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l.

JOHDANTO: APUAPERKELE

Sain kerran tekstiviestin, joka péattyi sanaan APUAPERKELE. Viestissd
yksityisyrittdja kysyi neuvoa yrityksensa kohtaamaan somekohuun.

Annoin yrittdjille pari vinkkid ja pditin etsid hanelle myos taustalukemis-
ta. Vasta silloin tajusin, ettd omalta alaltani — suomalaisesta kriisiviestin-
ndstd — ei ole tarjolla ajantasaista kirjaa.

Ulkomaisia oppaita toki on, mutta niitd on vaikea tai jopa mahdoton sovel-
taa suoraan suomalaiseen toimintakulttuuriin ja lainsdddéntoon. Esimer-
kiksi USA:ssa yrityksen anteeksipyyntd voi olla oikeudenkédynnissa todis-
te yritystd vastaan. Siksi ulkomaisisssa somekohuissa nékyy ehdollisia an-
teeksipyyntdjd, jotka Suomessa ovat huonoa viestintdd mutta Yhdysval-
loissa kuranttia tavaraa.

Suomalaisesta kriisiviestinndstd on olemassa runsaasti modernia ja tolkul-
lista faktaa, mutta se on hiljaista tietoa, kokemuksella kertynyttd ymmaér-
rysté ja pienissd piireissd jaettuja selviytymistarinoita.

Téma ei ole tahallista tiedon panttaamista, vaan kdytdnnon sanelemaa.

1. Ensinnékin viestinnidn ihmiset ovat nykyisellé kriisien aikakaudella
usein liian kiireisié kirjoittaakseen kirjaa.

2. Toisekseen harva voi tulla ulos kertomaan taltutetuista kriiseista.
Ne ovat nimittdin kuin selvittyjd aviokriisejd: harva niistd kertoo
sankaritarinoita perheen ulkopuolella.

3. Kolmannekseen keinovalikoima on niin monikirjoinen ja jokaista
toimintamallia pitdd muuntaa tarkkaan tilanteen mukaan, ettd ko-
vin yksioikoista kirjaa niisti ei pysty kokoamaankaan.

4. Neljannekseen osa julkisista nikseistd on yhtéd kertakdyttoisid kuin
iskevit mainoslauseet. Kun joku on kerran sanonut, ettd "aina on
tilaa yhdelle, joka kdyttdd Rexonaa", samaa eivdt endd muut voi
kayttaa.

Kaivoin esiin uusimman tietiméni kriisiviestinndn kirjan: akateemikko
Lilly Korpiolan Kriisiviestintd digitaalisessa julkisuudessa (MIF 2011).
Julkisuus ja sosiaalinen media ovat kuitenkin muuttuneet viidessd vuodes-
sa niin paljon, ettd kirja on auttamatta niiltd osin vanhentunut. Kysyin Lil-
lyltd, mité kirjaa hin suosittelee.

Lillyn vastaus oli sitd, mité pelkasinkin:

Nyt tapahtuu niin paljon aiheessa somen yms takia, ettd kaikki ovat
vanhentuneet. Myos tutkimuspuolella kaikki laahaa jdiljessd. Me-
dian murros on niin kova. (13.11.2015, yksityinen Facebook-kes-
kustelu.)
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Minulla ei siis ollut tarjota apua pyytineelle yrittdjalle muuta kuin pari
vinkkid. Niinpd péétin tehdd asialle jotakin. Kirjoitin aiheesta Kriisivies-
tinndn Paniikkipakka -nimisen monimuoto-oppaan, ja lokakuussa 2016
tein Kauppakamarille kirjan Riko lasi hdtdtilanteessa — kriisiviestinndn
pikaopas johtajalle.

Jalkimmaéinen on osa titd opinndytetydtiani. Opinndytetyollani haluan aut-
taa suomalaisia organisaatioita selvidmédn kriiseistd ja tekemddn kriisi-
viestintdd turvallisesti ja tuloksekkaasti.
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2.

2.1

2.1.1.

IIKK-MALLIN TAUSTA JA SISALTO

Olen kehittanyt IIKK-mallin vuosina 2011-2012, kun kdvin Viestintdpéél-
likon koulutusohjelmaa. Mallin pohjalla ovat viestinndn emeritusprofesso-
rin Leif Abergin luennot seki iso méird muutakin teoriaa.

Téassd luvussa esitellddn ensin IIKK-malli. Ensin kidydadan lépi termit, ja
alaluvussa 2.2 on eteneminen. Alaluvussa 2.3 kerrotaan teorian taustat.

Mika on [IKK-malli?

[IKK tulee sanoista ilmio, issue, kohu ja kriisi. Tassd alaluvussa selitidn
ensin termien merkitykset, ja sitten kuvaan mallin etenemisen.

Termien selitys: ilmid

IImi6 on mikd tahansa maailmassa sattuva asia, johon liittyy muutos ja
ajan ulottuvuus. Voileipi ei ole ilmid, mutta leivin teko tai sen putoami-
nen lattialle ovat ilmiditd. [lmiditd ovat my0s poliitikon blogipostaus, au-
tokolari, Facebook-pdivitys tai salamanisku.

IIKK-mallissa ilmidt jaetaan kahtia:

* Viestinndn maailman ilmiot ovat esimerkiksi somepaivityksid, uu-
tisjuttuja, Youtube-videoita ja juhlapuheita.
Tapahtumien maailman ilmiét ovat esimerkiksi tapaturmia, sattu-
muksia, luonnonilmi6iti ja oikeusprosesseja.

2.1.2. Termien selitys: issue

Issue-sanalle ei valitettavasti ole kunnollista suomennosta, mutta ldhimpé-
nd voisi olla kuohuttava puheenaihe. Leif Aberg kuvailee issueta “yhtei-
seksi ongelmaksi tai kysymykseksi” (Aberg 2000, 27).

