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1 JOHDANTO

Tami pro gradu —tutkielma késittelee organisaation viestintdd kriisin aikana. Yhteison
viestintdkulttuuriksi kutsutaan sitd tapaa, jolla yhteisot viestivdt keskenddn (Tukiainen
2000, 35). Kriisiviestinnédlld puolestaan tarkoitetaan viestintdd, joka tapahtuu
poikkeusolojen wvallitessa. Kriisiviestintd osana organisaation viestintdkulttuuria on

tdmaéan pro gradu —tutkielman aihe.

Kriisiviestinndstd on tehty useita tutkimuksia muun muassa suuronnettomuuksien,
luonnonmullistuksien ja ihmisen julmuuden osalta. Néitd ovat muun muassa Estonian
uppoamiseen, Thaimaan tsunamiin tai kouluampumisiin liittyvdt tutkimukset.
Kriisiviestintd- ja journalismitutkimuksia on myds julkaisu runsaasti. Rajaan
journalismin kokonaan tyoni ulkopuolelle ja keskityn yhteiséjen ja organisaatioiden
sisdiseen viestintddn ja sithen, ovatko ndméi sisdiset viestintidtavat ja kéaytinteet
muuttuneet vaaratilanteiden wvuoksi. Aiheeni on tédrked, silld Kkriisiviestintdd ei ole

lilemmin tutkittu juuri kirjastoissa.

Tutkimuskohteekseni  valitsin  Jyvdskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjaston sielld tapahtuneen kirjastopuukotuksen vuoksi. Kirjastopuukotus
tapahtui Jyviskylin piikirjastossa jirjestetyssi Adrioikeisto Suomessa -kirjan esittely- ja
keskustelutilaisuudessa vuoden 2013 tammikuussa (Helsingin sanomat 2016). Saamani
tutkimustulokset antavat arvokasta tietoa siitd, miten Kkriisitilanteessa on toimittu
Jyviaskyldn kirjastopuukotuksen osalta. Témad puolestaan edistdd kriisiviestinndn

suunnittelua tulevaisuudessa.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Téssd tutkimuksessa késitelldédn Jyvdskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjaston henkilokunnan ndkemyksid kriisiviestinndstd. Haluan saada
vastauksen sithen, millainen ndkemys kirjastossa tyoskentelevilli henkil6illd on

kriisiviestinndstd ja siitd, miten poikkeusolojen aikana tulee toimia. Vastauksen néihin



kysymyksiin pyrin saamaan teemahaastattelun avulla. Jyviskylidn kirjastopuukotus
osassa paneudutaan itse tapahtuneeseen, Jyvaskyldn kirjastopuukotukseen. Ennen kriisia
osassa keskitytddn kriisin maédritelméén, kriisiviestintdsuunnitelman tekemiseen, sen
dokumentointiin ja tallennukseen, sekd kriisiviestintisuunnitelman tarpeellisuuteen.
Kriisitilanteessa osa puolestaan pyrkii saamaan vastauksia viestintéprosessiin ja tiedon
luomiseen vaikuttavista tekijoistd mahdollisissa kriisitilanteissa. Kriisitilanteen jilkeen
sen purkaminen tyOyhteisossd on merkityksellisessd asemassa. Haluan tietdd, miten

kirjastopuukotuksen jdlkeen tyOyhteisosséd on kasitelty itse kriisié.

Tutkimuskysymyksié tdssd tyossd on kolme:

1. Mitd haastateltavat ymmaértévit kriisiviestinnin tarkoittavan?

2. Toteutuvatko kriisiviestinndn vaihemalleissa kuvatut ldhtokohdat tutkittavassa
organisaatiossa haastateltavien tulkinnan mukaan?

3. Millaisia muutoksia tutkittavassa organisaatiossa on tapahtunut kirjastopuukotuksen

jélkeen?

Oletuksena tdssd tydssd on, ettd henkilokunta osaa toimia johdonmukaisesti mahdollisissa
kriisitilanteissa. Ohjeistukset néitd poikkeustilanteita varten 10ytyvit toimipisteistd, mutta

niistd puhuminen osana jokapdiviistd tyoskentelyd on véahiista.

1.2 Tutkimuksen rakenne

Tadmin johdantoluvun jilkeen toisessa luvussa kisittelen kriisiviestintdd, viestintdd sen
laajassa merkityksessddn sekd yhteisoviestintdd.. Liséksi erilaiset kriisilajit,
kriisijohtaminen seki kriisinhallinta ja ovat toisen luvun aiheita. Kolmannessa luvussa
esittelen tutkimuksen empiirisen toteutuksen. Luku neljd késittelee tutkimustuloksia,
jonka jilkeen esitdn tutkimuksesta muodostuneet johtopdatokset. Tamén tyon lopusta

16ytyvit pohdintaluku sekd kédyttdmaini ldhteet ja liitteet.



1.3 Kirjasto tilana

Suomessa yleisten kirjastojen toiminta perustuu kirjastolakiin. Tédssd laissa sdddetddn

yleisten kirjastojen kirjasto- ja tietopalveluista seuraavasti:
”Yleisten kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistéd
védeston yhtildisid mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen
harrastukseen, jatkuvaan tietojen, taitojen ja kansalaisvalmiuksien
kehittimiseen, kansainvilistymiseen sekd elinikdiseen oppimiseen.
Kirjastotoiminnassa tavoitteena on edistdd my0s virtuaalisten ja
vuorovaikutteisten verkkopalvelujen ja niiden sivistyksellisten siséltdjen

kehittymistd.” (Kirjastolaki 4.12.1998/904.)

Peter Brophy (2001, xiii) aloittaa teoksensa Kirjasto kaksituhatta luvulla sanoin ’kirjasto
on yksi sivilisaation merkki”. Brophyn kdyttima ilmaus ei ole mielestdni turhan
mahtipontinen, silld sitd kirjasto pitkélti on: merkki sivilisaatiomme kehityksestd ja
tilasta. Kirjastoa on usein myds kuvattu maailman muistiksi. Maailman kirjastojen
fyysisissd hyllyissd sekd sdhkdisessd muodossa olevaa tietoa ei voida edes mitata. Niiden
runsaus ja merkitys voidaan madrittdd ainoastaan Brophyn kaltaisten mééritteiden kautta.
Opinndytteessddn Tuikka (2009, 11) kuvaa kirjastoa kahdella eri tavalla:
“luostarimaiseksi ja markkinapaikaksi. Luostarimaisuuteen liitetddn hiljaisuus ja
painetun kokoelman nikyvyys. Markkinamaailmaan puolestaan rinnastetaan laajan, yhi
elektronisemman, aineiston helppo saavutettavuus sekd kasvava kilpaileminen
kuluttajista” Kirjasto sivilisaation mittarina ja maailman muistina antavat hyvén, mutta
varsin abstraktin kuvan kirjastosta. Tuikka (2009, 12) puolestaan nostaa esiin kirjaston

tarkeimman seikan: me ihmiset, kuluttajat, asiakkaat ja heidén tarpeensa.

Artikkelissa Asiakkaat kirjastopalvelujen arvioijina Jari Tyrvdinen (2012) korostaa, ettd
asiakkaille kirjaston sosiaalinen merkitys on suuri: ’kirjasto on toiminnallinen ympéristo,
kohtaamispaikka, tapahtumien tori, olo- ja tyShuone” (Tyrvdinen 2012, 168). Kirjaston
sosiaalisella merkitykselld Tyrvdinen tarkoittaa kirjastotilan mahdollistamaa rauhallista
oleskelutilaa, jossa voi hakea tietoa, lukea, opiskella, tehdd tGitd tai tavata thmisid.

Tyrvédinen (2012, 168—169) huomauttaa, etti kirjasto on matalankynnyksen tila: sinne on



helppo tulla. Kirjaston erilaiset tapahtumat ovat my0s merkittdvidssd asemassa:
kirjallisuustapahtumat, musiikkitapahtumat ja erilaiset keskustelutilaisuudet ovat

asiakkaille avoimia ja maksuttomia tilaisuuksia.

Suomen yleisid kirjastoja ohjaa Unescon yleisten kirjastojen julistus. Tdma julistus on
vuodelta 1995 ja siind kiteytetddn kirjaston merkitys. Julistuksessa huomioidaan niin,
kulttuuriperinnén ja tiedon sdilyttdiminen, saavutettavuus, kuin asiakkaiden tarpeet.
Yleisten kirjastojen julistuksen tirkeimpand sisdltond voidaan pitdd ajatusta yleisestd
kirjastosta, “paikallisena porttina tiedon ddreen, joka luo perusedellytykset elinikéiselle
oppimiselle, itsendiselle péaédtoksenteolle ja yksildiden ja sosiaalisten ryhmien

kulttuurikehitykselle” (Unesco, 2016).

Unescon yleisten kirjastojen julistuksessa korostetaan myos sitd, etti yleinen kirjasto on
“paikallinen informaatiokeskus, joka tuo kaikenlaisen tiedon helposti
asiakkaidensa saataville. Yleisen kirjaston palveluja annetaan tasa-
arvoisesti ikddn, rotuun, sukupuoleen, kansallisuuteen, kieleen tai
sosiaaliseen asemaan katsomat--- Aineiston tdytyy vastata ajankohtaisten
trendien ja yhteiskunnan kehityksen samoin kuin inhimillisten pyrkimysten
ja mielikuvituksen antamiin haasteisiin. Ideologinen, poliittinen tai
uskonnollinen sensuuri tai kaupallinen painostus eivdt saa vaikuttaa

aineistoon ja palveluihin.” (Kirjastot.fi, 1997.)

Tama julistus muistuttaa siité, ettd yleisen kirjaston tulee olla tasa-arvon edistiji, jonka
toimintaan eivdt saa vaikuttaa ideologiset, poliittiset eivitkd uskonnolliset asiat.
Jyvidskyldn kirjastopuukotukseen johtaneet seikat muodostuivat pitkilti hyokkadyksen
tehneen  tahon  ideologian ja  poliittisten = mielipiteiden  eroavaisuudesta

kirjallisuustapahtumassa esiteltdvédnd olleen kirjan kanssa.

Kirjastonkdyttd on meilld Suomessa runsasta: vuonna 2012 67 prosenttia yli 15-vuotiaista
on kayttinyt yleistd kirjastoa ainakin kerran vuodessa. Samainen luku Tanskassa oli 57
prosenttia ja Saksassa 16 prosenttia. Kreikassa kirjastonkdytté oli védhdistd: vain 9

prosenttia yli 15-vuotiaista on kéyttdnyt yleistd kirjastoa ainakin kerran vuodessa.



(Karvonen 2013.) Kirjastonkéyttod runsaampaa on kuitenkin kirjaston arvostus: myds
kirjastoa aktiivisesti kdyttdmattomét pitdvit kirjastoa merkityksellisend (Idstrom 2016).
Uskallan kuvata kirjastoa tasa-arvon, sivistyksen ja harrastamisen tilana. Kirjaston
koetaan olevan myds turvallinen ja kaikille avoin. Téstd syystd vékivallanteot, kuten
Jyviskylin kirjastopuukotus eivit ole vain vikivallanteko protestoitavaa asiaa kohtaan,

vaan vikivallanteko koko kirjastolaitosta kohtaan; puukotus kirjaston syddmeen.



2  KRIISIVIESTINTA

Tassd tutkimuksessa kriisiviestinndlld tarkoitetaan viestintdd, joka tapahtuu
poikkeusolojen vallitessa. Karhu ja Henriksson (2008, 29) kertovat kriisiviestinndn
olevan tehostettua viestintdd dkillisesti tapahtuvassa tilanteessa. Korpiola (2011, 31)
puolestaan  painottaa  kriisiviestinndn toimivuutta, joka syntyy nopeuden,
totuudenmukaisuuden, saavutettavuuden ja avoimuuden kautta. Kriisiviestinti on
tavoitteellista toimintaa: kriisin aikana halutaan antaa oikea kuva tilanteesta, jossa on
huomioitu yhteison nidkdkulmat monipuolisesti. Kriisiviestinnén péétarkoitus on turvata

yhteison toimintaedellytykset ja niiden jatkuminen. (Karhu & Henriksson 2008, 29.)

Kriisilld tarkoitetaan yleisesti hdiriotd, dkillistdi muutosta tai ratkaisevaa ké&nnettd
(Huhtala & Hakala 2007, 14). Kriisi on ndin ollen poikkeustila normaaliin tilaan ndhden.
Niitd poikkeustiloja on hyvin monia, esimerkiksi sairaskohtaus, tulipalo, vékivallanteko
tai organisaation luottamukselle ja maineelle haitallinen tapahtuma. Kriisejd voidaan
kuitenkin yrittd4 ennakoida kunkin yhteison, yrityksen tai jopa henkilon luonteen mukaan
(Huhtala & Hakala 2007, 14). Tama patee my0s kirjastoon. Kriisit, joita kirjasto yleensa

kohtaa, ovat osaltaan ennustettavissa olevia.

Kisitteena kriisi voidaan sekoittaa helposti sitd 1dhelld oleviin késitteisiin: vaara, uhka ja
riski. Tilanne voi olla vaarallinen ja uhkaava tai tietoisesti riskialtis, mutta kriisi itsessdén
tarvitsee onnettomuuden, joka vaikuttaa organisaatioon esimerkiksi tuottamalla sille
tuntuvia menetyksid tai luottamuspulaa. (Lehtonen 1999, 8.) Coombsin (2009, 100)
mukaan riskin haittaa tuottava voima tekee riskistd kriisin: jos riskin vahingot jadvit
pieneksi pysyy tapahtuma riskind, mutta jos vahingot kasvavat suuriksi riski muuttuu
kriisiksi. Vahingoilla tdssé tarkoitetaan niin aineellisia, kuin aineettomiakin vahinkoja.

Niéin ollen esimerkiksi emotionaaliset seikat voivat synnyttda kriisin.

Kriisejd on hyvin monenlaisia, muun muassa onnettomuuksia, vékivaltaa,
henkil6stokriisejd, talouskriisejd, toimialakriisejd sekd julkisuuskriisejd (Karhu &
Henriksson 2008, 33-36). Kirjastoissa todennékdisia kriisejd ovat kaikki edelld mainitut

kriisityypit. Osa kriiseistd on dkillisid tapahtumia, kun taas toiset muodostuvat
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tapahtumien ketjuna tai hiipivdnéd kriisind, joista hyvind esimerkkind mainittakoon
talouskriisit (Forsberg & Pursiainen 2003, 10—11). Onnettomuuksia aiheuttavia kriiseja
ovat muun muassa luonnonmullistukset ja katastrofit. Tosin Lehtonen (1999, 10)
huomauttaa, ettd ldhes kaikki yhteisdjen kriisit ovat sisdsyntyisid, johtuen muun muassa
eettisyydestd, huonoista henkilokemioista ja heikosta johtamisesta. Esimerkiksi tulipalo
tapahtumana on l&hinna onnettomuus ja vaaratilanne. Tulipalon laajuus ja sen aiheuttamat
vahingot, kuten myds tulipalon syttymissyyt, méérittivét sen, syntyykd onnettomuudesta
kriisi. Kriisi on néin ollen dkillinen, lamauttava ja paniikkia aiheuttava negatiivinen
tapahtuma, joka ei useimmiten ole ennakoitavissa (Karhu & Henriksson 2008, 26).
Lehtonen (1999, 137) kertoo, ettd ”onnettomuus, katastrofi tai luonnonmullistukset voivat
johtaa kriisiin, mutta itse kriisi syntyy organisaation (tai henkilon), tiedotusvélineiden ja

yleison vuorovaikutuksesta.” Ndin ollen kriisit ovat julkisia, yhteiskunnallisia areenoita.

Kriisin maédritelmd on yhteydessd myds sithen yhteisoon, missd kriisi tapahtuu.
Esimerkiksi poliittisten ddrijirjestdjen valtaan nousu voi merkité kriisid toisessa valtiossa,
kun taas toisessa se edustaa demokratiaa (Forsberg & Pursiainen 2003, 11). Karhu ja
Henriksson (2008, 69) painottavat viestinndn tarpeen tunnistamista, sen laajuuden,
ajoituksen ja tyOnjaon tirkeyttd. Kéytdnnossd tdméd tarkoittaa sitd, ettd
kriisiviestintdtilanteissa viestinndn tulee tapahtua strategioiden mukaisesti. Yhteison
jasenten tulisi olla selvilld siitd, mitkd tehtdvit ovat kenenkin vastuulla ja milloin, miten

ja kenelle niistd viestitdén. (Karhu & Henriksson 2008, 69.)

