lyhyttd ja selkedd muistilistaa siitd, miten kriisissd toimitaan kdytdnndssa. Tastd muo-
dostui kymmenes l&dhes yhteneva siséltopiirre. Esimerkki 50 osoittaa, minké tyyppi-

sistd ohjeistuksista on kyse:

50) Muistilista:

-> puheyhteys esimieheen tai viestintdjohtajaan

-> viestintdjohtaja on yhteydessé kriisiviestintiryhméaan ja mikéli
tapahtuma koskee pddkaupunkiseutua, ryhma on yhteydessi
kollegoihinsa

-> kriisiviestintdryhmi arvioi tapahtuman laajuuden ja pééttié sen
perusteella toimista ja tiedottamisen laajuudesta

-> Virallisia lausuntoja antaa se kirkkoherra, jonka seurakuntaa
kriisi koskee. Jos kriisi koskee koko Helsinkii tai jotakin
yhtymén toimiston yksikkod, lausuntoja antaa/delegoi eteenpdin
viestintdjohtaja, seurakuntayhtymén johtaja tai yhteisen
kirkkoneuvoston puheenjohtaja

-> PidA kirjaa siitd, koska sait tiedon, mistd, kenelle kerroit ja
milloin — ndin tapahtumasta opitaan ja raportin teko helpottuu
(Helsingin seurakuntayhtymi)

Muistilistassa pyritddn antamaan tiivistetysti mahdollisimman selked kuvaus siitd,
kuinka tulee toimia. Perusteluja sille, miksi ndin tulee toimia, ei ole. Muistilista on
varmasti paikallaan etenkin pitkisséd kriisiviestintisuunnitelmissa. Lyhyt ja selked pi-

kaohje voi pelastaa paljon tilanteissa, jossa aikaa on vdhén.

Kahdeksassa suunnitelmassa puhutaan verkkotiedotuksesta ja sen tirkeydestd kriisin
aikaisessa viestinndssd. Verkkotiedotuksesta muodostuikin 11 ldhes yhtenevé sisil-
topiirre. Esimerkeistd 51 ja 52 on ndhtédvissd, millé tavalla verkkotiedotus nékyy krii-

siviestintdsuunnitelmissa:

51) Verkkoviestintd voi toimia tirkednd tiedon kanavana (Tampereen
kaupunki)

52) Kuntalaisille tiedotetaan suoraan nettisivuilla (Oulun kaupunki)
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Kahdeksassa kriisiviestintisuunnitelmassa tuodaan esiin verkkotiedotuksen tarjoamat
mahdollisuudet kriisiviestinnéssd. Internet tarjoaa nopean, tehokkaan ja ajanmukaisen
viestintikanavan, jonka avulla voidaan tavoittaa laaja joukko tietoa tarvitsevia (Val-
tioneuvoston kanslian julkaisusarja 2005: 13). Vaikka jokaisen organisaation kriisi-
viestintdsuunnitelmassa korostetaan kriisiviestinnidn nopeuden tirkeyttd, puuttuu kol-
mesta kriisiviestintisuunnitelmasta maininta verkkoviestinnéstid. Verkkoviestinnin
kayttd on tdtd nykya niin laajamittaista, ettd sen voisi olettaa ndkyvan my0s jokaisessa
kriisiviestintdsuunnitelmassa. Verkkoviestinnin tirkeytti ja sen tarjoamia mahdolli-
suuksia tuodaan laajasti esiin my0s kriisivistinndn kirjallisuudessa (ks. esim. Huhtala

& Hakala 2007, Johansen & Frandsen 2007).

Toinen siséltopiirre, joka ilmenee kahdeksassa kriisiviestintdsuunnitelmassa, on jako
eri tasoisiin kriiseihin. Kahdeksan organisaatiota luokittelee kriisiviestintdsuunni-
telmassaan kriiseja sen mukaan, koskettavatko ne esimerkiksi toimipistettd, yhteisoa
vai toimialaa. Tastd muodostui 12 ldhes yhteneva sisdltopiirre. Esimerkit 53 ja 54 an-

tavat kuvan siitd, millaisia jakoja eri tasoisiin kriiseihin on havaittavissa:

53)Kriisit voivat olla kansainvilisid, kansallisia, alueellisia tai
paikallisia (Valtionhallinto)

54) Tarvitaanko paikallista, alueellista, maakunnallista, kansallista vai
kansainvilistd tiedotusta (Oulun kaupunki)

Kuten esimerkeistdkin on havaittavissa tyypillinen jako on kriisien jakaminen kan-

sainvilisiin, kansallisiin, alueellisiin ja paikallisiin kriiseihin.

4.5.3 Eridvit sisdltopiirteet

Kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmeni 56 sellaista sisdllollistd piirrettd, jotka esiintyivét
vain yksittdisissd suunnitelmissa. Pidén néitd asioina, joiden esiintyminen kriisivies-
tintdsuunnitelmissa on poikkeuksellista. Eridvien sisdltopiirteiden runsauden vuoksi
en késittele niistd jokaista erikseen. Sen sijaan olen muodostanut samankaltaisista

eridvistd siséltopiirteistd ryhmid. Néaitd ryhmid esittelen seuraavaksi. Olen koonnut
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kyseiset ryhmit taulukkoon 10. Taulukosta nidkee my0s sen kuinka monta piirrettd

kuhunkin ryhmééan lukeutuu.

Taulukko 10. Eridvit siséltopiirteet.

Piirreryhmi Piirteiden lkm.

1. Kriisien aiheuttajien luokitteluun perustuvat piirteet 32

2. Organisaation kriisiviestinndn kohderyhmiin liittyvét piirteet

3. Kriisiviestintdd konkretisoivat piirteet

4. Kriisiviestinndn johtamiseen liittyvét piirteet

W QO

5. Kriisiviestinnin periaatteisiin liittyvit piirteet

Kriisiviestintdsuunnitelmien eridvistd siséltopiirteistd suurin osa liittyy kriisien aihe-
uttajien luokitteluun. Tamé 32 piirteen muodostama ryhmé muodostuu suunnitelmissa
omiksi ryhmiksi luokitelluista kriisien aiheuttajista. Esimerkit 55 ja 56 osoittavat,

millaisia kriisiryhmia yksittdisissd kriisiviestintdsuunnitelmissa oli:

55) Skandaalit (SLU)

56) Tapahtuma toimintaymparistossd (Malmin seurakunta)

Esimerkeissd mainittujen kriisien aiheuttajien lisdksi ryhméan lukeutui suuri joukko
erilaisia luokitteluun perustuvia piirteitd. Tima kertoo siitd, etti organisaatioissa on

mietitty juuri niiden kannalta mahdollisia kriisitilanteita.

