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KRIISIVIESTINNAN
OPAS:
MITA UUTTA
TASSA MUKA ON?



iko kriisiviestinndstd ole kirjoitettu jo aika monta kirjaa?

Mitd uutta kriisiviestintddn muka on tullut — samalla

tavallahan se menee aina. Ensin pyydetddn anteeksi ja

sitten sanotaan, ettd ei tule toistumaan.

Miksi ylipddtddn kriisiviestintd tarvitsee jotain erityis-
huomiota tai asiantuntemusta? Kylld jokaisen viestintdihmisen pitdd
hallita kriisitilanteissa toimiminen.

Sosiaalinen mediahan uudistuu jatkuvasti, miten sithen muka voi
varautua? Eihdn me edes varmuudella tiedetd, ettd mitd kanavaa
ihmiset kdyttdvdt ensi vuonna!

Kun kerroimme kirjoittavamme kirjan kriisiviestinndsti, saimme
kuulla kaikki nima kysymykset. Ja monta muuta. Kysymys siit,
mitd uutta meilld on sanottavanamme, on ilman muuta erittdin
hyvi ja keskeinen. Siksi haluamme heti aluksi kertoa, miksi tata
kirjaa ei kannata laskea kasistddn heti. Ainakaan ihan heti.

Oma kiinnostuksemme kriisiviestintdan on herdnnyt tyovuo-
siemme aikana nimenomaan siita ristiriidasta, joka vallitsee kriisi-
viestinnin ndenndisen helppouden ja todellisen tilanteen osuma-
tarkkuuden valilla.

Kriisiviestinnan todella ajatellaan olevan yksinkertaista. Olem-
me lukeneet paitsi uran varrella my0s tita teosta valmistellessam-
me yhden jos toisenkin blogin, tekstin ja opuksen, jossa kriisi-
viestinnadn tekeminen on kiteytetty kolmen kohdan ohjenuorak-
si: pyydd noOyrasti anteeksi, kerro, miti tilanteen korjaamiseksi
on tehty, ja kerro, mit jatkossa tullaan tekemaiin, jotta tilanne ei
toistuisi. Ja kas, ndin on tilanne seldtetty!

Emme ole sitd mieltd, ettd ndma ohjeet olisivat huonot tai
eparelevantit. Tietenkin pyydit anteeksi tapahtunutta virhetta.
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Tietenkin virheiden korjaamisesta pitda kommunikoida. Luotta-
musta taas rakennetaan muutoksesta ja uudesta suunnasta ker-
tomalla. Kiinnostavin kysymys syntyykin juuri tistd ndenniises-
td helppoudesta: jos kiytinnon tekeminen on ndin darimmaisen
yksinkertaista, miksi kriisiviestinti sitten kerta toisensa jilkeen
epaonnistuu?

Kriisiviestinndssd epdonnistumisessa piilee my6s toistuvan mo-
kaamisen uhka. Kun selittely tai kiemurtelu menee oikein metsaén,
tilanteesta muistetaan jilkikdteen vain se pieleen mennyt viestinta,
ei niinkadn syytd, miksi kriisiviestintda vaativaan tilanteeseen paa-
dyttiin. Politiikasta tutut, legendaarisiksi muodostuneet lausah-
dukset, kuten mind juon nyt kahvia tai puhun niin totta kuin osaan,
ovat nimenomaan osoituksia siiti, ettd vaikeaan kysymykseen ei
ole pystytty vastaamaan kenenkaan mielesta uskottavalla tavalla.

Mutta kiusallisinta epdonnistuneessa kriisiviestinnissa ei ole
pelkastdan legendaariseksi lausujaksi historiankirjoihin jaami-
nen, vaan se, ettd vadrin hoidettu viestinta saattaa pitkittaa kriisi-
tilannetta ja tuoda mainekriisiin uusia kierroksia. Uudet kier-
rokset voivat syntya asioista, jotka eivit sellaisenaan olisi kiin-
nostaneet ketddn, mutta organisaation jouduttua kriisiin niista
kertominen vahvistaa negatiivista kokonaiskuvaa. Kriisiviestin-
ndssd epaonnistuminen on siis omiaan pahentamaan ja syventa-
main organisaatiolle koituvaa mainehaittaa.