Kuutin (1998, 82) teoksessa Mediasanasto on selitetty kriisitiedottaminen yksipuolisena
“organisaatioon kohdistuvana ylldttdvana tiedottamista koskevana pakkotilanteena, jossa
kyseessd on wuutisvuoto eli uutisen ennenaikainen ja hallitsematon levidiminen
joukkoviestimille...” Tiedottaminen on siis yksipuolista, ylhddltd alas viestimistd, kun
taas viestintd ndhdddn kahden suuntaisena toimintona, jossa sekd l&hettdjd, ettd
vastaanottaja viestivit keskenddn ja vaikuttavat ndin syntyviin sisdltoihin. Luoma-ahon
(2014, 12) mukaan viestinndssd voidaan nahda kaksi erillistd ajattelutapaa. Vanhan mallin
viestintidd edustaa hyvin ylld kuvaamani Kuutin kriisitiedottamisen mééritelma. Uudessa
viestintitavassa tima ajattelu on sarkyvaa, silld nykyisessd verkostoituneessa maailmassa

sidosryhmit, eli ne kenelle viestit on tarkoitettu, on otettava mitd enimmissd méérin
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huomioon (Luoma-aho 2014, 12). Unohtaa ei kuitenkaan sovi kriisiviestinnin

lahtokohtia: sen tidytyy olla oma-aloitteista, nopeaa ja jatkuvaa (Siukosaari 2002, 200).

Aulan (1999, 197) mukaan viestinndn tehtdvd kaoottisessa ympdristossd on luoda
suotuisat olosuhteet itseohjautuvalle jarjestykselle. Télld Aula tarkoittaa sitd, ettd kriisissi
tilanne on jo valmiiksi kaoottinen. Tété tilannetta tulee hoitaa kriisinhoidon ldhtdkohdista,
mikd mahdollistaa olosuhteiden paranemisen. Tdméd puolestaan luo mahdollisuuden

kaoottisuuden vahenemiseen ja kriisitilanteen laantumiseen. (Aula 1999, 197.)

Tarkastelen tutkimusaineistoani kahden erilaisen kriisiviestinndn mallin avulla. Ndma
mallit kuvaavat kriisiviestinndn eri vaiheita. Tutkimuskysymyksiini pyrin saamaan

vastauksen Coombsin (2009) sekd Reynolds ja Seegerin (2005) luomien mallien kautta.

Coombsin (2009, 100) mukaan kriisiviestintd koostuu kolmesta vaiheesta: ennen kriisia,
kriisitilanteessa ja kriisitilanteen jdlkeen. Ennen kriisid tdrkeintd on ennaltaehkéisti ja
valmistautua mahdollisiin kriiseihin. Riskit pyritdén joko poistamaan kokonaan, tai jos se
el ole mahdollista, tunnistamaan ne, jolloin mahdollisen riskin sattuessa osataan toimia
ennalta madritetylld tavalla (Coombs 2009, 100). Kiaytdnndssd tidméi tarkoittaa
kriisiviestintdstrategian tekemisté ja sen sisdllon omaksumista. Ennaltaehkiisyvaiheessa
riskien tunnistaminen ja tunnistettujen riskien vihentdminen ovat avainasemassa: paras
keino hoitaa kriisejd on ennaltaehkéista niitd (Coombs 2009, 100). Coombs (2009, 101)
huomauttaa, ettd kriisiviestinndn suunnittelu ennen kriisid on hyvin tdrkeda, silla
kriisiviestinndn onnistuminen korreloi suoraan kriisinhoidon onnistumisen kanssa. Ennen
kriisid mahdollisiin kriiseihin valmistautuessa kriisiviestinndn rooli on tdten suuri.
Onnistuneen kriisiviestinndn tulee olla hyvin suunniteltua ja harjoiteltua ja nopeaa

(Coombs 2009, 102-103).

Organisaation toimet madrittdvit kriisin suunnan: organisaation tulee toimia siten, etti
kriisi saadaan hallintaan. Tdlloin organisaatio keskittyy kriisitilanteen hoitamiseen ja
pyrkii palauttamaan normaaliolot. (Coombs 2009, 100, 103.) Kriisitilanteen jilkeen
puolestaan organisaatio on siind tilassa, ettd dskettdiseen kriisiin ei kiinnitetd endi niin

suurta huomiota. Tarkedmpdd on saattaa organisaation normaaliolot jadlleen vallitseviksi.
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Kiriisitilanteen jdlkeen on tarkeintd kerétd informaatiota siitd, miten dskettdisessa kriisissi
toimittiin ja ryhtyd niihin toimiin, jotta heikkouksia voitaisiin vélttdd tulevaisuudessa.
Kriisitilanteen jilkeen sidosryhmid informoidaan pdivitetylld tiedolla. (Coombs 2009,

113-114.) Tassa vaiheessa kriisiviestintéd siis kehitetddn jatkuvasti.

Toinen tutkimuksessani kdyttdimé malli on Yhdysvaltojen terveysviranomaisiin kuuluvan
Centre for Disease Control and Prevention in the U.S:n kehittimé riski- ja
kriisikontrollointimalli, CERC-malli (Crisis and Emergency Risk Control model). Tdma
malli on luotu niiden Yhdysvaltojen terveysviranomaisten kayttoon, jotka vastaavat
viestinnésti hititapauksissa. (Veil, Reynolds, Sellnow, & Seeger 2008, 26S.) Malli antaa
raamit kriisiviestinnin hoitamiselle niin julkisissa, kuin yksityisissédkin organisaatioissa.
CERC-malli on luotu terveys- ja viestintdviranomaisten kiyttoon, joten se on tarkoitettu
ohjaamaan byrokraattisia ympéristja. Tédmin vuoksi mallia voi soveltaa myds
suomalaisissa organisaatioissa, kuten Jyviskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen

maakuntakirjastossa.

CERC-malli antaa ohjeet, joiden avulla voidaan hoitaa kriisiviestintdd vuorovaikutteisesti
(Veil, Reynolds, Sellnow, & Seeger 2008, 26S). Malli antaa raamit mahdollisimman
hyvéén kriisiviestinnén hoitoon. CERC- mallissa kriisiviestintd on jaettu viiteen eri osa-
alueeseen. 1. ennen kriisid, 2. kriisitapahtuma, 3. ylldpitovaihe, 4. palauttaminen seka 5.

arviointivaihe. (Veil, Reynolds, Sellnow & Seeger (2008, 26S.)
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Ennen kriisia:

tarkkaillaan mahdollisia
N GE]

DU TR Kriisitapahtuma:

arvioidaan omaa toimintaa
ja tehdaan suunnitelmia
tulevan varalle

kriisinviestinnallisten
toimenpiteiden kaynnistys

Palauttaminen: WL

kriisiviestinnan
syventaminen

kriisiviestinnan jalkityo

Kuvio 1 Kriisinhallinnan vaiheita kuvaava CERC-malli (mukailtu Reynolds & Seeger
2005, 44-53)

Kuviossa 1 on kuvattu kunkin vaiheen ydinasiat. Ennen kriisid osiossa tarkkaillaan
mahdollisia riskejd. Téssd tirkeimpdnd osana on mahdollisten riskien yleinen
ymmairtdminen sekd valmistautuminen siihen, etté riski voi tapahtua-, ja sithen, mit siitd
voi seurata. Tédssd vaiheessa on myos tirkedd voida muuttaa omaa kayttdytymistd
todenndkoisten riskien vdhentdmiseksi. Itse kriisitapahtumassa on tirkeintd
kommunikoida nopeasti pyrkimyksend vakiinnuttaa tilanne. Ymmérrys kriisin
tuotoksista ja ennakoiduista seurauksista olosuhteet huomioiden, on tirkeédssd asemassa.
Keinoina tdhdn on kommunikoida sekéd ryhmalle, johon kriisi kohdistuu, ettd julkiselle
yleisolle rauhoittelun ja tyynnyttelyn keinoin pyrkien korjaamaan emotionaalisia
vaurioita. Téssd vaiheessa on myds tirkedd valita ne kanavat, joiden avulla viestintdd
hoidetaan sekd ymmartid henkilokohtaiset vastuualueet. Ylldpitovaiheessa tairkeimmaéksi
seikaksi nousee kommunikointi pyrkimyksend kasvattaa niin ymmarrysta riskeistd, kuin
sen taustatekijoistdkin. Tdssd vaiheessa on erityisen tiarkedd vastata saatuun palautteeseen
ja korjata mahdollisia vadrinymmairryksid. (Reynolds & Seeger 2005, 52.)

Palauttamisvaiheen pyrkimyksend on suorittaa informoivaa jdlkityotd kriisinhoidossa.
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Tatd helpottaa kunnioittava ja avoin keskustelu kriisin tuotoksista ja vastuusta syyttelyi
viltellen. Tdmé edistdd organisaation positiivista mainetta tukemalla sen imagoa:
organisaatio on kyvykés pddseméddn timén kriisin yli. (Reynolds & Seeger 2005, 52-53.)
Arviointivaiheessa nimensd mukaan arvioidaan kriisinaikaisia tapahtumia. Téssa
vaiheessa kiinnitetddn huomiota erityisesti sithen, mitd tapahtumasta opittiin ja milld
tavalla se vaikuttaa aiempaan ymmarrykseen. Tdssd vaiheessa korostuu CERC-mallin

jatkumo. (Reynolds & Seeger 2005, 53.)

Molemmat esittdmistini malleista antavat hyvén yleiskuvan kriisinaikaisesta toiminnasta.
Kriisiviestintd on vain yksi osa viestinndn laajasta kentdstd. Seuraavissa luvuissa
tarkastelen yhteisdviestintdd, viestintdd erilaisissa kriisilajeissa, kriisijohtamista sekd
kriisinhallintaa. Ndméa kaikki edustavat spesifimpééd osaa viestinndstd kukin tahollaan.
Edelld mainittujen viestinndn kenttien liséksi viestintd pitdd siséllidn monia muita
viestinnén alalajeja, mutta rajaan ne kokonaan tyoni ulkopuolelle, silld tyoni paatarkoitus
on kuvata kriisiviestintdd. Kriisiviestintd itsessdén on hyvin rajattu, spesifi alue, joka rajaa
ulkopuolelleen hyvin paljon viestinndlle merkityksellisid seikkoja. Jotta voimme
ymmaértdd kriisiviestintdd, tulee meiddn ymmaértdd my0s viestintdd. Tdméin vuoksi

viestintd, sen laajemmassa merkityksessddn, on seuraavan luvun aiheena.

2.1 Kiiisiviestinta osana viestinnin kenttaa

Viestintd itsessddn on hyvin laaja késite, ja siitd puhuttaessa voidaan tarkoittaa hyvin
monia eri asioita. Abergin mukaan (2000, 54) viestinnin perimmiinen tarkoitus on
vilittdd jokin merkitys tuomalla se muiden tietoisuuteen tulkittavaksi vélittdvéin
verkoston avulla. Viestintd on néin ollen vuorovaikutteinen prosessi. Juholin (2001, 25)

huomauttaa, ettd viestintd koskettaa meitd kaikkia, silld viestimme ldpi eldmdmme.

Viestintd on kommunikointia toisten kanssa: informaation vaihtoa yhteison sisilld.
Viestinndn médrittyessd ndin kaikki julkilausumamme sekd myds ajatuksiimme
vaikuttaneet seikat ovat osa tdtd prosessia, jota kutsumme viestinndksi. Viestintd on

thmiselle tyypillinen ominaisuus: kykymme puhua, jésentii asioita ja jakaa tietoa erottaa
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meiddt muista elidistd (Juholin 2001, 25). Termind viestintdd on miltei mahdotonta
selittdd. Kunelius (1998,9) huomauttaa, ettd viestintd voi merkitd toisille informaation
siirtoa, kun se toisille merkitsee merkitysten jakamista sekd viestinndn sosiaalisia

suhteita.

Huhtalan ja Hakalan mukaan (2007, 30-32) viestintdd voi tarkastella kahdesta
ndkokulmasta: selittden tai ymmartden. Viestintdprosessiajattelun ldhtokohta kuvaa hyvin
viestintdd, jota pyritddn selittimddn. Yhteison jdsenten tarpeiden huomioiminen
puolestaan kuvaa erinomaisesti viestintdd, jota pyritddn ymmairtdméan. (Huhtala &
Hakala 2007, 30-32.) Seuraavissa alaluvuissa késittelen viestintdd kummastakin
lahtokohdasta, pois sulkematta toista, silld viestintd sen laajassa merkityksessdédn pitda
siséllddn kaiken inhimillisen vuorovaikutuksen ja sosiaalisen jarjestyksen (Aula 1999, 3).
Yleisesti viestintd jaetaan kolmen l&dhtokohdan mukaisesti. Ensindkin viestintd on
tiedonsiirtoa. Toisaalta viestintd on yhteisyyden rakentamista. Kolmanneksi, viestintd on
sanomien levittdmistd. (Huhtalan & Hakalan 2007, 30.) Juholin (2001, 18) muistuttaakin,
ettd viestinndlld ymmarretd&in my0s viestien litkuttamiseen tarkoitetut viestimet, kuten
radio, televisio ja lehdisto sekd uudet vuorovaikutteiset viestimet, kuten matkapuhelimet

ja internet.

2.1.1 Viestinti prosessina

Cobleyn ja Schultzin (2013, 6) mukaan viestintdprosessin kulku on seuraava: ldhettdja
lahettdd viestin tiettyd kanavaa pitkin vastaanottajalle, joka tulkitsee viestin sisdllon.
Tdmid voi tapahtua yksityishenkilon, median tai yrityksen toimesta monen typpisen
kommunikointikanavien vilitykselld. Viestintdprosessi on siis sanomien siirtoa
lahettdjalta vastaanottajalle. Tosiasiassa viestintdprosessi ei ole ndin yksinkertainen asia,
vaan sithen vaikuttavat monet muuttujat, kuten viestin ldhettdjin ja vastaanottajan kyky
ymmirtii toisiaan. Aberg (2000, 29) kutsuu titd merkkien tuntemukseksi: tietty merkki
symboloi eri ihmisille samaa, ennalta mairittyd asiaa. Ndin ollen viestintd koostuu
monista eri osista. Tédssd kappaleessa tarkastellaan viestintdd Shannonin ja Weaverin

luoman viestintimallin avulla. Malli pohjautuu ajatukseen viestinnésti suoraviivaisena
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informaation siirtona (Shannon & Weaver 1949, 3—6). Tissd kohden on syytd mainita,
ettd malli on nykyddn saanut hyvin paljon kritiikkid osakseen, joten mallia kannattaa
tulkita yhtend pyrkimyksend selittdd viestintdd, ei ainoana tapana viestinnin

tutkimuksessa.

Shannon ja Weaverin luoma viestintimalli on kaikkein yleisimmin kéytetty
viestintimalli. Mallia tapaa kaikkialla, joko sellaisenaan tai hieman muutettuna. Tdma
malli syntyi toisen maailmansodan aikaan Bellin puhelinlaboratoriossa tehdyn tyon
pohjalta ilmestyneessd The Mathematical Theory of Communication -teoksessa. Juuri
puhelinsanomien siirron pohjalta, syntyi teoria sanomien siirrosta. (Fiske 1992, 19.)
Shannonin ja Weaverin malli koostuu viidestd osasta, jotka kuvataan seuraavassa

taulukossa.

Taulukko 1. Shannonin ja Weaverin viestintdmalli (mukailtu Shannon & Weaver 1949,

5).

informaatio lahetin hilyldhde vastaanotin madranpad
lahde = > > > >

Taulukossa 1 on esitetty Shannonin ja Weaverin luoma viestintdmalli. Ensimmaéiseksi
tarvitaan informaatioldhde ja ldhetin, jotka ldhettdvit signaalin vastaanottajalle, joka
puolestaan vastaanottaa signaalin vastaanottimen avulla kohdennettuun mééranpéadhénsa.
Hélylédhteelld tarkoitetaan ldhetettivin signaalin ja vastaanotettavan signaalin vélisid
mahdollisia eroja, jotka johtuvat hdlyn vaikutuksesta alkuperdiseen informaatioon.
Tietoliitkenne katkokset sekd vilitettdvdn ja vastaanotettavan ddnen erot ovat osa titd
hélyi. Helpoiten hélyé voi kuvata kaikella 1dhteen tahdosta riippumattomalla muutoksella

lahetettdvadn informaatioon. (Shannon & Weaver 1949, 4-5.)

Fiske (1992, 19) kuvaa Shannonin ja Weaverin viestintimallin mukaista viestintia

yksinkertaiseksi, suoraviivaiseksi siirroksi. Sitd viestintd osaltaan on: viestin siirtoa
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viestijdltd vastaanottajalle. Shannon ja Weaver jakavat mallinsa kolmeen osaan.
Ensimmaéisessd osassa kuvataan teknisid ongelmia: kuinka tarkoin viestittdvit symbolit
ovat siirrettivissa olevia. Kéytdnndssa tilla tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin informaatio on
siirrettdvissd muuttumattomana niin puheessa ja-, kirjoituksessa-, kuin esimerkiksi
puhelimessakin. Toisessa osassa Shannon ja Weaver kuvaavat puolestaan merkitysten
perillemenoa. Merkitysten siirto heidin mukaansa kuuluu itse sanomaan (Fisk 1992, 20—
21). Shannonin ja Weaverin mukainen viestintd prosessina kuvaa hyvin kriisiviestintéa.
Byrokraattisissa organisaatioissa viestinti on pitkélti juuri Shannonin ja Weaverin
viestintdmallin mukaista tiedonsiirtoa. Kriisiviestinnistd puhuttacssa tdmé korostuu
entisestddn: viestinndn on oltava nopeatempoista, jolloin toimitaan ennalta mééritettyjen

tapojen mukaisesti.