Yhdeksén eridvaid siséltopiirrettd liittyy organisaation kriisiviestinndn kohderyhmiin
ja heille suunnattuun viestintdén kriisin aikana. Esimerkit 57 ja 58 antavat kuvan siita,

millaisista piirteistd on kyse:

57) Ensimmaisissa kriisiuutisissa annettu tieto jdd parhaiten
vastaanottajien mieleen (SLU)

58) Varaudutaan ottamaan kayttoon kriisiportaali, josta on saatavilla
kriisid koskevaa tietoa (Valtionhallinto)
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SLU korostaa ensimmaéisid organisaatiosta ulos ldhtevii kriisiin liittyvid tietoja. My0s
Lehtonen (1999: 54) on sitd mieltd, ensimmadisestd uutisesta muodostuu yleisolle se
’totuus”, jota on myShemmin endd melko hankala muuttaa. Organisaatioiden tulisikin
keskittdd voimavaroja etenkin tiedotuksen alkuun. Kriisiviestintdsuunnitelma on téssi
merkittdvissd osassa. Jotta toiminta kdynnistyy tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisella
tavalla, on kriisiviestintisuunnitelmasta 10ydyttava selkedt ja yksiselitteiset ohjeet
sithen, miten toimitaan. Akillisessd tilanteessa ei ole aikaa alkaa pohtia sitd, miten
olisi parasta toimia. Mikéli ndin joudutaan tekeméén, ehtivit tiedotusvélineet toden-
nékoisesti saada kisiinsé tietoa, joka ei vilttimattd ole organisaation kannalta edul-
lisinta, ja saattaa sen suuren yleison tietoon. Jos tiedontarvitsijat saavat tdméin — ken-
ties epdedullisen tai jopa virheellisen — tiedon ensimmaéisend tietona aiheeseen liit-

tyen, saattaa kyseinen informaatio muodostua heille totuudeksi.

Kriisiviestintdd konkretisoivia eridvid sisiltopiirteitd esiintyi kriisiviestintdsuunnitel-
missa yhteensd seitsemdn kappaletta. Esimerkit 59 ja 60 muodostavat kisityksen

ndistd piirteista:

59) Viive kriisitiedotuksen alkuun on 23 sekuntia, eli aika, jonka
kuluessa tapahtumasta ehditdan kertoa matkapuhelimitse eteenpéin
(SLU)

60) Kriisiviestinndssi pyritidédn eri viestintdvilineiden mahdollisimman
monipuoliseen kdyttoon (Valtionhallinto)

Konkretisoivat piirteet ovat sellaisia piirteitd, joilla konkreettisiin tilanteisiin viitaten
pyritdin selkiyttimdan suunnitelmissa olevia asioita. Esimerkki 59 kertoo hyvin konk-
reettisesti siitd, miten tirkedd kriisissd on toimia nopeasti. Kriisiviestintd saa alkunsa
yhdestd puhelusta. Esimerkki 60 puolestaan on mielenkiintoinen siksi, ettd Valtion-
hallinnon kriisiviestintdsuunnitelma on ainut kriisiviestintdsuunnitelma, jossa kehote-
taan kdyttdmaan kaikkia mahdollisia viestintdvélineitd kriisiviestinnén tehostamiseksi.
Ilmiselvéltd vaikuttava asia 16ytyy ainoastaan yhdestd kriisiviestintdsuunnitelmasta.
Aikaisemminkin késitteleméni verkkoviestinnidn kéytté ilmeni kahdeksassa kriisivies-
tintdsuunnitelmassa, ja mobiiliviestinndn mahdollisuuksista puhuttiin vain yhdessi

kriisiviestintdsuunnitelmassa.
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Tarkastelussa olevissa kriisiviestintdsuunnitelmissa tiedote ja tiedotustilaisuus ovat
selvisti madriteltyind paaviestintikanaviksi. Ne varmasti sopivatkin moniin tilantei-
siin erittdin hyvin. Vilitontd toimintaa vaativissa kriiseissd verkkoviestintd ja mobiili-
viestintd tuntuisivat kuitenkin ldhtokohtaisesti tehokkaammilta, etenkin kun organi-
saatiot suunnitelmiensa mukaan nostavat viestinndn nopeuden yhdeksi merkittéviksi
tavoitteeksi. Tehokkainta olisi luonnollisesti kdyttad kaikkia mahdollisia viestintidvali-

neita rinnakkain.

Eridvien siséltopiirteiden joukosta kriisiviestinndn johtamiseen liittyvid piirteitd on

viisi. Esimerkit 61 ja 62 kuvaavat tillaisia piirteita:

61) Kriisiviestintdryhmaén jasenet tulee valita heiddn asemansa,
osaamisensa ja ominaisuuksiensa mukaisesti (SLU)

62) Julkista kriisid ei voi hallita uhkailemalla (SLU)

Yhdessé tarkastelussa olevista kriisiviestintdsuunnitelmista kehotetaan valitsemaan
kriisiviestintiryhmin kokoonpano huolella. Kyseinen ohje on tarpeellinen, koska
kaikki henkildt eivét ole soveltuvia toimimaan ja tekemddn pdédtoksid paineen alla.
Ryhmin jédsenten tulisi myos olla kykenevid antamaan haastatteluja ja lausuntoja.
Luonnollisesti ryhmén jésenten tulisi my0s olla hyvin perilld siitd, mitkd ovat organi-
saation viestinndlliset periaatteet ja tavat toimia.

Kriisiviestinnidn periaatteisiin liittyvid eridvid sisdltOpiirteitd esiintyi kriisiviestinti-
suunnitelmissa yhteensd kolme kappaletta. Esimerkki 63 kuvaa tdmén ryhmén piir-

teitd:

63) Kriisiviestinndn periaatteita ovat nopeus, vilpittdmyys ja pyrkimys
dialogiin (SLU)

Kriisiviestinndn periaatteiden osalta 16ytyi siis vain kolme sellaista periaatetta, joita

esiintyi yksittdisissd kriisiviestintdsuunnitelmissa. Esimerkiksi aiemmin késittelyssd
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olleet kriisiviestinndn nopeus ja avoimuus ovat yleisempid kriisiviestinndn periaat-

teita.