Issue ndkyy keskusteluina esimerkiksi somessa ja kahvipoydéssd. Se on
vuorovaikutustilanne, johon liittyy negatiivissdvytteisid tunteita ja reak-
tioita kuten pdyristyminen, ndrkédstyminen, paivittely, kauhistelu, himmas-
tely, juoruilu, pettymys ja paheksuminen. (Tdssd kannattaa huomata, etté
vaikka sanat ovat negatiivisia, ndmai tunteet ovat tiysin luonnollisia ja osa
thmisyyttd. Me kaikki koemme niitd tunteita, kun kuulemme jostain meité
koskettavasta issuesta: "ei voi olla totta" ja "en kylla olisi ikind uskonut".)

Issuen voisi médritelld myds niin, ettd se on pohindn negatiivinen vastine.
P6hindhédn on kiinnostavasta puheenaiheesta kédytdavid positiivista keskus-
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telua. Issue on sen vastakohta, negatiivissdvytteistd keskustelua kuohutta-
vasta aiheesta.

2.1.3. Termien selitys: kohu

IIKK-mallissa kohu tarkoittaa kohderyhmén yhteisesti kdyttimédan medi-
aan noussutta puheenaihetta. [lmidsté on siis ensin puhuttu issue-vaiheessa
somessa, kahvipdydéssd tai tyopaikan tupakkaringissd. Sen jélkeen aihe
on havaittu niin kiinnostavaksi, ettd kohu-vaiheessa se uutisoidaan televi-
siossa, radiossa, lehdistossa tai lehtien verkkouutisissa.

Kansallisen tason kohun edellytykseni on siis uutisointi valtakunnallisessa
mediassa. Sen sijaan pienessd yhdistyslehdessd tai paikallislehdessa uuti-
soitu asia ei ole kansallisesta ndkékulmasta kohu, vaan issue.

(ITIKK-mallia voi kdyttdd myos esimerkiksi jarjeston tai tyOpaikan sisdisen
kriisin analysointiin. Silloin kohu-vaiheen tunnusmerkkejé ovat keskustelu
jérjeston FB-sivuilla, uutisointi jirjestdlehdessd tai keskustelu intrassa.
Téassd tutkimuksessa en kuitenkaan analysoi ndité keisseja.)

2.1.4. Termien selitys: kriisi

Kriisi on tapahtumien maailman negatiivinen ilmio, siis esimerkiksi oi-
keustuomio, puhuttelu, sakot, kuolema, vammautuminen, sairausloma tai
vaikkapa virasta erottaminen.

Kannattaa huomata, ettd tidssd tutkimuksessa kriisi ei siis tarkoita samaa
kuin psykologian alan kriisi (siis mullistava eldménvaihe) tai taloustieteen
alan kriisi (kassakriisi tai rahoituskriisi).

2.2. TIKK-mallin eteneminen

IIKK-mallissa ilmid kulkee neljdn vaiheen ldpi: ensin se on i/mio, siitd se
saattaa nousta issueksi, siitd edelleen kohuuntua ja pahimmillaan lopuksi
muuttua kriisiksi.

Malli on suppilomainen: ldheskdén kaikki ilmidt eivdt koskaan nouse is-
sueksi. Kun ihminen laittaa kengit jalkaansa, se ei ole puheenaihe. Sen
sijaan jos presidentti laittaa varastetut kengit jalkaansa, siitd kylld tulee
puheenaihe.

Yhti lailla laheskdédn kaikki issuet eivit etene kohuiksi. Yksittdisen intres-
siryhmén issuena saattaa olla esimerkiksi se, ettd kissanomistajien Face-
book-ryhmésséd joku solvasi toista vddrdstd kissanhiekan kéytostd, mutta
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titd ei tietenkddn uutisoida mediassa. Silti issue on todellinen ja kuohutta-
va sen kisittelijoille.

Myoskédn kaikki kohut eivit etene kriiseiksi. Esimerkiksi presidentti Ah-
tisaaren liukastuminen lakeerikengilld vuonna 1994 uutisoitiin mediassa,

mutta tuloksena ei ollut kriisid: presidentti ei joutunut eroamaan, eikd ku-
kaan saanut sanktioita. (Uutisldhde 1.)

-~
-
-
~——
- -

Viestinndn
maailma
Tapahtumien
maailma

B
-
-
-
-
-

1. IIKK-mallin eteneminen.

Oleellista on huomata, milloin ollaan viestinndn maailmassa ja milloin
tapahtumien maailmassa. Ilmid itsessddnhén voi olla kumpaa tahansa, ku-
ten kuva 1 esitti. Kuva 2 havainnollistaa asiaa paremmin esimerkeill:




Apuaperkele, kriisi! [IKK-malli ja kriisiviestintdkeinot julkisissa kohuissa ja kriiseissé

Tapahtumien Viestinnadn
maailma maailma
Poliitikko lyé Poliitikko
kollegaa syyttdd kollegaa
pddhdn rikoksesta
Poliitikko Poliitikko
kdttelee onnittelee
kollegaa kollegaa
Poliitikko jakaa Poliitikko esittdd
palkinnon surunvalittelut
olympialaisissa urheilutéhdelle
2. Esimerkkeji ilmioista.

Kuvassa 2 on esimerkkeji viestinndn maailman tai tapahtumien maailman
ilmidistd. Osassa on selkedsti kriisin ainekset, ja osassa taas ei.

Palataanpa kuvaan 1. Kun ilmié on sattunut, seuraavat vaiheet (issue ja
kohu) sattuvat aina viestinndn maailmassa. Kyse on siis puheesta ja teks-
tistd, joita kiydddn kasvokkain, verkossa ja mediassa.

Jos IIKK-malli etenee loppuun asti, tuloksena on tapahtumien maailman
kriisi. IIKK-mallissa kriisin kriteerind on siis konkreettinen seuraus:
eroaminen, erottaminen, puhuttelu, sanktio, tuomio, oikeudenkdynti tai
pahimmillaan kuolema tai itsemurha. (Huomaa jilleen ero esimerkiksi
psykologiseen kriisiin, kassakriisiin tai rahoituskriisiin, jotka ovat eri tie-
teenalan késitteitd.)

