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The purpose of the thesis was to find out how the covid-19 pandemic affected the
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pany was prepared for crises. The method used in the thesis was qualitative re-
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Koronavirus lahti leviamaan rajusti ympari maailmaa vuoden 2020 alussa. Koronavirusepi-
demia julistettiin pandemiaksi 11. maaliskuuta 2020 Maailman terveysjarjeston WHO:n toi-
mesta (Kokkonen & Mydhanen 2020). Lahes koko maailma ajautui yhtakkia kriisiin, jonka
laajuutta kukaan ei osannut odottaa. Suomen hallitus otti kaytt6on valmiuslain 17. maalis-

kuuta 2020 poikkeusolojen vuoksi (Valtioneuvosto 2020a).

Erilaisten rajoitusten avulla pyrittin ehkaisema&an koronaviruksen leviamista (Strémberg
2020). Rajoitukset ja maailman epavarma taloustilanne johtivat siihen, ettéd talous kaantyi
laskuun. Talousvaikutukset kohdistuivat vahvasti yritystoimintaan. (Lindblad, Sariola & Silvo
2020.) Esimerkiksi ravintola- ja matkailualalla tilanteen muutos nakyi hyvin nopeasti, koska
asiakkaita ei yksinkertaisesti enda ollut (Brannare 2020a). Asiakkaiden menettdminen ja
kysynnan merkittava vaheneminen tuottivat yrityksille maksuvaikeuksia (Lindblad, Sariola
& Silvo 2020).

Tama kaikki johti siihen, etté useat yritykset aloittivat yt-neuvottelut, joiden seurauksena ne
joutuivat lomauttamaan tai irtisanomaan tyontekijoita&an. Tyottdmyys lahti kasvuun samoin

lomautettujen maara. Koko Suomen tulevaisuus naytti epavarmalta. (Brannare 2020a.)

Riskit ovat osa organisaatioiden arkea. Riskilla tarkoitetaan jonkin tapahtuman todennakai-
syyden mahdollisuutta. Riskit sisaltavat aina epavarmuutta siihen liittyvasta lopputulok-
sesta. Riskienhallinnan avulla pyritddn minimoimaan riskeista aiheutuvat haitat. Toimin-
taymparistbn muutosten analysointi on riskienhallintaa. (Juvonen, Koskensyrja, Kuhanen,
Ojala, Pentti, Porvari & Talala 2014, 8-9, 15.)

Jokainen organisaatio kohtaa elinkaarensa aikana kriiseja. Organisaatiotason kriiseihin voi
kuitenkin varautua kuten yksilétason kriiseihinkin. Oleellista on harjoitella kriisienhallintaan
liittyvat taidot, harjoitella kriisissa toimimista seké pyytaa apua, jos sita tarvitsee. Kriisivies-
tintdsuunnitelma on ohje, jota voidaan seurata kriisin sattuessa. Jokaisen yrityksen suunni-

telma on uniikki ja siséltaa yrityksen tarpeisiin liittyvat ohjeet. (Kortesuo 2017, 109-111.)

Historiallisesti erittdin pahoja kriiseja ovat olleet esimerkiksi pandemiat. Espanjantautina
tunnettu influenssa tarttui arviolta 500 miljoonaan ihmiseen maailmanlaajuisesti ja tautiin
kuoli yli 20 miljoonaa ihmist& vuosina 1918-1920. Tallaisia kriiseja on hyvin vaikea valttaa
tai ennakoida. (Sellnow & Seeger 2013, 2.) Sata vuotta myohemmin koronavirustauti on
kirjoitushetkella tarttunut yli 52 miljoonaan ihmiseen ja siihen on kuollut yli miljoona ihmista
(World Health Organization 2020).



1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan, miten koronaviruspandemia on vaikuttanut henkiléstopal-
velualan yrityksen viestintaan. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, miten mahdollisiin
kriiseihin on varauduttu ja miten niihin voidaan jatkossa varautua. Tata taustoitetaan ris-
kienhallinnan ja kriisiviestinnan teoriaosuuksien avulla. Tutkimus rajataan koskemaan
vuonna 2020 iskeneen koronaviruspandemian vaikutuksia henkilostopalvelualan yrityk-

seen. Tarkempaa rajausta on tehty tutkimuskysymysten avulla.
Tutkimusongelma on:

¢ Miten koronaviruspandemia on vaikuttanut henkilostdpalvelualan yrityksen viestin-

taan?
Tutkimusongelmaa selvitetaan alatutkimuskysymyksilla, jotka ovat:
e Miten mahdollisiin kriiseihin oli varauduttu?
¢ Miten viestinta on muuttunut pandemian aikana?
e Miten viestinta toimi eri medioissa?
e Mita opittiin poikkeustilanteen viestinnasta?

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia yrityksen poikkeusoloviestintaa ja tukea yrityksen kriisi-
viestinnan tekemista tulevaisuudessa. Yrityksen viestintaa tutkitaan teemojen avulla, jotka
ovat rekrytointiviestinta, tyontekijaviestinta seké asiakasviestinta. Tutkimustulosten pohjalta
laaditaan kriisiviestintdsuunnitelman runko. Kriisiviestintdsuunnitelma esitellaan tassa opin-

naytetydssa tutkimustulosten jalkeen.
1.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetytssa kaytetdaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelm&a. Merriamin ja
Tisdellin mukaan (2015, 5-6) kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan tutki-
muksen kohteita ja aiheeseen liittyvia ilmidita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on kyse yk-
sildiden syvemmastad ymmarryksesta. Sen avulla halutaan selvittda miten ihmiset kokevat

tutkittavat asiat ja miten erilaisen tapahtumat vaikuttavat heihin.

Tassa tyossa tutkimusmenetelmana on haastattelu, koska se oli pienen yrityksen kohdalla
tarkoituksenmukainen. Haastattelun avulla saadaan kerattya tutkimukseen sopivaa aineis-
toa. Hirsjarven ja Hurmeen (2015, 34) mukaan haastattelu on moniin tilanteisiin sopiva me-
netelmd, koska se mukautuu hyvin erilaisiin tilanteisiin. Haastateltava on tutkijan kanssa

kontaktissa koko haastattelun ajan. Haastattelutilanne on hyva tilaisuus kerata monipuolista



aineistoa tutkimusta varten. Joskus haastattelun aikana selviaa asioita, joita ei tutkimuksen
alussa osattu odottaa ja ne asiat voivat muuttaa tutkimuksen suuntaa. Haastattelu on yksi

kaytetyimmista tavoista kerata informaatiota.

Haastattelut toteutetaan avoimina teemahaastatteluina. Teemahaastattelu on menetelma,
jossa osa asioista on ennalta maaritelty ja osa ei. Teemahaastattelun avulla voidaan tutkia
yksil6ita kokonaisvaltaisesti. Menetelma ei rajaa pois yksilon tunteiden, kokemuksien, aja-
tuksien tai uskomuksien tutkimusta. Teemahaastattelu on kokonaisuudessaan hyvin vapaa-
muotoinen tapa toteuttaa tutkimusta. Tutkija pystyy muokkaamaan haastattelua tar-
peidensa mukaiseksi. Nimenséd mukaisesti teemahaastattelu etenee teemoittain. Menetel-
massa oleellisessa asemassa ovat siis teemat eivatka tarkkaan maaritellyt kysymykset.
(Hirsjarvi & Hurme 2015, 47-48.)

Teemahaastatteluiden lisdksi opinnaytetydssa kaytetaan osallistuvaa havainnointia, koska
opinnaytetyontekija on tydskennellyt toimeksiantajayrityksessa. Hirsjarven & Hurmeen
(2015, 37-38) mukaan havainnointi on hyvin yleinen ja oikeastaan valttamaton tutkimus-
menetelm&. Osallistuvaa havainnointia tutkija toteuttaa viettdmalla aikaa tutkittavien yksi-
I6iden kanssa. Menetelman avulla voidaan havaita sellaisia asioita, joista tutkinnan kohteet
eivat itse halua kertoa. Vuorovaikutuksen analysoinnissa osallistuva havainnointi toimii eri-

tyisen hyvin. Osallistuvaa havainnointia voidaan kayttaa myds toisen menetelman tukena.
1.4 Yritysesittely

Go On Yhti6t on vuonna 2005 perustettu ketju. Go Onilla on yhteensa toimipisteita 23 kau-
pungissa ja paakonttori sijaitsee Jyvaskylassa. Toimipisteilla on yhteensa 70 toimihenkilda.
Go Onilla on oma palkkahallinto, joka hoitaa Go Onin henkildston seké vuokratydntekijoiden
palkkahallintoon liittyvat asiat. Go On tarjoaa monenlaisia henkildstopalveluita toisille yrityk-
sille. Palveluihin kuuluu rekrytointi, henkiléstovuokraus, suorahaku, soveltuvuusarvioinnit,

koulutus sek& muutosturva. (Go On a.)

Go On Lahti on osa Go On Yhtididen ketjua. Yksikkd sijaitsee nimenséd mukaisesti Lah-
dessa ja kirjoitushetkella siella tytskentelee yksikonjohtajan lisdksi kaksi tydntekijaa ja har-
joittelija. Yksi tydntekijoista on vanhempainvapaalla. Go On Lahti tarjoaa henkilostopalve-
luita Lahdessa seka lahialueilla. Lahden yksikdnjohtaja on vastuussa myds Hameenlinnan
yksikdsta. Hameenlinnan yksikdssad on kaksi tyontekijaé yksikonjohtajan lisdksi. Tassa
opinnaytetytssa keskitytaan paaosin Go On Lahteen, mutta myds Go Onin ketjun nakékul-

maa tuodaan esille.



1.5 Opinnaytetyén eteneminen

Opinnaytetyd® muodostuu johdannosta, teoriaosasta, tutkimusosasta sekad yhteenvedosta.
Tama on esitytettyna kuviossa 1. Johdannossa esitellaén tutkimuksen taustaa, tarkoitusta,
tavoitteita seka tutkimusmenetelma. Kriisiviestinnan ja siihen liittyvien aiheiden kasitteistoa

kaydaan jokaisessa teorialuvussa lapi.

Johdanto (1) Teoria (2, 3 & 4)

* Tutkimuksen taustoitus *Riskienhallinta

* Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite | Kriisiviestinta

*Tutkimusmenetelméa *Viestinta henkilostdalan yrityksessa
Tutkimus (5) Pohdinta (6)

*Tutkimuksen toteutus +Opinnaytetyon keskeiset asiat
*Tulokset ja johtopaatokset < «Kriisiviestintasuunnitelma

* Tutkimuksen luotettavuus « Jatkotutkimusehdotukset

Kuvio 1. Opinnaytety6n eteneminen

Ensimmaisessa teorialuvussa kasitellaéan riskienhallintaa seka siihen liittyvaa kasitteistoa.
Kerrotaan myds riskiviestinnén ja kriisiviestinnan valisesta yhteydesta. Kriisiviestintda ka-
sittelevassa luvussa perehdytaan syvallisemmin kriisien syntymiseen ja kriisiviestinnén to-
teuttamiseen. Kriisiviestinn&n luvussa on osio, jossa kerrotaan kriisiviestinnan valineiden ja
kanavien valinnasta seka niiden merkityksesta. Viimeisessa teorialuvussa kaydaan lapi
henkilostbalan yrityksen viestintdd ja muutamia tutkimuksessa esiintyvid kasitteitd, jotka

ovat oleellisia aineiston kannalta.

Teorialukujen jalkeen tulee tutkimusosa, jossa esitellaan tutkimuksen aineistoa seka siita
saatuja tuloksia ja johtopaatoksid. Aineisto on kerétty haastatteluiden litteroinneista. Tutki-
musosassa kasitelladn myds tutkimuksen tuloksia, johtopaatoksia seka luotettavuutta. Luo-

tettavuutta on arvioitu menetelman, aineiston seka tietopohjan perusteella.



Pohdinnassa vastataan tutkimusongelmaan ja esitellaan tyon keskeiset tulokset teoriaa pei-
laten. Tassa luvussa esitellaan yritykselle tehty kriisiviestintdsuunnitelma. Jatkotutkimuseh-

dotukset paattavat opinnaytetyon.



2 Riskienhallinta

2.1 Riski

Riskilla tarkoitetaan jonkin tapahtuman arvioitua mahdollisuutta tai todennakdisyytta (Green
2015, 2). Sanaa kaytetddn myds, kun kuvataan potentiaalista vaaraa tai uhkaa. Riskin ko-
kemiseen vaikuttaa kolme tekijaa: epavarmuus, odotukset, tapahtuman laajuus ja vaka-
vuus. Epavarmuus on riskin paatekija, ilman sita ei ole riskiakaan. Jos tapahtuman seu-
raukset tiedetaan ennalta, kyseessa ei ole riski, vaikka seuraukset olisivatkin kielteisia. Ris-
keihin siséltyy usein my0s odotuksia. Esimerkiksi uhkapelaajilla on usein odotuksia voitto-

jen suhteen ja riskin toteutuessa he ottavat sen raskaasti. (Juvonen ym. 2014, 8-9.)

Tavallisesti ihmiset liittavat riski-sanan ennemmin negatiivisuuteen kuin positiivisuuteen.
Riski ei kuitenkaan suoranaisesti ole kumpaakaan. Siksi siihen litetaan epavarmuus. Ta-
pahtumilla voi olla seké positiivisia etta negatiivisia vaikutuksia. Riski voi olla tapahtuman
seuraus tai tapahtuman todennadkoisyys. Ihmiset saattavat usein kayttda sanaa riski kuvaa-
maan arvaamattomia tai vaihtelevia tapahtumia. Sijoittajat joutuvat kayttamaan rahansa
osakkeisiin, joiden tuotosta ei ole varmuutta. Tata voidaan kutsua riskiksi. (Green 2015, 2;
Juvonen ym. 2014, 8-10.)

Greenin (2015, 4) mukaan riskin merkitys muuttuu asiayhteyden mukaan. Riski voi olla or-
ganisaation sisdinen tai ulkoinen. Ulkoisella riskilla tarkoitetaan sellaista vaikuttavaa tekijaa,
joka tulee organisaation ulkopuolelta. Tallaisia voivat olla esimerkiksi trendit, poliittiset, kult-
tuurilliset ja sosiaaliset tekijat. Sisaisiin riskeihin kuuluu organisaation sisalla vaikuttavat te-
kijat, joita ovat esimerkiksi, prosessit, strategia ja menetelmat. Yksilot ja organisaatiot ar-
vioivat riskeja eri tavalla. Se johtuu siitd, etta jokaisella on omat perusteensa riskin arvioi-

miselle.

Riskien ottaminen kuuluu liiketoimintaan. Usein riskien ottamista suunnitellaan ja niiden
avulla pyritddn luomaan voittoa. (Lehtonen 2009, 14.) Riskinsietokyky ja riskinottohalu maa-
rittéavat sita kuinka suuria riskeja organisaatio on valmis ottamaan. Riskinottohalua lisaa ris-
kin ottamisen jalkeen tuleva mahdollinen voitto tai saavutus. Suurilla organisaatioilla on
mahdollisuus ottaa suurempia riskej&, kuin pienilla. Riskinottohalu riippuukin aina siitéa, kuka
riskin ottaa. (Green 2015, 4.)

Riski voi olla seka uhka ettd mahdollisuus. Teknologian kehitys on tuonut laajasti uusia
mahdollisuuksia ja samalla uusia uhkia. Mahdollisuudet voivat tarjota organisaatiolle talou-
dellista voittoa, kun taas uhat aiheuttavat menetyksia. Vahinkoriski on vakuutettavissa oleva
riski, joka on aina tappiollinen. Liiketoimintariski taas voi olla tappiollinen tai voitokas. Usein

vahinkoriski aiheuttaa liiketoimintariskin. (Juvonen ym. 2014, 10.)