4.5.4 Kriisiviestintdsuunnitelmien muut siséltdpiirteet

Kriisiviestintdsuunnitelmien muut sisiltopiirteet ovat sellaisia piirteitd, jotka esiinty-
vat 2—7 kriisiviestintdsuunnitelmassa. Nama piirteet eivit sovi edelld esiteltyihin ryh-
miin. Esittelen seuraavaksi ndmd piirteet lyhyesti muodostaakseni kidsityksen siitd,
millaisia piirteitd timd ryhma pitdé siséllddn. Kaiken kaikkiaan kriisiviestintdsuunni-
telmissa ilmeni 152 siséltopiirrettd. Naistd 78 piirrettd esiintyy 2—7 Kriisiviestinta-
suunnitelmassa. Piirteiden runsauden vuoksi en késittele niistd jokaista erikseen. Sen
sijaan olen muodostanut piirteistd ryhmét sen mukaan, kuinka monessa kriisiviestinti-
suunnitelmassa piirre esiintyy. Nostan jokaisesta ryhméstd muutaman esimerkin. Olen

koonnut kyseiset ryhmét taulukkoon 11.

Taulukko 11. Muut siséltopiirteet.

Kriisiviestintisuunnitelmien lIkm. | Piirteiden lkm.
2 21
3 19
4 11
5 9
6 6
7 12

Piirteitd, joita esiintyi kahdessa kriisiviestintdsuunnitelmassa, 16ytyi kaiken kaikkiaan
21 kappaletta. Muun muassa uusien tyontekijoiden perehdyttimistd ja kriisiviestinta-
suunnitelman helppoa saatavuutta korostetaan kahdessa suunnitelmassa. Kahdessa
kriisiviestintdsuunnitelmassa esiintyvid piirteitd ovat myos inhimillisyyden korosta-
minen sekd ohjeistus siitd, ettd kriisitiedotteen tulisi olla pituudeltaan korkeintaan
yhden A4-sivun verran. Kolmessa kriisiviestintdsuunnitelmassa esiintyviin 19 piirtee-
seen lukeutuvat puolestaan muun muassa mediaseurannan korostaminen ja “en kom-
mentoi” -ilmaisun kéyttokielto. Myds kriisitilanteiden harjoittelun tarkeyttd koroste-

taan kolmessa tarkastelussa olevista kriisiviestintdsuunnitelmista.
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Neljéassd kriisiviestintdsuunnitelmassa esiintyvid piirteitd 10ytyi kaiken kaikkiaan 11
kappaletta. Ymparistovahingot ja julkisuuskriisit on miéritelty omaksi kriisiryhméak-
seen neljdssd kriisiviestintdsuunnitelmassa. Neljdssd kriisiviestintdsuunnitelmassa on
esilld lisdksi muun muassa se, ettd kriisin aikana organisaation ei pidd antaa eteenpiin
ristiriitaisia tietoja. Viidessd kriisiviestintdsuunnitelmassa tuodaan esiin se, miten tér-
kedd organisaation olisi miettid kriisiviestinnéissd tarvittava tekniikka ja vilineet etu-
kdteen. Viidessd suunnitelmassa on myods kiinnitetty huomiota siihen, ettd kaikkien
kriisissd tarvittavien viestintdyhteyksien toimivuus olisi hyva tarkistaa sddnnollisesti.
Piirteitd, joita on viidessd suunnitelmassa, ilmeni yhteensd yhdeksédn. Kriisiviestin-
nissi tarvittavien tilojen miirittely etukédteen on huomioitu kuudessa kriisiviestinta-
suunnitelmassa. My0s kriisiviestinndn tavoitteet on listattu kuuteen kriisiviestinti-
suunnitelmaan. Yhteensd kuudessa kriisiviestintdsuunnitelmassa esiintyvid piirteitd
esiintyi kuusi kappaletta. Kriisiviestinnén ja kriisin méadritelmit 16ytyvat molemmat
seitsemdsti kriisiviestintdsuunnitelmasta. Lisdksi seitseméssd suunnitelmassa tuodaan
esiin se, ettd kriisiviestintd pohjautuu normaaliolojen viestintddn. Aloitteellisuus ja
ennakointi ovat my0s asioita, joita korostetaan seitsemissd kriisiviestintdsuunnitel-

massa. Seitsemissd suunnitelmassa esiintyvii piirteitd 10ytyi kaikkiaan 12 kappaletta.

Erityisesti mediaseuranta on asia, joka olisi tirked huomioida myos muissa kriisivies-
tintdsuunnitelmissa. Ei riitd, ettd media pyritdén pitdmiin ajan tasalla. Tdméan lisdksi
on tdrkedd seurata, miten asiat mediassa esitetddn ja tarvittaessa oikaista virheitd
(Huhtala & Hakala 2007: 154—155). Mediaseurannan liséksi kriisitilanteiden harjoit-
telemisen térkeys olisi hyvi késitelld kriisiviestintisuunnitelmissa. Harjoittelu maini-
taan ainoastaan kolmessa suunnitelmassa, joten suurin osa organisaatioista ilmeisesti
luottaa siihen, ettd kriisiviestintisuunnitelmassa olevat asiat osataan hoitaa ilman
harjoitteluakin. Kuitenkin esimerkiksi Ikévalko (1995: 123) ja Juholin (1999: 227)

korostavat kriisitilanteiden harjoittelun eli kriisisimulaatioiden tarkeytta.

Kriisiviestintddn tarvittavan tekniikan ja vélineiden miettiminen etukéteen helpottaa
kriisin aikaisen toiminnan jouhevuutta. Tdmé on oivallettu viidessd kriisiviestinta-
suunnitelmassa, mutta ndiden viiden suunnitelman liséksi asia voisi olla esilld myds
muissa suunnitelmissa. Kriisitilanteen aikana tarvitaan joka tapauksessa monia tekni-
sid vilineitd, joten niiden miettiminen etukdteen on kannattavaa (Ikdvalko 1995: 125).

Kriisiviestinnin tavoitteiden méadrittely puuttuu viidestd kriisiviestintdsuunnitelmasta.
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Kuudessa suunnitelmassa kriisinaikaista toimintaa suunnataan yhteisilld tavoitteilla.

Tavoitteellisuus selkiyttdd kriisiviestinndssd tehtdvid asioita ja ohjaa suuntaamaan

energiaa olennaisiin asioihin. Tavoitteiden olisikin hyvéd siséltyd kaikkiin kriisivies-

tintdsuunnitelmiin.