Merkityksen siirrossa on kuitenkin myds toinen puoli, merkityksen kulttuuriset ja
yksilolliset tekijit. Abergkin (2000, 29) mukaan viestinnin informatiivisuus rakentuu
kaiken meissi olevan kognition varaan. Aberg (2000, 29) tarkoittaa tilld sitd, ettd
esimerkiksi aivojemme muistikapasiteetti madrittdd viestinndn ymmarrettdvyyttd. Myos
se mitd kieltd ymmaéarrdimme ja mihin kulttuuriin olemme kasvaneet médrittivat viestinnén
informatiivisuutta, silld kieli ja kulttuuri méaarittavat pitkélti sekd yksilon kognitiota, etta
viestintii (Aberg 2000, 29). Viestinnin tehokkuus, niiden merkkien ymmirrettivyys, on
tdten aina sidoksissa viestintdosapuolien aikaisempaan tietoon. Shannonin ja Weaverin
mallissa merkitysten siirto osana ithmisen kognitiota on toissijainen, mallihan kehitettiin
teknisten ongelmien ratkaisemiseksi viestinndssd. Téstd syystd mallia on myds usein
kritisoitu (Fiske 1992, 20). Kolmannessa osassa Shannon ja Weaver kuvaavat sitd, miten
tehokkaasti vastaanotettu merkitys ohjaa toimintaa sithen suuntaan, mitd informaation

lahteessa tarkoitettiin (Fisk 1992, 20-21).

2.1.2 Viestinnin kulttuurinen rooli

Aulan (1999, 3) mukaan viestintid sen laajassa merkityksessddn pitdéd sisdllddn kaiken

inhimillisen vuorovaikutuksen ja sosiaalisen jdrjestyksen. N&in ollen viestintd

kulttuurisena  ilmiénd tarkoittaa inhimillisen vuorovaikutuksen harjoittamista,
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tavoitteenaan informoida ja sivistdd niin yksil6itd, kuin yhteisdjd. Karvosen (1998, 31)
mukaan kulttuuri termin merkitys on seuraava: “tapa jolla ithmiset jarjestiavit elimansi
annetuissa olosuhteissa”. Juuri annetut olosuhteet tekevit késitteen kulttuuri
merkitykselliseksi. Maapallolla elda tilla hetkelld 7,3 miljardia ihmistd (United States
Census, 2016). Heilld kaikilla on hieman erilainen tapa, jolla he ovat jérjestdneet
eldmédnsi heille annettujen olosuhteiden puitteissa. Nditd olosuhteita ovat muun muassa
kieli, asuinympéristo, henkiset ja fyysiset olosuhteet sekd varallisuus. Kaikilla ihmisilla
on oma kasityksensé heitd ympardivéstd maailmasta. Liséksi he saavat l&htokohtansa siitd
yhteisostd, mihin he ovat sattuneet kasvamaan. Kaikki nima seikat vaikuttavat siihen,
mitd yksilot ymmaértavét kulttuurina. Karvonen (1998, 31) huomauttaa, ettd kulttuurin
avulla muokataan myo6s thmisid: perheet, koulujédrjestelmd ja yhteiskunta muokkaavat
niin lapsia-, kuin aikuisiakin-, sen yhteison normijérjestyksen piiriin, joka edustaa yleistd
mielipidettd. Nykyisin viestintiteknologia on mullistanut viestinndn maailman: koskaan
ennen viestiminen ei ole ollut ndin nopeatempoista. (Karhu & Henriksson 2008, 22.)
Viestintd kulttuurisena ilmiond siis muuttuu jatkuvasti ja kaikki me ihmiset erilaisina

pienempien yhteison edustajina edistimme titd jatkuvaa tilaa.

Edellisessd luvussa esitin viestinnin prosessimallin. Toinen yleinen tapa tutkia viestintaa
on viestinndn sisdlldllisen sanoman tutkiminen. Tdssd merkit ja niiden merkitys ovat
avainasemassa. Viestinnin prosessimallissa informaationldhde ldhettdd viestin (Shannon
& Weaver 1949, 4-5). Kun ajattelemme viestinndn kulttuurista roolia, emme voi olla
huomioimatta sitd mitd merkkejd ldhettdjd 1dhettdd ja mika merkitys niiden sisdllolld on.
Fiske (1992, 61) kiteyttdd merkin ja merkityksen tarkoituksen seuraavasti: miké tekee

paperille piirretyistd kynénjéljistd tai ddneen pddstetyistd d4nistd sanoman”.

Antropologian sekd sosiologian aloilla 1990-luvun alussa vaikuttanut Emile Durkheim
on tutkinut sitd, miten yksilo liittyy yhteiskuntaan ja miten kokemus yhteisollisyydesta
ylipdétddn tuotetaan (Sumiala 2010, 47). Paédtelmissddn Durkheim tuli lopputulokseen
symbolisesta kommunikaatiosta, joka muokkaa yksilostd yhteiskunnan jadsenen.
Paatelmiinsd Durkheim péési tutkimalla symbolista kommunikaatiota uskonnon avulla.
(Sumiala 2010, 47-48.) Durkheimin mukaan uskonnollinen yhteiso toisintaa uskomuksia

ja riittejd. Uskomuksilla tarkoitetaan mielipiteitd ja ne toisintuvat kommunikaation


https://www.google.fi/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&sqi=2&ved=0ahUKEwiqof-a9brLAhWFJJoKHXb0DMMQFgggMAA&url=https%3A%2F%2Ffi.wikipedia.org%2Fwiki%2F%25C3%2589mile_Durkheim&usg=AFQjCNHWbHyskwdX1fiAnLw_hYJU6tvkmQ
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avulla. Riitit puolestaan kiinnittivat nditd uskomuksia syvélle ajatusmaailmaamme.
Durkheim kaytti esimerkkinddn kristinuskolle tuttua apostolien uskontunnustusta: kun
seurakuntalainen lausuu jumalanpalveluksessa tdmdn tutun uskontunnustuksen,
osallistuu hén riittiin, mutta samalla hin toisintaa sitd representaatiota, jota uskomukset
tarvitsevat sdilydkseen. (Sumiala 2010, 48.) Symboloinen kommunikaatio nékyy
kaikkialla yhteiskunnassamme, ei pelkdstddn uskonnossa. Néin ollen viestinndn avulla

me muokkaamme sosiaalista todellisuutta. (Karvonen 1998, 32.)

Askettiin esittimiini Durkheimin symbolinen kommunikointi tapahtui uskonnossa.
Nykyddn voimme ajatella sen tapahtuvan myds median avulla, joka on hyvin
symbolipainotteinen. Sumiala (2010, 91) kirjoittaakin median symbolisesta vallasta.

Sosiaalisessa maailmassa jokainen somettaja on osa tété jaettua yhteisod.

Viestinndn ollessa kulttuurisidonnaista, my0s kriisiviestintdi on osaltaan siti.
Kriisiviestintddn pétevéat kuitenkin erilaiset toimintatavat: sen on oltava vastuuntuntoista
ja inhimillistd sekd nopeaa, avointa, rehellistd ja aloitteellista (Karhu & Henriksson 2008,
27-28). Samat periaatteet patevit kulttuurista huolimatta. Korpiola (2011, 79-80)
huomauttaa, ettd tirkeintd kriisitilanteessa viestittdessi on tunnistaa kriisityyppi ja valita
sen mukaan ne toimintatavat, joilla kriisid on suotuisinta hoitaa. Nama toimintatavat ovat
pitkdlti ennalta madrdttyjd ja kulttuurirajoja  ylittdvid. Kulttuurisidonnaisuus
kriisiviestinndssd nédkyy ldhinnd siind tavassa, missd keskustelua tilanteen jdlkeen

kiydaan.

2.1.3 Viestinti on disseminaatiota

Edellisissd luvuissa olen kisitellyt viestintdd sen tiedonsiirtoprosessin, sekéd viestinndn
kulttuurisen merkityksen kautta. Nididen lisdksi viestintd on myos disseminaatiota.
Termilld disseminaatio tarkoitetaan sanomien levittdmistd. Disseminaation ydin piilee
siind, ettd kommunikoidessamme me jaamme ympdrillemme tietoa, mielipiteitd ja
asenteita. Jakamamme tieto, mielipiteet ja asenteet voivat joko unohtua tai levita. (Peters

1999, 8.) Kéytdnndssé tima tarkoittaa sitd, kohtaavatko keskustelijoiden ajatusmaailmat.
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Jeesuksen puheita voidaan pitdd malliesimerkkind disseminaatiosta: ldntisessd

maailmassa ne muistetaan vield 2000 vuotta myohemmin (Peters 1999, 34-35).

Disseminaatio -mallin kehittdjan John Durham Petersin mukaan viestija osapuolet eivit
ole itsendisid subjekteja, vaan he ovat kulttuurillisia olentoja, oman yhteiskuntansa
tuotoksia. Tdma ndkyy muun muassa televisio ja radio-ohjelmien sisdltimien viestien
ymmartdmisessd (Peters 1999, 8, 213). Tiettyyn kulttuuriin kasvaneet ihmiset
ymmartidvat esimerkiksi radio-ohjelmien yhteiskunnallisen sisdllon, kun toiseen
kulttuuriin kasvaneelle ihmisille osa radio-ohjelman sisillosti ei tule ymmarretyksi. John

Durham Petersin sanoin on kuin ”puhuisi ilmalle” (1999, 214).

Kummallakin viestijdlld on oma kontekstinsa viestin sisdltoon. Heidén aiempi tietonsa,
intuitionsa, kisityksensd, asenteensa ja tuntemuksensa maidrittdvdt disseminaation
suuntaa (Huhtala & Hakala 2007, 34). Téassé tapauksessa keskustelu voi muodostua joko
hyvinkin tuottoisaksi tai tyrehtyd heti alkuunsa. Samoin on tiedon levittdmisen laita:
mihin informaatio olisi hyddyllisintd kylvaa, ettd tieto kulkeutuisi mahdollisimman
monelle kuulijalle. Nykyisen sosiaalisen median aikakaudella informaatio kulkee hyvin
nopeasti saavuttaen useita ihmisid eri puolilla maailmaa. Yhtend esimerkkind voisi
kayttdd vaikkapa Facebookin erilaisia kaupunkikohtaisia keskustelualueita, joissa
informaatio litkkuu nopeasti tavoittaen monia ihmisid. Tdmin kaltaisten sovellusten
erikoisuus on siind, ettd informaatio voi olla niin vihdpatoistd, ettei se olisi esimerkiksi
kasvokkain viestinndn avulla levinnyt yhtd laajalle. Kriisiviestinndsti puhuessa
disseminaatio toimii hyvin. Esimerkiksi kouluampumisiin liittyvé keskustelu kylvi monia
muutoksia koulutukseen liittyvissd organisaatioissa: opettajien turvallisuuskoulutuksia

liséttiin ja kriisiviestintdsuunnitelmia kehitettiin vastaavien tapahtumien varalle.

2.2 Kiriisiviestinti osana yhteisoviestinnin kenttia

Yhteisoviestinnélld tarkoitetaan yhteison, kuten tyOpaikan tai harrasteyhteison tapaa

viestid yhteison sisédlld. Tukiainen (2000, 35) kutsuu titd yhteison viestintdkulttuuriksi,

painottaen sen olevan yksi osa organisaatiosta. Lehtonen (1998, 119) huomauttaa, etti
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yhteisoviestinndlla tarkoitetaan yhteistyo- ja kohderyhmille tarkoitettua kokonaisvaltaista
viestimistd sekd yhteison sisdistd viestimistd, jonka tarkoituksena on tukea yhteison

tavoitteiden saavuttamista.

Yhteisoviestinnédstd merkityksellistd tekevit kuitenkin viestinndn kulttuuriset merkitykset
ja sosiaalinen padoma. Télld tarkoitetaan organisaatioita yhteisdind, jotka koostuvat
samantapaisesta  ajattelusta, arvoista, normeista, uskomuksista ja yhteisistd
toimintatavoista. (Tukiainen 2000, 35.) Niin ollen yhteisoviestintd rakentuu yhteisen
oppimisen kautta. My0Os Huhtala ja Hakala (2007, 30) korostavat yhteisyyden
rakentumista tiedonsiirron liséksi viestinndn tdrkeimpénd tehtdvénd. Juholinin (2001,
109) huomauttaa, ettd organisaation yhteisdviestintd rakentuu monista eri osista, joista
tirkeimpid ovat esimiesviestintd, organisaation toimintatavat, henkilokunnan
keskindisviestintd, viestintdjirjestelmiat sekd kokonaisuudessaan tdmédn prosessin

toimivuus.

Viestintd voidaan jakaa my0s sen mukaan kenelle viestitddn. Epdsymmetrinen viestintd
on yksipuolista, organisaatio- tai yhteis0ldhtoistd viestintdd (Lehtonen 1998, 129).
Symmetrinen viestintd puolestaan on laaja-alaista PR-toimintaa, jatkuvaa keskustelua ja
vuorovaikutusta jonkin organisaation tai yhteisén ja yleison kesken. Kriisiviestinnin
ollessa  osa  yhteisoviestintdd, sen tekee merkitykselliseksi  viestimisen
tarkoituksenmukaisuuden tunnistaminen. Talld tarkoituksenmukaisuudella tarkoitan
kykyéd osata valita taho, johon viestintd kohdistetaan. Kéytdnnossd tdmi tarkoittaa
ndkemysta siitd, milloin kriisi on suotuisinta hoitaa yhteison sisdisesti ja milloin siitd

viestitddn symmetrisesti. (Lehtonen 1998, 129-130.)

Organisaation toimintatavat médrittdvit ne toimet, joihin viestinndn vaikutuksesta
ryhdytddn. Esimiesviestintd on myds merkityksellisessd asemassa sisdisen viestinndn
kannalta: se toimii suunnanndyttdjéni tyoyhteisolle. Namé organisaation toimintatavat
madrittavat yhteisoviestinndn rakenteen, joka mdiérdytyy kunkin yhteison arvojen,

sdantdjen ja resurssien pohjalta (Aula 1999, 22.)



22

Kriisiviestintd ndhdddn osana yhteisoviestintéa, silld kriisi tapahtuu aina jonkin yhteisén
sisdlld. Tdma yhteiso voi olla esimerkiksi valtio tai yritys. Usein kdytetddn sanaa kriisi
myos silloin, kun tietty henkild kokee olevansa kriisitilanteessa. Jos tdméd henkilon
kohtaama kriisi ei vaikuta muihin kuin hidneen itseensd puhumme pikemminkin yhteen
henkil6on kohdistuvista henkisistd tai psykologista ongelmista, kuin kriisistd sen
varsinaisessa merkityksessddan. Tosin Lehtonen (1999, 13) kuvaa kriisien jaottuvan
kolmeen osaan: yhteisdtason kriisiin, yksilotason kriisiin sekd julkisuustason kriisiin.
Yksilotason kriisissd subjektin padtokset vaikuttuvat myds muihin, jolloin kriisi koskee

my0s muita, ei vain kriisin kokenutta henkilda. (Lehtonen 1999, 13).

Kriisiviestintdd médarittdd organisaation yleinen tapa toimia. Esimerkiksi Suomen
paikallishallinto ja valtionhallinto on jirjestetty byrokraattisesti. (Seeck & Lavento 2009,
36.) Niin ollen Jyvdskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjasto
lukeutuu byrokraattisen toimintamallin omaavaksi organisaatioksi. Byrokratiasta
muodostui ideaalimalli Max Weberin teoksen The Theory of Social and Economic
Organization pohjalta, vaikkakin byrokratiaan perustuva tapa johtaa organisaatioita on
ollut kéytosséd historiassamme jo pitkddn. Byrokratian peruspiirteitd ovat muun muassa

hierarkia, sddnnot, ja persoonattomuus (Kira, 2003, 14.)

Toinen tapa johtaa yhteisdjd ja organisaatioita on syntynyt byrokratian heikkouksien,
hierarkian ja joustamattomuuden puuttumisen tarpeesta. Tétd mallia kutsutaan
jalkibyrokraattiseksi malliksi. (Seeck & Lavento 2009, 36). Jilkibyrokratian
peruspiirteitd ovat muun muassa yhteistyd sekéd organisaation sisdlld ettd sidosryhmien
kanssa, tyon monitahoisuus, tyOntekijoiden laajenevat mahdollisuuden tydssddn ja

jatkuva muutos (Kira 2003, 19, 21).

Byrokratiaa pidetdin my0s hitaana sekd omaan organisaatioon rajoittuneena.
Kriisiviestinnéllisistd 1dhtokohdista tdmd on ongelmallista, joskin byrokraattisissa
organisaatioissa ihmiset omaavat samankaltaisen ajattelumaailman. Kriisiviestinnallisesti
tdiméd ndhdddn taas hyviand seikkana: kukin yhteison jésen tietdd, miten tulee toimia
missdkin tilanteessa sekd kuka vastaa mistakin. Myos luotto organisaation kykyyn hoitaa

kriisitilanteet ndhddin byrokraattisen organisaation hyviné puolena. (Huhtala & Hakala
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2007, 87.) Seka byrokraattisessa, ettd jalkibyrokraattisessa tavassa toimia on omat hyvét
sekd huonot puolensa. Karhu ja Henriksson (2008, 29) kertovat kriisiviestinnidn olevan
tehostettua viestintda dkillisesti tapahtuvassa tilanteessa. Télloin tulee voida toimia timén
madritteen mukaisesti, oli kyseessd sitten byrokraattinen tai jélkibyrokraattinen

organisaatio.