Ajallisesti IIKK-mallin eteneminen ilmidsta kriisiksi voi olla mité tahansa
sekunnista sataan vuoteen. Jos lentokone lentdd vuorenseindmain (ilmio),
se on vilittdmésti my0s kriisi. Seurauksena on ihmishenkien menetyksia,
onnettomuustutkintaa ja ehkd myos syyllisten rankaisua sekd muutoksia
ilmailualan sdddoksiin. Sen sijaan jos joku hautasi ongelmajitteitd luon-
toon 1960-luvulla, asia voi edetd kohuksi ja kriisiksi vasta 2010-luvulla,
kun teko paljastuu.
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2.2. 1IKK-mallin teoria ja tietopohja

Olen yhdistanyt [IKK-malliin useita viestinnén teorioita. Tdssd alaluvussa
kdydddn ne lapi yksitellen ja esitellddn nithin liittyvit termit sekd mallin
tausta.

2.2.1. Ilmion kasite

[Imi6 mééritellddn Kielitoimiston sanakirjan (2016) mukaan néin:

ilmio

1. jollakin tavalla ilmenevi, havaittavissa oleva (varsinaisesti
mielenkiintoinen tai huomattava) tapahtuma, tapahtumasar-
ja, seikka tai asiaintila. Kemiallinen ilmio. Ukkonen ym.
luonnonilmiot. Saihko-, valoilmio. Kasvihuoneilmié. Rikolli-
suus yhteiskunnallisena ilmiond.

2. (huomiota, kummastusta, ihailua heréttdvd) ndky, ilmestys.
Outo ilmio taivaalla. Poikkeava ilmio ikdistensd parissa.

3. alansa ilmidméinen edustaja, huipputaituri. Pelaaja, joka oli
pallonkdsittelijand suorastaan ilmio.

Naistd kolmas merkitys jaid IIKK-mallin ulkopuolelle, mutta kaksi ensim-
madistd koskee omaa tutkimustani:

IImid on siis laajasti kdsitettynd mikd tahansa todellinen teko tai tapahtu-
ma, johon liittyy muutos ja ajan ulottuvuus. Esimerkiksi tuoli ei ole 1lmio,
mutta tuolin kaatuminen on ilmid. Myds tuolin kayttd rakennuskulttuuris-
samme on ilmid. Toki teotkin ovat ilmiditéd: solvaus, ystdvystyminen, lei-
pominen tai vaikka kynsien pureskelu. My0s ajattelutavat ja kdytdnnot
ovat 1lmi0ité, silld niissdkin on ajallinen aspekti. [lmiditd ovat siis esimer-
kiksi pakkoruotsi, mormoniuskonto, digitalisaatio ja fanikulttuuri.

2.2.2. Issuen kisite

Issue on viestinndn alan peruskisite, joka tarkoittaa kuohuttavaa puhee-
naihetta. Muita méiiritelmii ovat “yhteinen ongelma tai kysymys” (Aberg
2000, sivu 27), "kantaaotettava” (Aberg 2000, sivu 69), “keskusteluteema”
(Juholin 2009, sivu 200) sekéd “’kantaa otettava asia” (Juholin 2009, sivu
302). Termin vaikeasta suomennettavuudesta kertoo se, ettd sekd Leif
Aberg etti Elisa Juholin kéyttivit itsekin erilaisia luonnehdintoja issuesta,
koska vakiintunutta kddannosta ei ole.

Viestinndn tutkimuksessa issue on todettu asiaksi, johon pitdd kiinnittda
huomiota. Erityisesti organisaation sisdlld issue voi kehittyd ongelmaksi,
jos tilanteeseen ei puututa ja jos issueen ei saada ratkaisua (Aberg 2000,
sivu 69). Samoin yrityksen ulkopuolella issue saa helposti ympérilleen
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asiasta kiinnostuneiden joukon tai ryhmittymén, joka haluaa tehdi jotain
ongelmaksi kokemalleen asialle (Aberg 2000, sivu 168). Aktiivinen kansa-
laisliike saa halutessaan issuesta kohun, joka uutisoidaan mediassa.

2.2.3. Kohun késite

Kohu on téissi tutkimuksessa median uutisoima issue: siis sellainen seikka,
joka on heréttdnyt myos journalistit. Kohun tunnusmerkkejd ovat uutisoin-
ti televisiossa, radiossa, lehdessd tai tunnetun median verkkosivustolla.
Paikallinen kohu uutisoidaan paikallisessa mediassa, ja valtakunnallinen
kohu valtakunnallisessa.

Kohu ei ole vakiintunut viestinndn alan termi, vaan sen olen poiminut ar-
kikielestd. Termi on kuitenkin vélttimédton erottamaan issue-vaihe ja sen
eskaloituminen toisistaan. Issuesta tietdd vain pieni porukka, mutta kohu
tunnetaan paljon laajemmin ja siind on ammattimainen uutisvélitys muka-
na.

2.2.4. Kriisin kisite

Kriisi on vakiintunut viestinndn tutkimuksen termi, joka yleensi tarkoittaa
IIKK-mallin kaikkia kolmea viimeistd vaihetta. Elisa Juholin méérittelee
kriisin néin: “Kriisilld tarkoitetaan tapahtumaa tai prosessia, joka uhkaa
yrityksen tai yhteison aineellisia tai aineettomia arvoja eli ihmisid, kiin-
teist0jd, irtaimistoa tai mainetta.” (Juholin 2009, sivu 299). Tdman maéari-
telmén mukaan siis myds keskustelupalstoilla paisuteltu vadrd huhu eli
1ssue on kriisi, koska se on uhka maineelle.

Sen sijaan Leif Aberg erottelee issuen ja kriisin eri asioiksi ainakin tydyh-
teison sisdlld: ”Téssd juuri on issuen ja kriisin ero. Issue havahduttaa etsi-
madn parempia toimintamuotoja. Sen voi kriisikin tehdd, mutta kriisin j&l-
keen tydyhteisd on aina voipunut; siitd toipuminen on hidasta ja usein tus-
kallista.” (Aberg 2000, sivu 74).