2.2 Riskienhallinta

Riskienhallinta on useiden eri tekijéiden yhteensovittamista, joiden avulla pyritddn minimoi-
maan negatiivisia lopputuloksia. Riskienhallintaan kuuluu prosesseja, roolien jakamista
seka vastuunottamista. Riskienhallinnan toteuttaminen vaatii yrityksen johdon aktiivista
osallistumista, suunnittelua ja harjoittelua. Organisaatioissa voidaan hajauttaa riskienhallin-
taa niin, ettd johto on vastuussa suurimmista riskeista ja alemmilla portailla vastataan pie-

nemmista riskeista. (Green 2015, 3.)

Organisaatiot pyrkivat kehittdmaan liiketoimintaansa monin eri tavoin. Toiset paatyvat kas-
vustrategiaan ja toiset kannattavuusstrategiaan. Olennaisinta on kuitenkin se, etta organi-
saatiolla tulee olla mahdollisuuksia, jotta he voivat paatya jompaankumpaan naista vaihto-
ehdoista. Organisaation sisdisiin toimintoihin on kiinnitettava erityistd huomiota, jos organi-
saatio paatyy kannattavuusstrategiaan. Toimintaympariston analysointi kuuluu vahvasti
kasvustrategiaan. Riskienhallinta on tarkea osa strategiatydskentelya. Riskianalyysit autta-
vat johtoryhmé&é oikeanlaisen strategian luomisessa. Riskienhallinta kannattaa integroida
johtamisjarjestelmén osaksi, silla se auttaa johtoryhmaa paatéksenteossa. Yhtenaisen lii-
ketoimintasuunnitelman muodostaminen on helpompaa, kun sitd hoitaa koko johtoryhma.
(Juvonen ym. 2014, 15-17.)

Riskienhallinnan avulla organisaatiot haluavat ymmartaa tulevia mahdollisuuksia ja riskeja.
Toimintaymparistén muutokset tuovat uusia mahdollisuuksia, jolloin johtoryhma voi tehda
paatdksia riskien ottamisesta. Usein riskienhallinnan tavoitteena on arvioida, miten organi-
saatio voisi saavuttaa tavoitteensa kayttamalla mahdollisuudet ja valttamalla uhat. (llmo-
nen, Kallio, Koskinen & Rajamaki 2010, 18-19.)

Riskienhallinta on jatkuvaa ty6td, eika se tule koskaan valmiiksi. Uusia riskeja syntyy koko
ajan ja siksi niita on tarkkailtava. Riskinhallinnan keinoja arvioidaan jatkuvasti, jotta ne pys-
tyttaisiin pitamaan tehokkaina. Organisaatio voi keskittya tarkkailemaan myos tiettyja asi-
oita, joita pidetddn potentiaalisina riskeind. Riskeja voidaan muuttaa my6s mitattavaan
muotoon esimerkiksi niiden todenndkoisyyden tai seurauksien perusteella, jolloin niitéd on

helpompi arvottaa. (Green 2015, 9.)
2.3 Riskien arviointi

Riskien arviointi on vaativaa ty6td, eika siind laheskdan aina paasta yhteisymmarrykseen.
Se johtuu siitd, ettd jokainen ihminen arvottaa riskit eri tavoin. (Lehtonen 2009, 23.) Riskien
arviointiin vaikuttaa erilaiset tekijat. Tallaisia tekijoitd ovat esimerkiksi tuttuus, tilanneyhteys

ja demografiset tekijat. Tama vaikeuttaa riskien objektiivista kasittelya, silla jokaisella on



aina oma nakemys riskin vakavuudesta, suuruudesta ja todennakodisyydestad. Organisaa-
tioissa on tehtdava kompromisseja riskienhallinnassa, jotta paatokset saadaan tehtya. (Ju-
vonen ym. 2014, 12-14.)

Riskien arviointiin kuuluu kolme vaihetta: riskien tunnistaminen, riskianalyysi ja riskin mer-
kityksen arvioiminen. Riskien arvioinnin avulla voidaan selvittdé potentiaalisen tapahtuman
vaikutuksien vakavuus, todennakdisyys ja mahdollisuudet tapahtuman tunnistamiseen en-
nalta. Riskeja voidaan tunnistaa useilla eri menetelmilla. Skenaarioanalyysi on tyypillinen
menetelma, jonka avulla kasitelladn moninaisten tapahtumien lopputuloksia. (Juvonen ym.
2014, 18-19; Lehtonen 2009, 27.)

Riskianalyysi on mahdollista vasta siind vaiheessa, kun riskit on tunnistettu. Tuntemattomiin
riskeihin ei voida varautua. Riskianalyysilla pystytaan arvioimaan tunnistettujen riskien suu-
ruus ja sattumisen todennakaoisyys. Riskien tunnistamisen tarkoituksena on havaita poten-
tiaaliset vaarat, riskien syyt ja niiden seuraukset. Riskianalyysi on valttamaton tyokalu riskin
monipuolisessa tutkiskelussa. Analyyseissa on syyta huomioida muutkin kuin organisaation
sisdiset riskit. Joskus riskit syntyvat organisaation ulkopuolella, kun esimerkiksi asiakas lo-
pettaa toimintansa tai myrskyn vuoksi sahkét katkeavat, eikd organisaatio voi jatkaa tuo-
tantoa. Riskin merkittévyytta voidaan arvioida riskianalyysien avulla. Merkittavimmat riskit
voidaan siirtdé pois organisaatiolta vakuuttamalla ne. Vakuuttaminen maksaa, mutta jos se
on halvempaa kuin riskin seurausten korjaaminen, on se kannattavaa. (Juvonen ym. 2014,
20-21))

2.4 Riskiviestinta

Riskiviestinnalla tarkoitetaan yleison tiedottamista potentiaalisista riskeista. Esimerkiksi sii-
voojan lattialle jattdma kyltti, jossa kerrotaan, etta lattia on liukas markana, on riskiviestin-
taa. Myos isommista asioista, kuten luonnonmullistuksista, pandemioista ja muista terveytta
koskevista uhista viestiminen on riskiviestintdd. Riskiviestinta kattaa kaiken riskeihin liitty-
van viestinnan eli arvioinnin, tiedottamisen, tulkinnan seka riskeihin liittyvista toimenpiteista
sopimisen. Riskiviestinnan paaasiallinen tarkoitus on auttaa yleist erottamaan totuuden-
mukainen ja valheellinen tieto toisistaan. Asianosaiset eivat valttamatta huomaa aina teke-
vansa riskiviestintaa. Pienet arkipdivaiset asiat, joista kerrotaan kollegojen kesken, voivat

olla matalan kynnyksen riskiviestintaa. (Lehtonen 2009, 31-32.)

Lehtosen (2009, 31-32) mukaan organisaatio voi riskiviestinnan avulla hallita tilannetta krii-
sin aikana. Riskit ja kriisit ovat toiminnallisesti ja k&sitteellisesti melko l&ahelld toisiaan (Kuvio
2). Niiden merkitykset liittyvat vahvasti toisiinsa, eiké aina voida taysin erottaa onko jokin

asia riskien- vai kriisinhallintaa. Riskiviestintd on kriisiviestinnan kasittein ennakoivaa



kriisiviestintad. Ennakoiva viestintd antaa organisaatiolle mahdollisuuden varautua tulevaan
kriisiin. Riskiviestinnan tehtavana on luoda keskustelua riskitekijoistd seka riskienhallin-

nasta.

Riskienhallinta

Riskiviestinta
Kriisinhallinta

Kriisiviestinta

Kuvio 2. Riskien ja kriisien leikkaavuus (Lehtonen 2009, 32)

Lehtosen (2009, 33—-36) mukaan riskiviestinndn haasteena on hillita tilanteita, joissa ihmiset
kokevat pakokauhua tai epavarmuutta. Media saattaa ruokkia ihmisten huolia nostamalla
esille erilaisia kauhukuvia. Informatiivinen tieto riskeista ei nouse mediassa esille, koska se
ei herata niin paljon huomiota. Tamé hankaloittaa oikean tiedon leviamista. Riskiviestin-
nassa kohdataan valilla konflikteja. Vistin lahettdjilla ja sen vastaanottajilla voi olla poikkea-
vat mielipiteet viestin siséllosta, sen informatiivisuudesta ja luotettavuudesta. Voidaan
epdilld, ettd organisaatio yrittaa peitella jalkiaan, koska ei tiedota asiasta tarpeeksi paljon ja
laajasti. Riskiviestinnassa kuten kriisiviestinndssakin pitaa aina tasapainotella tilanteen mu-

kaisesti.

Riskiviestintaa voidaan toteuttaa myos kriisin aikana. Koronakriisissa riski- ja kriisiviestintaa
toteutetaan rinnakkain. Riskiviestintdd pandemian aikana voivat olla erilaiset kehotukset
esimerkiksi kdsienpesun suosittelu. Niin kuin muussakin viestinndssa, on riskiviestinnassa
tarke&a viestid avoimesti, jotta sailytetd&n luottamus organisaatioon. Ohjeistusten peruste-
leminen on tarke&a, jotta kansalaiset noudattavat niitd. llman kunnollisia perusteluja, rajoi-

tusten kunnioitus vahenee ajan myota. (Lindgren 2020.)
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Koronaviruskriisissa riskiviestintd ja riskienhallinta ovat osoittautuneet tarkeiksi. Yleensa
tautien torjunnassa keskitytaan valittémiin toimenpiteisiin eli sairaiden ja kuolevien hoitoon.
Koronaviruspandemian aikana virukselta suojautumiseen on kiinnitetty enemmaéan huo-
miota. Viruksen leviamista on pyritty rajoittamaan maskien, turvavalien ja hygienian avulla.
Naiden toimenpiteiden avulla on onnistuttu hillitsemaan koronaviruksen leviamista ja hel-
pottamaan terveydenhuoltoa. Tarkeadksi on osoittautunut myds jakaa oikeaa tietoa kansa-
laisille ja rohkaista heitd toimimaan pandemiaa ehkaisevalla tavalla. (Sutton, Renshaw &
Butts 2020.)
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3 Kriisiviestinta
3.1 Viestinta

Viestintd on ihmisille ominainen tapa valittaa tietoa eteenpéin. Se mahdollistaa ihmisten
valisen vuorovaikutuksen ja toiminnan. Viestintaan kaytetdan usein puhetta tai tekstia,
mutta myds sanaton viestinta on tarke&a. Sen avulla kommunikoidaan myds tiedostamatta.
Viestinnalla on suuri rooli ihmisten ja organisaatioiden keskuudessa. Organisaatiot eivat
pyori ilman viestintaa, kuten ei mikaan muukaan asia. Vuorovaikutus ja viestinta ovat inmis-

kunnalle valttamattémia asioita. (Juholin 2017, 22-23.)

Juholinin (2017, 23—-24) mukaan viestinnalla pyritd&dn johonkin tiettyyn tavoitteeseen. Orga-
nisaatiossa se voi olla esimerkiksi keino saada alaiset toimimaan halutulla tavalla tai pyrki-
mys tiedottaa johtoa tuotannon ongelmista. Viestinnalla halutaan siis vaikuttaa toisten ih-
misten toimintaan. valilla kuitenkin kohdataan ongelmia, koska viestia ei ymmarreta, se ei
tavoita oikeita henkildita tai viestia tai sen lahettajaa ei pidetd luotettavana. Viestijan rooli

on tehda viestista selked, ymmarrettava, kiinnostava ja valittaa se luotettavalla tavalla.

Viestintda voidaan tulkita monenlaisista nakdkulmista. Prosessikoulukuntaan kuuluvat voi-
vat ajatella viestinnan epéonnistuneen, jos sen avulla ei saatu aikaan haluttua lopputulosta.
Merkityskoulukunnan mielesta viestin merkitys on se olennainen asia ja erilaisten ndkemys-
ten kunnioittaminen. Toisaalta viesteja voidaan tulkita tahallisesti vaarin, jolloin niiden mer-
kitys vaaristyy. Tallaiset tilanteet voivat johtaa kohuihin ja jopa kriiseihin. Rituaalikoulukun-
nassa todetaan, etta viestintaan osallistuminen ja sen pohtiminen on paaasia, eika niinkaan

tilanteen lopputulema. (Juholin 2017, 25-26.)
3.2 Kiriisi ja kriisienhallinta

Kriisi tarkoittaa tilannetta tai prosessia, joka vaarantaa organisaation toiminnan (Juholin
2017, 251). Kriisi ajaa organisaation tienhaaraan, jossa sen tulevaisuus voi kééntya seké
positiiviseen etta negatiiviseen suuntaan. Kriisin laukaiseva tekija voi olla [ahes mika ta-
hansa tilanne, joka voi vahingoittaa organisaatiota. Se voi olla suuri luonnonmullistus tai
tyontekijan vapaa-ajalla tekema virhe. Tapahtuma itsessaén ei valttamatta ole kriisi, mutta
siitd aiheutuvat seuraukset johtavat kriisiin. (Lehtonen 2009, 9-10.) Kriisi kehittyy usein hil-
jalleen ja se saatetaan tunnistaa vasta jalkikateen. Kriisinhallintaa tarvitaan, jotta voidaan

varautua kriiseihin paremmin. (Juholin 2017, 251-252.)

Kriisit jakautuvat karkeasti maéariteltyn& kahteen eri kategoriaan: julkisuuskriisiin ja organi-
saation poikkeustilanteeseen. Julkisuuskriisi voi syntya jo pienimmistakin huhuista, jos me-

dia paattaa tehda niista ison jutun. Liiallinen julkisuus voi siis kaantya organisaation haitaksi.
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Poikkeustilanteen voi aiheuttaa jokin organisaatioon liittyvd asia, mutta se voi olla myds
taysin organisaatiosta riippumaton. (Lehtonen 2009, 43—-49.) Tassa tydssa keskitytaan eri-
tyisesti kevaan 2020 koronavirustilanteesta aiheutuneeseen kriisiin eli organisaation poik-

keustilanteeseen.

Sahkoiset mediat ovat luoneet taysin uusia alustoja kriisien synnylle. Verkossa pieniakin
asioita saatetaan paisutella niin, etta niistd muodostuu kriiseja. Asiayhteyden ja lahteen ka-
toaminen voivat johtaa pahoihin seurauksiin. Tamé& on pakottanut organisaatiot yha valp-
paammiksi. (Juholin 2017, 253.) My0s yksilot ovat valpastuneet kehittyvan teknologian ja
Internetin myo6ta. Netin kautta levidvét asiat voivat vaikuttaa suoraa organisaation mainee-
seen. Kuluttajat niin sanotusti aanestavat jaloillaan, jos jokin yritysten toiminnassa ei miel-
lyta. Se voi aiheuttaa vakavia taloudellisia vahinkoja. Siksi kriiseihin on suhtauduttava va-
kavasti (Karhu & Henriksson 2008, 22—-23.)

3.3 Kriisin muodostuminen

Kuviossa 3 on IIKK-malli, joka kuvaa kriisin muodostumista. Kortesuon mukaan (2017, 32—
33) IIKK muodostuu sanoista ilmi6, issue, kohu ja kriisi. lImi6é voi olla mikd tahansa asia,
joka on tapahtunut tai josta on viestitty jotain. Issue on taas jokin puheenaihe, joka aiheuttaa
harmistusta keskustelijoissa. Kohu on kehittyneempi versio issuesta, se on jo noussut val-
tamedian puheenaiheeksi. Kriisi on seuraus kohusta, jota ei ole pystytty hillitsem&an. Kuvio
osoittaa, ettd potentiaalinen kriisi kannattaa pyrkia pysayttaméaan mahdollisimman aikai-

sessa vaiheessa, ennen kuin se muuttuu kriisiksi tapahtumien maailmassa.