2.2.1 Tiedonhallinallinen ndkokulma yhteisoviestintain

Tietoa on helppo jarjestelld it-jarjestelmien avulla, niihin jarjestelmiin ja
arkistoihin,joihin ne on tarkoitettu séilytettdviksi. Vaikeaa tiedonhallinnasta puolestaan
tekee ihminen ja tiedon kulttuurinen puoli. Ndmi ovatkin ne kaksi aspektia, joiden
mukaan tiedonhallintaa yleisesti tulkitaan. Formaalin eli virallistiedon- ja informaalin eli
arkitiedon rajat ovat usein myos sumeita, mikd vaikeuttaa osaltaan tiedonhallintaa.

(Snowden 2000, 239-240.)

Tiedonhallinnalla tarkoitetaan tiedon jdrjestamistd hallittavissa olevaan muotoon.
Organisaatiot ovat herdnneet tiedon jirjestimisen tarpeeseen niin virtuaalisen, kuin
psyykkisen tilan osalta (Snowden 2000, 237.) Snowdenin (2000, 239) luoma Cynefin -
malli jakaa tiedon kulttuuripohjaiseen ulottuvuuteen ja yhteisopohjaiseen tiedon ja kielen
merkityksellistimiseen. Jo olemassa olevat tapamme viestid ovat méadritelleet Snowdenin

tiedonhallinnan ulottuvuudet.

Snowdenin (2000, 241) Cynefin-malli jakaa viestinndn neljdén eri ulottuvuuteen, joita
ovat:

1. symbolinen kieli (yleinen tieto)

2. ammatillinen kieli (ammatillinen tieto)

3. kartoittamatonkieli (kasvava tieto, kriisiviestintd lukeutuu tédhin kieleen)

4

byrokraattinen kieli (kriisiviestintd lukeutuu téhén kieleen)

Ensimmaiiseen tiedonhallinnan ulottuvuuteen kuuluu symbolinenkieli, joka pitda

sisdlldadan hyvin yleistd tietoa. (Snowden 2000, 243-244). Téssd ulottuvuudessa
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viestiminen on helppoa ja ihmisten véliset suhteet ovat selkeitd, jolloin viestintd pysyy
yksinkertaisena. Ensimméisen ulottuvuuden tiedonhallinnalle on myds ominaista, ettd se
onnistuu sellaisenaan ldhes keneltd tahansa yksilostd tai organisaatiosta riippumatta.
Ammatillisen kielen, eli ammatillisen tiedon ulottuvuus on Snowdenin kuvaama toinen
ulottuvuus. Télle ulottuvuudelle ominaista on se, etté tieto tarvitsee asiantuntijaa, joka
omaa mahdollisuudet ja tietotaidon itse tiedon 16ytdmiseksi ja sen viestimiseksi suurelle
yleisélle. Ammatteja, joissa tydskennellddn tdimin kaltaisen tiedon parissa, ovat muun

muassa insindorit ja lakimiehet. (Snowden 2000, 244-245.)

Kartoittamatonkieli, kasvavan tiedon ulottuvuus, kuvaa kolmatta ulottuvuutta. Tdmén
ulottuvuuden yhteisdt toimivat jiykemmin, kuin ammatillisen tiedon ulottuvuudessa.
Tdmén ulottuvuuden symbolit ovat vaikeaselkoisia, ne voivat pitdd sisélldén eri
merkityksid eri yhteison jdsenille. (Snowden 200, 248-249.) Viestintd tdssd
ulottuvuudessa on huomattavasti vaikeampaa kuin edellisissid ulottuvuuksissa. Neljis
ulottuvuus on nimeltdén byrokraattinen kieli, virkavaltaisen tiedon ulottuvuus. Téssd
ulottuvuudessa tavoittellaan tulevaa, jolle ei ole vield olemassa-olevaa merkitysta.

(Snowden 2000, 251.)

Kriisiviestintd lukeutuu ndihin  kahteen edelld mainittuun, vaikeaselkoiseen
ulottuvuuteen. Néiden ulottuvuuksien peruspiirteend ndhdédn ainutlaatuiset tilanteet,
joita ei voida ennakoida. Byrokraattisen kielen avulla johdetaan kriisitilannetta, joskaan
muita tiedonhallinnan ulottuvuuksia ei voida sulkea pois kriisiviestinndn ymparilta.
(Snowden 2000, 251.) Esimerkiksi jokainen ammatillinen taho hoitaa kriisiviestinnilliset
toimenpiteensd sisdisend viestintidnd kukin omalla ammatillisella kielellddn, samoin kuin
yleisd puhuu esimerkiksi sosiaalisessa mediassa informaalin, yleisen -kielen avulla.
Tiedonhallinta organisaatiotasolla vaatii erilaisia viestintdstrategioita onnistuakseen.

Kasittelen niitd seuraavassa luvussa.
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2.2.2 Viestintistrategia

Viestintdstrategiat on rddtdloity organisaation tarpeen ja kéyttotarkoituksen mukaan.
Juholin (2001, 52, 79) huomauttaa, ettd organisaatiolla on ainoastaan yksi
viestintdstrategia ja  muut strategiat, kuten kriisiviestintisuunnitelma ja
kriisinhallinsuunnitelma, ovat sille alisteisia. Niin ollen viestintistrategia on paikésite,
joka pitdd siséllddn organisaation kokonaisvaltaisen viestintdsuunnitelman. Myos
Korpiola (2011, 13) korostaa viestintdstrategian tirkeyttd, koska kriisiviestinté ei ole vain
erillinen toiminto, vaan osa organisaation viestintdprosessia, jolloin mahdollisiin

kriiseihin on osattava valmistautua myos viestinnin osalta.

Organisaatiot ja yhteisot tarvitsevat samankaltaisen ajattelumaailman toimiakseen
mahdollisimman hyvin. Viestintdstrategia on luotu juuri tdhdn tarpeeseen. Juholinin
(2001, 52) mukaan viestintédstrategialla tarkoitetaan niitd madrittelyjd, valintoja ja
tavoitteita, joiden avulla organisaation katsotaan menestyvin parhaimmin.
Viestintéstrategia tdhtai siis tulevaisuuteen niiden valintojen perusteella, jotka on tehtéva
ennalta (Juholin 2001, 52). Téssd vaiheessa on syytd huomauttaa, ettd viestintastrategioita

on erilaisia, samoin kuin on monta tapaa johtaa tiettyd organisaatiota tai yhteisoa.

Kuten luvussa 2.1 kdy ilmi, viestintd on tiedonsiirtoa, yhteisollisyyttd sekd
disseminaatiota. Kriisiviestinndsséd on ensisijaisen tirkedd osata toimia viestintéstrategian
mukaisesti, jolloin viestintdd hoidetaan kokonaisvaltaisesti. Huhtalan ja Hakalan (2007,
86) mukaan esimerkiksi kriisiviestintd sisdisend viestintdnd, vaikkapa poliisin tai jonkin
muun elimen hoitamana, voi olla ldhinni tiedonsiirtoa muistuttavaa viestintdd. Tama
johtuu siitd, ettd esimerkiksi poliisivoimissa toimiva henkild ymmértdd tiedonsiirron
muodossa saatavan sisdisen viestinndn sanomat ja niiden merkityksen. Kriisiviestintd
tiedonsiirron ndkokulmasta julkisesti hoidettuna ei toimisi samoin, kuin se toimii
samankaltaisen ajattelun omaavan yhteison sisélld. Huhtala ja Hakala (2007, 87) kertovat,
ettd “tiedonsiirtomallia voi kriiseissd soveltaa ensisijaisesti kriisiorganisaation sisdiseen
tiedonkulkuprosessiin, jossa henkil6t ovat harjoitelleet kiytintdja ja teknistd toteutusta

sekd luottavat toistensa toimintatapoihin.”
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Tiedonsiirron lisdksi viestintd on yhteisollisyyden ylldpitdmistd. Yhteisollisyys
kriisiviestinndssd on ndkyvissd suuronnettomuuksien kaltaisten tilanteiden sattuessa,
joissa pédasiassa on yhteison kokema suru ja sen kisittely. Néitd tapahtumia ovat
esimerkiksi Estonia—lautan uppoaminen ja Thaimaan tsunami (Huhtala & Hakala 2007,

87.)

Viestinndn kolmas muoto, viestintd disseminaationa on nahtdvissi esimerkiksi Profeetta
Muhamedin pilakuviin liittyvan kriisin kautta. Nama pilakuvat julkaistiin tanskalaisessa
lehdessd, ja sanoma niistd levisi nopeasti suureen osaan islamilaista maailmaa.
Disseminaation mallin mukaisesti siemen kylvi maaperdssd hyvin; Tanskan
suurldhetystot eri puolilla maailmaa kokivat suuria mielenosoituksia. (Huhtala & Hakala
2007, 87.) Kriisiviestintédstrategiassa tulee ndin ollen ottaa huomioon se, kenelle viestii,
ja mikd on viestinndn tarkoitus, koska kriisinaikainen viestintd rakennetaan juuri
kriisiviestintdstrategian pohjalta. Kriisiviestintdstrategialle alisteinen
kriisiviestintdsuunnitelma sisdltdd monia valmiiksi mietittyjd kriisityyppejd sekd sen,

miten viestintié on suotuisinta hoitaa kussakin erilaisessa kriisissi (Juholin 2001, 52, 79).

Erilaiset kriisiviestintdstrategiat ja kriisiviestintdsuunnitelmat edustavat mitd parhainta
suunnitelmallisuuden tasoa. Ne edistdvit itse kriisinaikaista toimintaa ja selkeyttdvét
henkildiden vélisid suhteita ja heidén tyonjakoa. Siltikddn kaikkeen ei voida varautua,
silld sosiaalinen todellisuus on epdvarmaa ja se muuttuu kokoajan (Harila 2009, 218).
Néin on myds viestinndn ja johtamisen osalta, silld ne ovat tilannesidonnaisia toimia.
Epdvarmaa, selkiytymétontd, ihmisten kéyttdytymiseen liittyvdd toimintaa kutsutaan
kontingenssiajatteluksi ~ tai  kontingenssiteoriaksi ~ (Harila 2009, 217-218).
Organisaatioiden ympdristdissd kontingenssiteoria pitdd ottaa kauttaaltaan huomioon,
my6s viestinndssd. Téamédn vuoksi organisaation jdsenten on oltava tietoisia
viestintistrategiastaan, silld tilanteet eldvét ja muotoutuvat, jolloin toiminnan on oltava

nopeaa.
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Organisaatioiden viestintdsuunnittelu Juholinin mukaan (2001, 58) rakentuu neljan osa-
alueen mukaisesti. Nimé osa-alueet ovat:

1. viestinndn yhteisten nimittdjien méaaritys

2. viestintdstrategian suunnittelu

3. viestintdsuunnitelman muotoilu

4. seurantavaihe

Ensimmadisessd vaiheessa madritetddn viestinndn yhteiset nimittdjét. Juholinin (2001, 52,
79) mukaan viestintéstrategian pohjana on tavoitteellisuus, jolloin viestintistrategia
madrittid niitd valintoja ja tehtdvid, jotka ovat merkityksellisid kunkin yhteison
viestinnélle. Viestinndn yhteisten nimittdjien mééritys tapahtuu néin ollen kulloisenkin
organisaation arvojen ja tarpeiden perusteella. Viestintdsuunnittelun seuraavassa
vaiheessa voidaan suunnitella viestintdstrategiaa, eli sitd mihin organisaatio tihtdd ja
minkd vuoksi se ylipdétddn viestii. Kolmannessa vaiheessa organisaatio muodostaa
viestintdsuunnitelman, jossa méiéritetdin muun muassa miten, missd, milloin ja milld
resursseilla viestintdd hoidetaan. Viimeinen vaihe organisaation viestinndnsuunnittelussa
on seurantavaihe, jossa seurataan viestinndn toimivuutta. (Juholin 2001, 58.) Viestinnin
toimivuutta tarkasteltaessa tehdddn ne ratkaisut, joiden avulla viestintdsuunnittelu seka

viestiminen kdytdnnossd muuttuvat toimivimmaksi ja tarkoituksenmukaisemmaksi.

Téssd tyOssd keskityn viestintdstrategiaan kriisiviestinndn osalta, mikd tarkoittaa
kriisiviestintdsuunnitelman sekd kriisinhallintastrategian  kisittelyd. Tarkastelen
tutkimusaineistoani kahden erilaisen mallin avulla. Ndmé mallit ovat Coombsin (2009)
sekd Reynolds ja Seegerin (2005) luomia malleja, joiden avulla kuvataan kriisiviestinnén

eri vaiheita (ks. luku 2).

Pelkka viestintéstrategian suunnittelu ei riitd. Lehtosen (1999, 128) mukaan sen sisdllon
on oltava kokonaisvaltaisesti kdytdssd osana organisaation normaalitoimintaa.
Viestintéstrategia tulee saattaa jokaisen organisaatiossa tyOskentelevén tietoisuuteen,
silld itse kriisitilanteessa on myohdistd alkaa miettiméén sitd, miten viestinnalliset tarpeet
hoidetaan. Kriisien ollessa erilaisia niiden varalle tehdyn kriisiviestintdsuunnitelman

soveltaminen kéytdntoon on erilaista ja ne midrdytyvét tdysin kulloisenkin kriisin
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luonteen mukaan (Lehtonen, 1999, 128). Korpiola (2011, 79-80) huomauttaa, etti
tirkeintd kriisitilanteessa viestittdessd on tunnistaa kriisityyppi ja valita se
kriisiviestintdsuunnitelma sekd kriisinhallinsuunnitelma kéyttoon, minkd avulla
viestintdd on mahdollista suotuisimmin hoitaa. Karhu ja Henriksson (2008, 27-28)
painottavat, etti viestinndn tulee olla vastuuntuntoista ja inhimillistd sekd nopeaa,

avointa, rehellistd ja aloitteellista.

2.2.3 Kiriisiviestintisuunnitelma

Kriisiviestintdsuunnitelma on osa yhteison tai organisaation viestintistrategiaa, jota
kasittelin edellisessd luvussa. Toisin sanoen “kriisiviestintdsuunnitelma perustuu niihin
madrittelyihin, joita yhteiso tekee viestintédstrategiassaan” (Juholin 2001, 230). Nami
madrittelyt ovat suuria linjoja, kuten periaatteita ja vastuita, joiden nojaan yhteison tai
organisaation viestintd perustuu. Kriisiviestinndssd on ensisijaisen tirkedd osata valita
kriisityypin mukainen viestintdsuunnitelman osa. Kriisiviestintdsuunnitelman rakenne
koostuu Juholinin (2001, 230) mukaan muun muassa kriisilajien nimedmisestd ja
viestinndn erityispiirteistd kussakin kriisissd. Kriisiviestintdsuunnitelman periaatteissa on
madritelty ne sidosryhmét ja kohderyhmat, joita erilaiset kriisit mahdollisesti koskettavat.
Kiytannossd tdma tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi talouskriisissd tilintarkastajat ovat
kohderyhmind, samoin kuin vaikkapa poliisi onnettomuustilanteissa. (Juholin 2001,

232.)

Kohderyhmid on wuseimmiten enemmin kuin vain yksi kriisid kohden.
Onnettomuustilanteissa kohderyhmid ovat muun muassa pelastusviranomaiset, media, se
yhteis0 tai organisaatio, jossa onnettomuus tapahtui, onnettomuuspaikan kunta tai
kaupunki, onnettomuuden uhrien omaiset sekd media. Tédssd vaiheessa on syytd
muistuttaa, ettd kriisiviestinndssd kaikkeen ei voi valmistautua ennakoimalla, vaan on
hyvéksyttdvd jokaisen tilanteen omaleimaisuus ja ainutkertaiset tapahtumat. Juholin
(2001, 230) huomauttaa, ettd on hyvé miettid ennalta mité erilaisimpia kriisitilanteita sekd

toimintaa niissd. Tdmid edistdd kriisinaikaista toimintaa, mikd puolestaan on
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kriisiviestintdsuunnitelman tarkoitus (Juholin 2001, 230). Kriisiviestintdsuunnitelman

erilaisia kohderyhmii ja vastuita on tarkemmin eritelty taulukossa 2.