[IKK-mallissa ja tdssd tutkimuksessa kriisin kriteerind ovat nimenomaan
tapahtumien maailman seuraukset. Tiukempi rajaus on vélttdméton siksi,
ettd issuen ja kohun kohde yleensd haluaa vélttdd tai minimoida nimeno-
maan tapahtumien maailman seuraukset. Harva haluaa oikeuteen tai kai-
paa sanktioita. Jos taas rikos on jo tullut tehtyid ja kriisi on vidistiméton,
taitavalla kriisiviestinnélld voidaan lieventdd kriisid: oma-aloitteinen ulos-
tulo yleensd pienentdd sakkoja ja korvauksia.

Arkikielessd moni saattaa kutsua mainekriisiksi sitd, jos poliitikon nimi on
160peissd. Téssd tutkimuksessa se on vasta mainekohu. Mainekriisiksi se
muodostuu vasta sitten, jos poliitikko saa tuomion.
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2.2.5. Maailmojen késite

Aloin kehittid IIKK-mallia viestinnin emeritusprofessori Leif Abergin eri
maailmoiden kisitteestd (Aberg 2010, dia 11, sivu 6). Aberg jakaa maail-
mat seuraavasti:

1. Yksilon maailma vs. yhteison tai yhteisdjen maailma

2. Analoginen maailma vs. virtuaalinen ja digitaalinen maailma
3. Mielikuvien ja mielikuvituksen maailma

Kolme samanaikaista maailmaa

Mielikuvi(tuks)en
maailma

) passage,
q-;&&“ viyld
o
Oy
digitaalinen,
virtuaalinen maailma virtuaalimina virtuaaliyhteis6
A " N
passage, viyld P
7 ‘{ \l v
fyysinen mina fyysinen yhteiso
analoginen maailma
yksilén maailma yhteiso(je)n maailma

Leif Aberg 25.9.2008

3. Abergin maailmojen kisitteet.

Keskustelin Abergin kanssa hinen luentonsa jilkeen maanantaina
29.8.2011 Mustion kartanossa. Opponoin tuolloin erityisesti kakkoskohtaa
eli kuvion pystyakselia. En pitdnyt hyddyllisenéd jakaa maailmoja virtuaa-
liseen ja analogiseen, koska ne kédytdnnossd sulautuvat toisiinsa. Nykyéén
minulla olisi tarjota enemmaénkin esimerkkejd sulautumisesta.

Esimerkiksi seuraavat tilanteet ovat sellaisia, ettd niissd virtuaalinen ja
analoginen maailma sulautuvat toisiinsa tdysin:

* Teinit istuvat samassa huoneessa, viestivdit Whatsappissa ja samal-
la kommentoivat viestejdén ja kuviaan déneen toisilleen.
Kaveriporukka seuraa Linnan juhlia tai Euroviisuja, kommentoi
niitd Twitterissé ja lukee tviittejd daneen toisilleen. Yhdesséd hurra-
taan, kun jonkun tviitti tulee tv-ruutuun.
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® Virtuaalinen kiusaaminen on yhté vahingoittavaa kuin kasvokkain
tapahtuva, koska loppujen lopuksi virtuaalinen miné on sama kuin
fyysinen ja emotionaalinen mina.
Lisatty todellisuus (laajennettu todellisuus, augmented reality) yh-
distdd kosketeltavan maailman ja digitaalisen maailman esimerkik-
si niin, ettd autoilijan tuulilasiin heijastetaan lisétietoa sddstd, tien-
pinnasta ja edessd olevista ruuhkista. Téstd lisdtietoa esimerkiksi
Oliver Bimberin ja Ramesh Raskarin kirjassa Spatial Augmented
Reality — Merging Real and Virtual Worlds.

Niiden esimerkkien pohjalta viitdn, ettd jako virtuaaliseen ja analogiseen
maailmaan on keinotekoinen, eiki rajaa ole ldheskéddn aina havaittavissa.

Vaikka maailmat sulautuvat toisiinsa, maailmojen késitteistd on silti hyo-
tyd. Ne auttavat rajaamaan tutkimusta ja lisdksi ne auttavat ymmartimain
yhteisdjen (ja mininkin) koostumusta ja ulottuvuuksia.

Omassa tutkimuksessani olen varioinut Abergin maailmojen Kkisitteiti
niin, ettd en rajaa maailmoja valittdjdaineen kautta (digitaalinen vs. analo-
ginen), enki rajaa niitd kohteen kautta (yksilo vs. yhteisd). Sen sijaan ra-
jaan maailmojen kisitteet kontekstin mukaan.

Maailma tarkoittaa fyysistd, digitaalista tai kuvitteellista maailmaa, jonka
tunnelmaan tai aihepiiriin uppoudumme kullakin hetkelld. Kykenemme
kerrallaan késittelemddn vain yhtd maailmaa. Jos siis uppoudumme ro-
maanin maailmaan, emme huomaa fyysisen maailman tapahtumia. Jos
taas elokuvateatterissa jonkun kinnykkd soi, silloin fyysisen maailman
ddni estdd meitd nauttimasta elokuvan maailmasta.

Voimme hetkessd vaihtaa keskittymistimme maailmasta toiseen. Esimer-
kiksi opiskelutilanteessa saatamme hetken olla pois luennon maailmasta,
jos kdiymme vaikkapa Facebookissa jdrjestomaailmassa sopimassa yhdis-
tyksen seuraavasta kokouksesta. Sukujuhlissa saatamme hetken olla pois
perheen maailmasta, jos hautaudumme ajatuksissamme tyon maailmaan ja
mietimme tyGdpaikalla ratkaistavaa ongelmaa.

Miki ero on Abergin kisitteisiin? Se, etti Abergin vilittidjdainepohjaisessa
virtuaalisessa maailmassa on itse asiassa useita maailmoja, jotka rajautu-
vat paremmin kontekstin mukaan: ithminen saattaa olla hetken Faceboo-
kissa kissavideoiden ja kuulumisten maailmassa, mutta kun hén saa tyo-
hon liittyvian FB-yksityisviestin, hdn saattaa menné tyon maailmaan: kiy-
da tyopaikkansa intra, tarkistaa jonkin asian muistiinpanovihostaan ja lo-
puksi vastata Facebookin yksityisviestiin.