4.6 Kriisiviestintdsuunnitelmien tyypilliset piirteet

Edellisissd luvuissa olen ryhmitellyt kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvid piirteitd ja

esitellyt niitd ndiden ryhmien kautta. Olen taulukkoon 12 kerdnnyt tarkastelemieni

piirreryhmien lukuméddrdt kokonaistilanteen helpomman hahmottamisen vuoksi.

Taulukosta on ndhtivissd, mitd piirteitd (piirreryhmd) ja minkd verran (piirteiden

lkm.) kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmeni. Liséksi taulukosta nikee sen, kuinka mo-

nessa kriisiviestintdsuunnitelmassa kyseiseen piirreryhméén kuuluvat piirteet esiinty-

vat.

Kriisiviestintdsuunnitelmat ovat melko heterogeenisid ja yhtenevid eli kaikissa kriisi-

viestintdsuunnitelmissa esiintyvid piirteitd esiintyy suhteellisen véhén.

Taulukko 12. Piirteiden esiintyminen kriisiviestintisuunnitelmissa.

Piirreryhmi Suunnitelmien lkm. | Piirteiden lkm.

Yhtenevit rakenne- ja muotopiirteet 11 6
Lihes yhtenevit rakenne- ja muotopiirteet 810 8
Eridvit rakenne- ja muotopiirteet 1 1
Muut rakenne- ja muotopiirteet 2-7 13
Rakenne- ja muotopiirteiden kokonaismaéra 28 28
Yhtenevit siséltopiirteet 11 6
Lihes yhtenevit sisdltopiirteet 810 12
Eridvit sisdltopiirteet 1 56
Muut siséltopiirteet 2-7 78
Siséltopiirteiden kokonaisméara 152
Piirteiden kokonaismaari 180

Kriisiviestintdsuunnitelmien  heterogeenisyyden osoittaa ~ myos eridvien

sisdltopirteiden lukumédird, joka on 56. Tdmé siis tarkoittaa, ettd kaiken kaikkiaan
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suunnitelmissa ilmeni 56 sellaista sisdltoon liittyvéd piirrettd, joita oli havaittavissa

ainoastaan yksittdisissd kriisiviestintasuunnitelmissa.

Etsin toisen tutkimuskysymykseni mukaisesti kriisiviestintdsuunnitelmista niille omi-
naisia, tyypillisid piirteitd. Havaintojeni pohjalta olen pédétynyt pitdméén tyypillisind
piirteind ainoastaan yhtenevid rakenne- ja muotopiirteitd ja sisdltopiirteitd eli piirteitd,
jotka esiintyvét kaikissa tarkastelussa olevissa kriisiviestintdsuunnitelmissa. Tahén
ratkaisuun olen padtynyt nimenomaan kriisiviestintdsuunnitelmien heterogeenisyyden
vuoksi. Suunnitelmilla on muun muassa valtavia pituuseroja (pituudet vaihtelevat 2 ja
48 sivun vililld) Koska kriisiviestintdsuunnitelmat ovat hyvin eri mittaisia, ne muo-
dostuvat jo pelkéstddn tdmadn vuoksi keskenddn hyvin erilaisiksi. 48 sivuun mahtuu
huomattavasti enemmaén erilaisia piirteitd kuin kahteen sivuun. Kun tyypillisiksi piir-
teiksi madritelldén sellaiset piirteet, jotka esiintyvét kaikissa kriisiviestintdsuunnitel-
missa, voi olettaa, ettd ainakin Kkriisiviestintdsuunnitelman kannalta olennaisimmat

asiat — suunnitelman pituudesta huolimatta — nousevat esiin.

Koska kriisiviestintdsuunnitelmien systemaattisen havainnoinnin perusteella 16ysin
niistd kuusi yhtenevid rakenne- ja muotopiirretti ja kuusi yhtenevad sisiltOpiirretta,
muodostuu yhtenevien piirteiden kokonaislukumiéraksi 12. Koska yhtenevit piirteet
ovat sellaisia piirteitd, jotka esiintyvét jokaisessa tarkastelussa olevassa kriisiviestinti-
suunnitelmassa tarkoittaa timad, ettd kriisiviestintdsuunnitelmille tyypillisten piirteiden
lukuméérdksi muodostuu kyseinen luku, 12. Olen koonnut kriisiviestintdsuunnitel-
mien tyypilliset piirteet taulukkoon 13. Taulukossa on kunkin piirteen osalta myos

tieto siitd, lukeutuuko piirre rakenne- ja muotopiirteisiin vai sisiltopiirteisiin.

Tyypillisistd piirteistd rakenne- ja muotopiirteisiin lukeutuvat pdédotsikko, viliotsikot,
musta teksti valkoisella pohjalla, listaukset, tekstijaksojen ndkdkulmasta katsottuna
se, ettd jokaisella kriisiviestintdsuunnitelmalla on varsinainen ohjeellinen osuus sekd
kappalejako. Néistd kaikki, paitsi ohjeellinen osuus tekstijaksona, ovat sellaisia piir-
teitd, jotka voivat ilmetd ldhes missd tahansa asiakirjassa. Asiakirjalla tarkoitan tiet-
tyd kirjallista esitystd (Nurmi 2004: 54). Niitd ei siis voi pitdd ainoastaan kriisivies-
tintdsuunnitelmille tyypillisind asioina eikd ainoastaan ndiden piirteiden avulla voi

tietdd, ettd kyseessd on kriisiviestintdsuunnitelma. Rakenne- ja muotopiirteidensi
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osalta kriisiviestintdsuunnitelmien ylégenrena (ks. luku 3.2.4) voisikin pitdd asiakir-

jaa.

Taulukko 13. Kriisiviestintdsuunnitelmien tyypilliset piirteet.