Taulukko 2. Erilaisten kriisityyppien kohderyhmait ja vastuut (mukaillen Juholin 2001,

232-233).
Kohderyhmi Asiasisilto Viestinti kanavat Vastuu
Yhteison tai Mité on tapahtunut, Palaveri, Organisaation
organisaation miten edetdén ja sdhkoposti, johto,
sisdinen viestinta miten viestitadn puhelin, intranet viestintivastaavat

tilanteessa

Asiakkaat Mistd on kysymys ja Internet, suora Yhteison tai
miten toimitaan yhteys asiakkaisiin organisaation
johto tai sen
valtuuttamat

henkilot
Media Tilannekatsaus: mitd, | Tiedote, haastattelu Yhteison tai
missd, miten, miksi | valmius, internet organisaation
Ja tglmlnta itse johto tai sen
tilanteessa valtuuttamat

henkilo6t
Viranomaiset Tilannekatsaus: mita, Suora yhteys Yhteison tai
missd, miten, miksi viranomaisiin organisaation

Ja toiminta 1tse johto

Taulukosta 2 huomataan, ettd esimerkiksi viestintdkanavat muuttuvat suuresti sen

mukaan, milld tasolla viestitddn. Kriisiviestintisuunnitelma koostuu osaltaan myos

kriisinhallintaryhmésti,

viestinnillisistd toimintaohjeista.

mahdollisen kriisitilanteen prosessin kuvauksesta

seka

Viestinndllisissd toimintaohjeissa on eriteltynd

toimintaohjeet viestinnidn suorittamiseksi kohderyhmittdin ja viestintdkanavittain. Myos

toiminta itse kriisitilanteen jélkeen, kriisivalmiudesta huolehtimien ja sisdinen ja ulkoinen

keskustelu osana kriisinehkéisyd ovat kriisiviestintdsuunnitelmassa kasiteltdvid asioita.

(Juholin 2001, 230.)
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2.3 Kiriisilajit seké viestinti erilaisissa kriisitilanteissa

Liahihistoriassa kriisi méériteltiin koskemaan ainoastaan ulko- ja turvallisuuspoliittisia
tilanteita. Nykyéén kriisi madritelldédn laajemmin. Esimerkiksi suuronnettomuustilanteet,
vesiepidemiat, ja terrorismi kuuluvat kriisin mééritelméén, kuten myos ydinturvallisuus,
luonnonkatastrofit ja ymparistouhat. (Forsberg & Pursiainen 2003, 9.) Néité kriisilajeja
voidaan jaotella monilla eri periaatteilla. Esimerkiksi Juholin (2001, 230) jaottelee kriisit
sisdisiin ja ulkoisiin kriiseihin sen mukaan, keihin kriisi vaikuttaa. Tdmé jaottelu voi
koskea henkildstdd, johtoa, asiakkaita ja yhteistydkumppaneita, yrityksid tai yhteisoja
itsessddn, toimintaa ja prosesseja, tuotteita ja palveluja, toimialaa yleensd” (Juholin 2001,

230).

Lehtonen (1999, 13) puolestaan jakaa kriisit myos kolmeen tasoon: yhteisdtason kriisiksi,
yksilotason kriisiksi sekd julkisuustason kriisiksi. Naistd yhteisotason kriisit nimensi
mukaisesti vaikuttavat sen yhteison tai organisaation toimintaa, joissa ne tapahtuvat.
Laajimmillaan yhteis6tason kriisit voivat koskea koko toimialan oikeutusta tai
toiminnanedellytystd (Lehtonen 1999, 13.) Esimerkiksi posti toimialana on ajautunut
historiassamme kriisiin vihenevin postinkannon myota. Postinkanto esimerkiksi lehtien
osalta on taantunut samalle tasolle mitd se oli 1950—luvulla. Padllimméisend syyna télle
ndhdédn digitaalisen aikakauden luomat uudet innovaatiot (Posti Group Oyj 2016.) Téstd
syystd myds Postin on uudistuttava, jotta se voi taata edellytykset toiminnalleen. Posti
Group Oyj:ssd (2016) wuudistus tapahtuu muun muassa logistiikkapalveluiden
laajentumisena aterioiden ja kauppakassien jakeluun. Lehtosen (1999, 13) mukaan
yksilotason kriisi vaikuttaa itse subjektin sisdiseen maailmaan eli henkilon arvoihin,
maailmankuvaan tai perusolettamuksiin. Kriisitilanteessa yksilon kyky tehdd
rationaalisia padtoksid heikkenee huomattavasti (Lehtonen 1999, 13). Henkil6tason kriisi
vaikuttaa ndin ollen subjektin eldménhallintaan. Julkisuustason kriisit vaikuttavat
nimensd mukaan julkisella tasolla. Namé kriisit voivat kohdistua joko yksiloon,
yhteis60n, tai organisaatioon. Julkisuustason kriisi vaikuttaa siihen julkiseen kuvaan ja
keskusteluun, jota yhteiskunta tuottaa. Tédmédn tason kriisin vaikutuksesta yleinen

mielipide jotakin organisaatiota kohtaan voi muuttua hyvinkin radikaalisti, mikd
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puolestaan voi pienentdd esimerkiksi organisaation tuotteiden tai palveluiden kysyntda,

joka ndin ollen heikentdé organisaation tuloksellisuutta. (Lehtonen 1999, 13.)

Lehtonen (1999, 17) jakaa kriisit myds niiden aiheuttajan perusteella. Yleisimmin kriisit
johtuvat joko onnettomuuksista tai luonnonmullistuksista, rikoksista tai vihamielisista
teoista sekd organisaation henkilOstostd, toimintaympiristostd tai virheistd johtuvista
syistd. Taulukossa 3 erittelen tarkemmin viisi tyypillisinté kriisilajia Lehtosen (1999, 18—

19) mukaan.

Taulukko 3. Kriisilajit ja kriisin tuotokset (mukaillen Lehtonen 1999, 18-19).

Onnettomuus tai luonnonmullistus

» valmiit tuotteet, raaka-aineet, rakennukset, tuotantovalineet, tietojarjestelmat
¢ henkilostd menetykset
¢ pdaasiakkaiden menetykset

Rikos tai vihamielinen teko

esabotaasi, huhupuhe
ekilpailijoiden toiminta

Tapahtuma toimintaymparistossa

etuotteen kopionti, tietovuodot, kielteinen julkisuus

Organisaation sisdinen tapahtuma

esairaustapaukset
enegatiivinen julkinenkuva

Virheet organisaation toiminnassa

evialliset tuotteet ja huono johtamis- ja viestintakulttuuri

Juholin (2001, 230-231) mukaan kriisityyppejé voi jaotella sen perusteella ovatko niiden
uhat ja vaikutukset aineellisia vai aineettomia Esimerkiksi ulkoinen informaatiokriisi on

uhkana ldhinnd aineeton, mutta sen vaikutus ndkyy yhtion tai organisaation tuloksessa,
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jolloin vaikutuksesta syntyy aineellinen. Suurvahingot, onnettomuudet ja vikivalta
puolestaan ovat aineellisia uhkia, mutta hyvian kriisiviestinnidn avulla ne voidaan hoitaa
siten, ettd yhteisOlle tai organisaatiolle muodostuvat aineelliset vahingot ovat vihéisia.
(Juholin 2001, 230-231.) Mahdollisia kriisejé ja niiden aiheuttajia pyritddn tunnistamaan,
jotta niihin on helpompi varautua, mikd puolestaan edistdd kriisin aikaista toimintaa.
Néamad jaottelut ovat vain esimerkkejd monista eri tavoista pyrkiéd tunnistamaan erilaisia

kriisilajeja.

Kaikissa kriiseissd viestittdessd tulisi osata viestid yhdessd organisaation rajoista
riippumatta. Tédstd 1dhtokohdasta on syntynyt teema-areena ajattelu. Luoma-aho (2014,
12) tarkoittaa termilld sitd, ettd onnistunut kriisiviestintd tarvitsee kuuntelemista ja
yhdessé toimimista, ei vain tietyn organisaation kontrolloimaa ja suorittamaan viestintda.
Pelastusviranomaiset ovat elin, joka tyypillisimmin vastaa kriisinaikaisista toiminnasta,
mutta viestinnéllisistd ndkokulmista katsoen Luoma-ahon (2014, 12) teema-areena
ajattelun mukaisesti kriisiviestinté tarvitsisi parhaiten toimiakseen enemmaén yhteistyoti

muiden tahojen kanssa.

2.4 Kiriisijohtaminen

Forsberg ja Pursiainen (2003, 9) maédrittdviat kriisin tilanteeksi, jossa jotakin
epdsuotuisaa on jo tapahtunut, mutta jossa on vield suurempien menetysten vaara.” Téssa
tilanteessa kriisijohtaminen nousee avainasemaan. Se, miten kriisid johdetaan, maarittaa
pitkdlti kuinka kriisi saadaan hallintaan. Taidokkaalla kriisijohtamisella voidaan
minimoida mahdollisia kriisin aiheuttamia uhkia esimerkiksi ymparistolle, yhteison
jasenille ja organisaation maineelle (Forsberg & Pursiainen 2003, 9). Huhtala ja Hakala
(2007, 172) huomauttavat, ettd kriisitilanteen ratkaisu 16ytyy ”julkisesta toiminnasta ja
niistd henkildistd, jotka ovat kriisissd kyenneet nousemaan toimijoiksi. Yhteiskunnallinen
kriisi on my0s aina julkinen kriisi demokraattisessa valtiossa (Huhtala & Hakala 2007,
172). Néin on myos tdmén tutkimuksen kohteen kohdalla: kirjastot ovat julkisia tiloja,
jokaisen kansalaisen vapaita kohtaamispaikkoja, jotka nauttivat korkeaa yhteiskunnallista

arvostusta, jolloin niihin kohdistuvat kriisit késitelldén julkisesti.
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Kriisijohtaminen voidaan Huhtalan ja Hakalan (2007) mukaan jaotella kolmeen eri
vaiheeseen: kriisiin varautumiseen, kriisinaikaiseen toimintaan ja kriisin jélkeiseen
toimintaan. Ensimmaéisessd vaiheessa on ensisijaisen tdrkedd ennakoida mahdollisia
kriisejd sekd harjoitella aktiivisesti. Kriisinaikaisessa toiminnassa puolestaan toimitaan
itse tilanteessa, jolloin on tdrkeintd, etti tilannekuva on ajantasainen, silld kriisitilanne
eldd koko ajan. (Huhtala & Hakala 2007, 169—171.) Téssé vaiheessa on mydhéistéd alkaa
lukemaan kriisiviestintdsuunnitelmia tai miettimdén tyonjakoa. Toiminnan tulee olla
automaattista. Tamé jaottelu on samankaltainen, kuin Coombsin (2009, 100) jaottelu
kriisiviestinndstd, joka koostuu kolmesta vaiheesta: ennen kriisid, kriisitilanteessa ja

kriisitilanteen jélkeen.

Ensimmdinen vaihe on ndin ollen merkittdva: se, kuinka hyvin johtoporras siséistdi
kriisiviestintdsuunnitelmat ja harjoituksien opin, mairittdd kriisinaikaisen toiminnan
onnistumisen. Kriisi on my0s eldvé tilanne. Siihen vaikuttavat monet ennakoimattomat
seikat. Niin ollen kaikkeen ei voida varautua. Onnistunut kriisin aikainen
johtamistoiminta hyviksyy tdmén ja mukautuu sithen. Huhtalan ja Hakalan (2007, 169—
171) esittdmén kriisijohtamisen kolmannessa vaiheessa, kriisin jélkeisissd tilanteissa on
tarkedd huomioida ne seikat, joissa onnistuttiin ja joissa on parantamisen varaa. Tdma

vaihe antaa evditd varautua paremmin seuraavaan mahdolliseen kriisiin.

Seeck, Lavento ja Hakala (2008, 14) toteavat, ettd “kriisijohtamista ja viestintdi ei voida
erottaa toisistaan”. Esimerkkiné he kertovat, ettd
Mikaéli viestintd epdonnistuu, on myds kriisin johtaminen epdonnistunut.
Ajatus, ettd tiedotus epdonnistui, mutta kriisijohtaminen onnistui, on
ongelmallinen. Mikéli hddissd olevat eivdt saa tietoa siitd, miten voivat
suojella itseddn vaaratilanteessa, on kriisijjohtamista vaikea kutsua

onnistuneeksi. (Seeck, Lavento & Hakala 2008, 14.)

Seeck, Lavento ja Hakala (2008, 16) jatkavat, ettd viestinndn kokonaisvaltaisen
ymmaértdmisen ndkokulmasta viestintddn ja johtamiseen kuuluvat organisaation sisdinen

tiedonkulku ja viestintd, media ja verkkojulkisuus kokonaisuudessaan seka erilaisten
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yhteistoimintatahojen ja sidosryhmien huomioonottaminen”. Coombsin (1999, 137)
mukaan organisaation mydtatuntoinen toiminta kriisin aikana kannattaa: tilanteessa, jossa
organisaatio antaa kasvonsa kriisinaikaisen tyoskentelyn asianmukaiseen hoitamiseen,
kiinnittdd samalla huomion omaan emotionaaliseen kiayttdytymiseen. Coombs (1999,

137) ndkee timan edistdvin organisaation mainetta ja lisdévin sen kunnioitusta.

Kriisijohtamiseen kuuluu my0s viestinndn johtaminen. Siispd sithen pétevit
viestinndlliset 1dhtokohdat. Kuten luvussa 2 kerroin, viestintd yleensa jaotellaan kolmen
lahestymistavan  mukaan: tiedonsiirroksi, yhteisyyden rakentamiseksi  sekd
disseminaatioksi. Samoin on kriisijohtamisen laita. Seeck, Lavento ja Hakala (2008, 25)
kertovat, ettd johtaja integroi muut toimijat yhteisen pddmééran saavuttamiseksi juuri
viestinndn keinoin. Viestintd toimii ndin tiedonsiirtona. Toisaalta johtajan tulee
huomioida kriisin aiheuttama yhteisollisyyden lujittuminen (Seeck, Lavento & Hakala
2008, 25). Viestinté on siis yhteisyyden rakentamista. Kriisijohtamisessa on huomioitava
se lahtokohta, mistd viestit 1dhtevét levidmiin: toimintaympériston kulttuuri on otettava
huomioon (Seeck, Lavento & Hakala 2008, 25). Nédin ollen viestintd on myds

disseminaatiota.

Kriisiviestintd on vain yksi osa kriisin aikaista toimintaa. Kriisiviestintdd ei voida erottaa
kriisijohtamisesta. Lehtonen (1999, 161) kertoo, ettd kriisinhoito kidynnistyy itse tilanteen
huomioimisesta, jota seuraa rinnakkain kaksi tapahtumaa: kriisitoimenpiteiden
kaynnistys sekd viestinndn kdynnistys. Néin ollen johtajalta vaaditaan paljon, silld hdnen
tulee huomioida ja hoitaa samanaikaisesti monia toimia. “Kun kriisin signaalit on
tunnistettu, jokin pédtoksentekoryhmd ryhtyy muotoilemaan strategiaa tilanteen

saattamiseksi hallintaan” (Forsbergin & Pursiaisen 2003,13).

2.5 Kriisinhallinta

Forsbergin ja Pursiaisen (2003, 9) mukaan kriisinhallinnalla tarkoitetaan ennen kaikkea

kykyéd tehdd tarkoituksenmukaisia padtoksid. Johdonmukaisuus ja tarkoituksellisuus

johtavat kriisinhallintaan (Huhtala & Hakala 2007, 13), joskin Karhu ja Henriksson
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(2008, 94) huomauttavat, ettd kriisi ei péédty itse kriisin aiheuttaneen tilanteen
rauhoituttua. Lehtosen (2009, 137) mukaan kriisiviestintd on keskeisimpid osia

kriisinhallinnassa, silld poikkeusolon synnyttyd ainoastaan sen hoito on mahdollista.

Kriisinhallintastrategia sisdltdd organisaation kriisinaikaisen johtamissuunnitelman seki
tiedottamissuunnitelman. Kriisinhallintasuunnitelman tavoitteena on kriisivalmiuden
ylldpito eli ne tiedot ja taidot, joita tarvitaan kriisinaikaiseen toimintaan. (Lehtonen 1999,
128-129.) Olipa kriisi luonnonmullistusten kaltainen ennakoimaton tapahtuma, tai
organisaation huonoista valinnoista tai virheisti johtuva, maineeseen vaikuttava tilanne,
sen hoitoon pitevit samat periaatteet. Kriisijohtamisesta kerroin tarkemmin alaluvussa
2.4. Kriisinhallinnan toinen osa, kriisinaikainen tiedotussuunnitelma pitdd sisdlldén ne
periaatteet, joilla organisaatio haluaa kriisitiedottamistaan ohjata. Lehtosen (1999, 147)
mukaan kriisitiedottamisen tirkeimpid 14htokohtia ovat jatkuvan tiedotuksen
tarpeellisuus kaikille osapuolille, my0s sisdisen viestinndn osalta. Kriisitiedottamisen
tulee olla aloitteellista sekd vastuullista sekd jatkuvaa: kriisinhoito ei pdity itse

kriisitilanteen lauettua. (Lehtonen 1999, 147.)

Kriisejd on monia erilaisia. Luonnonmullistuksen aiheuttama kriisi on ndkyva, ja sen
saattaminen hallintaan viestinndn osalta on erilaista, kuin kriisin, joka niin sanotusti kytee
organisaation sisdlld (Siukosaari 2002, 200). Tétd tapahtumaa Siukosaari (2002, 200-
203) kutsuu heikkojen signaalien tunnistamiseksi sekd ympdiristluotaukseksi. Tdma
ympdristoluotaus jakaantuu kolmelle tasolle, joista ensimmadinen taso on strateginen
luotaus, toinen taso on taktinen luotaus ja kolmas taso on tekninen taso. Strategisella
luotauksella tarkoitetaan sité, ettd organisaation johdosta ja viestinnésti vastaavat osaavat
varautua viestinnéllisiin tarpeisiinsa tuntemalla asiakaskuntansa arvot ja asenteet.
Kriisitilanteessa tistd on apua organisaation maineen kannalta: asiakaskunta on tuttu,

jolloin heiddn mielipidekarttaansa on helpompi ennakoida.