Oheinen kuva havainnollistaa maailmojen kisitteiden eroja Abergilla ja
itsellédni:
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lImién maailma IImién maailma

Abergin jaottelussa ||m|0 kontt?kstipohjaisessa
jaottelussa
Virtuaalinen maailma Kissavideo Facebookissa Viihteen maailma
Virtuaalinen maailma Tyoviesti Facebookissa Ty6n maailma
Virtuaalinen maailma Yrityksen intra Tyon maailma
Analoginen maailma Muistiinpanot vihosta Tyon maailma
Virtuaalinen maailma Tydviesti Facebookissa Ty6n maailma
Virtuaalinen maailma Kissavideo Facebookissa Viihteen maailma
4. Abergin maailmojen kisite vs. kontekstipohjainen jaottelu.

Kuvassa 4 esitin Abergin jaottelun ja kontekstipohjaisen jaotteluni erot.
Abergin jaottelussa en nie mielekkiéind jakoa, joka on tehty vilittijdai-
neen tai kanavan perusteella. Jaottelu kertoo vain toiminnan kanavan. Sen
sijaan oleellisempaa on analysoida toiminnan kontekstia: sitd, mihin toi-
minta juuri nyt liittyy — ei sitd, missd kanavassa sitd tehddén.

Tutkimuksessa kontekstipohjainen jaottelu kannattaa tehdé aina siten, etti
se on mielekdsti tutkittavan aiheen kannalta. Kuvan 4 pohjalta voisi tutkia
esimerkiksi ty0- ja vapaa-ajan kdyton vilistd suhdetta.

Sen sijaan nyt kun teen viestinndn alan tutkimusta, tyon ja vithteen maa-
ilmat eivit tietenkdén hyddytd kontekstijakona. Kaikki asiat IIKK-mallissa
nimittdin edustavat viestinndn toimijan kannalta “ty6td”. Niinpd ITKK-
mallissa kéytettavit kaksi maailmaa ovat tapahtumien maailma ja viestin-
ndn maailma.

1. Tapahtumien maailman ilmidt ovat konkreettisia muutoksia ja fyy-
sisid tekoja kuten varpaan kolauttaminen pOytdén, avioero, lotto-
voitto, sormen murtuminen, talvirenkaiden vaihto tai vaikkapa
kynsien lakkaaminen.

2. Viestinnidn maailman ilmiot ovat viestinnillisid tekoja kuten lehti-
juttu, Facebook-pdivitys, kuvameemi, julkinen solvaus, kuolleeksi
julistaminen tai mainosbanneri.

Jaottelu heijastelee itse asiassa viestinndn toimialan sisdistd tyonjakoa tut-
kijoiden ja konsulttien vililld: Viestinndn maailma on se, jota viestinnin




ABuaBerkele, kriisi! IIKK-malli }'a kriisiviestintdakeinot iulkisissa kohuissa I'a kriiseissd

tutkija analysoi. Tapahtumien maailma on se, jonka kriiseja viestintikon-
sultti yrittdéd estaa.

Kaltaiseni viestintdalan ammattilainen siis operoi viestinndn maailmassa
estddkseen tapahtumien maailman seuraukset.

2.2.6. Mité on kriisiviestintd?

Kriisiviestintd on ammattimainen viestinndn muoto, jota voidaan kayttda
koko IIKK-mallin matkalla.

Kriisiviestinnin tavoitteita ovat:

1. Ehkadistd ja pienentdd kohuja.

2. Vihentdd ja pienentdd kriiseji ja niiden seurauksia.
3. Antaa organisaatiolle tyorauha.

4. Palauttaa organisaatio normaalitilaan.

Tassd raporttiosuudessa en kidy ldpi kriisiviestinndllisid suosituksia. Sen
sijaan analysoin, miké kriisiviestinndllinen toimi johti mihinkin lopputu-
lokseen eri keisseissd. Tutkimuksen osana oleva kirja kertoo kriisiviestin-
nén keinoista tarkemmin.
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3. AINEISTON ESITTELY

Aineisto koostuu kohu- ja kriisikeissien uutisoinnista. Aineiston edustamat
kohut ja kriisit on valittu seuraavin perustein:

Keissit ovat tunnistettavissa kohuksi tai kriisiksi negatiivisen uuti-
soinnin perusteella.

Keissit on uutisoitu 01-04/2016.

Keissit on uutisoitu vahintddn kolmessa eri mediakonsernissa tai si-
séllontuotantotalossa (esim. Alma, Aller, Sanoma, Yle tai STT).
Tadma mittaa kansallista merkitysté, jolloin aineistoon ei pdése paik-
kakuntakohtaisia kohuja.

Kriisisti tai kohusta on tehty useampia meemeji, miké indikoi suurta
tai keskisuurta somemerkitysta.

Keissit ovat sellaisia, joissa en ole itse antanut konsultointia mille-
kédn osapuolelle. Olen tosin saattanut antaa aiheesta asiantuntija-
lausunnon medialle, mutta roolini on silloin ollut ulkopuolinen
“tuomari’.

Keissi on pédasiassa kotimainen.

Aineistoon on poimittu verkkouutisndytteitd vain alkuperdislidhteistd ja
JSN:n alaisista viestintévilineistd. Printtimediaa ei ole huomioitu kiytan-
non syistd: aineiston kokoaminen olisi ollut hidasta ja kallista.

Aineiston tarkka linkkilistaus on liitteend. Lahdeviitteet ovat muodossa
(uutislinkki X).

Meemit toimivat ainoastaan somekohun indikaattoreina, eiké niitd ole ana-
lysoitu saati otettu mukaan aineistoon.

3.1.  Axl Smith ja salakuvauskeissin padvaiheet

keskiviikko 9.3.2016

Juontaja-muusikko Axl Smith julkaisee Youtubessa julkisen videon,

jossa hin kertoo olevansa epdiltynéd salakuvauksesta. Han pyytda vi-

deolla anteeksi, perustelee ratkaisunsa ystévinsd “Peterin” kokemuk-
sella ja kertoo kaiken syyni olevan ”pahantahtoisen naisen”. Video on
sittemmin muutettu yksityiseksi.