Miti valid silld mainehaitalla sitten on? Miksi on niin tarkeda
ehkaistd niitd? Maine vaikuttaa hyvin keskeisesti sithen, millaiset
ovat organisaation toimintaedellytykset nyt ja tulevaisuudessa.
Toimintaedellytysten lisdksi maine sditelee sitd, millaiset ovat
organisaation mahdollisuudet vaikuttaa ymparistoonsa. Maine
vaikuttaa myo6s ihmisten kulutuspéaitoksiin ja nikyy viivan alla.
Maine on padomaa, jota yritykselld on — myos porssikurssit ja ar-
vostukset syntyvit maineesta.
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Mutta tdma ei ole kirja maineesta. Se, mikd maineen merkitys
eri organisaatiolle on, tai mitd maineen menettdminen kenellekin
tarkoittaa ja millaisia seurauksia silla lopulta on, on paitsi mieli-
pide myos pitkalti kiinni organisaatiosta itsestdan. Me lihdemme
siitd, ettd tdman kirjan lukijana uskot mainekriisien valttamisen
ja niistd selvidmisen arvoon. Siis ymmarrit maineen paalle. Us-
kot, ettda paskamyrskyyn joutuminen on sen verran epimukavaa,
etta on arvokasta miettia etukateen, miten sellainen voidaan valt-
tad. Tai jos sitd ei voida valttada, niin miten siitd voidaan selviti
mahdollisimman vahilld traumoilla niin ihmisten kuin organi-
saationkin nikokulmasta.

Somekohut voidaan unohtaa — mikaan
kanava ei itsessaan aiheuta kriisej’é

Erityistd huomiota kriisiviestinndssa on viimeisen vuosikymme-
nen aikana saanut sosiaalinen media. Kriisiviestintia kasittele-
vien teosten ja puheenvuorojen painotus on ollut vahvasti sosiaa-
lisen median ymmartiamisessa, tuntemisessa ja sielld aktiivisena
olemisessa.

Sosiaalinen media on eittdmattd muuttanut viestinnin kent-
tad ja haastanut organisaatioita ja niiden viestintaa merkittavas-
ti, kun kiusallisten kysymysten tai huomioiden tekeminen ei ole
kysynyt vuorokaudenaikaa tai viikonpaivad. Meitikin on useam-
man kerran lahestytty sanamuodoin: Meilld on kylld kriisiviestin-
tddn suunnitelmia, mutta nyt haluamme varautua siihen, ettd sieltd
somesta nousee jotain. Tai konkreettisemmin: Tamd ikdvd keskustelu
on nyt vain tddlld somessa — eiké niin, ettd sellaiseen ldyhddmiseen ei
kannata edes mennd mukaan?
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Kaikki tietavat, mita tarkoitetaan somekohulla tai someraivolla,
ja monesti kriisitilanteet onkin helppoa redusoida kasvottomien
sosiaalisen median kohkaajien turhaksi kiihkoiluksi. On totta,
ettd sosiaalinen media on tdynni kohkaamista ja kiihkoilua, sa-
manmielisten selkdantaputtelua ja erimielisten demonisointia.
Totta on sekin, ettd sosiaalinen media on tuonut valokeilaan mo-
nia epakohtia ja kriiseja, jotka olisivat 20 vuotta sitten jaaneet pi-
mentoon. Koska julkisuuden ja organisaatioiden vilissd ei enda
seiso perinteisid portinvartijoita, kuten toimittajia, organisaa-
tioiden ja niiden toimijoiden edesottamukset saavat helpommin
huomiota, joka levida kulovalkean tavoin.

Kyse on tiedonvilityksen demokratisoitumisesta: kuka tahansa
voi nostaa esiin minki tahansa organisaation kyseenalaisen toi-
minnan tai jonkun henkilon kyseenalaisen kaytoksen, jolle sitten
saadaan sosiaalisessa mediassa nopeasti laaja kaikupohja. Kun
yksi twiitti aiheuttaa johtajalle potkut, syntyy helposti mielikuva,
ettd sosiaalinen media on paitsi hallitsemattoman pelottava myos
kriisitilanteiden aiheuttaja ja synnyttaja.

Mutta ndin ei ole.

Miksi sitten mekin heti kirkeen aloitamme timén opuksen pu-
humalla sosiaalisesta mediasta? No siksi, ettd meiddn mielestam-
me kanavalla, kuten somella, ei itse asiassa ole kovinkaan paljon
merkitystd sen suhteen, syntyyko jostain asiasta mainekriisi vai ei.