Taktisella luotauksella tarkoitetaan itse kriisiviestijan ammattitaitoa. Tdma ammattitaito
koostuu muun muassa kyvysta tunnistaa, miten ja millaiset kriisit yleensa leviaviat median
valitykselld. Ammattitaitoaan kriisiviestija voi ylldpitdd muun muassa seuraamalla

paivittdistd uutisvirtaa. Ympdristoluotauksen kolmas taso, tekninen taso puolestaan
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tarkoittaa ~ organisaation  varautumista  kriisien  varalle muun  muassa
kriisiviestintdsuunnitelman ja kriisinhallintasuunnitelman osalta. Tekninen taso painottaa
ndin ollen niitd toimia, mitd tehdéén itse kriisissé ja mihin ne johtavat. (Siukosaari 2002,
201-202.) Tekninen taso on kiinnostunut organisaation sisdisesti osaamisesta ja
toimimisesta kun taas ympéristoluotauksen kaksi ensiméisté tasoa: strategisen- ja taktisen
tason mielenkiinto liikkkui ympériston tarkkailussa ja oman toiminnan sopeuttamisesta
tdhdn kenttddn. Lisdksi voidaan ajatella ympéristoluotausta jo tutun viestintdajattelun
kautta. Kolmas, teknisen tason luotaus on kuin tiedonsiirtoa ja toinen, strateginen taso on
kuin yhteisollisyyden muodostumista. Ensimmaéinen, taktinen taso on disseminaation

mahdollistamista.

Kriisitilanteessa  organisaatio on kovimman paineen alla:  Osoittautuvatko
kriisiviestintdstrategiassa  maédritetyt toimet oikeiksi? Tietddkd organisaation
henkilokunta asemansa, onnistuuko organisaatio toimimaan nopein, aloitteellisin
litkkkein. Kriisinhallinta on enimmissd méérin kytkoksissd kriisijohtamiseen, silld
“kriisienhallinta onkin ennen kaikkea kykyéd tehdd tarkoituksenmukaisia péadtoksid”
(Forsberg & Pursiainen 2003, 9). Karhun ja Henriksson (2008, 94) mukaan ensisijaista
kriisin jdlkeen on se, ettd yhteis0 havaitsee viestinndssd ilmenneet puutteet, ja korjaa
virheet kriisiviestintdprosessissa kouluttamalla yhteison jdsenid, silld syyttely ei auta

ketddn.

2.6 Kriisiviestintii koskeva empiirinen tutkimus

Empiiristd tukimusta kriisiviestinndstd on tehty paljon muun muassa mediatutkimuksen
saralla. Empirialla tarkoitetaan havaintoperiisti tapaa tutkia havaintoaineistoa (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 22). Esimerkkind kriisiviestinndllisestd empiirisestd tutkimuksesta
mainittakoon Friedman, Gorneyn ja Egolfin (1992) Tsernobylin onnettomuutta kasitellyt
tutkimus Chernobyl coverage: how the US media treated the nuclear industry (Friedman,
Gorney, & Egolf, 1992). Tassd tydssd olen kidyttdnyt ldhteend muun muassa Seecin,
Lavennon ja Hakalan tutkimusta Kriisijohtaminen ja viestintd, tapaus Nokian vesikriisi,

joka edustaa hyvin kotimaista kriisiviestintitutkimusta (Seeck, Lavento & Hakala 2008).
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Myos Kellnerin tutkimus School shootings, chrises of masculinities, and media spectacle:
some critical perspective (Kellner, 2012) kasittelee kriisiviestintdd koulusurmien saralta.
Kotimaista kouluampumisiin liittyvad kriisiviestinnédllistd tutkimusta on tehnyt, muun
muassa Hakala (2009) tutkimuksessaan Koulusurmat verkostoyhteiskunnassa. Analyysi

Jokelan ja Kauhajoen kriisien viestinndstd.

Kriisiviestintdd kirjastoissa ei ole liemin tutkittu. Tdma vaikutti osaltaan tutkimukseni
aitheen valintaan. Vikivaltaa yleisissd kirjastoissa on puolestaan tutkittu jonkin verran.
Artikkelissaan McGrath ja Goulding (1996, 4-5) kertovat, ettd yleisten kirjastojen
tyontekijat englannissa kokevat tyOssddn vikivaltaa. Tutkimuksessa vékivalta oli
maidritetty eri vakivallan lajein. Tutkimustuloksista kdy ilmi, ettd verbaalinen vikivaltaa,
samoin kuin seksuaalinen ahdistelu, olivat yleisimpid védkivallanmuotoa. N&dma
vikivallan muodot nikyiviat my0s “hyviksyttynd osana tyonkuvaa”. Niiden koettiin
olevat stressaavia, muttei valttimatta aggressiivisia. Tutkimuksesta kiy myd6s ilmi, etti
kirjastohenkilokunta pitdd uhkaavimpana asiakasryhménd alkoholin ja huumeiden
kéyttdjid, ilkivallan harjoittajia ja syrjdytyneitd ihmisid. (McGrath & Goulding 1996, 5—
7.) Kirjasto koetaan yleensd turvalliseksi paikaksi. Yleinen kirjasto on myos kaikille
avoin. McGrathin ja Gouldingin (1996, 12) tutkimuksesta ilmenee, ettd kirjastoon eksyvit
helposti emotionaalisesti epdvakaat henkil6t, silld kirjasto on kutsuva paikka: sinne ovat
kaikki tervetulleita. Tutkimustuloksista kdy ilmi, ettd yleisten kirjastojen henkilokunta
kokee viékivallan uhkaa tyoskennellessdén kirjastossa. Turvallisuutta haluttiin parantaa
muun  muassa  erilaisten turvallisuusharjoitusten, turvatekniitkan  kuten
hélytyspainikkeiden ja valvontakameroiden avulla seki vartioinnin keinoin. Tutkimuksen
padtelmissd korostettiin, ettd vékivalta ja aggressiivinen kdyttdytyminen kirjastoissa on

ongelma. (McGrath ja Goulding 1996, 9—-12.)

Toinen kiinnostava tutkimus kirjastoissa tapahtuvasta vékivallasta koskee mydskin
englannin yleisid kirjastoja. Tutkimustulokset ovat samansuuntaiset verrattuna
McGrathin ja Gouldingin tutkimukseen, joskin Farrugia (2002, 309-310) huomauttaa,
ettd Englannissa on suhteellisen turvallista tyoskennelld yleisessa kirjastossa verrattuna
Yhdysvaltojen yleisiin kirjastoihin, joissa useita tyontekijéitd on saanut surmansa

vikivaltaisen kdytoksen tai yleisiin kirjastoihin kohdistuvien iskujen vuoksi. Farrugian
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(2002, 318) mukaan vikivaltaiset kokemukset tyopaikalla nousivat esiin tutkittaessa
Englannin yleisissd kirjastoissa tydskentelevien tydturvallisuutta. Vikivaltaa tai sen
uhkaa olivat kokeneet monet Englannin yleisten kirjastojen tyontekijéat lisdéntyvéssa
madrit. Vikivaltaiset tai vikivallan uhan kokemukset eivét olleet sidonnaisia paikkaan,
vaan henkilokunnan kokemukset olivat samankaltaisia koko Englannissa. (Farrugian

2002, 318.)

2.7 Yhteenveto ja tarkennetut tutkimuskysymykset

Téssd tutkimuksessa kisitellddn kriisiviestintdd, jolla tarkoitetaan viestintdd, joka
tapahtuu poikkeusolojen vallitessa. Teorialuvuissa olen kertonut kriisiviestinndsta,
viestinnéstd sen laajemmassa merkityksessd ja yhteisOviestinndstd. Erilaiset kriisilajit,
kriisijohtaminen seké kriisinhallinta ovat olleet myds tdmén luvun aiheita. Olen kisitellyt
nditd aiheita timén tyon ndkokulmasta: kriisiviestintd sekd Jyvaskyldn kaupunginkirjasto
— Keski-Suomen maakuntakirjasto toimintaympéristoné ovat luoneet pohjan tdssa tydssa

kiyttdmani tietoperustan tarkastelulle.

Coombs (2012, 125) huomauttaa, ettd viestintd on vélttiméttomyys kriisin hoitamiseksi.
Hén jatkaa riskin uhan luovan informaatiotarpeen (Coombs 2012, 25). Myos Korpiola
(2011, 13) korostaa, ettei kriisiviestintd ei ole vain erillinen toiminto, vaan osa
organisaation viestintdprosessia, jolloin mahdollisiin kriiseihin on osattava valmistautua
myos viestinndn osalta. Niihin tarpeisiin on kehitetty erilaisia viestintéstrategioita, jotka
on raitildity organisaation tarpeen ja kdyttotarkoituksen mukaan. Ndméa suunnitelmat
ovat syntyneet muun muassa Coombsin esittimidn informaationtarpeen pohjalta.
Coombsin (2012, 25) mukaan kriisiviestinndn voi jakaa kahteen osaan, jotka ovat:
kriisitiedonhallinta, sekd kéyttdytyminen itse kriisitilanteessa. N&din  ollen
viestintédstrategioiden,  kriisiviestintdsuunnitelman  ja  kriisinhallinsuunnitelman
tunteminen on osa kriisitiedonhallintaa, joka puolestaan ylldpitdd mahdollisuutta

kriisitilanteen hyvéén hoitoon.
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On mielenkiintoista ndhdd vastaako Jyvidskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjaston henkilokunnan ndkemys kriisiviestinndstd Shannonin ja Weaverin
viestintimallin mukaista yksinkertaista, suoraviivaista ja byrokraattista tiedonsiirtoa vai
onko organisaatioon muodostunut omanlaisensa viestintdkulttuuri? Jyviskylidn
kirjastopuukotus sai myds paljon mediahuomiota, jolloin viestintéd kulki disseminaatiolle
tyypilliselld tavalla: levidmailld. Vaikuttiko tdméa haastateltujen henkildiden kuvaan

Jyviskylén kirjastopuukotuksesta?

Tutkimuskysymyksié tdssd tydssd on kolme:

1. Mitd haastateltavat ymmartévit kriisiviestinnin tarkoittavan?

2. Toteutuvatko kriisiviestinndn vaihemalleissa kuvatut I&dhtokohdat tutkittavassa
organisaatiossa haastateltavien tulkinnan mukaan?

3. Millaisia muutoksia tutkittavassa organisaatiossa on tapahtunut kirjastopuukotuksen

jélkeen?

Tutkimuskysymykset kohdistuvat kirjaston henkilokunnan ndkemyksiin kriisin
madritelmastd muun muassa poikkeustilanteen ja kriisin eroja tarkastelemalla. Késite
kriisiviestintd ja se, mitd organisaation sisdisilld tavoilla varautua poikkeustilanteisiin
haastateltavien miclestd tarkoitetaan, muodostavat kriisin madritelmid tarkentavia
tutkimuskysymyksid. Olen muotoillut tutkimuskysymykseni siten, ettd saisin parhaan

mahdollisen kuvan haastateltavien nikemyksesté kyseisiin alueisiin.

Tarkastelen tutkimusaineistoani kahden erilaisen mallin: Coombsin (2009) seki
Reynolds ja Seegerin (2005) luomien mallien avulla. Ndmd mallit kuvaavat
kriisiviestinnén eri vaiheita. Molemmat esittdmistini malleista antavat hyvin yleiskuvan
kriisinaikaisesta toiminnasta. Coombsin (2009, 100) kriisiviestintdmalli koostuu
kolmesta vaiheesta: ennen kriisid, kriisitilanteessa ja kriisitilanteen jélkeen. Reynoldsin
ja Seegerin (2005, 52) luoma CERC-malli koostuu puolestaan viidestd osa-alueesta.
Nidmé osa-alueet ovat: 1. ennen kriisid, 2. kriisitapahtuma, 3. ylldpitovaihe, 4.
palauttaminen, 5. arviointivaihe. Né&kyykoé ndiden mallien mukainen ajattelu

haastateltavien mielipiteissd kriisiviestinnésta ja kriisin aikaisesta toimimisesta?
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Yksi tutkimuksen péatarkoituksista on selvittdd Jyvaskylan kaupunginkirjasto — Keski-
Suomen maakuntakirjastossa 30.1.2013 tapahtuneen kirjastopuukotuksen aikana
kdynnistyneitd kriisiviestinndllisid toimenpiteitd. Tutkimuskysymyksieni avulla pyrin
saamaan vastauksen siihen, kuinka hyvin kriisiviestintd toteutui viestintdstrategian
puitteissa. Tutkimuskysymyksieni avulla pyrin saamaan kattavan kuvan siitd, millaiseksi
haastateltavat ovat kriisitilanteen kokeneet. Tuntevatko haastateltavat saaneensa
tarvittavasti apua tilanteen purkamiseksi tyonantajan toimesta? Mielenkiintoista on myos

haastateltavien ndkemys siitd, miten kriisitilanteessa tulee toimia viestinnédn osalta.

Edelld mainittuihin tutkimuskysymyksiin pyrin saamaan vastauksen haastattelujen
avulla. Seuraavassa luvussa esittelen tutkimuksen empiirisen totutuksen, jossa kasittelen

tutkimuksen tarkoitusta ja kdyttdmiéni tutkimusmenetelmié laajemmin.
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3 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN TOTEUTUS

Tassd luvussa esittelen tutkimukseni empiirisen toteutuksen. Télld tarkoitetaan
havaintoperdistd tapaa tutkia havaintoaineistoa sekd argumentoida sitd (Tuomi &
Sarajirvi 2009, 22). Témin tutkimuksen l&hestymistapa on kvalitatiivinen. Hirsjirvi ja
Hurme (2001, 23) huomauttavat, ettd kvalitatiivinen tutkimus on vuorovaikutteinen
prosessi, jossa “tutkijatkin ovat mukana luomassa tutkimaansa kohdetta”. Esimerkiksi
haastattelutilanteessa haastattelija pyrkii tietoisesti valttiméén johdattelua tai vahvistusta,
mutta haastattelun tulos on aina yhteistydon tulos. Kvalitatiivisen tutkimuksen
tarkoituksena on kiinnittdd huomio sithen merkitykseen, miki piilee haastateltavien
ajattelun taustalla (Creswell 2009, 175). Kvalitatiivisen tutkimuksen perimméinen
tarkoitus on selittdd ja ymmairtdé tutkittavaa asiaa, kuten myds tutkittavan tietdmysti
subjektin luoman merkitystodellisuuden kautta sosiaalisissa ja humaaneissa ongelmissa

(Creswell 2009, 232, Tuomi & Sarajérvi 2009, 28, 57).

Tama tutkimus lukeutuu tapaustutkimuksen piiriin, silld tutkimuksen mielenkiintona on
yksittdinen tapahtuma, Jyviskyldn kirjastopuukotus ja sitd seuranneet toimet
kriisiviestinndssd (ks. Creswell 2009, 13). Kirjastopuukotus tapahtumana sekéa
Jyviskylidn kaupunginkirjaston henkilokunta ja heidédn ndkemyksensé kriisiviestinnésta
tutkimuksenkohteena, lukevat tutkimukseni tapaustutkimukseksi. Tdma sen vuoksi, ettd
pyrin ilmentdméén tutkimukseni kohteen avulla tutkittavaa tapausta (Laine, Bamberg &
Jokinen 2007, 10). Kolmas tutkimuskysymykseni on millaisia muutoksia organisaatiossa
on tapahtunut kirjastopuukotuksen jidlkeen? Tdméi tutkimuskysymys sitoo tutkimusta
tapaustutkimukseksi, silld pyrin saamaan haastattelujen avulla vastauksen
kirjastopuukotuksesta johtuneisiin muutoksiin organisaation toiminnassa. Staken (1995,
4) mukaan tapaustutkimuksen perimmadinen tarkoitus onkin vastata kysymykseen: mita
voimme oppia tapauksesta? Tdhdn kysymykseen pyrin vastaamaan Stakea mukaillen
tutkimustulokset —osiossa. Haiikion ja Niemenmaan (2006, 45) mukaan
tapaustutkimuksessa korostuu toimintaympéristd: tapaustutkimus ei pyri muodostamaan
universaalia tietoa, vaan ilmentdméén tutkittavaa tapausta. Ndin on myds tdmén tyon
osalta, silld tutkimuksen tarkoituksena on antaa tietoa kriisiviestinndstd organisaation

sisdisend toimintana Jyviskylin kirjastopuukotuksen aikana.
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Jyvaskylian kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjaston henkilokuntaa sitoo
Jyvéskyldn kaupungin viestintistrategia. Jyvéskyldn kaupungin viestintéistrategiassa
(Jyvaskyldn kaupunki 2013) on mdidéritelty héiri6- ja kriisiviestintd omaksi
tehtavikokonaisuudekseen. Jyvéskyldn kaupungin viestintdd johtaa kaupunginhallitus ja
kaupunginjohtaja, joiden alaisuudessa toimivat viestintdjohtajat. Viestinnin
ammattilaiset tyOskentelevét viestintdjohtajien alaisuudessa. Jyvéskyldn kaupungin
viestintdvastaavat puolestaan vastaavat kukin oman organisaationsa viestinnillisistd
tarpeista. Nididen viestinndstd vastaavien tahojen ja muun kaupungin henkildston
viestintdyhteistyd0 on tiivistd ja jatkuvaa. Lisdksi kaupungin viestintd “pohjautuu
kaupungin toimintaa ohjaaviin lakeihin ja sddddksiin, kaupungin omiin sdintdihin,
kaupunkistrategiaan sekd kaupungin toiminnan linjauksiin.” (Jyvéskylédn kaupunki 2013.)