Aiheesta uutisoivat samana pdivind muun muassa [ltasanomat (uutis-
linkki 2), Iltalehti (uutislinkki 3), MTV3 (uutislinkki 4) ja Seiska (uu-
tislinkki 5).

13



Apuaperkele, kriisi! [IKK-malli ja kriisiviestintdkeinot julkisissa kohuissa ja kriiseissé

torstai 10.3.2016

— Uutisointi levidd my0s Yleen (uutislinkki 6).

- MTV3 kertoo, ettd Smith vetiytyy Emma-gaalan juontajan pestistad
(uutislinkki 7).

— City-lehti haastattelee yhtd uhreista: Ax/ Smithin luona vieraillut: “En
olisi jddnyt asuntoon, jos olisin tiennyt kamerasta” (uutislinkki 8).

perjantai 11.3.2016

— Iltasanomat kyseenalaistaa ”Peterin” olemassaolon (uutislinkki 9).

— Iltalehden kolumnisti kritisoi sitd, ettd Ax]l Smith syyllistdd uhreja (uu-
tislinkki 10).

— Iltapiivélehdet kertovat, ettd Smith siirretdin pois myos Radioaward-
sien juontajan tehtdvistd (uutislinkki 11) ja Kirkko soikoon -festivaa-
leilta (uutislinkki 12).

— Juontaja Heikki Paasonen julkaisee Facebookissa kuvan ja kuvateks-
tin, jossa vitsaillaan Smithin keissistd (uutislinkki 16).

sunnuntai 13.3.2016

— Iltalehti kertoo, ettd Smith hyllytetdan my06s The Voice of Finland -oh-
jelman juontajuudesta (uutislinkki 13).

— Juontaja Heikki Paasonen julkaisee Facebookissa humoristisen kuva-
meemin ja erillisen tekstimuotoisen pdivityksen, joissa kommentoi-
daan Smithin keissia (uutislinkki 16).

keskiviikko 16.3.2016

— Smith julkaisee Facebook-sivuillaan paivityksen, jossa hén korostaa
pyytdneensd moneen kertaan anteeksi. Hén lupaa julkaista torstaina
videon, jossa on “vastaus kaikkiin teiddn kysymyksiin”. (Uutislinkki
14.) Tatd videota ei kuitenkaan koskaan tule.

torstai 17.3.2016

— Smith julkaisee uuden Facebook-pdivityksen, jossa hin peruu puheen-
sa uudesta videosta. Samalla hén pahoittelee aikaisempia ulostulojaan
ja sanoo kantavansa kaiken vastuun. (Uutislinkki 15.)

— Asiasta uutisoivat muun muassa Iltalehti (uutislinkki 17), Mtv.fi (uu-
tislinkki 15), ja Iltasanomat (uutislinkki 18).

maanantai 21.3.2016

—  Smith julkaisee happaman pilkallisen Facebook-péivityksen, joka viit-
taa Heikki Paasosen tekemisiin (uutislinkki 16). Smith puhuu Paaso-
sesta "kakkosvalintana eli varamiehend”.

tiistai 5.4.2016

— Kun Smithid epdilladn “Peterin” keksimisestd, hin yrittdd sarkastisesti
pilkata viitettd Facebookissa. Asiasta uutisoi [ltalehti (uutislinkki 39).
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3.2. Perussuomalaisten Terhi Kiemunki ja virpomispuheet

sunnuntai 20.3.2016

— Terhi Kiemunki — rooliltaan Perussuomalaisten Pirkanmaan piirin 1.
varapuheenjohtaja sekd kansanedustaja Lea Maékipddn eduskunta-
avustaja — kommentoi yksityiselld Facebook-tililldén alentuvasti vir-
povista muslimilapsista.

— Asiasta uutisoivat vélittdmésti muun muassa Helsingin Sanomat (uu-
tislinkki 19) , MTV (uutislinkki 20) ja Uusi Suomi (uutislinkki 21).

— Puoluesihteeri Riikka Poutsalo irtisanoutui Kiemungin puheista Twit-
terissd samana paivana alkuillasta (uutislinkki 22).

— Kiemunki itse vélittdd Facebookissa ehdollisen anteeksipyynnon, jon-
ka Helsingin Sanomat uutisoi (uutislinkki 19).

maanantai 21.3.2016

— Media uutisoi, ettd osa puoluetovereista vastustaa Kiemungin toimin-
taa ja vaatii jopa erottamista puolueesta. Uutisoijana muun muassa Yle
(uutislinkki 23), [ltasanomat (uutislinkki 24) ja Aamulehti (uutislinkki
25).

tiistai 22.3.2016

— Lapsiasiavaltuutetun kanta Kiemungin puheisiin on kielteinen (uutis-
linkki 26).

sunnuntai 3.4.2016

— Kiemunki erotetaan Pirkanmaan piirihallituksen varapuheenjohtajan
pestistd, mutta hén saa jatkaa hallituksessa (uutislinkki 30).

torstai 7.4.2016

— Kiemunki saa varoituksen, mutta saa jatkaa eduskunta-avustajana (uu-
tislinkki 27).

tiistai 12.4.2016

— Kiemunki tekee itse itsestddn tutkintapyynnon poliisille ndhdédkseen,
onko hén syyllistynyt rikokseen. Asiasta uutisoivat muun muassa Yle
(uutislinkki 28) sekéd Helsingin Sanomat (uutislinkki 29).

3.3. Teemu Selidnteen maahanmuuttokriittiset tviitit

tiistai 26.1.2016

— Jadkiekkoilija Teemu Seldnne kirjoittaa Twitterissd huutomerkkien
sdestykselld maahanmuuttokriittisid tviittejd. Tviittejd epdillddn myods
rasistisiksi. (Uutislinkki 31.)

keskiviikko 27.1.2016

15



ABuaBerkele, kriisi! IIKK-malli ]'a kriisiviestintdakeinot iulkisissa kohuissa I'a kriiseissd

— Tviiteistd uutisoivat muun muassa Iltalehti (uutislinkki 32), Yle (uutis-
linkki 33) seké Jatkoaika.com (uutislinkki 34).