Mainekriisi syntyy ristiriidasta organisaation tai sen avainhen-
kil6iden toiminnan ja organisaation keskeisimpien sidosryhmien
odotusten vililld. Tuo ristiriita syntyy, jos on syntyakseen; se ei
ole sosiaalisesta mediasta kiinni. Havainnollistamme tarkoitta-
maamme ristiriitaa uudella kanava- ja aikariippumattomalla ka-
sitteelld: ydinongelma. Se on tehokkain yksittdinen tyokalu kriisi-
viestinnan hoitamisessa ja asia, jonka ymparille kriisit usein kier-

tyvat.
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Tyomme ja kokemuksemme yhteiskunnallisten teemojen ja
viestinnan parissa ovat vahvistaneet havaintoamme siiti, ettd
jokaisesta suuresta — ja vihidn pienemmastikin — maineeseen
vaikuttaneesta kriisistd on tunnistettavissa ydinongelma. Ydin-
ongelman ymmartaminen on kriisiviestintatilanteissa avain ai-
van kaikkeen: uhkien analysointiin, anteeksipyynnon sisaltoon,
anteeksipyynnon uskottavuuteen, anteeksi saamisen helppou-
teen, kriisin laantumisen nopeuteen, organisaation kirsimaan
mainehaittaan ja niin edelleen.

Kirjistden: Organisaatioon osuvaa mainehaittaa ei voida lie-
ventaa tai torpata, jos ydinongelmaa ei pystytd tunnistamaan.
Ei ole mitddn jarked pyytdd anteeksi, jos pyydetddn anteeksi tiy-
sin vadrad asiaa — asiaa, josta kriisi ei ole syntynyt tai josta ei ole
koitunut haittaa kenellekdin. Jos ei tiedetd, milta kriisi ulospain
ndyttdd ja mika siis on kaiken negatiivisen julkisuuden juurisyy,
tilannetta on hankalaa ldhted korjaamaan ja kertoa siita, miten
vastaava tilanne jatkossa valtetdan. Talloin ei tehoa se perintei-
sinkadn kriisiviestinnan ohjerimpsu.

Tama kirja pyrkii antamaan ohjeita nimenomaan kriisin ydin-
ongelman tunnistamiseen, ydinongelmaan vastaamiseen ja sii-
hen, miten potentiaalisen kriisin aiheuttavaan ydinongelmaan
tai -ongelmiin voidaan péasta kiinni jo etukiteen.

Tahan liittyy myos lupauksemme jokaiselle lukijalle: kun osaat
hahmottaa ydinongelman ja vastata siihen, hallitset minka tahan-
sa kriisiviestintdd vaativan tilanteen. Me emme usko monimut-
kaisiin kaavioihin ja termeihin; yksinkertaisen kisitteen avul-
la mainekriiseihin padstdan kiinni jo ennen niiden syntymista,
mutta yhta lailla tilanteen ollessa pailld. Lupaamme my®0s, ettd
tdma tyokalu ei vanhene. Se on kiyttokelpoinen riippumatta siita,
minkalainen sosiaalisen median kanava on se seuraava iso juttu
tai minkalainen dlylaite kullakin on taskussaan tulevaisuudessa.
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Mainekriisi ei oikeasti iske yllStt'a'en

Ota rahani ja saa tamd paskamyrsky loppumaan on suorastaan kir-
joitettu kriisiviestintdapua ostamaan tulleen henkilon otsaan.
Silloin, kun tajutaan, ettd nyt apua todella tarvitaan, tilanne on
usein edennyt jo varsin pitkille. Usein kriisiviestinnin ajatellaan
liittyvin vain ja ainoastaan tilanteeseen, kun tuulettimeen on jo
osunut tavaraa, ja vieldpa tdysin yllittden ja pyytamatta kuin faksi
Annelille.

Kriisitilanne maaritellian usein adjektiiveilla poikkeava, yllat-
tava ja negatiivinen. Ja kylld, itse kriisitilanne eli hetki, jolloin ika-
va asia nousee padivinvaloon, saattaa syntya akillisesti. Me kuiten-
kin vaitimme, ettd organisaatioiden mainetta uhkaavia kriiseja ei
synny puun takaa, juuri koskaan.

Aika harvoin maineeseen vaikuttava kriisi syntyy aivan sattu-
malta. Varsin usein pdivianvaloon tullut ongelma tai haastava ti-
lanne, joka uhkaa koko organisaation mainetta, on ollut useam-
man kuin yhden henkilon tiedossa ja usein vieldpa pidemman ai-
kaa. Otetaanpa esimerkiksi organisaation avainhenkilo, joka jaa
kiinni talousrikoksesta. Kun asiaa aletaan tutkia ja kaivaa, loytyy
useita alaisia, jotka huomasivat esimiehen kiytoksessi jotain
outoa, mutta eivit uskaltaneet puuttua asiaan. Tai jotka olisivat
halunneet puuttua, mutta eivit tienneet, miten. Tai jotka kenties
puuttuivatkin, mutta joita kukaan ei uskonut. Ehka organisaa-
tiossa ei ylipadtaan ollut sopivaa spekuloida avainhenkildn toi-
mia. Ehka juristilta tuli sahkoposti, jossa kehotettiin vastaamaan
mahdollisiin ikdviin huhuihin lyhyesti emme kommentoi”.