2

Jyvéskyldn kaupungin viestintistrategia painottaa, ettd viestintd on ” sisdisesti ja
ulkoisesti avoin, ldpindkyvéd ja ennakoiva, vuorovaikutteinen ja ihmislédheinen sekd
osallistumista ja vaikuttamista edistdvd viestintdkulttuuri kaikessa kaupungin
toiminnassa”. Kriisiviestinndn osalta Jyvdskyldn kaupungin viestintistrategia pitdd
tavoitteinaan antaa realistista tilannekuvaa ja toimintaohjeita niin asukkaille, kuin
mediallekin mahdollisessa kriisitilanteessa. Neuvonta, opastus ja vaikutusten
kuvaaminen ovat my0s kriisiviestinndllisid tavoitteita. Keinoja néiden tavoitteiden
toteutumiseen viestintistrategiassa ovat mediaviestintd, kaupungin www-sivut,
sosiaalinen media, tiedotustilaisuudet ja neuvontapuhelin. (Jyvéskyldn kaupunki 2013.)
Kuten olen alaluvussa viestintdstrategia tuonut ilmi, viestintdstrategia on péaékasite, joka
pitad sisdlldan organisaation kokonaisvaltaisen viestintdsuunnitelman. Témén vuoksi on
mielenkiintoista ndhdd onko kirjaston henkilokunta tietoinen Jyviskyldn kaupungin
viestintédstrategian olemassaolosta sekd sen sisdllostd, silld se antaa médreet koko

Jyviaskyldn kaupungin viestintdén.

Téssd luvussa kuvaan tutkimuksen tarkoituksen, tutkimuksessa kayttdiméni
aineistonkeruumenetelmdt ja tutkimusaineistot. Kerron myds sisdllonanalyysisti
analyysimenetelménd. Seuraavaksi késittelen tapausta Jyviskyldn kirjastopuukotus,
jonka alaluvuissa esittelen muun muassa Jyvaskylidn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen

maakuntakirjaston. Olen tutkinut aiemmin kriisiviestintdd syksylld 2015. Tutkimuksessa
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haastateltiin viittd Oulun kaupunginkirjasto — maakuntakirjaston tyontekijad. Kyseinen
tutkimus on tdméan tutkimuksen esiaste, silld olen hyddyntdnyt kaiken toimivan sen

sisallostd tdhan tutkimukseen.

3.1 Tutkimuksen tarkoitus

Tassd tutkimuksessa kisitellddn Jyvdskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjaston henkilokunnan ndkemyksié kriisiviestinnésti. Tutkimuksen tarkoitus
on selvittdd, mitd  kirjaston  henkilokunta  ymmértdd  kriisiviestinnalla.
Kirjastohenkilokunnan ajatukset julkisen sektorin kriisiviestinndnsuunnitelmista ja siiti
miten ne toteutuvat kdytdnnossd on my0s yksi tutkielman keskeisistd tarkoituksista.
Vastauksen ndihin kysymyksiin pyrin saamaan teemahaastattelun avulla. Haastattelujen
ja niistd muodostettujen tutkimustulosten avulla pyrin vastaamaan kattavasti

tutkimuskysymyksiini.

3.2 Tutkimusmenetelmiit ja -aineistot

Lihestyn tutkittavaa aihetta kvalitatiivisin menetelmin. Tutkimuksen aineiston
keruumenetelméni puolestaan on teemahaastattelu, jolla tarkoitetaan sité, ettd haastattelu
on rakennettu teemoittain. Ndma teemat kantavat puolistrukturoitua eli teemahaastattelua.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.) Teemojen sisddn on muodostettu tarkentavia kysymyksia,
mutta haastattelut voivat poiketa hieman toisistaan (Creswell 2009, 175-176).
Kayttdméni teemahaastattelurunko 10ytyy tdmin tyon liitteestdi 1. Olen jakanut

teemahaastatteluni neljdén eri osaan.

Nama osat ovat:

1. Jyviskyldn kirjastopuukotus
2. Ennen kriisid

3. Kriisitilanteessa

4. Kriisitilanteen jdlkeen
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Teemahaastatteluni ensimmaéisessd osassa, Jyviskyldn kirjastopuukotuksessa, aloitin
atheen késittelyn pyytdmaélld haastateltavaa kertomaan omin sanoin millaisena hin
muistaa Jyvaskyldn kirjastopuukotuksen. Muina teemahaastattelukysymyksind téssa
osassa toimivat muun muassa seuraavat kysymykset: Olitko yksin toissé tyOpisteessési?
Ottiko esimies yhteyttd sinuun heti tapahtuneen jilkeen? Mitd hén sinulle kertoi ja kaski
tehdd? Jatkuiko tyOpisteesi toiminta normaalina kirjastopuukotuksen jélkeen? Myds
haastateltavan tuntemus siitd, millainen hdnen arvio tyokyvystddn hoitaa tyOpisteen

normaalia toimintaa kirjastopuukotuksen jélkeen, oli tirked kysymys tyoni kannalta.

Ennen kriisid osassa keskitytddn kriisin maédritelméén, kriisiviestintdsuunnitelman
tekemiseen, sen dokumentointiin ja tallennukseen, sekd kriisiviestintdsuunnitelman
tarpeellisuuteen. Teemahaastattelun kysymyksind téssd osiossa ovat muun muassa: Mité
mielestési tarkoitetaan kriisilld? Onko organisaatiossanne varauduttu poikkeustilanteisiin
viestinndn osalta? Mikd on kriisiviestintisuunnitelma? Oletko tietoinen Jyvéskyldn

kaupungin viestintéstrategiasta?

Kriisitilanteessa osassa puolestaan pyrin saamaan vastauksia viestintdprosessiin ja tiedon
luomiseen vaikuttavista tekijoistd mahdollisissa kriisitilanteissa. Teemahaastattelun
kysymyksié tissd osiossa ovat muun muassa: Kuka tai ketké organisaatiossanne vastaavat
kriisiviestinndstd? Miten itse toimisit viestinndn osalta havaitessasi kriisin? Oletko

tietoinen siitd, mité saat viestid ja kenelle mahdollisessa kriisitilanteessa?

Kriisitilanteen jdlkeen sen purkaminen tydyhteisdssd on merkityksellisessd asemassa.
Haluan tietdd, miten kirjastopuukotuksen jélkeen tydyhteisdssd on kisitelty itse kriisid.
Kriisitilanteen purkaminen tyOyhteisdssd -osiossa teemahaastattelukysymyksid ovat
esimerkiksi: Millaiseksi koit kyseisen tilanteen? Saitko apua tyOyhteisOstd tilanteen

rauettua? Tarjosiko tyonantaja mahdollisuutta keskustella tilanteesta?

Teemahaastattelut toteutettiin lokakuussa 2016 Jyvaskyldn kaupunginkirjasto — Keski
Suomen maakuntakirjaston paékirjastolla. Haastateltavat koostuivat siitd kirjaston

henkildkunnasta, jotka: 1. olivat tdissd Jyvéskyldn pidikirjastolla kirjastopuukotuksen
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aikana 30.1.2013 klo 18.00 jdlkeen ja 2. jotka olivat tydsuhteessa Jyvaskyldn
kaupunginkirjasto — Keski Suomen maakuntakirjaston jossain toimipisteessd
kirjastopuukotuksen aikana. Haastateltavia on yhteensd kahdeksan. Kaikki haastattelut

tallennettiin ja litteroitiin eli muokattiin tekstimuotoon.

Tamé tutkimus lukeutuu tapaustutkimukseksi. Aiempaa yleistd kuvaa tapauksesta
muodostin saatavilla olevien artikkelien pohjalta. Timén tyon tutkimusaineisto on saatu
teemahaastattelujen avulla. Yhtend teemahaastattelun tirkeimpdnd kysymyksend
tapaustutkimuksen kannalta, oli Jyvéskyldn kirjastopuukotuksen kuvaus. Sain
kahdeksalta haastateltavalta subjektiivisen kuvauksen tapahtuneesta. Ndma kuvaukset
auttoivat minua syventdmién tietdmysténi tutkittavasta tapauksesta. Tapahtuman kuvaus

on esitetty tutkimustuloksissa.

3.3 Sisillonanalyysi

Tutkimusaineiston analyysi on merkittavd vaihe. Téssd tutkimuksessa analyysimuotona
kaytetddn teorialdhtdistd sisdllonanalyysid, josta Hirsjdrvi ja Hurme (2001, 150) kéyttavat
nimed ankkuroitu analyysi. Tdma sisidllonanalyysin muoto koostuu kolmesta osasta, joita
ovat aineiston pelkistdiminen, aineiston ryhmittely ja aineiston abstrahointi, eli
teoreettisten kasitteiden luominen (Tuomi & Sarajirvi 2009, 108). Kadytinndssa tdma
tarkoittaa sitd, ettd aineiston litterointivaiheen jilkeen aineiston ulkopuolelle on jétetty
kaikki epdolennainen. Seuraavassa vaiheessa pelkistetty aineisto ryhmitellddn. Tdmén
vaiheen tarkoitus on etsid tehdyistd haastatteluista samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 150). Teorialdhtdisen sisdllonanalyysin kolmannessa osassa,
aineiston abstrahoinnissa on tarkoituksena etsid aineistosta se tutkimuksen kannalta

oleellinen tieto, jonka avulla on mahdollista muodostaa teoreettiset késitteet.

Teorialdhtoisessd sisdllonanalyysissé teoreettiset kisitteet ovat jo valmiina. Hirsjérvi ja
Hurme (2001, 150) huomauttavat, ettd tutkija tarkastelee tutkimusaineistoa
deduktiivisesti oman ajatusmaailmansa pohjalta. Lisdksi teoria ja tutkimusaineisto ovat

yhteydessa: tutkimusta tulkitaan “teoreettisen linssin lapi”. (Creswell 2009, 65.) Téssd
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tutkimuksessa teoreettinen linssi nékyy ennen kriisid-, kriisitilanteessa- sekd
kriisitilanteen jdlkeen -kisitteissdé (Coombs 2009) sekd CERC-mallin viidessd
kriisiviestinndn osa-alueessa, jotka ovat: 1. ennen kriisid, 2. kriisitapahtuma, 3.
ylldpitovaihe, 4. palauttaminen, 5. arviointivaihe. (Reynolds & Seeger 2005, 44-53.)
Niin ollen ndméd kaksi mallia toimivat teoreettisena viitekehyksend sisdllonanalyysille

tdssa tutkimuksessa.

Kriisiviestintdd on tutkittu aiemmin runsaasti kiyttden metodina sisidllonanalyysid. Muun
muassa Huttunen (2014) on tutkinut kriisiviestintdd pro gradu -tutkielmassaan, joka
kasittelee pelastuslaitosten kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa ja Heikkinen (2014)
opinndytetydssddn Ulkoasiainministerion kriisiviestintd sosiaalisessa mediassa Sandy -
myrskyn aikana. Siséllonanalyysid on kéyttinyt myods Coombs tutkimuksessaan
Information and Compassion in Crisis Responses: A Test of Their Effects (Coombs 1999).
Jyviskylian kaupungin viestintistrategiassa painotetaan viestinnin olevan “sisdisesti ja
ulkoisesti avointa, ldpindkyvdd ja ennakoivaa, vuorovaikutteista ja ihmisléheistéd
(Jyviaskyldn kaupunki 2013). Niin ollen sosiaalisen median viestintdkanavat tarjoavat
myds Jyvaskylidn kaupungille mahdollisuuden vuorovaikutteisuuden lisddmiseen, myos

kriisiviestinnassa.

3.4 Tapaus Jyviskylin kirjastopuukotus

Jyviaskyldn kirjastopuukotus tapahtui 30.1.2013 Jyvéskyldn péikirjaston luentosalissa
jirjestetyssid Adrioikeisto Suomessa —Vastarintamiehii ja metapolitiikkaa kirjan
esittelytilaisuudessa. Kyseisen kirjan ovat kirjoittaneet Li Andersson, Mikael Brunila ja
Dan Koivulaakso. Esittelytilaisuudessa heistd paikalla olivat Li Andersson ja Mikael
Brunila. (Helsingin sanomat 2013a.) Kirjan esittelytilaisuuden jirjestivdt Jyvéskyldn
yhteiskunnallinen opisto (JKLDIY) ja Vasemmistonuoret. Tilaisuudessa oli noin 80
osallistujaa. (Kérki, 2013.) Tapahtumat alkoivat hieman kello 18.00 jilkeen, kun
luentosaliin pyrki sisddn kolme mieshenkildd, jotka olivat varustautuneet luotiliivein ja

pullokassein.
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Jyviskylin padkirjaston vahtimestari huomasi, etti tilaisuuteen pyrki epdmairaista vikea.
Huomion tehtydén vahtimestari hidlytti paikalle sekéd vartiointiliikkeen, ettd poliisin.
Kumpikaan toimija ei ehtinyt paikalle ennen vilikohtausta. (Iltalehti 2013.) Tilaisuuteen
pyrkineiden miesten péésy estettiin tilaisuudessa paikalla olleiden tilaisuuden jirjestédjien
toimesta. Luentosali oli tdyttynyt ja muutama tilaisuuden jérjestdjistd oli jaényt salin
ulkopuolelle seuraamaan tilannetta. Tdmaén jilkeen kyseiset miehet aloittivat kahakoinnin
nyrkein sekd pullokasseja lydmiaseina kiyttden. Yhdelld miehistd oli mukanaan myos
terd-ase, jolla hdn puukotti tilaisuuden jirjestdjdd selkddn. Puukotuksen jdlkeen tekijit

poistuivat paikalta. (Helsingin sanomat 2013a & Kérki 2013.)

Adirioikeisto Suomessa -kirjan esittelytilaisuuksia on jirjestetty ja suunniteltu
jérjestettdvin myos muissa kaupungeissa. Joensuussa kirjan esittelytilaisuus jirjestettiin
tammikuussa 2013, vain mutamaa viikkoa ennen Jyvéskylén tapahtumia. Kirjanesittely
tapahtuman Facebook seindlle oli kirjoiteltu uhkaavia viestejd Joensuun tilaisuuden
jdlkeen. Viesteissa muun muassa harkittiin delegaation ldhettdmistd Jyviskyldn
tapahtumaan. Uhkaavista viesteistd ilmoitettiin poliisille. (Iti-Suomen ylioppilaslehti
Uljas 2016). Jyviskyldn yhteiskunnallinen opisto toimi yhtend Jyvéskylédn kirjanesittely
tilaisuuden jdrjestdjitahona. Opiston rehtori Irma Hirsjdrven mukaan tilaisuudesta oli

tehty uhka-arvio, joskaan mitddn ei uskottu tapahtuva (Iltalehti 2013).

3.4.1 Yleisotapahtumat ja niiden loukkaus

Kokoontumislain mukaan yleisétilaisuudet ovat: “yleisdlle avoimia huvitilaisuuksia,
kilpailuja, ndytoksid ja muita niihin rinnastettavia tilaisuuksia---" (Kokoontumislaki
22.4.1999/530). Kokoontumislain nojalla kirjan esittely- ja keskustelutilaisuudet
rinnastetaan  yleisotilaisuudeksi.  Kokoontumislaissa ~ sdddetddn  myds, ettd
“yleisotilaisuuden saa  jirjestdd tdysivaltainen henkild, yhteisd ja = sditio”
(Kokoontumislaki 22.4.1999/530). Lisdksi “yleisotilaisuuden jérjestdjin on hankittava
jarjestimispaikan omistajan tai haltijan suostumus paikan kiyttimiseen tilaisuutta varten

(Kokoontumislaki 22.4.1999/530). Jyvaskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
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maakuntakirjasto on ndin ollen myontinyt luvan kyseisen tapahtuman jirjestimiseksi

kirjaston tiloissa.

Kokoontumislaki maarittdd myos, ettd ”yleisen kokouksen ja yleisotilaisuuden jirjestdjan
on huolehdittava jdrjestyksen ja turvallisuuden sédilymisestd sekd lain noudattamisesta
tilaisuudessa” (Kokoontumislaki 22.4.1999/530). Tim& mahdollistaa sen, ettd jarjestdja
voi kayttdd yksityisid turvallisuuspalveluja yleisdtapahtumissa jdrjestyksenvalvojien
puitteissa. (Kokoontumislaki 22.4.1999/530.) Niin ollen Adrioikeisto Suomessa kirjan

esittelytilaisuuden turvallisuudesta lain mukaan vastasivat jarjestdjat.