— Teemu Seldnne selventdd kérttyisen oloisia tviittejadn blogissaan (uu-
tislinkki 35). Hian kertoo, ettd hdnen ystivansd alaikdinen tytdr on
raiskattu turvapaikanhakijoiden toimesta”.

torstai 28.1.2016

— Seldnteen postaus uutisoidaan muun muassa Helsingin Sanomissa (uu-
tislinkki 36) seki (uutislinkki 37).

keskiviikko 2.3.2016

= Ylen kolumnisti havaitsee, ettd Seldnteen viite raiskauksesta on to-
dennékoisesti valheellinen (uutislinkki 38).
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4. IKK-MALLIN SOVELLUS KRIISIKEISSEIHIN

Tatd raporttia kirjoitettaessa kaksi keissid on pddtynyt kriisiin ja yksi
kohu-vaiheeseen:

® Axl Smithi menetti juontotehtévidén. Hén sai liséksi ehdollista
vankeutta ja 150 000 euron korvaukset maksettavakseen.
Terhi Kiemunki sai kriisin seurauksena varoituksen, ja hdn menetti
varapuheenjohtajan pestinsd puolueen piirihallituksessa.
Teemu Selidnteen mahdollinen valehtelu ei ilmeisesti koskaan saa-
nut mediaa kiinnostumaan tarpeeksi asiasta. Keissi eteni kohu-vai-
heeseen, mutta tapahtumien maailman seurauksia ei ollut.

Naistd keisseistd ndemme, ettd IIKK-malli istuu varsin hyvin kaikkiin
kolmeen kevain 2016 suomalaiseen mediakohuun.

Téassd luvussa kiyn ldpi keissit kohta kohdalta niiden kriisiviestintimene-
telmien kanssa.

4.1. Axl Smithin salakuvauskohu

Axl Smithin mediakohu alkoi salakuvaamisesta, joka on tapahtumien maa-
ilman ilmi6. Ax] Smithin julkaiseman videon my6td keissi muuttui saman
tien mediakohuksi ilman erityistd issue-vaihetta.

Keissi eteni kriisiksi asti. Smith erotettiin pesteistddn, ja lisdksi hidn sai
rikoslain mukaiset rangaistukset.

Axl Smithin kdyttdmat kriisiviestinnén keinot pahensivat kriisid. Hén teki
seuraavat virheet, jotka osaltaan vahvistivat yhteistydbkumppaneiden péa-
tostd erottaa Smith tehtdvistdin:

1. Epaiaito anteeksipyynto. Smithin anteeksipyynto ei ollut aito, silléd
anteeksipyynndsséd ihmisen pitdéd kantaa vastuu itse. Smith kuiten-
kin puhui videollaan “’pahantahtoisesta naisesta”, jonka harteille
hin vieritti syyt. Tédllainen vastuunpakoilu on yksi pahimmista
kriisiviestinnén virheisti, joita syyllinen yksilo voi tehda.

2. Valehtelu. Smith miti ilmeisimmin valehtelee, kun hin kertoo ve-
toavaa tarinaa “Peteristd”. Valehtelu on toinen vakava kriisiviestin-
nén virhe.

3. Uhriutuminen ja marttyyrius. Smith tekee itsestddn uhrin Face-
bookissa, jossa hidn syyttdd lehdistod ajojahdista. Tdmékin on hai-
tallinen keino, silld Axl Smith ei huomioi uhrejaan vaan yrittdé ot-
taa itse uhrin aseman.
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4.2. Terhi Kiemungin virpomispuheet

Terhi Kiemungin virpomispuheet olivat viestinndn maailman ilmid, joka
tapahtui Facebookissa. Issue-vaihe oli nopea, ja se kidytiin Facebookissa.
Media sai kuitenkin asiasta vihid jo parissa tunnissa, jolloin kohu-vaihe
lahti kéyntiin.

Parin viikon sisilld tilanne oli eskaloitunut kriisiksi. Kiemunki sai varoi-
tuksen, ja hdn menetti varapuheenjohtajan pestinsa.

Myos Kiemunki kiytti virheellisid kriisiviestinnén keinoja, joilla hin pa-
hensi omaa tilannettaan. Kiemungin virheet olivat seuraavat:

1. Huomion kédintiminen muualle. Kiemunki yritti MTV.fi-sivus-
ton haastattelussa herittdd keskustelua siitd, miksi hdnen yksityiset
Facebook-paivityksensd ovat pédidtyneet julkisuuteen (uutislinkki
20).

2. Ehdollinen anteeksipyynté. Kiemungin anteeksipyynndssd oli
Jjos-sana: ”Olen vilpittémdsti pahoillani ja pyyddn anteeksi jos olen
loukannut ihmisid.” Tama indikoi sitd, ettd Kiemunki ei pidd vies-
tiddn vélttimattd loukkaavana tai ettd hidn ei ole havaitsevinaan
loukkaantumista.

Kukaan ei tietenkdén voi sanoa jalkikdteen, olisiko viisaampi kriisiviestin-
td estidnyt varoituksen tai sdilyttdnyt varapuheenjohtajan pestin. Todenni-
koisesti kuitenkin kohu olisi ollut pienempi, ja ehké kriisin seurauksetkin
maltillisemmat.

4.3. Teemu Seldnteen maahanmuuttokritiikki

Teemu Seldnteen maahanmuuttokriittiset tviitit ihmetyttivit Twitterissd
tammikuussa 2016, silld tviitit tuntuivat karttyisiltd. Niissd oli runsaasti
huutomerkkejd, ja isot kirjaimet ja verbit puuttuivat. Tviitit olivat viestin-
ndn maailman ilmid, jonka issue-vaihe oli nopea, ja keissi kohuuntui me-
diaan muutamassa tunnissa.

Seldnteen keissi ei kuitenkaan edennyt kriisiksi asti. Osittain syyni oli no-
pea blogipostaus, mutta vield isompana syyné olivat Selidnteen arvostettu
rooli mediassa ja urheilumaailmassa sekd Seldnteen ajallinen ja maantie-
teellinen etdisyys Suomeen. Medialla ei myodskddn ole keinoa
“rankaista” (eli tuottaa kriisid valehtelusta), silld keissin kohteella ei ole
julkista virkaa, jonka voisi menettaa.