Piirre

. Pdaotsikko

. Viliotsikot

. Musta teksti valkoisella pohjalla

. Listat

. Tekstijakso ohjeellinen osuus

. Kappalejako

. TyOn- ja vastuunjaot kriisin aikana

. Ohjeistukset haastattelujen ja lausuntojen antoon

O ([0 |QA|N|n |~ |[W[N|[—

. Viestinnidn nopeuden korostaminen

10. Onnettomuudet kriisitiedotusaiheena

11. Tiedon oikeellisuuden korostaminen

12. Tiedotusvélineiden erityinen huomiointi

= Tyypilliset rakenne- ja muotopiirteet

= Tyypilliset sisdltopiirteet

Kriisiviestintdédn liittyviassd kirjallisuudessa annetaan hyvin véhédn ohjeita kriisivies-
tintdsuunnitelmien rakenteeseen ja muotoon liittyen. L&hinnd alaa tutkineet korostavat
kriisiviestintdsuunnitelmien yksinkertaisuutta, selkeyttd ja helppolukuisuutta. Esimer-
kiksi Juholin (1999: 224) pitdéd tirkednd vaatimuksena kriisiviestintdsuunnitelmalle
sen yksinkertaisuutta, koska poikkeustilanteessa tarvitaan joustavaa toimintaa. Ana-
lyysini perusteella tuntuu siltd, monessa kriisiviestintdsuunnitelmassa olisi vield yk-
sinkertaistamisen varaa. Ensinndkin monet kriisiviestintisuunnitelmat ovat melko
pitkid. Neljan suunnitelman pituus on yli kymmenen sivua joista kahden pituus on yli
kaksikymmentd sivua. Néin pitkdt dokumentit saattavat olla niin raskaita, ettei nopea
ja tehokas kriisinaikainen toiminta onnistu, elleivét suunnitelman kiyttéjét sitten hal-

litse suunnitelman rakennetta ja sisdltod niin hyvin, ettei pituudella ole merkitysté.

Yksinkertaistamisen varaa voisi olla myds kriisiviestintdsuunnitelmien sisdlloissa.
Kriisiviestintdsuunnitelmien piirteisiin lukeutui paljon vain yksittdisissd kriisiviestin-

tdsuunnitelmissa esiintyvid piirteitd. Niiden osalta voisi pohtia, ovatko niistd kaikki
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kriisiviestintdsuunnitelmille valttdmittomid. Tosin eridviin siséltdpiirteisiin lukeutui
myos joitakin sellaisia piirteitd, joiden sisdllyttiminen muihinkin kriisiviestintdsuun-

nitelmiin voisi olla paikallaan.

Sisdltopiirteiden osalta tyypillisten piirteiden joukkoon lukeutuivat tydnjaot ja vastuut
kriisin aikana, ohjeistukset haastattelujen ja lausuntojen antoon, viestinnin nopeus,
onnettomuudet oma kriisiryhménsd, faktapohjaisen tiedon korostaminen ja tiedotus-
vélineiden erityinen huomiointi. Kriisiviestintisuunnitelmien tyypilliset siséltopiirteet
ovat rakenne- ja muotopiirteitd yksilollisempid ja kriisiviestintdsuunnitelmille oma-
leimaisempia. Suunnitelmien sisdlloissd on paljon toiminnallisuuteen viittaavia ele-
menttejd, eli sellaisia asioita, jotka ohjaavat toimimaan jollakin tietylld tavalla. Toi-
minnallisuutensa puolesta kriisiviestintdsuunnitelmat sopivatkin toimintasuunnitel-
mien genreen. Toimintasuunnitelmalla tarkoitan etukéteen laadittua, yksityiskoh-
taista toiminnan suunnitelmaa (Nurmi 2004: 1120). Tatd voisikin sisdllon niakokul-

masta pitdd kriisiviestintdsuunnitelman ylagenrend.

Sisdltopiirteiden osalta olen yhtenevid sisdltopiirteitd késittelevdssd luvussa (4.5.1)
tehnyt kyseisten piirteiden osalta vertailua alan kirjallisuuteen ja tutkimukseen ja
pohtinut, ovatko kyseiset piirteet kriisiviestintdsuunnitelman kannalta olennaisia. Yh-
teenvedonomaisesti voi todeta, ettd kukin tyypillinen sisdltopiirre on tuotu esiin myos
alan tutkimuksessa ja kirjallisuudessa, jossa on todettu ndiden asioiden olevan kriisi-

viestintdsuunnitelman kannalta olennaisia.

4.7 Kriisiviestintdsuunnitelmat teksteina

Kolmas, tutkimuksen alussa méaéritteleméni tutkimuskysymys on, millaisia kriisivies-
tintdsuunnitelmat ovat teksteind. Kuten edellisessd luvussa (4.6) totesin, tekstien ken-
talld kriisiviestintisuunnitelmat voisi sijoittaa yleiselld tasolla asiakirjojen genreen ja
hieman syvemmadlle tasolle mentédessé toimintasuunnitelmien genreen. Kriisiviestinta-
suunnitelmat voisi rinnastaa myos erilaisiin ohjeistoihin. Ohjeistolla tarkoitan ohjei-
den muodostamaa kokonaisuutta (Nurmi 1998: 659). Oli rinnastus mika tahansa, krii-
siviestintdsuunnitelma on etukdteen laadittu suunnitelma siitd, miten tullaan toimi-

maan. Se muodostuu yksittdisistd ohjeista kriisiviestinndn eri asiakokonaisuuksiin
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liittyen ja sinne on keritty kriisitilanteiden ja organisaation toiminnan kannalta olen-

naista tietoa.

Kriisiviestintdsuunnitelmat ovat hyvin tyypillisid organisaation sisdisessd kdytossd
olevia asiakirjoja. Ne eivit ole ulkoiselta olemukseltaan erityisen houkuttelevia tai
huomiota herdttdvid. Niissd ei ole juuri lainkaan kuvia ja vérejd. Ylipaatdan niyttéisi
siltd, ettd niiden ulkomuodollisia seikkoihin ei ole mittavassa méérin kiinnitetty huo-
miota. Julkusen (2002: 109) mukaan niukka vdrimaailma, kuvattomuus ja mustaval-
koisuus ovatkin tyypillisid piirteitd virallisille asiakirjoille. Vaikka niukkuus ja tie-
tynlainen ilmeettomyys eivét tarjoa ulkomuodollisesti virikkeellistd lukukokemusta
ovat ne kuitenkin suunnitelman péivittimisen kannalta hyvia asioita. Muodoltaan yk-
sinkertaisten, vain tekstid sisdltdvien dokumenttien pidivitys on nopeaa ja onnistuu

periaatteessa keneltd vain.