-
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Kuvio 3. IIKK-malli (Kortesuo 2017, 32)
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Kriisi voi kehittya useiden vuosien ajan tai se voi tapahtua hetkessa. Esimerkiksi yrityksen
sisélla tapahtuva tyontekijan syrjinta voi jatkua vuosia ennen kuin tyontekija kertoo asiasta
medialle. Media tekee asiasta jutun ja pian organisaatio on mainekriisissa. Onnettomuudet
ovat tyypillisia kriiseja, jotka syntyvat sekunneissa. Esimerkiksi bussin ja rekan yhteentor-
mays, jossa syntyy useita uhreja, voi olla tallainen kriisi. Kriisin muodostuminen saattaa
keskeytya itsestddn kesken prosessin. Kaikista issueista ei tule kohuja, eiké kaikista ko-

huista kriiseja. (Kortesuo, Patjas & Seppéanen 2016, 84.)

Kortesuon (2017, 34-36) mukaan ilmiot ovat jatkuvia, eik& niitd pysty tarkkailemaan riitta-
valla kapasiteetilla. Issueita on maarallisesti vAhemman ja niitd kannattaa seurata, jotta voi
varautua etukateen kohuihin. Esimerkiksi sosiaalisessa mediassa voi seurata tiettyja avain-
sanoja, aiheita ja keskusteluja, jolloin pysyy ajan tasalla organisaatiolle tarkeista asioista.
Kriisien kehittymisen seuraaminen on olennainen osa kriisiviestintaa. Mitd nopeammin krii-

sin tunnistaa, sitd paremmin siihen pystyy reagoimaan.

3.4 Kiriisiviestinta

Kriisiviestinta on viestintaa kriisitilanteessa. Poikkeustilanteessa vaaditaan nopeita paatok-
sia ja toimenpiteita. Kriisiviestinnan ei kuuluisi olla erilla&dn organisaation viestinnasta, vaan
olla osa sita. Kriisin sattuessa muuta viestintda ei siis lopeteta, vaan sitd jatketaan. Kriisin
aikana viestinnalla pyritd&n tiedottamaan sidosryhmia ja lievittamaéan kriisista aiheutuvia
negatiivisia seurauksia. Kriisiviestinnan tulee olla avointa, lapindkyvaa, ymmarrettavaa ja
helposti saatavilla. Avoin viestinta on riskialtista, silla media saattaa nostaa pinnalle organi-
saation kannalta epaedullisia asioita, jotka voivat aiheuttaa vahinkoa. Riskin ottaminen on
kuitenkin kannattavaa, koska tiedon pimittdminen vaikuttaa epailyttavalta. Viestinnan avulla
kriiseista voidaan selvita. (Phillips 2013, 48; Korpiola 2011, 13.)

Hodderin (2020, 24) mukaan viestinndn tekeminen on aina merkityksellista, mutta kriisin
aikana siitd tulee valttamatonta. Epavarmuus ja pelko nousevat pinnalle poikkeustilan-
teessa. Ajankohtaisen ja tehokkaan kriisiviestinndn avulla naita tunteita voidaan lievittaa.
Viestinnan puute kriisin aikana tulkitaan usein negatiivisesti. Tarkkaa ohjetta siihen, kuinka
paljon viestintaa tulisi tehda, ei ole. Organisaatio voi selvittda viestinnan tarvetta esimerkiksi
kyselylla, jos ei olla varmoja siitd, kuinka paljon ja mité tulisi viestia. Tarkeintéa on huolehtia

siitd, ettd ihmiset saavat tietoa ajankohtaisista aiheista.

Kriisi etenee vaiheittain kuten kuviossa 4. Kriisiviestijan tulee seurata naita vaiheita. Vali-
vaiheita voi tulla lisd&a organisaatiosta ja toimialasta riippuen. Kaikki vaiheet ovat tarkeita,
mutta ensimmaisen vaiheen merkitys on korostunut. Se mééaraa suunnan organisaation krii-

siviestinnélle. Toisessa vaiheessa tarkennetaan aiemmin muodostettua tilannekuvaa ja
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aloitetaan viestintd. Kolmannessa vaiheessa tarvitaan runsaasti resursseja. Lopulta kriisi
hiipuu ja samalla voidaan siirtya neljanteen vaiheeseen ja kriisiviestinnan paattamiseen.
Viidennesséa vaiheessa organisaatio voi arvioida omaa toimintaansa ja oppimistaan. (Juho-
lin 2017, 261-262.)

1. Kriisin puhkeaminen, havaitseminen, ensimmaiset
toimet, yhteinen ymmarrys, alustava tilannekuva

2. Tilannekuvan tdsmennys, toiminnan ja viestinnan
k&ynnistys

3. Toiminta, viestinta ja seuranta jatkuvana syklina

4. Hiipuminen, paatos

5. Jalkihoito, loppuarvio ja oppiminen

Kuvio 4. Kriisiviestinnan prosessi (Juholin 2017, 261)

Organisaation valitsema kriisiviestija on vastuussa esimerkiksi medialle tiedottamisesta.
tehtavaan on syyta valita henkild, joka hoitaa tydnsa huolellisesti. Henkild tulisi valita sopi-
valta organisaation tasolta, jotta kansalaiset ymmartavét organisaation ottavan riskin riitta-
van vakavasti. Toisaalta tehtavaan ei kannata valita heti alussa toimitusjohtajaa, koska
hanta ei voida enaé korvata vaikutusvaltaisemmalla henkil6lla. Jos kriisiviestija tekee mer-
kittavia virheita, on hanet korvattava korkeammalla tasolla olevalla henkildlla. Kriisiviestija

valitaan yleensa kriisin vakavuuden mukaisesti. (Phillips 2013, 48.)

Kriisiin vastaaminen eli kriisiviestinta on téarkeé osa kriisista selviytymista huolimatta siita,
mika kriisin on aiheuttanut. Pelkk& aktiivinen viestinta ei kuitenkaan riité. Kriisiin varautumi-
nen etukateen auttaa selviytymaan itse tilanteesta. Kun organisaatiolla on kasissaan valmis
toimintasuunnitelma, on sen helppoa ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin. (Zaremba 2010, 23—
26.) Lindgrenin (2020) mukaan kriisiviestinn&n rinnalla on hyva toteuttaa myads riskiviestin-
taa. Erityisesti koronapandemian aikana viestinn&n tarve on kasvanut, koska tilanteet muut-

tuvat nopeasti.
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3.5 Kiriisiviestintasuunnitelma

Kriisitilanteisiin on syyta varautua ennen kuin ne tapahtuvat. Suunnittelulla voidaan vahen-
taa kriisin syntymisen riskia ja se helpottaa selviytymista myos kriisin tapahtuessa. Kriisi-
viestintasuunnitelman avulla voidaan méaaritella viestintakanavat, vastuut, prosessit ja tyon-
jaot. Suunnitelma ohjaa toimintaa seka kriisin aikana etté sen jalkeen ja sen avulla minimoi-
daan vahingot, joita kriisi saattaa aiheuttaa. Kriisitilanteet pitaa yrittd& pysayttdd mahdolli-
simman aikaisessa vaiheessa. Organisaation on hyvaksyttdva se, ettd he voivat ajautua
kriisiin. Jos ajatusta ei hyvéaksy, ei voida luoda kriisisuunnitelmaakaan. On kyettava kuvitte-
lemaan todellinen ja vakava kriisi ja mietittava miten se voisi vaikuttaa organisaation nykyi-
seen toimintaan ja tulevaisuuteen. Hyvaksynta ja ymmarrys voivat pelastaa organisaation
kriisitilanteessa. (Kortesuo 2017, 110-115; Zaremba 2010, 76-80.)

Kriisiviestintaa on suunniteltava etukateen. Sen pitaisi olla osa jokaisen organisaation stra-
tegiaa. Organisaatioiden on tunnistettava niitd uhkaavat kriisit, jotta ne voivat varautua nii-
hin. Kriisiviestintdsuunnitelmaa ei voida rakentaa, jos organisaatio ei ole tehnyt mitaan
muita toimenpiteita kriisien ennaltaehkdisemiseksi. Johtajien on ymmarrettava kriisisuun-
nittelun merkitys ja kaytettava suunnitelmaa kriisin sattuessa. pelkk& suunnitelma olemas-
saolo ei riita. Kriisin ennakointi ja siihen valmistautuminen on olennainen osa kriisiviestinta-
suunnitelman muodostamista. (Hodder 2020, 24; Zaremba 2010, 96-97.)

Kriisiviestintasuunnitelma tehd&én organisaation tarpeiden mukaisesti. Mitd suurempi orga-
nisaatio on kyseessa, sita laajempi suunnitelman on oltava. Kriisiviestintdsuunnitelma si-
saltod on tarkea. Siina tulee olla kriisin kannalta oleelliset asiat selkeasti esitettyna. Suunni-
telmaan ei tule laittaa mitaan ylimaaraista, vain valttamattomat ja tarkat toimintaohjeet. (Ju-
holin 2017, 257; Kortesuo 2017, 111.) Kriisiviestintasuunnitelman liitteita voi olla useampia
ja niissa maaritellaan tarkemmin erilaisia ohjeistuksia. Liitteiné voi olla esimerkiksi mallipoh-
jia, lomakkeita, tydohjeita ja tiivistelmid. (Kortesuo 2017, 112; Zaremba 2010, 97.) Suunni-
telmassa tulee olla kaikki tarkeat sidosryhmat selkeasti esilla. Poikkeustilanteessa sidos-
ryhmien tarkeysjarjestys voi muuttua, joten kriisiviestintdsuunnitelman on oltava mukautet-
tavissa erilaisiin kriisitilanteisiin. Esimerkiksi mainekriisissé ja onnettomuudessa on erilai-
nen tarkeysjarjestys. (Juholin 2017, 258; Zaremba 2010, 97.)

Karhun & Henrikssonin (2008, 42—44) mukaan kriisiviestintasuunnitelmista tehdéén usein
lian monimutkaisia ja pitkaveteisia Silloin henkilosto ei valttamatta pysty sisaistamaan
suunnitelmaa ja toimimaan sen mukaisesti. Kriisin iskiessa kenellakaan ei ole loputtomasti
aikaa lukea erilaisista toimintavoista, vaan toimintaa vaaditaan valittdmasti. Tama ei on-

nistu, mikali organisaatiossa ei olla harjoiteltu kriisiviestintad. Valmiista suunnitelmasta ei
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ole hyotya, jos se tehdaén ja unohdetaan heti. Oleellista kriisiviestinnan suunnittelussa on

ajankohtainen tieto, sen paivittdminen ja usein toistuva harjoittelu.

Hyva kriisiviestintasuunnitelma on selked, visuaalinen ja tiivis. Sellaisena sen sisaltd on
helppo kouluttaa organisaatiolle ja suunnitelma voidaan ottaa vaivattomasti kayttoon kriisi-
tilanteen sattuessa. Toimintasuunnitelma kannattaa pitda nakyvilla sellaisilla paikoilla, joista
sitd tarvitsevat henkildt sen loytavat. Siitd tulee olla paperinen versio sen varalta, jos ver-
kossa olevaa tiedostoa ei pystyta syysta tai toisesta avaamaan. Lisdksi suunnitelmaa tulee
paivittad saannollisin valiajoin ja tiedottaa organisaation jasenia siihen liittyvistd muutok-
sista. Jos henkilQita siirtyy toisiin tehtaviin organisaation sisélla tai saadaan kokonaan uusia
henkildita, tulee heidan yhteystietonsa suunnitelmassa saattaa ajan tasalle. (Kortesuo
2017, 110-115; Zaremba 2010, 99-100.)

3.6 Kriisiviestinnan toteuttaminen

Poikkeustilanteessa voidaan kayttaa samoja viestintékeinoja kuin normaalioloissakin, nii-
den tulee vain olla tehokkaampia ja valittbmampia. Kriisiviestintdsuunnitelmaa kaytetaan
apuna viestinnassa ja tilanteen vaatiessa lisdtdan myds suunnitelmasta puuttuvia keinoja.
(Juholin 2017, 258-259.) Kun tarkeimpiin avainhenkilihin on oltu yhteydesséa, voidaan siir-
tya tiedottamiseen. Tiedotteiden sisaltdjen oikeellisuudesta on oltava varmoja. Ne ovat eri-
tyisen tarkeitd kriisinhallinnan kannalta. Kriisitiedote kertoo oleelliset asiat kriisista. Mikali
organisaatolla ei ole viela juurikaan tiedotettavaa, on siitdkin syyta kertoa rehellisesti medi-
alle. Kriisin alkuvaiheessa tiedotteita tuotetaan nopealla tahdilla ja tarkennetaan edellisten
tiedotteiden sisaltéa. (Juholin 2017, 261-263; Korpiola 2011, 104-105.)

Zaremban (2010, 23-24) mukaan kriisiviestijan tehtavana on varautua potentiaalisiin Krii-
seihin. Varautuminen voi olla verkostoitumista, skenaarioiden muodostamista ja toiminta-
suunnitelmien tekemista. Odottamattomia ja ennalta arvaamattomia kriiseja tapahtuu val-
mistautumisesta huolimatta. Kriisitilanteessa viestijan pitaa tehda nopeita paatoksia siita,
kenelle viestitdan ja mita viestitaan. Seka sisaisille etta ulkoisille kohderyhmille viestitaan,
jos tilanne niin vaatii. Viestinta tulee kohdistaa niille sidosryhmille, jotka sitd ehdottomasti

tarvitsevat. Kriisiviestintda toteutetaan suunnitellusti ja tehokkaasti.

Kriisiviestinta ei ole helppoa sellaisille organisaatioille, jotka eivat ole paasseet toteutta-
maan sita kaytannossa. Kaikilla organisaatioilla ei ole omakohtaista kokemusta siitd, miten
kriisissa toimitaan. Tasta syysté ne organisaatiot ovat alakynnessa kriisin sattuessa. Kriisi-
viestintd vaatii hyvan suunnitelman, mutta kaaoksen keskella tarkeimmiksi ominaisuuksiksi

nousevat oivallus, sopeutumiskyky seka taito toimia nopeasti muuttuvissa tilanteissa.
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Viestintaa voi harjoitella tavallisissakin oloissa, jolloin kriisitilanteessa toimiminen sujuu hel-
pommin. (Karhu & Henriksson 2008, 48—49.)

Useissa organisaatioissa viestinta tapahtuu esimiehelta alaiselle, vaikka viestin pitéisi kul-
kea my0s toisin pain. Kriisiviestintaé on helpompi toteuttaa, jos organisaation sisalla on jo
valmiiksi toimiva kommunikointiverkosto. Tiedon pitda kulkea sujuvasti organisaation sisalla
osapuolelta toiselle. Parhaassa tapauksessa tieto kulkee ja organisaation johto saa nope-
asti tiedon erilaisista ongelmista ja pystyy korjaamaan ne. Alaisilla voi olla sellaisia ideoita,
joita esimiehet eivét ole osanneet edes kuvitella. My6s epavirallinen viestinta organisaation
sisélla on tarke&a, silla sen avulla voidaan valittda tietoa laajemmin ja avoimemmin myos
eri osastojen valilla. Jos viestin ei jostain syysta kulje, se voi pahimmillaan aiheuttaa kriisin
organisaatioon. Avoin ja monipuolinen viestintd voi taas pienentda kriisin mahdollisuutta tai

sen seurauksia. (Zaremba 2010, 82—-85.)

Juholinin (2017, 264—-265) mukaan tilannetaju kriisitilanteessa on erityisen tarkeda. Yleista
iimapiiria pitda pystya lukemaan, ennen kuin tekee lausuntoja tai vastaa kysymyksiin. Krii-
sitilanteessa on huolehdittava siitd, ettd kommentteja antavat vain sellaiset henkil6t, joilla
on riittava tietamys asioista. Ihmiset haluavat tulla kuulluiksi, joten on tarkeda kuunnella ja
vastata siihen, mita kysytdan. Viestijan tehtdvana on seurata, miten viestinnan kohteet suh-

tautuvat tilanteeseen ja mukauttaa tyylidén tarpeen vaatiessa.