Seldnne kéytti kriisiviestinndssddn tekniikkana rauhallista selkeyttamista,
jossa hin perusteli ndkokulmansa ja otti maltillisemman kannan maahan-
muuttoon. Kieli oli selkeimpédd kuin tviiteissd, mikd viestii tunnetilan
laantumisesta — ja todenndkdisesti haamukirjoittajasta. Lisdksi Seldnne
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kdytti omaa kanavaansa eli blogiaan, jossa hidnelld on kotikenttietu. Vir-
heeni oli ilmeinen valehtelu, joka ei kuitenkaan saanut kummoista media-
huomiota osakseen.
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5. LOPPUPAATELMA IIKK-MALLISTA

IIKK-malli kuvaa varsin tehokkaasti Suomessa kevéélld 2016 uutisoituja
kansallisia kohuja. Vaiheiden rajat ovat selkedt, ja siirtymé on usein hel-
posti havaittavissa jopa minuuttien tarkkuudella.

IIKK-mallin tirked tekninen apuviline on Googlen hakutoiminto, josta voi
etsid uutisia pdivamdéiridn tarkkuudella. Niin pystyy jilkikédteenkin hah-
mottamaan keissin pulpahtamisen kohuksi mediaan.

Kaipaisin vield laajempaa tutkimusta siitd, istuuko IIKK-malli myo6s sel-
laisiin kriiseihin, joissa on on monta osapuolta ja erityisen mutkikkaita
vaiheita. Esimerkiksi syksyn 2016 kohu pddministeri Sipildstd, Terrafa-
mesta, Sipildn sukulaisista sekd Ylen uutisoinnin laadusta ja siséisesti ti-
lanteesta vaatisi ehdottomasti oman analyysinsa. Mahdollista on, etté siel-
td on tunnistettavissa useita sisdkkéisid [IKK-sykleja.
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4.1.4.Motiivisi on tarkedmpi kuin tekosi
4.2. Hanki tilannetieto
4.3. Heitd ajatusankkuri
4.3.1.Ankkuri numeroissa
4.3.2.Ankkuri ideoissa
4.4. Kielen tyylikeinot
4.4.1.Soinnut ja rytmi
4.4.2.Analogia, vertaus ja metafora
4.4.3 Murre ja omat sanat
4.4.4.Al3 kielld negatiivista, vaan mydnni positiivinen
4.5. Eleet, ilmeet, karisma
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4.5.1.Eleet ja ilmeet

4.5.2 Karismanjarmediacasting
4.6. Puhe tekstind ja teksti puheena
4.7. Uudet sanat ja sanonnat

4.7.1.Kiteyta viestisi

4.7.2 Kielellistys on alueen valtaamista
4.8. Viestintd somessa

4.8.1.Meemit

4.8.2.Hashtagit eli hasat

. Viestinnin vaiheet: ennakoivat keinot

5.1. Ald torttoile

5.2. Some on tdrkein ennakkofoorumi
5.2.1.Mene someen ajoissa
5.2.2.0nhan sinulla blogi?
5.2.3.Miti sielld tapahtuu?

5.3. Mahdollista heimo

5.4. Ennakoi — kriisi tulee aina
5.4.1.Kouluta organisaatiosi
5.4.2.Luo kriisiviestintdsuunnitelma
5.4.3 Kontaktoi ammattilainen
5.4.4 Jarjesta kriisiviestintdharjoitukset

5.5. Kasvata paksu nahka

5.6. Ole avoin jo ennakolta

5.7. Toimi sateen aikana

5.8. Useimmin kysytyt kysymykset

. Viestinnin vaiheet: kohun ja kriisin aikana

6.1. Viestintdjdrjestys

6.2. Irtisanoudu implisiittisesti tai eksplisiittisesti
6.2.1.Kumoa rivien vélissé
6.2.2.Irtisanoutuminen

6.3. Solidaarisuus on pelimerkki
6.3.1.Kutsu vihollinen kotiisi
6.3.2.Seiso tiimisi takana

6.4. Valitse kanava viisaasti
6.4.1.Rikas ja kdyha kanava
6.4.2.Milla kriteereilld valitset kanavan?
6.4.3.Pop up -kanava

6.5. Myotisukaan ja paikallaan
6.5.1.Kési pystyyn ja anteeksi
6.5.2.Anna periksi
6.5.3.Anna olla
6.5.4.Kédnni tuho menestykseksi

6.6. Apu 16ytyy ulkoa
6.6.1.Etsi ulkopuolinen tuomari
6.6.2.Sytyté vastapalo
6.6.3.Kantelu ja rikosilmoitus ovat darimmaéisid vaihtoehtoja

6.7. Mediassa median ehdoilla



6.7.1. Nyokkaa mediakutsulle
(WRANE EEIEREIA e . -
6.7.3.Toimittajan tekniikat
6.7.4.Toista, toista, toista
6.7.5.0velat kysymysmetodit
6.7.6.Lehtijutun tarkistaminen
6.8. Somekanavien tekniikka ja viestintavinkit
6.8.1.Blok, blok, blok
6.8.2.Ilmoitus ylldpidolle
6.8.3.Googlaa, hyvé ihminen, googlaa!
6.8.4.Tekstitd videosi
6.9. Kriisin aikainen organisointi
6.9.1.Flapit seinille
6.9.2.Pida lokikirjaa
6.9.3.Huolehdi itsestasi
7. Viestinnén vaiheet: kriisin jilkeen
7.1. Organisaation sisdinen debriefing
7.2. Jélkihoitoa organisaation ulkopuolella
8. Al lue titi lukua
8.1.  Valehtelu
8.2.  Maton alle lakaisu
8.3. Laatta vai pallo?
8.4. Tekopyhyys ja keinokoreilu
8.5. Naiset on naisia ja miehet on miehid
9. Lopuksi
10. Léhteet
10.1. Kirjallisuus
10.2. Verkkoldhteet
10.2.1.Spesifit nettiartikkelit asiasanan mukaan
10.2.2.Kriisikeissien nettilédhteet
10.2.3.Julkisia kriisiviestintdsuunnitelmia verkossa