Kriisiviestintdsuunnitelmat on kirjoitettu padosin yleiskielelld. Mutta kuten Karvonen
(1995: 22) toteaa, kielenkdyttd on sosiaalista toimintaa ja niméd toiminnan muodot
opitaan kieliyhteisoon kasvamisen kautta. Tdmé nédkyy jossakin mdirin myos kriisi-
viestintdsuunnitelmissa. Suunnitelmat pitdvit sisélldédn jonkin verran sellaista termis-
tod, jonka ymmartdminen edellyttdd organisatorisen toimintamallin ja organisaatiossa
kdytettavin termiston hallintaa. Toisissa suunnitelmissa timé nidkyy vahvemmin, toi-
sissa heikommin. Suunnitelmat on luonnollisesti kirjoitettu kohderyhmit tuntien ja
tiedostaen. Suunnitelmissa nimittdin oletetaan, ettd lukija on tietoinen tietyistd asi-
oista, esimerkiksi organisaation sisdisistd lyhenteisti tai sisdisten palveluiden nimista.
Mikali kriisiviestintdsuunnitelmat kohdennettaisiin organisaation omaa henkilostod

laajemmalle joukolle, ne olisivat todennédkoisesti monessakin suhteessa erilaisia.

Kriisiviestintdsuunnitelmille teksteind tyypillistd ovat myo0s otsikointi, lyhyet kappa-
leet, listat ja tekstijaksojen monimuotoisuus. Otsikointi, lyhyet kappaleet ja listat aut-
tavat kaikki tekstin luettavuudessa ja nopeassa sisdistdmisessi. Tekstijaksojen moni-
muotoisuus puolestaan kertoo kriisiviestintdsuunnitelmien rakenteen epdyhtendisyy-
desti. Jokaisella organisaatiolla on kriisiviestintdsuunnitelmassaan omanlaisiaan teks-

tijaksoja, joihin on yhdistetty erilaisia asioita mielivaltaisesti.
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Tiilild (2007: 224-225) ndkee, ettd yleismaailmallinen tekstin mééran lisddntyminen
vaikuttaa niiden laatuun tasapuolistavasti. ’Massatuotanto” lisdd tekstien keskindista
yhdenmukaisuutta (emt.) Tdtd ongelmaa ei néyttdisi olevan kriisiviestintdsuunnitel-
milla, silld ainakin tarkastelussa olleiden kriisiviestintdsuunnitelmien perusteella ky-

seinen genre on monilta osin hyvin heterogeeninen

4.8 Kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmenevé genreméisyys

Neljannen tutkimuskysymykseni mukaisesti olen téssd tutkimuksessa etsinyt vastausta
sithen, mika tekee kriisiviestintisuunnitelmista genren. Téhdn kysymykseen vastaa-
minen edellyttdd genren méérittelyd. Bhatiaa (2004: 23) seuraten olen mééritellyt gen-
ren tunnistettavaksi viestintétilanteeksi, jolla on toimintaympdristdssddn ymmaérrettyja
ja sisdistettyjd viestinnillisid tarkoituksia. Genre siis tarkoittaa vakiintunutta kielen-
kayttod yhdistettynd tiettyihin viestinnillisiin tavoitteisiin. Tdimén méaaritelmédn poh-

jalta voi todeta, ettd kriisiviestintisuunnitelmat muodostavat oman genrensa.

Genremdisyys kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmenee ensinnékin siind, ettd kaikilla
kriisiviestintdsuunnitelmilla on yhteinen funktio, eli ohjata kriisin aikaista viestintda
siten, ettd organisaatio selvidd kriisistd mahdollisimman véhin vahingoin (2.4). Taéméan
viestinnéllisen tavoitteen lisdksi kriisiviestintdsuunnitelmilla on muitakin pienempid
tavoitteita, kuten imagonsa vahvistaminen. Kriisistd selviytyminen mahdollisimman
pienin menetyksin on kuitenkin térkein ja ensisijaisin tavoite. Sen lisdksi, ettd kriisi-
viestintdsuunnitelmilla on yhteinen viestinnillinen tavoite, ne myds toimivat saman-
kaltaisissa konteksteissa, niitd tekevdt samaan ammattiyhteis6on kuuluvat tekijét ja
niilld on samankaltaiset yleis6t. My0s alaa tutkineiden parissa ja alan kirjallisuudessa
kriisiviestintisuunnitelma niyttiytyy genrend. Alaa tutkivat selvésti tiedostavat kriisi-

viestintdsuunnitelma-genren olemassaolon.

Osana genreanalyysid olen kartoittanut kriisiviestintdsuunnitelmissa ilmenevié tyypil-
lisid sekd muita huomionarvoisia piirteitd 11 kriisiviestintdsuunnitelman otoksesta.
Analyysin tulokseksi muodostui se, ettd kriisiviestintisuunnitelmilla on 12 tyypillistd
piirrettd, joista kuusi liittyy suunnitelman rakenteeseen ja muotoon ja kuusi siséltoon.

Rakenteensa ja muotonsa puolesta kriisiviestintdsuunnitelmista ei 18ytynyt sellaisia
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tyypillisid piirteitd, joiden perusteella kriisiviestintdsuunnitelman voisi tunnistaa juuri
kyseiseksi dokumentiksi. Rakenteensa ja muotonsa puolesta kriisiviestintdsuunnitel-

mat eivit siis ndyttiisi noudattavan mitdén tiettyd kaavaa.

Sisdltopiirteiden osalta kriisiviestintdsuunnitelmille on olemassa ohjeistuksia ja sisél-
tonsid puolesta kriisiviestintdsuunnitelmat ovatkin ulkomuotoaan omaleimaisempia.
Tastd huolimatta tyypillisid sisdltopiirteitd esiintyi suunnitelmissa kaiken kaikkiaan
ainoastaan kuusi kappaletta. Vaikka tyypillisid piirteitd, eli kaikissa aineiston muo-
dostavissa kriisiviestintdsuunnitelmissa esiintyvid piirteitd, ilmeni suhteellisen véhén,
ovat etenkin sisdltoon liittyvit piirteet sellaisia, ettd ne puoltavat ndkemystd kriisi-
viestintdsuunnitelma-genresti. Tyypilliset piirteet muun muassa muodostuvat asioista,

joita alaa tutkineetkin pitévit olennaisina kriisiviestintdsuunnitelmiin liittyen.
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5 PAATANTO

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaisen genren kriisiviestintdsuunnitelmat
muodostavat. Kriisiviestintdsuunnitelmia genrend ei ole aikaisemmin tutkittu, joten
tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miksi kriisiviestintdsuunnitelmat ovat sellaisia
kuin ovat, millaisia tyypillisid piirteitd niilld on, millaisia ne ovat teksteind ja mika
tekee kriisiviestintdsuunnitelmista genren. Léhdin litkkeelle siitd olettamuksesta, ettd
kriisiviestintdsuunnitelmat muodostavat genren ja ettd niilld on lukuisia yhteisid piir-

teitd.