Summa summarum: ikdva asia tulee ilmi yllittden, mutta pin-
taa raaputtamalla 16ytyy useampi taho, joita se ei ilmi tullessaan
yllattanyt lainkaan.
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Meilti kysytdan usein, onko kriiseihin mahdollista varautua, ja
jos on, niin miten. Melkoisesti yksinkertaistaen vastaus kuuluu,
ettd on ja kannattaa, koska paras tapa onnistua kriisiviestinnassa
on estad mainekriisejd syntymastd. Menndin siihen tarkemmin
myo6hemmissa luvuissa.

No miksi tama kirja on sitten syntynyt?

Ehka tirkein vastaus kysymykseen, miksi halusimme kirjoittaa
kirjan kriisiviestinnasta, on tima: Haluamme vieda kriisiviestin-
tad koskevan ajattelun laajempaan kontekstiin kuin vain sithen
hetkeen, jolloin keskitytddn pyytimaan anteeksi ja sanoittamaan
ikdva tilanne. Jos organisaatiota, olipa kyseessd porssiyritys tai
urheiluseura, kohtaa kriisi, joka uhkaa sen olemassaoloa, niin
eiko tillaisen kriisin tunnistamisen ja ennen kaikkea ehkaisemi-
sen pitdisi kiinnostaa organisaatiossa ihan kaikkia? Tai ainakin
useampia, kuin vain niitd, joiden toimenkuvaan viestintd kuuluu.

Maineriskien hallinta on kuin miti tahansa liiketoiminnal-
listen riskien hallintaa. Se kuuluu kaikkien liiketoimintaa tai
organisaation toimintaa johtavien ihmisten tyopdydille. Me us-
komme, ettd kun organisaatiossa kyetddn katsomaan rehellisesti
peiliin ja kysymaan, mihin sen oikeasti tulisi varautua, ollaan as-
keleen ldhempana sitd tilannetta, etteivit anteeksipyynto ja selit-
taminen koskaan tule ajankohtaisiksi.

Jos tartuit tahén kirjaan, koska pelkait paskamyrskyn olevan
pian kaisilld, taktiset ohjeet kriisiviestintdtilanteeseen ja sen tak-
laamiseen l6ytyvat luvusta 6. Jos kaipaat apua tai toisia kasipare-
ja kriisiviestintatilanteeseen, annamme luvussa 9 ohjeita kriisi-
viestinndn hankkimiseen ulkopuoliselta asiantuntijalta. Avun
hankkiminen ei vastoin ennakkoluuloja ole osaamattomuuden
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merkki, vaan pikemminkin rohkeuden osoitus. Ulkopuolinen voi
parhaimmassa tapauksessa 16ytad nikokulmia, joita organisaa-
tion sisélld ei huomata. Ulkopuolinen voi my0s sanoa ddneen
asioita, jotka ovat organisaatiossa tabuja tai joiden esiin tuomi-
nen vaatii erityistd rohkeutta.

Tdma kirja on syntynyt oman tyomme kautta kertyneen ko-
kemuksen my6td. Olemme hoitaneet kriisi- ja muutosviestinta-
tilanteita yhdessa ja erikseen useiden vuosien ajan, ja asiat, joita
tuomme tissa kirjassa esiin, perustuvat satoihin lapikdymiimme
tilanteisiin ja niistd saatuihin oppeihin. Tama kirja ei ole tieteel-
linen teos, eika sen tarkoitus ole esitella kaikkia mahdollisia ku-
viteltavissa olevia tapoja tehda kriisiviestintaa.

Alun lopuksi todettakoon, etta kriisiviestintitilanteissa olem-
me aina luvanneet niille, joiden apuna olemme saaneet toimia,
ettd kukaan ei tosieldimaissa ja tilanteen yllattdessa tule kysymaan
niin vittumaisia kysymyksid kuin me auttaessamme asiakasta va-
rautumaan kriisiin.

Jos et jaksa lukea pidemmille, niin tdssi tarkein neuvomme
mainekriisien taklaamiseen ja niisti selvidmiseen: jos uskallat,
kysy itseltdsi se kaikkein kiusallisin kysymys, joka liittyy joko
omaan toimintaasi tai omassa eldmassisi keskeisen organisaa-
tion, esimerkiksi tyopaikkasi, yrityksesi tai harrastusseurasi, toi-
mintaan. Hyva uutinen: nyt olet jo lahella sitd, mistd suunnasta
juuri teiddn mainettanne uhkaava paskamyrsky voi nousta. Huo-
no uutinen: on hyvin todennikoéista, ettet ole ainoa ihminen, joka
voi keksid saman.
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