Virheet ovat inhimillisia, mutta niihin on suhtauduttava aina tilanteen vaatimalla vakavuu-
della. Vakava suhtautuminen kertoo, ettd organisaatiossa aiotaan hoitaa asia. Vilpiton an-
teeksipyyntd osoittaa, etta yrityksessé ollaan pahoillaan ja aiotaan korjata tilanne. Anteek-
sipyyntddn voi sisallyttaa myaos tietoa siita, kuinka tulevaisuudessa aiotaan valttaa vastaa-
via virheita. Viestintaa on syyta tehda aina toisia osapuolia kunnioittaen ja hyvia tapoja nou-
dattaen. Syyllistdminen ja ala-arvoinen kaytds herattaa usein vain negatiivista huomiota.
(Kortesuo 2017, 136-138; Phillips 2013, 49.)

Kriisitilanteessa voidaan ottaa kayttoon normaalitilanteessa luotu kriisisivusto, jos se koe-
taan tarpeelliseksi. Kriisisivusto on organisaation etukateen luoma sivusto, jonne paivite-
taan tietoa kriisitilanteesta. Sivustot avataan yleisolle nékyviksi vasta poikkeustilanteessa.
Sivustojen kautta media ja muu yleisd saavat ajankohtaista tietoa kriisistd suoraan yrityk-
seltd. Nain ollen vaaran tiedon leviamisen mahdollisuus pienenee. (Juholin 2017, 263—-264;
Korpiola 2011, 89.) Kriisisivusto ei ole valttdmaton, jos yrityksen omat verkkosivut toimivat

sellaisenaan myds kriisitilanteessa (Juholin 2017, 264).

Kuviossa 5 on kuvattuna kriisisivuston tarpeellisia ominaisuuksia. Sivustojen selkeys mah-
dollistaa sen, etta tiedon Ioytaa sieltd helposti ja nopeasti, mika on kriisitilanteessa erittain

tarkeda. Sivuston helppo paivitettavyys mahdollistaa sen, ettd uuden tiedon saa lisattya
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sinne vaivattomasti. Palvelinkapasiteetti on tarkea asia, joka ei valttamatta tule ensimmai-
sena mieleen. Kriisitilanteen puhjetessa sivustolla saattaa olla useita kavijoita ja jos kapa-
siteetti on lilan pieni, se johtaa sivujen kaatumiseen. Tietoturva on toinen asia, jonka on
valttamatonta olla kunnossa. Huono tietoturva voi aiheuttaa kriisin pahenemisen. Mobiililait-
teiden yleistymisen vuoksi on hyva, jos sivut toimivat vaivattomasti myos niilla. Kuviossa
esitettavien asioiden lisdksi sivuja tehdessa on hyva muistaa my6s seuraavat asiat: verk-
kotunnuksen varaaminen, sisallén suunnittelu, palautekanavat, sosiaalisen median linkityk-

set seka tarvittavat kieliversiot. (Korpiola 2011, 89-90.)

Selkea
yleisilme

Toimii
mobiili-
laitteissa

Helposti
paivitettava
\ /

Kriisisivusto

O

Tietoturva
kunnossa

Riittava
palvelin-
kapasiteetti

Kuvio 5. Kriisisivuston ominaisuuksia

Kriisiviestinndssa on syytd huomioida, ettd henkilon asema vaikuttaa siihen, mita retorisia
keinoja tama voi viestinndssa kayttaa. Vaikutusvaltaisimmilla henkil6illa on kaytdossaan va-
hiten retorisia keinoja, kun taas yksittdinen ihminen voi kayttaa kaikkia retorisia keinoja.
Asetelma olisi kuitenkin epareilu, jos vallassa olevat henkil6t voisivat vaikutusvaltansa li-
saksi kayttdd myods kepulikonsteja. Toisin sanoen mitd enemman valtaa, sitd enemman
my0s vastuuta. Retoriikan keinojen rajoittamisella pyritd&n tekemé&éan tilanteesta tasa-arvoi-
sempi. Epéaeettisten keinojen kayttdminen ei ole kenellekd&n suositeltavaa, mutta on varau-

duttava siihen, ettd vastapuoli voi niita kayttaa. (Kortesuo 2017, 62—64.)
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Hyvassa kriisiviestinnassa on huomioitu viestin vastaanottajan nakokulma. Usein viestiessa
kirjoittaa huomaamattaan omalta kannaltaan, eikd osaa ajatella viestin vastaanottajaa.
Viestinnan tulee olla avointa ja lapinakyvaa. Erityistd huomiota on Kiinnitettdva sanamuo-
toihin ja viestin sisaltéon. Viestinndn savy on syytd pitda asiallisena ja ymmartavaisena.
Oleellista on tuottaa sellaista materiaalia, josta viestin saaja ymmartaa heti viestin tarkoi-
tuksen. (Hodder 2020, 24-26; Kortesuo 2017, 66.) Organisaatiolle saatetaan esittaa kysy-
myksi&, joihin he eivat tieda vastausta. Silloin voidaan myontda, etta vastausta ei tiedeta.
Tietamattomyys on parempi vaihtoehto kuin vale, jota joutuu selittelem&an myohemmin.
(Hodder 2020, 25.)

3.7 Kriisiviestinnan kanavat

Kriisiviestijan tehtdvana on valita oikea kanava kriisiviestintaé varten. Valinta eri kanavien
valilla ei ole aina helppoa, silla vaihtoehtoja on paljon. On perinteisempid kanavia kuten
lehdistétilaisuus tai mediatiedote. Kriisista voidaan tiedottaa myos erilaisten verkostojen
kautta. Toiset kayttavat sahkopostia, jolla he ovat yhteydesséa asianosaisiin ja toisen hyo-
dyntavat jotain sosiaalisen median alustaa. Kanavan valintaan vaikuttaa kriisin laajuus, or-

ganisaation maine ja kriisiviestinnan sisaltd. (Zaremba 2010, 23-24.)

Kortesuon mukaan (2017, 133-135) kriisiviestinnan kanava valitaan kolmen kriteerin avulla.
Ensisijaisesti kannattaa valita kanava, jossa kohu tapahtuu. Jos kohu ei ole syntynyt mis-
saan tietyssa kanavassa tai sielld ei tavoita oikeita ihmisig, valitaan se kanava, jossa kohde-
ja sidosryhmat varmasti tavoitetaan. Jos taas edella mainitut kriteerit eivat ole merkityksel-
lisia juuri tssa tilanteessa, voidaan valita kanava, joka on itselle luontevin tai vahvinta osaa-
misaluetta. Eli vasta jos kaksi ensimmaisté kriteerid ei tayty, kaytetddn organisaation kan-
nalta helpointa ratkaisua. Tama on tarkeaa siksi, etta valitessaan vaaran kanavan voi pa-
himmassa tapauksessa yllyttaa kriisida huonompaan suuntaan. Yleensa kriisin aikana kan-
nattaa tietysta kayttaa useampaa eri kanavaa, jonka kautta valittaa tietoa. Nakyvyys sosi-
aalisessa mediassa on merkityksellista, mutta myds ajankohtaisohjelmat ja lehtihaastattelut

voivat auttaa oikean tiedon valittamisessa.

Kriisin aikana on nopeasti sopeuduttava tilanteeseen ja pyrittdva tavoittamaan ihmisia. Ko-
ronaviruskriisin aikana monien oli kehitettava nopeasti uusia keinoja viestia, kun tietoa ei
voi valittda enda kasvotusten keskustelemalla. Digitaalinen media tarjoaa valtavasti vaihto-
ehtoja viestimiseen. Koronaviruskriisissd naita kanavia on alettu hydédyntamaan entista
enemman. Yritysten on pitédnyt mukauttaa kaikki viestinta niin, etta se toimii myos etétyos-
kentelyssa. Tarkeinta on tavoittaa ihmiset sielld, misséd he ovat. Sopiva menetelma riippuu

organisaation tarpeista ja menetelmista. (Hodder 2020, 25.)
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Internet on tietoverkko, jota kaytetddn nykyaan jatkuvasti. Se on itsestaan selvd kanava
tiedon hakemiselle. Verkossa viestin sisaltd tavoittaa nopeasti ihmisryhmia, jotka ovat
maantieteellisesti kaukana toisistaan. Taman liséksi Internet tarjoaa useita eri sivustoja,
joissa ihmiset voivat kommentoida ja reagoida saamaansa tietoon. Se kasvattaa viestinnan
yhteisollisyyttd. Kriisiviestinnan on oltava seka rakentavaa etta keskustelevaa ja Internet on
tehnyt sen helpoksi. Sen avulla kriisiviestinta pystytaan toteuttamaan nykyaan tehokkaam-
min kuin ennen. (Lehtonen 2009, 115-116.)

3.7.1 Kriisiviestinta sosiaalisessa mediassa

Sosiaalinen media laajenee jatkuvasti. Inmiset kayttavat eri alustoja tietokoneilla ja mobiili-
laitteilla. Tilastokeskuksen (2019) mukaan 83 %:lla suomalaisista on kaytossaan alypuhelin.
Suurimmalla osalla alle 65-vuotiaista on kaytdssdan alypuhelin, mutta myos sitd vanhem-
malla vaestolla on laitteita kaytéssdan. Nama asiat on kuvattu taulukossa 1. Tuloksista voi-
daan paatella, ettd hyvin monella suomalaisella on mahdollisuus paasta alypuhelimensa
avulla sosiaaliseen mediaan. Tilastokeskuksen (2018) toisen tutkimuksen mukaan 61 %
suomalaisista kayttaa sosiaalista mediaa. Naiden tutkimusten perusteella suurin osa suo-
malaisista kayttaa sosiaalista mediaa ja omistaa laitteen, jonka avulla se on helppoa. Sosi-
aalisen median avulla on siis mahdollista tavoittaa suuria ihmismaaéria, josta on hyétya krii-

sitilanteessa.

Omassa kaytossa aly- | Internetin kaytto di- Internetin kaytto suo-
puhelin giboksiin liitetylla tele- | raan internetiin liite-
visiolla tylla televisiolla

16-24v 98 29 46
25-34v 98 30 52
35-44v 98 35 46
45-54v 93 33 39
55-64v 90 26 29
65-74v 63 15 15
75-89v 27 6 3
Kaikki 83 25 34

Taulukko 1. Matkapuhelimen kaytto ja internetin kaytto televisiolla 2019, %-osuus vaestosta
(Tilastokeskus 2019)
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Yrityksissa sosiaalisen median kaytté on ollut nousussa jo useamman vuoden ja vuonna
2017 63 % yrityksista kaytti sosiaalista mediaa (Tilastokeskus 2017). Kortesuon (2014, 15—
17) mukaan sosiaalinen media yhdistaa yksiloita ja yrityksia. Siella pystyy jakamaan laajasti
tietoa monenlaisista asioista. Sosiaalisessa mediassa on kuitenkin omat sdanténsa vuoro-
vaikuttamiselle. Sisallén pitaé olla tiivista, helppolukuista ja ajantasaista. Kun toteuttaa vies-
tintda toisia osapuolia huomioivalla tavalla, voi onnistua luomaan ainutlaatuisia kohtaami-

sia.

Sosiaaliseen mediaan on syyta menna ennen kriiseja, jotta organisaatio saa kerrytettya it-
selleen seuraajakuntaa. Kriisitilanteen tullessa p&aélle, organisaatiolla on jo valmis kanava,
jota voidaan kayttaa tiedonvalitykseen. Pelkka kanavan olemassaolo ei kuitenkaan riita,
vaan sinne tulee myos tuottaa sisaltda mahdollisimman aktiivisesti. Sisallélla erottuminen
lisda kiinnostusta organisaatioon. Tykkaykset, kommentit ja jaot ovat tarkea osa organisaa-
tion seuraajamaaran kasvattamista. Organisaation ei tarvitse olla lasna jatkuvasti, silla ih-
misilla on suuri tarve keskustella asioista. On kuitenkin kannattavaa olla paikalla, kun kes-
kustelu kay kuumana. Nain pystytdan vaikuttamaan mahdollisiin kriiseihin jo issue-vai-
heessa. (Kortesuo 2017, 102—-109; Forsgard & Frey 2010, 45-49.)

Maki-Maukolan (2020) mukaan sosiaalinen media sopii alustana matalan kynnyksen vies-
tintd&n. Sen avulla tavoittaa useita ihmisia nopeasti ja vahaisenkin tietomaaran pohjalta voi
tiedottaa jo jotakin. On parempi ilmoittaa tilanteen olevan organisaation tiedossa kuin olla
asiasta hiljaa. Lisatietoja ehtii antamaan myohemminkin. Lisaksi kriisiviestintdd kannattaa
tehda siellda, missa organisaation yleisd on. Jos omasta sosiaalisesta mediasta ei seuraajia
I6ydy, voi aina siirtyd sellaiselle alustalle, missa keskustelua kaydaan. Jos organisaatiolla
ei ole omaa edustajaa sosiaalisessa mediassa, joku muu ottaa sen roolin itselleen ja nain

ollen maarittaa leviavan viestin sisallon.

Sosiaalisessa mediassa on useita eri kanavia ja niiden valjastaminen hyotykayttoon vaatii
toitd. Sosiaalisen median kanavia ovat esimerkiksi Facebook, Instagram, LinkedIn, You-
Tube, Twitter, blogit, Snapchat, TikTok ja Pinterest. Jokaisella alustalla on oma kayttaja-
kuntansa. Organisaation kannattaa valita sellaisia kanavia, jossa se tavoittaa asiakkaita,
tyontekijoita ja muita yrityksesta kiinnostuneita. Kanavien sisalle muodostuu my6s omia ver-
kostoja. Organisaation on hyva olla ndista tietoinen ja osallistua valilla esimerkiksi Twitte-
rissa kaytavaan ajankohtaiseen keskusteluun, jos se koskettaa organisaatiota. Nain orga-
nisaatio pysyy ajankohtaisena ja voi onnistua hankkimaan lisaa seuraajia, potentiaalisia
asiakkaita tai tyontekijoita. (Tastula 2020; Forsgard & Frey 2010, 80-81.)
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3.7.2 Perinteinen media

Perinteiseen mediaan lasketaan mukaan painettu viestinta, kuten lehdet seka radio ja tele-
visio. Media pyrkii lisédmaéan ihmisten ymmarrystd maailmasta ja siella tapahtuvista asi-
oista. Media tuo julki monia asioita, mitk& muuten jaisivat pimentoon. Esimerkiksi rikoksista,
laittomuuksista ja ihmisoikeuksien loukkaamisesta tieto ei leviaisi ilman median apua. Pe-
rinteisessé mediassa arvostetaan sananvapautta, silla se kuuluu lansimaiseen demokrati-
aan. Valemediat kilpailevat perinteisen median kanssa tiedon jakamisesta. Valemediat va-
littavat nimensa mukaisesti valheellista tietoa. Toisaalta on pystytty osoittamaan, ettd myds
perinteinen media jakaa epatotuuksia. Nyky&an valheellisen tiedon levittdminen on helppoa
digitaalisten alustojen vuoksi. Organisaatioiden on oltava erityisen huolellisia antamansa

tiedon faktaperaisyydesta ja virheet viestinndssa on korjattava heti. (Juholin 2017, 16.)

Perinteinen media on siirtynyt digitalisaation myéta myds sosiaaliseen mediaan. Esimer-
kiksi Ylella on useita Instagram tileja, joissa jaetaan ajankohtaisia uutisia (Instagram). Inter-
net on vahentanyt organisaatioiden riippuvuutta sanomalehtiin, televisioon ja radioon. Me-
dia vaikuttaa kuitenkin edelleen kansalaisten mielipiteisiin. Silla on valtaa lisatéa yleison kiin-

nostusta jotakin aihetta kohtaan. (Lehtonen 2009, 47.)