Tutkimusaineistoni muodostivat 11 kriisiviestintdsuunnitelmaa, joista seitsemin kuu-
luu julkisyhteisoille, 3 yrityksille ja 1 yhdistykselle. Télld aineistolla pdésin tarkaste-
lemaan monentyyppisten organisaatioiden kriisiviestintdsuunnitelmia. Tutkimusme-
netelmédndni toimi Bhatian genreanalyysi (2004), jota jalostin tdhdn tutkimukseen so-

pivaksi muun muassa tdydentdmalld sitd aineistoldhtdiselld analyysilla.

Tutkimuksen tulokset vahvistivat olettamukseni kriisiviestintdsuunnitelmista genrena.
Perusteena télle toimii muun muassa kriisiviestintdsuunnitelmien yhteinen funktio,
joka on kriisin aikaisen viestinndn ohjaaminen siten, ettd organisaatio selvida kriisistd
mahdollisimman vihin vahingoin (2.4). Kriisiviestintdsuunnitelmien genremadisyyden
puolesta puhuvat myds suunnitelmien samankaltaiset kontekstit. Kriisiviestintdsuun-
nitelmat ovat kdyt0ssd organisaatioissa, niitd tekevit viestinndn ammattilaiset ja niilld
on samankaltaiset yleisot. My0s alaa tutkineiden parissa ja alan kirjallisuudessa krii-

siviestintdsuunnitelma niyttiytyy genrend (ks. esim. Lehtonen 1999, Ikdvalko 1995).

Halusin kartoittaa niitd piirteitd, joista kriisiviestintisuunnitelmat muodostuvat, koska
ndin saan muodostettua kokonaiskuvan siitd, millaisia asioita kriisiviestintasuunnitel-
mat tyypillisesti pitdvit sisdllddn. Otin huomioon kaikki piirteet niin rakenteeseen,
muotoon kuin siséltéonkin liittyen, koska niilld kaikilla on vaikutuksensa siithen, mi-
ten hyvin kriisiviestintdsuunnitelma auttaa kriisin aikaisessa toiminnassa. Tyypillisid
piirteitd kartoitin aineistoldhtdiselld analyysilld. Olettamukseni siitd, ettd kriisivies-
tintdsuunnitelmilla on lukuisia tyypillisid piirteitd, osoittautui vidrdksi. Havainnoin

kaiken kaikkiaan 180 piirrettd, joista ainoastaan 12 esiintyy jokaisessa kriisiviestinta-
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suunnitelmassa. Puolet ndistd piirteistd liittyy kriisiviestintdsuunnitelmien rakentee-
seen ja muotoon ja puolet siséltoon. Piirteidensd puolesta kriisiviestintdsuunnitelmat

siis osoittautuivat melko heterogeenisiksi.

Vaikka kaikille suunnitelmille yhteisid, tyypillisid piirteitd ilmeni tarkastelussa ol-
leissa kriisiviestintdsuunnitelmissa suhteellisen viahén, ovat sisdltoon liittyvéat piirteet
sellaisia, ettd ne vahvistavat ndkemystd kriisiviestintisuunnitelma-genresti. Kaikissa
suunnitelmissa tyonjako ja vastuut kriisin aikaiselle toiminnalle on méaéritelty, kaikista
suunnitelmista 16ytyy ohjeet haastattelujen ja lausuntojen antoon, viestinnén nopeutta
korostetaan jokaisessa suunnitelmassa, onnettomuudet on madritelty omaksi kriisi-
ryhmékseen kaikissa suunnitelmissa ja tiedon oikeellisuutta ja tiedotusvilineiden
huomioinnin tirkeyttd korostetaan jokaisessa kriisiviestintisuunnitelmassa. Nidma
kaikki ovat asioita, joita kriisiviestintdd tutkineetkin (ks. esim. Lehtonen 1999, Johan-
sen & Frandsen 2007) pitidvit olennaisina kriisiviestintisuunnitelmien siséltoon liit-

tyen.

Suunnitelman rakenteeseen ja muotoon liittyvét tyypilliset piirteet olivat padosin sel-
laisia, joiden perusteella kriisiviestintdsuunnitelma voisi olla mikd tahansa asiakirja.
Kaikissa suunnitelmissa toistuvia rakenteeseen ja muotoon liittyvid piirteitd olivat
padotsikko, viliotsikot, musta teksti valkoisella pohjalla, listat, ohjeellinen osuus
tekstijaksona sekd kappalejako. Rakenteensa ja muotonsa puolesta kriisiviestinta-
suunnitelmat eivit siis ndyttdisi noudattavan mitdén niille ominaista, tiettyd kaavaa.
Tama johtuu varmasti ainakin osittain siitd, ettei ohjeistusta kriisiviestintdsuunnitel-

mien rakenteelle ja muodolle tunnu olevan olemassa.

Perehtymilld alan tutkimuksen ja kirjallisuuden avulla kriisiviestintdsuunnitelmien
toimintakenttddn 10ysin vastauksia siithen, mistd syystd kriisiviestintdsuunnitelmat
ovat muovautuneet sellaisiksi kuin ne ovat. Kriisiviestintdsuunnitelmat ovat organi-
saatiossa kaytdssd olevia asiakirjoja. Tdmad ammattiyhteisd ja sielld noudatettavat
kaavat, tavat, kiytdnnot ja sddnndt muodostavat kriisiviestintdsuunnitelmista tietynlai-
sia. My0s suunnitelmia padosin tekevét viestinndn ammattilaiset ja muut organisaa-
tion asiantuntijat vaikuttavat suunnitelmiin. Luonnollisesti myds kriisiviestintisuun-

nitelmien vastaanottajat eli organisaatioiden henkildstot vaikuttavat esimerkiksi pa-
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lautetta antamalla suunnitelmien muotoon. My®ds erilaiset opaskirjat ja alan tutkimus

muovaavat kriisiviestintdsuunnitelmia tietynlaisiksi.