Juholinin (2017, 259) mukaan perinteisen median rooli kriisitilanteessa on merkittéava. Pie-
netkin Kriisit ylittavat helposti uutiskynnyksen. Kyseessa voi olla esimerkiksi yrityksen ja asi-
akkaan valinen ristiriita tai toimitusjohtajan tekema ylilydnti. Isommassa kriisissd mediasta
on hyotya, kun se vdlittaa kansalaisille tiedon esimerkiksi maastopalosta tai kaasumyrky-
tyksesta. Tiivis yhteistyt perinteisen median kanssa voi siis auttaa organisaatiota pahassa
kriisissd, mutta se voi my6s aiheuttaa vahinkoa. Kriisin sattuessa on tarkeaa tiedottaa asi-
asta medialle mahdollisimman nopeasti ja avoimesti. Vaikka ei olisi viela mitaan tiedotetta-

vaa, voidaan luvata antaa lausunto medialle myéhemmin, kun tilanne on selvilla.
3.8 Kiriisin jalkihoito

Kriisitilanteen mentya ohi organisaatiot pyrkivat palauttamaan normaalitilan mahdollisim-
man pian. Kriisin jalkihoitoa ei kannata kuitenkaan unohtaa. Se ei useinkaan nay organi-
saation ulkopuolelle, mutta se on silti olennainen osa kriisiviestinnan prosessia. Kriisin jal-
keen jarjestetaan purkutilaisuus eli debriefing. Niitd on kahdenlaisia: kaikille tydntekijoille
suunnattu purkutilaisuus seka viestinnan ja johdon vaelle suunnattu kriisiviestinnan purku-
tilaisuus. Tilaisuuksien tarkoituksena on auttaa organisaatiota palautumaan normaalitilaan.
Viestinndn purkutilaisuus auttaa organisaatiota vahentaméén seuraavia kriiseja ja niiden
vaikutuksia. (Kortesuo 2017, 171.)
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Korpiolan (2011, 107) mukaan kriisille on tehtava selked paatos ja se tehdaan jalkihoidon
avulla. Kriisin loppuratkaisu auttaa kaikkia osapuolia padsemaan tilanteesta eteenpain. Krii-
sid ei voi paattaa milloin tahansa, vaan on varmistettava, etta tilanne ei ole enaa akuutti.
Kriisi ei paaty siihen, ettd se katoaa mediasta. Kriisitilanne voi kestaa pitkiakin aikoja. Kun
kriisista on lopullisesti selvitty, on aika valmistautua uuteen kriisiin, silla se tulee aina (Hod-
der 2020, 26).

Vastaavien tai samantyyppisten organisaatioiden kriiseista voidaan ottaa oppia. Toiminta-
tapojen ja kriisiviestinnan tarkastelun avulla voidaan saada ihan uudenlaisia harjoituksia
kriisitilanteista. Yritykset itse eivat mielellaan kutsu koettelemuksiaan kriiseiksi, vaan sen
tekee media. Kriisien tunnistaminen ja tunnustaminen tuntuu olevan vaikeaa ja niista oppi-
minen miltei mahdotonta. Esimerkiksi Suomessa on ollut useita kriiseja, joihin liittyy saas-
tunut vesijohtovesi. Silti kriisiviestintd noissa tilanteissa ei ole ollut kunnollista. Pelatéaan,
ettd kriisin myéntaminen aiheuttaa runsaasti negatiivista julkisuutta, vaikka todennakoisesti
aiheen valttely saa aikaan valinpitaméattéman kuvan organisaatiosta. (Lehtonen 2009, 104—
110.)

Kriisiin voi reagoida monilla eri tavoilla, mutta etuk&teen on oikeastaan mahdotonta tieta,
mik& tavoista on oikea. Reagointitapoja ovat esimerkiksi kriisin kieltaminen, vahattely, se-
littely, pahoittelu ja anteeksipyyntt seka aineellisen korvauksen tarjoaminen. Vasta kriisin
jalkeen voidaan arvioida sitd, onko organisaatio kayttanyt oikeita keinoja kriisin lieventami-
seen. Olennaisinta on, etta kriisitilanteesta opitaan jotain uutta, jotta voidaan valttaa saman-

kaltaiset kriisit tulevaisuudessa. (Juholin 2017, 256.)

Zaremban (2010, 230-232) mukaan organisaatiot ovat tottuneet vdlttelemaan kriiseja,
mutta aina siina ei kuitenkaan voi onnistua. Kriisit voivat kuitenkin luoda myds uusia positii-
visia asioita. Muutoksien tekemiseen voi usein menna vuosia, mutta kriisin aikana ne ta-
pahtuvat l&hes valittémasti. Asiat kehittyvat nopeasti ja ne voivat vaikuttaa hyvalla tavalla
organisaation tulevaisuuteen. Kriisin aikana voidaan myds huomata ongelmia organisaation
toiminnassa ja niita korjaamalla voidaan valttya tulevilta kriiseiltd. Liséksi kriisien jalkeen
syntyy uusia strategiota ja varautumiskeinoja tuleviin kriiseihin. Kriisista voidaan ottaa opiksi
ja tehda organisaatiolle kriisiviestintatiimi seka kriisiviestintasuunnitelma tukemaan tulevai-

suuden viestintaa.
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4  Viestintd henkilostopalvelualan yrityksessa
4.1 Etatyon vaikutus viestintdan

Etatyo tarkoittaa tyoskentelya, joka tapahtuu tyOpaikan ulkopuolella, yleenséa verkon vali-
tyksella. Tyon tekoa ei siis ole sidottu mihink&an tiettyyn paikkaan, vaan tyontekija voi tyos-
kennella esimerkiksi kotoa tai kahvilasta késin. Etatydsta sovitaan tydnantajan kanssa ja se
voi olla jatkuvaa tai esimerkiksi kerran viikossa tapahtuvaa. Etaty0 voi olla my6s ajasta riip-

pumatonta, jos tyonkuva sallii sen. (Tyoterveyslaitos a.)

Valtioneuvoston (2020b) mukaan Suomen hallitus suositteli etatdihin siirtymista sellaisilla
alueilla, joissa Covid-19 epidemia on kasvussa, jos se oli tydtehtavien kannalta mahdollista.
Liséaksi hallitus suositteli lisddméaén sellaisia jarjestelyita, joilla voitaisiin vahentaa lahikon-
takteja ja muita riskitekijoita tydpaikoilla. Etatydsuositus koski seka julkisen sektorin tyonte-
kijoita etta yksityisia tydnantajia.

Etaty6ta suositeltiin, koska se voi ehkaista koronaviruksen levidmista. Suositus oli alueelli-
nen, silla koronavirus levisi toisilla alueilla nopeammin kuin toisilla. Etaty6skentely vahentaa
l&hikontaktien maaraa tydpaikkojen lisaksi myos tydmatkaan kaytettavissa kulkuneuvoissa.
Havaittiin, etta sairauspoissaolot olivat pienentyneet melkein 50 prosentilla edellisvuoteen
verrattuna. Etatydsuosituksella oli siis merkittdva vaikutus tydntekijdiden sairauspoissaoloi-

hin. (Sosiaali- ja terveysministerié 2020.)

Tyoterveyslaitos julkaisi runsaasti ohjeita esimerkiksi etatytn tekemisesta seka henkisen
hyvinvoinnin yllapidosta, jotta et&tdihin siirtyminen olisi helpompaa (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2020). Useat suomalaiset siirtyivéat etatdihin laajasti levinneen koronaviruspande-
mian vuoksi. Etaty6lla havaittiin olevan positiivisia vaikutuksia tyontekijoihin. Tydpaikalla
koetaan enemman hairiota ja keskeytyksia kuin etatyéssa. Erityisesti oma tyéhuone tai tyo-
piste lisési tyon tehokkuutta. Tutkijat uskovat, ettd etatyo lisdantyy tulevaisuudessa entises-

taan. (Tyoterveyslaitos b.)
4.2 Siséinen ja ulkoinen viestinta

Sisdinen viestinta tarkoittaa kaikkea yrityksen sisalla tapahtuvaa viestintdd. Sen tarkoitus
on tietoisuuden lisddminen yrityksen sisélla. Onnistuessaan viestintd on avointa ja tukee
tyontekijoiden tyomotivaatiota seka tydssa viihtymista. Sisdinen viestintd on parhaillaan
my0s johdon tukena, sill& johtaminen on paaosin viestintda. Sisaista viestintaa ovat henki-
|6ston keskindinen viestintd seka johdon ja henkildston valinen viestinta. Viestintdé voidaan

toteuttaa esimerkiksi intranetissa, tiedotteissa ja palavereissa. Sisaisen viestinnan merkitys
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VOi muuttua eri organisaatioissa. (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom & Siira Jokinen
2013, 183-185.)

Ulkoinen viestinta tarkoittaa yrityksen ulkopuolisten sidosryhmien kanssa tapahtuvaa vies-
tintdd. Avoimella ulkoisella viestinnalla luodaan hyvaa mielikuvaa yrityksesté ja ollaan vuo-
rovaikutuksessa sidosryhmien kanssa. Joukkoviestimien eli median avulla pystytaan tavoit-
tamaan suurempi yleisg, kuin pelkkia yrityksen sisaisia kanavia kayttamalla. Tyypillisia ul-
koisen viestinndn kanavia ovat esimerkiksi internet, sahkoposti ja sosiaalisen median ka-
navat. Sosiaalinen media on yrityksille nykypéivana téarkea paikka, jossa se voi tavoittaa
sidosryhmiaan. Koska séhkoinen viestinta on lisaantynyt, fyysiset ja painetut julkaisut ovat
vahentyneet. (Honkala ym. 2013, 190-191.)

Perinteisesti sisdisen ja ulkoisen viestinnan jako on tehty viestin vastaanottajien perusteella.
Tyypillisesti siis yrityksen henkilostd kuuluu sisdiseen ryhmaan ja asiakkaat ulkoiseen. Raja
on kuitenkin muuttunut hailyvaksi, koska vuorovaikuttaminen eri sidosryhmien kanssa vaih-
telee. (Honkala ym. 2013, 182.) Aina ei pystyta siis suoraan marittamaan kuuluuko jokin

sidosryhma sisaiseen vai ulkoiseen viestintaan.

Tassa opinnaytetyssa ei eroteta tiukasti sisdista ja ulkoista viestintaa toisistaan, silla Go
Onilla niita ei ole erotettu toisistaan. On tulkinnan varaista, lasketaanko jokin viestinta si-

sdaiseksi vai ulkoiseksi. Naiden syiden vuoksi erottelua ei tehda.
Asiakasviestinta

Asiakasviestinta on yrityksen ja asiakkaan valista viestintda. Asiakasviestinta alkaa tiedot-
tamisella. Tiedottamisella tarkoitetaan yksisuuntaisen tiedon valittamista toiselle osapuo-
lelle. Tiedottamista voidaan tehda myds yrityksen sisélla ja sita voi tehda kuka vain. Asiak-
kaalle voi tiedottaa esimerkiksi tilauksen mydhastymisesta. Tiedotteessa tulisi aina olla tieto
siitd mitd on tapahtunut, missa, milloin, miksi, miten, kuka teki ja mihin seurauksiin tapah-
tuma johti. Kun tiedotteesta kay ilmi edelld mainitut asiat, siita 16ytyy kaikki olennainen.
(Kortesuo ym. 2016, 33-35.)

Asiakasviestintdd voidaan hoitaa perinteisia keinoja kayttéen eli puheluilla, tekstiviesteilla
ja sadhkopostilla. Puhelut on syytd suunnitella etukateen, jotta ei tuhlata kummankaan osa-
puolen aikaa. Puhelun aikana on huolehdittava selkeésta puheesta, jotta asiakas varmasti
ymmartaa kaiken. Tekstiviestilla voidaan laitaa esimerkiksi tiivistelm& puhelussa sovituista
asioista. Niitéd kannattaa laittaa myds siina tapauksessa, jos asiakasta ei tavoita puhelimitse.
Sahkoposti on yksi tarkeimmista viestinnan valineista nykypaivana. Sita kaytetaén seka si-

saisessa ettd ulkoisessa viestinnassa. Asiakkaan kanssa keskusteltaessa on panostettava
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siihen, ettd sdhkdposti on informatiivinen ja selked. Asiakasviestinnassa on kaytettava aina
asiallista kielta. (Kortesuo ym. 2016, 40—42.)

Opinnaytetydssa asiakasviestinta painottuu henkildstopalvelualan yrityksen asiakassuhtei-
siin eli yritysasiakkaisiin. Go Onin asiakkaita ovat toiset yritykset, jotka etsivat itselleen tyon-
tekijoita tai haluavat muita yrityksen tarjoamia palveluita. Go Onin asiakkailla on p&asy jar-
jestelm&an, jossa he voivat hyvaksya tyontekijoiden merkkaamia tyotunteja. Joillakin asiak-
kailla on my0s oikeus lisatéa jarjestelmaan tyovuoroja, joihin he haluavat tekijoitd. Go Onin

henkildokunta opastaa aina uusia asiakkaita jarjestelman kaytéssa.
Rekrytointiviestinta

Rekrytointiviestintad on tyopaikkailmoitusten tekeminen, hakijoiden kontaktoiminen sek&
haastatteleminen. Ellsworthin (2019) mukaan rekrytoinnissa on huomioitava tyénhakijoiden
moninaisuus. On mietittava, miten saadaan kohdistettua tydpaikkailmoitus oikeille henki-
I6ille. Oikeanlainen ilmoitus on houkutteleva, helposti saatavissa sekd ammattimainen. Sa-
navalintoihin on kiinnitettdva huomiota, ettd ilmoituksesta ei tule ennakkoluuloinen. Innos-
tavat sanavalinnat, joilla korostetaan yksilon osaamista sopivat hyvin. Esimerkiksi tehokas
tyontekijd on parempi valinta kuin reipas tydmies. Jos hakija kiinnostuu ilmoitetusta tytpai-
kasta, aloittaa hakemuksen tekemisen ja huomaa, ettad se on hankalaa, saattaa han jattaa
hakemuksen tekemattd. Rekrytoijan on siis varmistettava, etta hakemuksen tayttaminen on
helppoa milla tahansa laitteella. Jokaisella ihmisella ei ole tietokonetta, joten hakemuksen

tayton tulisi onnistua myds mobiililaitteilla.

Go Onilla rekrytointi on iso osa yrityksen toimintaa. Siksi rekrytointiviestintd kuuluu tyonte-
kijoiden paivittaisiin tyotehtaviin. Henkilostopalvelualan yrityksena he rekrytoivat usein asi-
akkailleen, mutta myos itselleen. Go Onin tyénhakijat paasevat kayttdmaan hakemuksen

jatettyaan jarjestelmaa, jossa he voivat muokata omaa tydhakemustaan.
Tyontekijaviestinta

Tyontekijaviestinnalla tarkoitetaan tdssa opinnayteytssd Go Onin tyontekijoitd koskevaa
viestintdd. Mukaan ei lasketa Go Onin oman henkildston sisaista viestintad. Go Onilla tyon-
tekijaviestintd maaritelladn osittain sisdiseksi ja osittain ulkoiseksi viestinnaksi. Tyonteki-
j6illa on paasy Go Onin sisédiseen jarjestelmaan, mutta heilla on siella rajoitetut kayttéoikeu-
det, kuten asiakkailla ja hakijoillakin. Heilla on samat oikeudet kuin hakijoillakin, mutta niiden
lisdksi he pystyvat tekemaan muutakin. Tyontekijat pystyvat merkitsemaén tyétuntinsa jar-
jestelmaan ja joissain tapauksissa myos ehdottamaan itselle mieluisia vuoroja. Liséksi tyon-

tekijat paasevat tarkastelemaan omia palkkatietojaan jarjestelmassa.
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5 Yrityksen viestinnan tutkimus ja tulokset
5.1 Tutkimusmenetelma ja -prosessi

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmad, joka on tassa
opinnaytetydssa haastattelu. Teemahaastattelu valittiin siksi, ettd sen avulla pystytaan ke-
rédmaan monipuolista aineistoa. Se on vapaamuotoinen haastattelumenetelma, joka ete-
nee ennalta maariteltyjen teemojen mukaisesti (Hirsjarvi & Hurme 2015, 48). Tutkimuk-
sessa kaytettiin myos osallistuvaa havainnointia, koska opinnaytetyontekija on tydskennel-
lyt toimeksiantajayrityksessa. Osallistuvaa havainnointia tehdaan tutkittavien yksildiden
keskuudessa (Hirsjarvi & Hurme 2015, 38).