Genretutkijat (vrt. esim. Bhatia 2004) puhuvat genrejen vilisistd suhteista, esimerkiksi
ylé- ja alagenreistd. LOoyhésti ajateltuna kriisiviestintdsuunnitelman yldgenrend voisi
pitdd asiakirjaa. My0s toimintasuunnitelma tai ohjeisto voisivat olla sopivia yldgen-
rejé kriisiviestintdsuunnitelmalle. Kriisiviestintdsuunnitelma kun on etukéteen laadittu
suunnitelma siitd, miten tullaan toimimaan. Se muodostuu yksittéisistd ohjeista kriisi-
viestinnén eri asiakokonaisuuksiin liittyen ja sinne on keritty kriisitilanteiden ja orga-

nisaation toiminnan kannalta olennaista tietoa.

Kriisiviestintdsuunnitelmat ovat hyvin tyypillisid organisaation sisdisessd kdytossd
olevia asiakirjoja. Ne eivit ole ulkoiselta olemukseltaan erityisen houkuttelevia.
Niissé ei ole juuri lainkaan kuvia ja vireja. Lyhyet kappaleet ja listat ovat myds niille
ominaisia. Kriisiviestintdsuunnitelmat on kirjoitettu péédosin yleiskielelld. Ne pitdvat
sisdllddn kuitenkin myds jonkin verran sellaista sanastoa, jonka ymmaértiminen edel-
lyttdd organisatorisen toimintamallin ja organisaatiossa kiytettavin kielen hallintaa.
Suunnitelmissa myds oletetaan, ettd lukija on tietoinen tietyistd asioista, esimerkiksi

organisaation sisdisten palveluiden nimista.

Etenkin kriisiviestintdsuunnitelmien siséllon osalta suunnitelmissa oli huomioitu ne
asiat, joita alaa tutkineetkin pitdvét tarkeénd. Kuitenkin suunnitelmat pitévit sisdlldan
paljon muutakin ja kuten todettu, suunnitelmiin on sisdllytetty erilaisia asioita organi-
saatiosta riippuen. Rakenteensa ja muotonsa puolesta kriisiviestintdsuunnitelmat ovat
kuin mitd tahansa asiakirjoja. Tdmi tutkimus kertoo tarjoaa jossakin miirin tietoa
kriisiviestintdsuunnitelmista. Sekd suunnitelmien sisdllon ettd niiden rakenteen ja
muodon osalta yksityiskohtainen ohjeistus kriisiviestintdsuunnitelmien tekoon voisi
olla tarpeen. Yleispitevd ohjeistus auttaisi organisaatioita siséllyttimédin suunnitel-
miinsa tdrkedt asiat, jattimddn pois tarpeettomia asioita ja auttaisi lisdksi tekemddn
suunnitelmista rakenteelta ja muodoltaan sellaisin, ettd niiden kdytto kriisitilanteessa
olisi mahdollisimman toimivaa. Kriisiviestintisuunnitelma on kriisinaikainen toimin-
taohje, jota noudattamalla voidaan saavuttaa hyvid tuloksia kriisin hoidossa. Mutta
mikéli suunnitelma pitdd siséllddn vidrid asioita tai sitd on tositilanteessa hankala

kayttdd, saattaa suunnitelmasta olla enemmin hyotyéd kuin haittaa. Ei siis riitd, ettd
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organisaatiolla on kriisiviestintdsuunnitelma. Olennaista on my0s miettid sitd, millai-

sista asioista suunnitelma muodostuu.

Tutkimuksen toteuttamisesta voi todeta, ettd tutkimuksessa tarkasteltu aineisto oli
melko suppea. Tamin tutkimuksen otoksen perusteella ei siis vilttaméittd voi tehda
kovin pitkidlle menevid johtopditoksid. Toisaalta tarkastelussa olleet kriisiviestinta-
suunnitelmat kattavat hyvin erilaisia organisaatiotyyppejd. Oman haasteensa tutki-
mukselle muodosti my0s se, ettd osa tarkastelussa olleista kriisiviestintdsuunnitel-
mista on organisaatioiden sisdisid dokumentteja eikd niistd tdstd syystd voinut ottaa
esimerkkeji analyysiin. Ideaalitilanne olisi, ettd kaikki tarkastelussa olevat kriisivies-

tintdsuunnitelmat olisivat julkisia, kaikkien saatavilla olevia dokumentteja.

Jatkotutkimusta ajatellen olisi mielenkiintoista tehdd Bhatian genreanalyysiin kuuluva
etnografinen analyysi. Organisaatioissa kriisiviestinndn parissa tyoskentelevien asi-
antuntijoiden kiytoksen ja kokemusten kartoittaminen toisi varmasti mielenkiintoisen

ulottuvuuden tutkimukseen.
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LIITE. Tutkimusaineiston muodostavat kriisiviestintisuunnitelmat

1. SLU:n kriisiviestintéohjeisto
(http://www .sporttikauppa.com/sporttikauppa/tuote lista.asp?linkid=40&sublinkid=4
3)

2. Totuus on tehtdvd, Tampereen yliopiston kriisiviestintdsuunnitelma (saatu kayttoon
Tampereen yliopistolta)

3. Kriisi tehostaa viestintdd, Tampereen kaupungin kriisiviestintdsuunnitelma
(http://www .tampere.fi/teksti/hallinto/saannotjaohjeet/muut/viestintaohje/luku9.html)

4. Kriisiviestintd Helsingin seurakuntayhtymassa
(https://luottamus.helsinginseurakunnat.fi/tiedostot/kriisiviestintaohje.pdf)

5. Kriisiviestinndn menettelyohje, Nokian renkaat (saatu kdyttoon Nokian renkailta)

6. Poikkeustilanteiden viestintdohje Helsingin yliopistossa (saatu kdyttoon Helsingin
yliopistolta)

7. UPM:n vaneriliiketoiminnan kriisiviestintd: miten hallita kriisiviestintd tuotanto-
laitoksilla (saatu kédyttoon UPM:1td)

8. Kriisiviestinndn toimintaohjeet, Kemira Grow How (saatu kdyttoon Kemira Grow
Howlta)

9. Valtionhallinnon viestinti kriisitilanteissa ja poikkeusoloissa
(http://www.vnk.fi/julkaisukansio/2007/j11-viestinta-kriisitilanteissa-ja-poikkeus-
oloissa/pdf/fi.pdf)

10. Kriisiviestinnidn ohje, Oulun kaupunki
(ktweb.ouka.fi/ktwebbin/docisa.dl1?7323030375¢303332325¢37343534373938332e50
4446++pdf)

11. Kriisiviestintd Malmin seurakunnassa
(http://www.evl.fi/vv/julkinen_viestinta/kriisiohje_malmi.pdf)