Teemahaastattelusta pyrittiin tekemaén mahdollisimman selked haastateltavien kannalta.
Siksi haastattelun runko jaoteltiin aiheiden mukaisesti osioihin. Nain haastattelu paasi ete-
nemaan loogisessa jarjestyksessa. Haastattelun aihealueet olivat viestinta, riskienhallinta,
kriisiviestinta, ulkoinen ja siséinen viestintd seka viestinnan onnistuminen. Haastattelukysy-
mykset I0ytyvat liitteestéd 1. Valmiiden kysymysten lisaksi haastateltaville esitettiin tarkenta-
via kysymyksia heidan vastauksiinsa liittyen. Haastateltavia oli kolme kappaletta: kaksi Go

On Lahden edustajaa seka yksi Go Onin ketjun edustaja.

Haastattelut toteutettiin 16. — 17.9.2020 videohaastatteluina Microsoft Teams-palvelun
avulla ja niiden tekemiseen oli varattu aikaa tunti henkilda kohden. Haastattelut pidettiin
mahdollisimman tiiviind, koska korona kiihtyi taas syksylla. Samasta syysta haastattelut
paadyttiin pitamaan videohaastatteluina. Koronatilanteen paheneminen aiheutti kiiretta tut-
kimuksen osapuolille. Rajallisen ajan vuoksi haastattelun kohteille oli lahetetty kysymykset
(lite 1) etukateen, jotta he voisivat pohtia kevaan aikana kokemaansa ja nain ollen muo-
dostaa laajemmat vastaukset kysymyksiin. Ennen haastattelun alkua keskusteltiin haasta-
teltavien kanssa, jotta saatiin luotua hyva ja keskusteleva ilmapiiri. Haastateltavilta kysyttiin
mielipidetta kysymyksisté ja jokaisen osion jalkeen heitéa pyydettiin kertomaan aiheesta va-

paamuotoisesti, jos heilla tuli mieleen jotain muuta aiheeseen liittyvaa.
5.2 Go Onin taustaa

Go Onin yleisimmat palvelut ovat henkildstdvuokraus ja rekrytointi. Niiden tarkoituksena on
saéstaa asiakkaan aikaa ja vaivaa etsimalla sopiva tekija asiakkaan puolesta. Nain asiak-
kaan ei tarvitse itse huolehtia rekrytoinnista, eikd maksaa siita koituvia kustannuksia. Pal-

velusta maksetaan vasta, kun henkild on valittu tyotehtavaén. (Go On a.)

Go On ei ole erikoistunut millek&én tietylle alalle, joten sité kautta voi hakea tekijoita mihin

tahansa tehtavaan. Go Onin henkiloéstd on henkilostopalvelualan ammattilaisia, ja he
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hoitavat kaikki palvelunsa ammattimaisesti ja lakia noudattaen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
perusteella 92 % asiakkaista suosittelee Go Onia henkildstokumppaniksi. Go Onilla on yh-

teensé 23 toimipaikkaa ympéri Suomea. (Go On a.)

Henkildstovuokrauksen ja rekrytoinnin lisdksi Go On tarjoaa myos suorahakua, soveltu-
vuusarviointeja, verkkokoulutusta seké muutosturvaa. Suorahaku voidaan tehda silloin, jos
julkinen haku ei ole mahdollinen. Suorahakua kaytetaan erityisesti asiantuntija- ja johtaja-
tason tekijoiden etsintéd&n. Soveltuvuusarviointeja kaytetaan oikean tekijan valinnassa. Sen
avulla pyritdan kartoittamaan tyontekijan ominaisuuksia ja mahdollisuuksia onnistua tyos-
séén. Asiakas saa aina tehda lopullisen valinnan, mutta asiantuntijat antavat oman suosi-
tuksensa. Go On Akatemia on verkkokoulutusymparistd, jossa pystytdan esimerkiksi pe-
rehdyttamaan tydntekijoita tyotehtaviin. Lisaksi on tarjolla Gomore LMS, joka on asiakkaalle
tarkoitettu taysin oma verkkokoulutus ja -perehdytys ymparistd. Se luodaan asiakkaan toi-
veiden mukaisesti ja se on ulkomuodoltaan asiakkaan brandin mukainen. Muutosturvaval-
mennus tukee tydntekijoitd irtisanomisen jalkeen ja sen tarkoituksena on, etta tyontekija

tyollistyisi uudelleen mahdollisimman pian. (Go On a.)

Go Onille on my6nnetty Avainlippu- tunnus vuonna 2020. Avainlippu kertoo siitd, etta pal-
velut ja tydllistaminen tapahtuvat Suomessa. Go Onilla ollaan ylpeitd saadusta tunnustuk-
sesta, silla se kertoo kaikille, ettd heidan palvelunsa on kotimaista ja laadukasta. Go Onilla
halutaan tukea suomalaista ty6ta ja siksi he pyrkivat aktiivisesti luomaan uusia tyopaikkoja

Suomeen seka etsimaan niihin sopivia tyontekijoita. (Go On b.)

Go On Lahti vastaa Lahden ja lahialueiden palveluiden tarjoamisesta. Lahden yksikdnjoh-
taja ja yrittdja on vastuussa myds Hameenlinnan toimipisteestd. Lahden toimipiste on pie-
nehko ja siellda on yksikdnjohtajan lisaksi vain kolme tydntekijaa, joista yksi on vanhempain-
vapaalla. Kirjoittamishetkellda heilla on my6s tydharjoittelija. Go On Lahdella on asiakkaita

monipuolisilla aloilla ja heilta 16ytyy myos tydntekijoita laidasta laitaan.

HR-jarjestelma on jokaisen Go Onin henkildstoon kuuluvan tarkein tydkalu. Sita kaytetaan
paivittdin ja sen kautta voidaan olla yhteydessé asiakkaisiin, tyontekijoihin sekd hakijoihin.
Jarjestelman avulla hoidetaan myds muita kdytdnnon asioita, joita ovat esimerkiksi tydtun-
tien seuranta, henkilon tietojen paivittdminen, tydpaikkailmoitusten ja tydsopimusten teke-
minen. Jarjestelma on tarkeda tydkalu henkilstolle, mutta sitéa paésevat kayttamaan rajoite-
tuin oikeuksin myo6s asiakkaat, tyontekijat ja hakijat. Go Onin viestinnastd melko iso osa

tapahtuu HR-jarjestelman kautta.
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5.3 Tutkimustulokset

Haastattelun osallistujat olivat valmistautuneet etukéteen tutustumalla heille [&hetettyihin
haastattelukysymyksiin. Haastateltavat pysyvat anonyymeind, joten tuloksissa ei korosteta

vastaajan henkilollisyytta.

Tutkimuksessa saatiin selville, etté yrityksen viestintd mielletd&n informatiiviseksi, toimi-
vaksi ja asialliseksi. Jarjestelma koettiin erittain tarkeaksi viestintékanavaksi asiakkaiden,
tyontekijoiden ja hakijoiden kanssa. Yksikdiden ja ketjun valisessa viestinndssa Teams taas
koettiin tarkeédksi kanavaksi. My6s sahkoposti ja puhelimitse tapahtuva viestinta olivat haas-
tateltavien mielestd merkittdvia kanavia. Sosiaalisen median viestintdkanavia ovat Face-
book ja Instagram. Liséksi jotkut jakavat Go Onin postauksia henkildkohtaisilla some-tileil-

[aan esimerkiksi LinkedInissa.

Go Onilla vastuu viestinnassa jakautuu yleensa osaamisen ja resurssien mukaisesti. Vies-
tintda hoitaa henkild, joka on vastuussa siitd osa-alueesta tai toimeksiannosta. Yleenséa pa-
lavereissa jaetaan viestintaan liittyvia tehtavia. Jos jollakin ei ole aikaa tai osaamista, joku
toinen hoitaa asian. Usein ty6harjoittelijat vastaavat Lahden yksikon someviestinnasta. So-
meviestintdan kuuluu ketjun tekemien postausten jakaminen, omien postausten tekeminen
seka tyopaikkailmoitusten jakaminen. Viestintaa tehdaan hyvalla yhteishengella ja pyyde-

taan aina tarvittaessa apua kollegoilta.
Koronaviruksen vaikutukset Go Onin viestintédan yleisesti

Haastatteluista kavi ilmi, ettd koronaviruksen my6ta viestinté on lisdantynyt Go Onilla. Vies-
tintédé tehtiin matalammalla kynnyksella kuin ennen. Viestinté oli avointa, informatiivista ja
valitonta. Sen avulla pyrittiin ilmaisemaan kaikille osapuolille, etté kaikki ovat samassa ti-

lanteessa ja yhdessa siité selvitdan. Viestinta lisdantyi seka ketjussa ettd Lahden yksikdssa.

Ketju lahetti koronaan liittyvaa ohjeistusta henkilostélle seka piti palavereita, joihin osallis-
tuivat kaikki yksikot. Palavereissa kaikki osapuolet paasivat esittamaan mielessaan olleita
kysymyksia ja saivat niihin my6s vastauksia. Huomattiin, etta palavereissa kyseltiin aiem-
paa enemman, koska tilanne oli kaikilla sama. Ihmiset eivat jannittdneet kysymista niin pal-
jon, koska tilanne oli vakava. Koko ketjun kattavat yhteiset palaverit toivat yksikoita yhteen.
Yksikot saivat tukea toisilta samassa tilanteessa olevilta yksikoilta ja pystyivat myos neuvo-

maan toisia, jos olivat jo itse kokeneet samankaltaisen tilanteen.

Yksikoissa viestinta lisaantyi erityisesti asiakkaiden, tyontekijoiden ja hakijoiden kohdalla.
Viestintaa tehtiin enemman, jotta saataisiin luotua turvallinen ilmapiiri kaikkien osapuolten

kesken. Kaikkiin Lahden yksikdlle tulleisiin kysymyksiin vastattiin niin kattavasti kuin ol
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mahdollista. Yksikdiden valinen viestintd muuttui tiivimmaksi kuin ennen. Hameenlinnan ja
Lahden yksikot tekivat enemman yhteisty6ta kuin aiemmin. Esimerkiksi etsittiin molempien
tyontekijoiden joukosta sopivaa henkilda tyotehtavaan. Myos viestintd Teamsissa yksikoi-
den valilla lisaantyi merkittavasti. Lahden yksikdn sisdinen viestinta ei lisaantynyt samalla

tavalla, mutta muutti kuitenkin muotoaan etatdiden vuoksi.
Kriiseihin varautuminen

Kriiseihin ei ollut varauduttu mitenkaan erityisella tavalla. Go On ei ole aiemmin kohdannut
tallaista tilannetta. Ketjulla tai yksikolla ei ole riskiviestinta- tai kriisiviestintdsuunnitelmaa.
Naiden toteuttamista ennen koronakriisia ei koettu tarpeelliseksi. Ei osattu varautua siihen,
etta tallainen vakava kriisi koskaan tulisi, joten toimenpiteita kriisien ehkaisemiksesi ei tehty.
Koronaviruskriisi muutti joidenkin haastateltavien suhtautumista ja he kokivat tarvitsevansa

kriisiviestintdsuunnitelman tulevaisuuden varalle.

Potentiaalisia riskeja haastateltavien mukaan voisi olla esimerkiksi asiakkaiden ongelmat,
koska ne heijastuvat suoraan Go Onin toimintaan. Jos asiakkaalla on ongelmia, aiheuttaa
se mahdollisesti Go Onillekin ongelmia. Tilanne on realisoitunut koronan aikana niin, etta
asiakkaat ovat peruneet hakuja, koska toita ei enaa riittanyt kaikille. Riskienhallintaa yksi-

koissé toteutetaankin pddasiassa asiakkaiden kanssa.

Koetaan, etta erityisesti ulkopuoliset kriisit voivat vahingoittaa Go Onin lilkketoimintaa. Tal-
laisia kriisejé voivat olla esimerkiksi epidemiat, talouden heikkeneminen ja muut odottamat-
tomat tapahtumat. Téllaisiin kriiseihin halutaan varautua paremmin ja olla valmiina, jos sa-

mantyyppinen kriisi tulee uudestaan.
Viestinnan muutokset koronakriisin aikana

Vaikka kriiseihin ei ollut varauduttu, reagointiin koronan aiheuttamaan kriisiin lahes valitt-
masti. Tilanne tuli kaikille yllatyksena, eikéd kukaan osannut arvata kuinka vakavaksi tilanne
oli muuttumassa. Useiden ihmisten kokoontumiset peruttiin ja ravintoloiden aukioloaikoja
rajoitettiin. Nama toimenpiteet johtivat siihen, etta asiakkailla ei ollut en&a tarvetta vuokra-
tyotekijoille. Go On Lahti joutui siis aloittamaan yt-neuvottelut. Myos ketjun puolella kaytiin
koulutuksia yt-neuvotteluihin liittyen. Ketju ja yksikot keskustelivat naista tilanteista yhtei-
sissa palavereissa. Tilanteen akillinen huononeminen vaikutti Go Oniin myds sisaisesti ja

omaa henkilostoéd jouduttiin lomauttamaan seka irtisanomaan.

Viestintd muuttui kokonaisuutena tehokkaammaksi. Yksikot viestivat enemman asiakkai-
den, tydntekijoiden ja hakijoiden kanssa. Ketju viesti paljon aiempaa enemman toimihenki-
I6iden kanssa. Muutokset viestinnassé tapahtuivat sitd mukaan, kun niille oli tarve. Toimit-

tin aina tilanteen vaatimalla tavalla. Jarjestelmdan laitettin  paivityksia
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koronavirustilanteeseen liittyen ja ohjeistuksia hakijoille, tydntekijdille ja asiakkaille. Naille
ryhmille lahetettiin myds séahkdposteja, joissa oli informaatiota Go Onin toimintatavoista

poikkeustilanteessa.

Yksikoita varten ketju teki tilannetiedotuksia, joissa kerrottiin sen hetken tilanteesta ja toi-
mintatavoista. Videopalaverien maara lisdantyi entiseen verrattuna. Palavereissa kyseltiin
enemman kysymyksia kuin ennen. Lisdksi yksiktnjohtajien kesken jarjestettiin palavereita,
joissa kaytiin 1&pi eri yksikoiden tilanteita. Etatdiden vuoksi viestinta siirtyi paaosin sahkai-

seen muotoon. Suurin osa Go On Yhtididen eli ketjun henkilostosta oli etatdissa kevaalla.

Lahden yksikdssa kartoitettiin asiakkaiden, tyéntekijdiden ja hakijoiden tilanteita enemman
kuin ennen. Viestinnan kynnys oli madaltunut entiseen verrattuna. Viestinnan lisdamisella
pyrittiin luomaan jokaiselle osapuolelle luottavaisempi olo. Aiemmin viestintaa on tehty va-
hemman myo6s ajanpuutteen vuoksi. Koronaviruspandemian my6ta tyot vahenivat yksi-

kdssd, joten viestintaa pystyttiin tekemaan laadukkaammin ja tehokkaammin. Kuviossa 6

on kuvattu viestinnan osa-alueissa tapahtuneita muutoksia.

Viestinnan muutokset Go Onilla

Rekrytointiviestinta |l Tyontekijaviestinta Asiakasviestinta

Kuvio 6. Viestinnan muutokset Go Onilla

Rekrytointiviestintd muuttui epavarmemmaksi, silla koronaviruksen vuoksi rekrytointipro-
sesseja keskeytyi. Ennen ei ole sattunut tallaisessa mittakaavassa mitdan vastaavaa, joten
tilanne oli uusi kaikille osapuolille. Aina ei pystytty myéskaan aina kertomaan syyta rekry-
tointiprosessien keskeytymiseen. Epavarmuus ilmeni myos niin, etta haku laitettiin niin sa-
notusti pitoon. Toisin sanoen hakuprosessi keskeytettiin, mutta luvattiin palata asiaan my6-
hemmin, kun tilanne normalisoituu. Toisaalta viestinta muuttui paljon avoimemmaksi ja ha-
kijoille pyrittiin kertomaan mahdollisimman paljon, jotta epavarmuutta saataisiin
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vahennettya. Heidan kanssaan sovittiin, milloin ollaan yhteydesséa asiaan liittyen. Lupaukset
pidettiin ja hakijaan oltiin yhteydessa myo6s niissa tilanteissa, joissa uutta informaatiota ei

ollut saatu. (Kuvio 6.)

Tyontekijakohtainen viestinta lisdantyi melko paljon. Yksikossa kartoitettiin tyontekijoiden
tilannetta myds tydsuhteen aikana, vaikka yleensé nain ei ole toimittu. Tyontekijoille joudut-
tiin viestim&an paljon yt-neuvotteluihin, lomautuksiin ja tydsuhteen paattymisiin liittyen. (Ku-
vio 6.) Tyontekijat lahestyivat myos itse Lahden yksikon tyontekijoita, silla heilla oli epasel-
vyyksia toiden jatkuvuudesta ja muista koronan vaikutuksen alaisista asioista. Tyontekijoille
pyrittiin 16ytam&an uusia toita edellisten tilalle, mutta valilla se osoittautui mahdottomaksi
yrityksista huolimatta.

Asiakkaisiin kohdistuvaa viestintaa tehtiin enemman etenkin yt-neuvotteluiden vuoksi. Asi-
akkaiden tilanteiden kartoitus lisaantyi poikkeustilanteen aikana. Huomioitiin myds sellaiset
asiakkaat, jotka eivat olleet aktiivisia juuri silla hetkelld. Kaikille asiakkaille l&hetettiin séh-
kopostia tai soitettiin ja kyseltiin heidan tilanteestaan. Haluttiin selvittdd koronan vaikutuksia
asiakasyrityksen tilanteeseen. (Kuvio 6.) Lahden yksikdssa viestinnan lisdantyminen koet-
tiin hyvana asiana, mutta toivottiin viela tiivimpaa ja asiakaslaheisempaa viestintaa, jotta
pystyttaisiin palvelemaan asiakasta paremmin. Ketjun tekemastéd asiakastyytyvaisyysky-
selysta saatiin hyvat tulokset, mikd osoittaa, etta ketjun asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia

saamaansa palveluun koronan aikana.

Toimihenkildiden valinen viestinta lisdéntyi sahkdisessa muodossa, silla suurin osa henki-
|6stosta siirtyi etatoihin. Lahden yksikon Teamsiin liitettiin Hameenlinnan yksikon toimihen-
kilot, jotta viestinta naiden yksikdiden valilla olisi helpompaa. Palaverit jarjestettiin Teamsin
kautta ja niihin osallistui seka Lahden ettd Hameenlinnan vaki. Koulutuksiin osallistuttiin
etanda ja niiden aiheet koskivat paaosin koronatilannetta ja siihen liittyvia asioita. Etatdiden
vuoksi toimihenkildiden valinen viestintd Lahden yksikdssa vaheni jonkin verran. Viestintaa
pyrittiin yllapitdamaan Teamsin avulla ja siella keskusteltiin muustakin kuin tydasioista. N&in

saatiin yllapidettya tydpaikan hyvaa ilmapiiria myos kotoa kasin.
Viestinta eri medioissa

Koronaviruspandemiaan liittyvaéa viestintda sosiaalisessa mediassa ei juurikaan tehty. Yksi
ilmoitus etatoihin siirtymisesta tehtiin Lahden yksikon sosiaalisen median tileille. Ketju teki
jonkin verran tiedotteita mediaan, joissa kerrottiin koronavirukseen liittyvista toimista. Muu-
ten viestintaa jatkettiin normaaliin tapaan eli informoitiin uusista tyopaikoista, ajankohtai-
sista yhteistoista ja muista vastaavista aiheista. Go On Lahti ei toteuttanut kriisiviestintaa

perinteisissa medioissa. Kaikki kriisiviestinta tehtiin jarjestelméan, sdhkopostin tai puhelimen
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avulla. Keskityttiin niihin kanaviin, jotka olivat hyvin hallussa ja joiden avulla tavoitettiin oi-

keita henkilGita.
Poikkeustilanteen viestinnasta oppiminen

Viestinnan merkitys korostui poikkeustilanteen aikana. Haastateltavat huomasivat, etta pie-
nemmistakin asioista kannattaa viestia ja valiton viestintd miellyttda myos viestin vastaan-
ottajaa. Ajankohtaisen viestin valittaminen on hyvaksi kaikille osapuolille, silla se auttaa
kaikkia pysymaan tilanteen tasalla. Tulevaisuudessa osataan varautua kriiseihin paremmin,
koska on saatu kokemusta sellaisesta. Toimihenkil6t ovat kouluttautuneet kriisitilanteiden
osalta, joten heilla on tiedossa enemman tilanteeseen sopivia toimintatapoja. Lahden yksi-
kossa on perehdytty paremmin tydsopimuksiin ja lakiin, joten tulevaisuudessa naihin liittyvat

asiat sujuvat helpommin.

Etatoita ei ollut Lahden yksikdssa tehty juurikaan ennen koronaa. Kun kaikki joutuivat tilan-
teen pakottamana kotitoimistoille, huomattiin etatyd toimivaksi tavaksi tehda toita. Aluksi
saatettiin vahan epadilla, mutta ajan kuluessa etéatdihin tottui. Tyt saatiin hoidettua myos
kotoa kasin, eikd yhteydenpito tyokavereihinkaan paattynyt. Myés kiinnostus etatdita koh-
taan kasvoi, silla ne eivat sido yksiloa mihinkaan tiettyyn paikkaan.

Asiakkaiden, tyontekijoiden ja hakijoiden kanssa viestiessa ymmarrettiin, etta matalan kyn-
nyksen viestintda kannattaa tehda enemman. Asiakkaisiin voitaisiin olla yhteydessa enem-
man ja kartoittaa heidan tilanteitaan yksityiskohtaisemmin. Tydntekijoiden tilanteitakin voi-
taisiin kartoittaa aktiivisemmin myos tyosuhteiden aikana. Positiivista viestintdé voisi tehda
enemman tyontekijoille ja hakijoille. Esimerkiksi tybnhakuun tai -tekoon tsemppaavia some-
paivityksia. Erityisesti henkilokohtaiseen viestintdan pitdisi panostaa, silla se luo hyvan mie-

likuva yrityksesta ja tekee viestin vastaanottajan olon tarkeaksi.

Haastattelun osallistujat kokivat onnistuneensa viestinndssa kokonaisuutena hyvin. Poik-
keustilanteen viestinta oli ajankohtaista, selke&a ja asiallista. Go Onilla viestinta on keino
erottautua kilpailijoista, joten sita pyritaan tekeméaéan mahdollisimman hyvin. Viestintaa ha-
lutaan kehittaa viela ihmislaheisempaan ja henkilokohtaisempaan suuntaan. Yksikéssa ha-
lutaan my@s toteuttaa enemman positiivista viestintaa, jotta saadaan kevennettyéd negatii-

vista ilmapiiria.
5.4 Johtopaatokset

Koronaviruspandemia vaikutti koko Go On ketjun viestintaan. Viestinta lisdéntyi Go On Lah-
den yksikésséa sekd Go On Yhtidissa koronaviruspandemian takia ja sitéa tehtiin enemman

lahes jokaisella opinnaytetydssa kasiteltavalla osa-alueella. Viestinnan lisdantyminen
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koettiin positiivisena asiana, koska sen avulla saatiin muodostettua tiivis yhteys viestinnan
kohteisiin. Viestinta muutti muotoaan, silla etatdiden vuoksi digitaalista viestintaa tehtiin pal-
jon. Taman vuoksi henkildstd oppi kayttamaan tehokkaammin Teamsia tydnteossa. Jat-
kossa henkiloston digitaalisista taidoista on hyodtya paivittaisessa tyonteossa. Etatdiden te-
keminen onnistuu, kun kaikilla on riittavat taidot eri ohjelmistojen kaytossa. Liséksi eta-
tydsuosituksen vuoksi suurin osa Go Onin henkilostosta on paassyt tekeméan etatoita, jo-

ten heidan ei ole vaikea sopeutua vastaavaan tilanteeseen tulevaisuudessa.

Poikkeustilanteen aikana koko Go On ketjun henkildsto teki yhteisty6td keskendén. Vies-
tintéd Go On ketjun sisalla lisaantyi. Kriisi on tuonut kaikki yhteen, mik& vain vahvistaa ketjun
sisélla olevaa yhteishenkea. Lahden ja Hameenlinnan yksikdiden tekema yhteistyo lisasi
yhteenkuuluvuuden tunnetta yksikdiden valilla. Yksikoiden valisen yhteistydn lisdéantyminen
voi olla hyvin todennékdinen tulevaisuudennakyméa. Tama mahdollistaisi paremman palve-

lun asiakkaille, tyontekijoille ja tydnhakijoille.

Mahdollisiin kriiseihin Go Onilla ei ollut varauduttu. Go On ketjulla tai Lahden yksikolla ei
ollut riskiviestinta- tai kriisiviestintdésuunnitelmaa. Lahden yksikdssa suunnitelma kuitenkin
koettiin tarpeelliseksi. Kriisitilanne sai henkildston kiinnittdm&an enemman huomiota poten-
tiaalisiin kriiseihin. Tasta syysta paatos kriisiviestintdsuunnitelman tekemisesta vahvistui.
Poikkeustilanteen aikana yksildiden kriisienhallintakyvyt olivat kehittyneet, ja he olivat alka-
neet varautua koronan toiseen aaltoon. Kiriisitilanteen aikana henkiléstd on oppinut, ettéa

varautuminen kannattaa aina.

Jokaisessa tutkittavassa viestinnan osa-alueessa tapahtui muutoksia. Erityisesti sahkdinen
viestinta lisaantyi etatdiden vuoksi. Viestintaa tehtiin matalammalla kynnyksella kuin ennen.
Puhelimitse tapahtuva viestinta lisdantyi, silla henkilokunta ei enaa juurikaan tavannut asi-
akkaita, tydntekijoita tai hakijoita kasvotusten. Asiakkaiden, tyontekijdiden ja hakijoiden
kohdalla viestinta lisdantyi, mutta toimihenkildiden keskinen viestinta vahentyi. Muutokset
viestinndssa osoittivat, kuinka tarkeda toimiva ja jatkuva viestinta on. Tiiviimpi viestinta asi-
akkaiden, tyontekijoiden ja hakijoiden kanssa mahdollisti tarkkojen tilannekuvien muodos-

tamisen ja nain ollen palvelut oli helpompi kohdistaa oikein.

Eri medioissa viestittin melko samaan tapaan kuin ennenkin. Poikkeustilannetta ei koros-
tettu esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Medioissa kerrottiin tavallisista asioista kuten
avoimista tyopaikoista ja Go Onin palveluista. Tutkimuksen aikana huomattiin, etta mediaa
ei koeta Go Onilla kovin tarkeaksi viestintakanavaksi kriisitilanteessa. Go On luottaa omiin
siséisiin kanaviinsa, joiden avulla he muutenkin tiedottavat ajankohtaisista asioista. Median
hyoddyntamisté ei ole pohdittu kovin perusteellisesti, silla koetaan, ettd nykyiset kanavat ovat

toimivia ja riittavia.
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Koronaviruspandemia tuli niin yllattaen, ettd kukaan ei kevaalla 2020 tiennyt kuinka vaka-
vaksi tilanne voi muuttua. Pandemian aiheuttama kriisi koski lahes kaikkia yrityksia. Tama
nakyi siing, ettd Go Onin asiakkaat olivat halukkaita tekemaéan tiivista yhteisty6ta, jotta asiat
saataisiin hoidettua oikein. Poikkeustilanteen aiheuttama muutos lisdsi empatiaa toisia yri-

tyksia ja yksiloita kohtaan.

Poikkeustilanteen aikana opittiin, etta viestintdéd kannattaa suunnitella. Vaikka viestinnan
taso on ollut pdéosin hyvaa jo aiemmin, halutaan sita yha edelleen kehittda. Viestintasuun-
nitelma auttaisi toimihenkilgita pitamé&an yhtendisempaa linjaa viestinnassa, eikéa syntyisi
epaselvyyksid. Aiheeseen liittyva koulutus auttaisi kehittamaan jokaisen viestintataitoja.
Osa haastateltavista koki ndmé aiheet tarkeiksi, joten ajatus kriisiviestintdsuunnitelman te-

kemisesta varmistui.

Kaikkien haastateltavien ndkemykset olivat hyvin yhtenevaisia, joten voidaan olettaa, etta
viestintaan liittyvat muutokset olivat merkittavid. Haastattelujen aikana havaittiin, etta kaikki
vaikuttivat tilanteesta huolimatta positiivisilta ja heilld oli mydnteinen suhtautuminen tule-
vaan. Koronaviruspandemia on vaikuttanut Go Onin viestintdan positiivisella tavalla ja se

tulee nakymaan heidan toiminnassaan myds jatkossa.

5.5 Tutkimuksen luotettavuus

Opinnaytetytssa on yrityksen tilannetta kuvaillen perusteltu, miksi paadyttiin tekemaan tut-
kimus kvalitatiivisella menetelmalla eli tassa tapauksessa teemahaastattelulla. Tutkimustu-
losten taydentamisesséa kaytettiin myos osallistuvaa havainnointia, silla opinnaytetyontekija

on tydskennellyt yrityksessd. Menetelmét osoittautuivat tuloksellisiksi tdssa tutkimuksessa.

Haastateltavien mé&ara perustui toimeksiantajan tarpeeseen saada yksikkdkohtaista tietoa.
Sen lisaksi tutkimuksessa haluttiin saada tietoa ketjun viestinnén tilasta koronavirusepide-
miakevaan aikana. Haastatteluihin vastasi kaksi Go On Lahden tyontekijaa ja yksi ketjun
edustaja. Tutkimusmateriaalia saatiin kerattya teemahaastatteluiden avulla niin, etta kaik-
kiin kysymyksiin saatiin vastaukset ja materiaali riitti vertailuun ja lapivalaisuun. Teemat oli
siis valittu ja rajattu oikein. Haastatteluiden avulla pystyttiin muodostamaan kokonaiskuva
kriisitilanteesta ja sen aikana tapahtuneesta viestinndsta. Ketjun edustajalla oli tarkea rooli
haastatteluissa, silla han toi yksikén ulkopuolista ndkdkulmaa tutkimukseen. Osallistuvan
havainnoin avulla pystyttiin tuomaan myos haastattelun ulkopuolelle jaaneité asioita esille

tutkimukseen.

Tutkimustuloksista olisi saatu tarkempia, jos olisi voitu haastatella laajemmin eri henkilGita.
Olisi esimerkiksi voitu haastatella useampaa ketjun edustajaa tai ottaa Lahden yksikon hen-

kiloston lisdksi myds Hameenlinnan yksikon tydntekijat. Koronaviruspandemian
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aiheuttaman kiireen takia tdma ei kuitenkaan ollut mahdollista. Tiukan aikataulun vuoksi

tutkimusta oli rajattava tarkasti.

Tutkimuksessa on kaytetty laajasti monipuolisia l&hteitd. Lahteet ovat ajankohtaisia ja suu-
rin osa niista on julkaistu vuonna 2010 tai sen jalkeen. Lahteiden joukossa on kotimaisia ja
ulkomaisia lahteitéd. Ne ovat muodoltaan seka kirjallisia etté sahkoisia. Lahteiden avulla luo-
tiin teoriapohja, jota ké&ytettiin apuna tutkimuskysymysten muodostamisessa seka tutkimus-

tulosten tarkastelussa.
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6 Pohdinta
6.1 Tutkimusongelmaan vastaaminen

Opinnaytetyon tutkimusongelma oli, miten koronavirus on vaikuttanut henkildstopalvelualan
yrityksen viestintaan. Tutkimusongelmaa pyrittiin tarkentamaan alatutkimusongelmilla, joita
olivat: miten viestintd on muuttunut pandemian aikana, miten mahdollisiin kriiseihin on va-
rauduttu, miten viestinta toimi eri medioissa ja mité opittiin poikkeustilanteen viestinnasta.
Tutkimus kvalitatiivisen tutkimusmenetelman avulla, joka oli tdssa tydsséa haastattelu. Haas-
tattelun teemoja olivat asiakasviestinta, rekrytointiviestinta seka tyontekijaviestinta. Tutki-
muskysymyksissa kasiteltiin myo6s riskienhallintaa, kriiseihin varautumista, etatyota, Go

Onin henkildstdn sisaista viestintaa seka muita viestinndn aiheita.

Tutkimuksen perusteella koronaviruspandemia on vaikuttanut Go Onin viestintdan merkit-
tavasti. Henkilostoé on toteuttanut viestintda aktiivisesti jo alusta lahtien. Viestinta on ollut
ajankohtaista, avointa ja informatiivista. Kriisin aikana viestinta on lisdantynyt ja muuttanut
muotoaan digitaalisemmaksi. Haastatteluun vastanneet toimihenkilot olivat padosin tyyty-
vaisid tekemaansa viestintdan, vaikka heidan mielestaan siind oli myds parannettavaa.
Kriisi on saanut henkiloston pohtimaan tekem&énsa viestintaa yhta tarkemmin. Jatkossa he
haluavat varautua kriiseihin paremmin ja siin& heita auttaa kriisiviestintasuunnitelma. Pan-

demia muutti Go Onin viestintaa hyvaan suuntaan.

Go Onilla mahdollisiin kriiseihin ei ollut varauduttu riski- tai kriisiviestintdsuunnitelmien
avulla. Kriisitilanteessa henkilost6 pyrki toimimaan valittbmasti ja jakoi tarpeellista tietoa si-
dosryhmilleen. Eri medioita ei juurikaan hyddynnetty kriisiviestinnassa, vaan kaytettiin Go
Onin sisaisia viestintdkanavia, jotka on todettu toimiviksi. Poikkeustilanteen aikana henki-
[6stdé on huomannut kuinka tarkeaa ajankohtainen ja jatkuva viestintd on. Lahden yksikdn
henkildsto halusi kriisiviestintdsuunnitelman tukemaan heidan tekeméaénsa viestintaa, joten

sellainen paadyttiin tekemaan.
6.2 Kehittamisehdotuksena kriisiviestintdsuunnitelma

Riski- ja kriisiviestintd ovat tarkeita osa-alueita yrityksen viestinnassa (Lehtonen 2009, 32).
Toteuttamalla niitd suunnitelmallisesti yritys voi selviytya pahoista ja yllattavista tilanteista.
Niiden puuttuminen taas voi johtaa ikaviin seurauksiin. (Zaremba 2010, 87.) Tutkimuksen
kohteena olleessa yrityksessa ei ollut suunnitelmia riskien tai kriisien varalle. Suunnitelma
olisi voinut helpottaa yrityksen matkaa kriisin edetessa. Kriisiviestintdsuunnitelman tarkoi-

tuksena on tukea yrityksen viestintaa poikkeustilanteessa (Kortesuo 2017, 111).
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Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia ja tukea Go Onin kriisiviestintda. Kriisiviestintasuunnitel-
man tekemistd pohdittiin jo tutkimuksen alussa. Haastattelujen aikana kavi selvaksi, etta
Go On Lahden yksikdssa koetaan, etta suunnitelmallista viestintéa ei toteuteta tarpeeksi.
Tasta syysta kriisiviestintdsuunnitelma paatettiin tehda. Tutkimustulosten pohjalta lahdettiin
kehittdamaan suunnitelmaa, jota yritys voi hyddyntaa poikkeustilanteessa. Pohjana kaytettiin
Juholinin (2017, 258) kriisiviestintdsuunnitelman luonnosta. Suunnitelman kehittdmiseksi
henkildstolta pyydettiin lisatietoa, jotta saataisiin luotua siitd mahdollisimman yksityiskohtai-
nen. Kyseessa on malli yksikolle, jota heidéan tulee viela tyostad, jotta siitd saadaan juuri
heille sopiva. Kriisiviestintdsuunnitelmaa tulee harjoitella ja péivittaa tasaisin valiajoin, jotta
henkilostd pystyy toimimaan kriiseissa ja suunnitelma pysyy ajan tasalla (Juholin 2017,

266). Suunnitelman avulla Lahden yksikkd pystyy kehittamaan kriisiviestintaansa.

Kriisiviestintasuunnitelmassa on yksityiskohtaisia toimenpiteitd, jotka on jaettu yrityksen
henkildstolle. Kriisin sattuessa henkilostd jasenet voivat tarkistaa omat vastuualueensa
suunnitelmasta. Kriisiviestintasuunnitelma on hyvin kaytannénlaheinen ja helposti muokat-
tavissa eri kriisitilanteisiin sopivaksi. Suunnitelman siséaltd perustuu tutkimustuloksiin seka
tyontekijoiden antamiin lisakommentteihin. Kriisiviestintdsuunnitelmassa on otettu huomi-
oon koronaviruskriisin aikana opittuja asioita. Lahden yksikon sisélla taydennetaén ja muo-

kataan suunnitelmaa niin, etté siita tulee heidan tarpeisiinsa sopiva.

Liitteesséa 2 on yritykselle tehty kriisiviestintdsuunnitelman runko, josta on poistettu kaikki
yksil6ivat ja salaiset tiedot. Taméa on tehty yrityksen ja sen henkiloston yksityisyyden suo-
jaamiseksi. Kriisiviestintdsuunnitelman runkoa voidaan hyddyntdd myods muissa ketjun yk-
sikdissa. Suunnitelma voidaan mukauttaa muiden Go Onin yksikéiden tarkoituksiin sopiviksi
pienilla muutoksilla. Toisissa yksikdissa voidaan pienella vaivalla tehda heille soveltuva krii-
siviestintasuunnitelma. Jokainen Go Onin yksikkd voi hy6tya tdssa opinnaytetydssa teh-

dysta tutkimuksesta.
6.3 Pandemia ja kriisiviestinta

Koko maailma on joutunut kohtaamaan saman poikkeuksellisen tilanteen ja useat yritykset
ovat karsineet siita. Vielakaan ei tiedetd miten tilanne tulee kehittyma&éan, mutta vaikuttaisi
siltd, ettd useimmat organisaatiot pddsevat kehittaméan kriisiviestintddnsa. Koronavirus-
pandemia on vaikuttanut yhteiskuntaan ratkaisevalla tavalla. Tulevaisuus nayttaa kuinka

suuresti viestintd muuttuu korona-aikana.

Vield ei ole varmaa, kuinka kauan koronaviruspandemia jatkuu. Ei tiedetd, jatkuuko se aal-
loissa, kehittyyko laumasuoja vai haviaako se kokonaan esimerkiksi rokotteen avulla. Kan-

salaisten jatkuva etaisyyden ottaminen toisistaan kasvattaa viestinnan merkitysta maailman
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ympari. Talla hetkella viestintd organisaatioiden ja yksildiden valilla on ehka tarkeampaa
kuin koskaan. (Sutton ym. 2020.)

Pandemiasta johtuvia kriisiviestintaan liittyvia tutkimuksia ei ole juurikaan viela tehty. Taméa
aihe on kuitenkin erittain ajankohtainen juuri nyt ja todennakagisesti se nakyy myos tulevissa
tutkimuksissa. Uutisissa ja artikkeleissa aihe on ollut pinnalla jo vuoden 2020 alusta asti.

Pandemian aikana tietoisuus kriisiviestinnasta lisaantyy varmasti.

Jatkotutkimusaiheena télle opinnaytetydlle voitaisiin tutkia koko Go Onin ketjun kriisival-
miutta. Voitaisiin tutkia ovatko Go Onin eri yksikot valmistautuneet kriisitilanteisiin ja jos ovat
niin miten. Toinen jatkotutkimusaihe voisi olla kriisiviestintdsuunnitelman testaaminen ja ke-
hittaminen Lahden yksikossa.
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Liite 1. Opinnaytetytn haastattelukysymykset

Viestinta

Seuraavat kysymykset liittyvat yrityksen viestintaan.
e Miten kuvalilisitte yrityksenne viestintaa?

e Miten viestinta jakautuu toimihenkildiden kesken? Onko joku pa&avastuussa viestin-

nassa?
e Missa kanavissa viestitte? Mik& niista on tarkein?
e Mitk& asiat koette tarkeimmiksi tekemasséanne viestinnassa?
Riskienhallinta

Seuraavat kysymykset liittyvat yrityksen riskienhallintaan. Riskiviestinta tarkoittaa enna-

koivaa kriisiviestintaa.
¢ Onko yrityksellanne riskienhallintasuunnitelmaa? Koetteko sellaisen tarpeelliseksi?
e Miten riskienhallinta nékyy yrityksenne toiminnassa?
¢ Millaisissa tilanteissa voisitte hyodyntaa riskiviestintaa?
Kriisiviestinta
Seuraavat kysymykset liittyvat yrityksen kriisiviestintaan.
¢ Kuinka nopeasti reagoitte poikkeustilanteeseen?
¢ Olitteko varautuneet kriisiin? Jos kylla, niin miten?
e Onko teilld kriisiviestintdsuunnitelmaa? Koetteko sellaisen tarpeelliseksi?
¢ Miten vertailisitte viestintdéd ennen poikkeustilannetta ja sen aikana?
Ulkoinen viestintd & Sisdinen viestinta
Seuraavat kysymykset liittyvat ulkoisen ja sisdisen viestinndn muutoksiin koronan aikana.
a) Rekrytointiviestinta

e Mitd muutoksia rekrytointiviestinnassa tapahtui koronan aikana verrattuna normaa-

litilanteeseen?

e Miten hakijoille viestittiin vallitsevasta tilanteesta?



e Miten mielestanne onnistuitte taman osa-alueen viestinnassa?
b) Tyontekijaviestinta

¢ Mitd muutoksia tyontekijaviestinnassa tapahtui koronan aikana verrattuna normaa-

litilanteeseen?
¢ Miten vallitsevasta tilanteesta kerrottiin tyontekijoille?
e Miten mielestanne onnistuitte tAman osa-alueen viestinnassa?
c) Asiakasviestinta

¢ Mitd muutoksia asiakasviestinnassa tapahtui koronan aikana verrattuna normaaliti-

lanteeseen?
e Miten mielestanne onnistuitte tAman osa-alueen viestinnassa?
d) Toimihenkildiden valinen viestinta
e Mitd muutoksia korona aiheutti siséaisen viestinnan kannalta?
e Miten etatyo6t vaikuttivat yrityksen henkildstén valiseen viestintaan?
e Millaista on mielestanne toimiva sisainen viestinta?
e Miten mielestanne onnistuitte tAman osa-alueen viestinnassa?
e) Muuta viestintaan liittyvaa
¢ Miten viestinnasta aiheutuviin kysymyksiin vastattiin?
¢ Millaista palautetta saitte hakijoilta/tyontekijoiltd/asiakkailta viestintaan liittyen?

¢ Millaisia muutoksia viestinndn kohdistuksessa tapahtui? Viestittiinkd esimerkiksi jol-

lekin ryhmalle aiempaa enemman?
Viestinnan onnistuminen
Seuraavat kysymykset liittyvat viestinnan sujuvuuteen ja onnistumiseen.
e Jos mietitte tekemadnne viestintad, millaista se oli sisallollisesti?
¢ Miten mielestdnne onnistuitte viestinnassa kokonaisuutena?
o Mitd vaikeuksia kohtasitte viestintdd tehdessanne?

e Missa oli kehittdmisen varaa? Mita olisitte voineet tehda toisin?



e Mit& uutta olette oppineet viestinnasta taman kriisin aikana?

¢ Millaisia tytkaluja tarvitsisitte viestinnan kehittamiseen?



Liite 2. Kriisiviestintasuunnitelma

Varautuminen

Mahdolliset kriisitilan-
teet, joita Go On saat-
taa kohdata

Taloustilanteen heikkeneminen, yrityksen siséiset ongelmat,
tarkeiden asiakkaiden menettaminen, toimialaan kohdistuvat
kriisit, Go Onin mainetta uhkaava kriisi

Viestinnan periaatteet

Ajankohtaisuus, informatiivisuus, avoimuus, luotettavuus, am-

mattimaisuus

Kohde- ja sidosryhmat
tarkeysjarjestyksessa

Julkisuudet, mediat ja

foorumit

Teams, jarjestelma ja sdhkoposti yrityksen henkilostén vali-
sessa viestinnassa. Asiakkaille, tyontekijoille ja hakijoille vies-
titdan jarjestelman ja sahkopostin avulla, tarvittaessa myos
puhelimitse. Omassa sosiaalisessa mediassa kommentoidaan
kriisia, jos siihen on tarve. Esimerkiksi, jos Go Onin maine on

uhattuna, niin kommentoidaan asiaa.

Vastuut eriteltyiné eri

henkil6ille ja ryhmille

Y hteistyokumppanit

erilaisissa kriiseissa

Go On ketju, toiset Go Onin yksikét, HPL

Toimiminen

Kriisiviestinnan pro-

sessi vaiheittain

Toimintaymparistta tarkkaillaan koko ajan. Kriisin tullessa
kaynnistetd&n toimenpiteet. Vastuuhenkilot toimivat oman
vastuualueensa mukaisesti ja informoivat omia ryhmiaan tilan-
teen etenemisesta. Viestitdan avoimesti ja mahdollisimman
nopeasti. Ei pimiteta tietoa, ellei se ole valttAmatonta tai tar-
peetonta jaettavaksi. Pidet&dan tiiviisti yhteytta kohde- ja sidos-
ryhmiin. Analysoidaan tilanteen etenemista ja muutetaan tar-
vittaessa toimintatapoja. Kriisin jalkeen suoritetaan jalkihoito,
jossa kaydaan lapi, miten tilanteesta suoriuduttiin ja mita olisi

voitu tehda toisin sek& mita opittiin.




Keinot ja toimintaoh-
jeet

Kukin hoitaa oman vastuualueensa ja informoi kollegoita, jos
epaselvyyksia on. Tiedotteessa kerrotaan olennaiset kriisiin
littyvat asiat. Kriisipalavereissa sovitaan yhteinen linja, jonka

mukaisesti vastataan haastatteluihin tms.

Tuki ja kehittdminen

Aineistot

Valmennus, koulutus

ja harjoittelu

Kriisiviestintaan liittyvaa koulutusta jarjestetaan koko henkilos-
tolle. Kriisiviestintdsuunnitelmaa harjoitellaan 2—4 kertaa vuo-
dessa ja siihen tehdyt muutokset kdydaan aina yhdessa lapi.
Kriisitilannetta voidaan harjoitella kaymalla lapi toisten organi-
saatioiden kriisitilanteita tai omien kriisien jalkihoitoraportteja.