Lisdksi kokoontumislaissa mainitaan, ettd “julkisen vallan on edistettdvd
kokoontumisvapauden kiyttdmistd turvaamalla oikeus kokoontua ilman ulkopuolista
hiiriotd ja luomalla edellytyksid yleisten kokousten jarjestimiselle” (Kokoontumislaki
22.4.1999/530). Tadma ndakyy hyvin esimerkiksi siind, ettd hieman myShemmin Kotkassa
samaisen kirjan esittelytilaisuuden turvaamiseen osallistui jdrjestdjdn panoksen lisdksi

poliisi (Helsingin sanomat 2013b).

Laissa poliittisten toimintavapauksien loukkauksesta puolestaan miiritetddn seuraavasti:
”joka wvikivallalla tai vakavan vaaran toisen hyvinvoinnille késittavalld
uhkauksella estdd toista ilmaisemasta mielipidettdén yleisistd asioista niitd varten
tarkoitetussa tilaisuudessa on tuomittava poliittisten toimintavapauksien
loukkaamisesta sakkoon tai vankeuteen enintddn kahdeksi vuodeksi--- Yritys on

rangaistava.” (Poliittisten toimintavapauksien loukkaaminen 21.4.1995/578.)

Keski-Suomen kirdjdoikeus antoi tuomionsa Jyvéskyldn kirjastopuukotukseen liittyen
14.1.2015, noin kaksi vuotta tapahtuneen jidlkeen. Tekijoitd oli syytettynd neljd, joista
yksi selvisi pienemmélld sakkorangaistuksella, silli hdn ei kayttdnyt mink&énlaista
vikivaltaa. Pddtekijé, joka myds puukotti yhtd tapahtuman jérjestdjad selkddn, tuomittiin
1,5 vuoden ehdolliseen vankeusrangaistukseen sekd tuhansien eurojen suuruisiin

vahingonkorvaus kuluihin. Muut tekijat tuomittiin sakkorangaistuksiin. (Yle 2015.)
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3.4.2 Adriliikkeet Suomessa

Sisdasiainministerion tuottamassa Sisdisen turvallisuuden ohjelman- raportissa kuvataan
vikivaltaisen ekstremistien tilaa Suomessa. Raportti on julkistettu 17.1.2013, vain
muutamaa viikkoa ennen Jyvéskylén kirjastopuukotusta. (Sisdasiainministeri¢/ Sisdisen
turvallisuuden ohjelma 2013.) Vikivaltaisen eksremismin mééritteelld tarkoitetaan:
”Valtavirrasta poikkeava ajattelu, jirjestdytymis- ja kokoontumisvapaus
sekd sananvapaus ovat demokratian turvaamia perusoikeuksia. Radikaali tai
ekstremistinen toiminta nauttii myds ndiden vapauksien antamaa suojaa niin
kauan, kun toiminta ei ole laitonta eikd se loukkaa muiden yksildiden ja
ryhmien perusoikeuksia. Vikivaltainen ekstremismi, eli se ettd vékivaltaa
kiytetddn, se oikeutetaan tai sithen kannustetaan aatemaailmalla
perustellen, on ldhes aina laitonta... Radikalisoituminen tarkoittaa henkilon
aatemaailman muuttumista eri tekijoiden vaikutuksesta
mustavalkoisemmaksi. Henkil6 voi radikalisoitua osana ryhmaia tai erillddn
muista. Sille on kuitenkin tunnusomaista kdsitys oman toiminnan ja
maailmankuvan ylivertaisuudesta. Tdmén johdosta muiden uskontojen,
ideologioiden ja aatteiden kannattajat ndhdddn védhempiarvoisina tai
vadrauskoisina”. (Sisdasiainministerid/ Sisdisen turvallisuuden ohjelma

2013.)

Y114 kuvatun ekstremismin mééritteeseen raportin mukaan kuuluvat Suomessa (vuonna
2013) 4&érioikeisto, ddrivasemmisto, adri-islam sekd yksittdiset toimijat. Kaikkien
ryhmittymien liikehdintd Suomessa on vihdistd. Naistd ryhmittymistd dérioikeistolla on
oma erillinen jarjestd, pienempien ekstremististen ryhmittymien, kuten skinheadien
lisdksi. Tdma jdrjestd kantaa nimed Suomen vastarintaliitke (SVL). (Sisdasiainministerid/
Sisdisen turvallisuuden ohjelma 2013.) Kyseinen
”jarjestd on poliittinen, valtakunnallinen ja hierarkkisesti organisoitunut ja
sen  tavoitteena  on  kansallissosialistisen  valtion  luominen
epademokraattisin keinoin. Se voidaankin madritelld
vallankumoukselliseksi ja luonteeltaan militantiksi liikkeeksi. SVL:11d on

oma, lehden ja internetsivut kasittivd vaihtoehtomedia, Kansallinen
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Vastarinta, jonka kautta jarjesto levittdd propagandaansa ja hoitaa ulkoista
viestintddnsd. SVL:n ndkyvd toiminta on ollut toistaiseksi melko
vaatimatonta késittden ldhinnd propagandan jakamiseen liittyvid toimia.
Jarjeston julkilausuttu tavoite on kuitenkin olla entistd ndkyvampi ja
hyokkadvampi litke, ja se luo aktiivisesti yhteyksid ulkomaisiin saman
mielisiin  ryhmiin. SVL on jirjestond suhteellisen pieni, eikd
kansallissosialistisen ideologian uskota saavuttavan Suomessa kovinkaan
laajaa kannattajakuntaa. Tiastd huolimatta SVL on organisoituna,
demokratianvastaisena ja militanttina liikkeené potentiaalisesti vaarallinen.
Pienikin joukko asialleen omistautuneita ja suunnitelmalliseen toimintaan
sitoutuneita ekstremistejd voi aiheuttaa yhteiskunnallisesti ja paikallisesti
merkittdvid turvallisuusuhkia, joista todenndkdisimpind voi pitdd eri
vidhemmistoryhmiin kohdistuvia vikivallantekoja ja heidén vihollisikseen
kokemien henkildiden uhkailua.” (Sisdasiainministerié/ Sisdisen

turvallisuuden ohjelma 2013.)

Suomen vastarintalitke kertoo internet-sivuillaan péétavoitteensa olevan seuraava:
“Vastarintaliike on ottanut tehtdvdkseen suojella suomalaista historiaa, kulttuuria ja
suomalaista identiteettid. Taistelemme kulttuurien ja kansojen sekoittamista vastaan seka
vaalimme pohjoismaista verenperintdd”. (Kansallinen Vastarinta 2016.) Jarjestd on
méadrittdnyt seitsemdn péétavoitetta, jotka ovat: 1. Voima olkoon aseemme, 2. Suomen
kansan suojelu, 3. Taistelu monikulttuurisuutta vastaan, 4. Kansallisen hallituksen
perustaminen, 5. Muukalaisten palauttaminen, 6. Euroopan unionista vetiytyminen seki

7. Pohjoismaisen valtakunnan julkistaminen. (Kansallinen Vastarinta 2016.)

3.4.3 Kirjastopuukotuksen jilkeen

Li Andersson kiittdd vuolaasti paikallisia toimijoita tilaisuuden jirjestelyistd: "Olemme
tosi kiitollisia siitd, ettd turvallisuusjérjestelyt oli hoidettu erittdin hyvin ja jarkkarit
onnistuivat estdmain sen, ettd tyypit olisivat paédsseet saliin, jossa oli 80 ihmista suljetussa

tilassa kuuntelemassa luentoa”. Andersson myds huomauttaa, ettd kyse oli kirjastossa
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jarjestetystd kirjan esittely- ja keskustelutilaisuudesta, ei &didrivasemmistolaisesta

tilaisuudesta. (Kéarki, 2013.)

Jyvaskyldn kaupunginjohtaja Markku Andersson puolestaan on tyytyvdinen
paikirjastolla tydskennelleiden tyontekijoiden toimintaan kirjastopuukotuksen aikana.
Hién sanoo, ettd kirjaston henkil6kunta toimi esimerkillisesti ja turvallisuussuunnitelman
ohjeiden mukaisesti. Kaupunginjohtaja myds lupaa, ettd tapahtuma tullaan kdymaéén lapi.
Kaupungin turvallisuusohjeita ja toimia tullaan myos arvioimaan uudelleen. (Yle uutiset

2013.)

Kirjasto on kaikille avoin tila. Jyvdskyldn kaupunginjohtaja Anderssonin mukaan > On
tirkedd, ettd voimme tarjota turvallisia ja kaikille avoimia tiloja. Kirjasto on tyypillinen
yhteinen kohtaamispaikka”. (Yle uutiset 2013.) Samoilla linjoilla on yksi Jyvéskyldn
kirjanesittelytilaisuuden jarjestdjatahon, Jyviskyldn yhteiskunnallisen opiston rehtori
Irma Hirsjérvi. Hinen mukaansa ’kirjasto on sananvapauden syddn. Kun kirjastoon
hyokétdan, pitdd huolehtia siitd, ettd tilanteeseen ei alistuta. Kirjaston pitdd olla

yhteiskunnallisen keskustelun paikka”. (Kérki 2013.)

3.4.4 Jyviskylian kaupunginkirjasto

Jyviskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjaston alkuvaiheena voidaan
pitdéd vuotta 1863, jolloin tohtori Wolmar Schildt-Kilpinen lahjoitti ensimmaéisen kirjan
kirjastoa varten. Perustamisvuonna lainattavia niteiti kirjastossa oli vain muutamia, mutta
jo vuonna 1875 lainattavana oli 340 kirjaa. (Alanen, 2008). Vuosisadan lopussa julkinen
kirjasto sai kaupunginvaltuustolta rahoitusta, jotka kdytettiin uusien kirjojen hankintaan.
Kirjaston lainamddrdt nousivat, mutta menestystd varjosti kirjaston alituinen
muuttaminen useista yksityishenkildiden tiloista toisiin. (Jyviskyldn kaupunki, 2016a.)
Ensimmaéinen varsinainen kirjastorakennus sai tilansa upouudesta kunnallistalosta
vuonna 1899. Samaista vuotta voidaan pitdd myds merkityksellisend, koska jatkuva
uusien kirjojen hankinta, sekd ohjesddnnét, astuivat voimaan. (Jyviskyldn kaupunki,

2016a.)
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Jyvéskyldn kaupungin kasvaessa myds kirjastonkdyttd kasvoi suuresti. Uusi
kirjastorakennus Vapaudenkadulla avasi ovensa asiakkaille vuonna 1980. (Alanen,
2008.) Padkirjaston lisdksi Jyvéskyldssd toimii nykyisin myds 12 ldhikirjastoa.
Jyviskylidn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjastoon kuuluu myds yksi
laitoskirjasto Keski-Suomen keskussairaalassa sekd kolme kirjastoautoa (Jyvéskylédn

kaupunki, 2016b.)

Kirjastonkdyttd Jyvéskyldssd on runsasta. Vuonna 2013 kirjastokdyntejd Jyviskyldn
kaupunginkirjasto — Keski Suomen maakuntakirjastoon kertyi yhteensd 1 109 578
kappaletta. Asukasta kohden tdmé tarkoittaa 8,31 kirjastokdyntid vuodessa. Samaisen
vuoden kokoelmaméédrd oli yhteensd 897 700 kappaletta. Lainoja Jyvidskyldn
kaupunginkirjaston eri toimipisteissd vuonna 2013 tehtiin yhteensd 2 790 163 kappaletta.
Asukasta kohden tdmé tarkoittaa, ettd 20,9 % asukkaista lainaa. (Jyvéskyld
kaupunginkirjasto- Keski Suomen maakuntakirjasto, 2013.) Koko maassa vastaava
lainausprosenttiluku oli samaisena vuonna 16,76 (Kirjastot.fi, 2013, Suomen yleisten

kirjastojen tilastot.)
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tdssd luvussa sen alalukuineen késittelen saamiani tutkimustuloksia. N&ami
tutkimustulokset olen muodostanut sisdllonanalyysin keinoin haastatteluista, jotka
suoritin  Jyvéskyldn  kaupunginkirjasto —  Keski-Suomen  maakuntakirjaston
henkilokunnalle lokakuussa 2016. Haastattelin kahdeksaa Jyviskyldn kaupunginkirjasto
— Keski-Suomen maakuntakirjastossa tai Jyviskylan padkirjaston tiloissa tyoskentelevad
henkil6d. 14ltd4n haastateltavat olivat 32—60 vuoden ikédisid. Kolme haastateltavista oli
miehid ja viisi naisia. Koulutustausta haastateltavilla vaihteli suuresti: peruskoulusta
ylempéédn korkeakoulututkintoon, minkd mukaisesti myds tyonimekkeet vaihtelivat.
Haastateltavat olivat tydskennelleet Jyvéskyldn kaupunginkirjastossa viidestd vuodesta

35:een vuoteen.

Haastateltavien ndkemyksen mukaan kriisiviestintd on: poikkeusoloissa tapahtuvaa seka
ulkoista ettd sisdistd viestintdd ja tiedottamista. Kriisiviestinta oli kaikkien haastateltavien
mielestdi my0s ldhinnd kirjastonjohdon ty6td, jolloin haastatteluista huomasi
kriisiviestinndn ja kriisiviestintdsuunnitelman tuntuvan haastateltavien mielesta
kaukaisilta asioilta. Haastateltavat tiesivit pelastussuunnitelman siséltdvén viestinnéllisia
seikkoja, mikd kdvi ilmi jokaisesta haastattelusta. Haastateltavat ymmérsivét tdlla
kriisiviestintdsuunnitelmalla ennakointia sekd varautumista niihin oloihin, joissa itse
kriisitilanne on pidélld. Yhden haastateltavan vastaus kysymykseen Mitd ymmidrridt
kriisiviestinndlld? kuvaa hyvin kaikkien haastateltavien kuvaa kriisiviestinnista: ...et
siind tilanteessa sitten viestit kulkee ja miten ihmiset on sitten tietosia, et mitd tapahtuu ja
ehkd sithen kuuluu sit se jilkipuintiki: kdymalld ldpi viestit ja tapahtuma ja tekemélld

parannusehdotuksia, niin.” (H6.)

Haastateltavat tunsivat hyvin muun muassa pelastussuunnitelman ja toiminnan uhkaavien
asiakkaiden kanssa. Turvallisuusajattelu kumpusi haastateltavien vastauksista
paillimmadisend huomiona, mutta itse viestintd (pois lukien tiedottaminen vilittdmén
vaaran uhatessa sekd kuka saa viestid ja mitd) oli haastateltavien mielesti kirjastonjohdon

padvastuulla, ja johdon tulee delegoida tarpeen mukaan toimia myos muille tyontekijdille.
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4.1 Jyviskylan kirjastopuukotus

Jyviskylédn kirjastopuukotus niin tapahtumankuvana, kuin subjektiivisena kokemuksena
vaihteli jokaisen haastateltavan tyonkuvan, tyOpisteen ja varsinkin tyGpisteen sijainnin
mukaan. Haastateltavista kuusi oli toissd Jyviskyldn padkirjastossa kirjastopuukotuksen
aikana keskiviikkona 30.1.2013 klo 18.00. Kaksi haastateltavaa oli poistunut jo
tyOpaikaltaan kyseisend pdivdnd. Haastateltavista yksi néki tapahtumankulun
kokonaisuudessaan ja toinen henkil6 suurelta osin. Loput paikalla olleista haastatelluista
henkiloistd nékivdt vain osia tapahtumista. Taulukossa 4 on kuvattu olivatko
haastateltavat toissd kirjastopuukotuksen aikana 30.1.2013 klo 18.00 sekd mistd tai

keneltd kuulivat kirjastopuukotuksesta ensimmaisti kertaa:

Taulukko 4. Haastateltavien olin paikka kirjastopuukotuksen aikana.

Olitko toissa Misti/kenelti kuulit kirjastopuukotuksesta
kirjastopuukotuksen ensimmaisti kertaa?
aikana?
H1 | Kylla Asiakkaalta
H2 | Kylla Naéki tilanteen
H3 | Kylla Tiedotusvilineiltd
H4 | Ei Tiedotusvilineiltd
HS | Kylla Kollegalta
H6 | Kylla Naki tilanteen
H7 | Ei Tiedotusvilineiltd ja sosiaalisesta mediasta
H8 | Kylla Kollegalta

Kaksi tilanteen ndhnyttd haastateltavaa alkoivat toimia tilanteen hoitamiseksi. Heidén
tyOpisteensd sijaitsi ldhimpénd tapahtuma-aluetta. Mitd kauempana tyopisteen sijainti oli

tapahtuma-alueesta, sitd vihemmain sielld tiedettiin tapahtuneesta:
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”Ei se oikeestaan sinne kauheesti nikyny eiki paljoa kuulunukkaan, jotain
sellasta hélyd kuulu véhén niinkd tuolta alhaalta. Tuo portaikko on silleen
avoin, niin dinet sieltd vahin kuitenki kantautuu, mut ei se nyt silleen
kiinnittdny erityisesti huomiota. Sitte siithen tuli joku asiakas véhdn
myohemmin joka kommentoi, ettd sield jottain tapahtunu tai tapahtumassa
ja sield oli ambulanssia tuola alhaala ja sitte mie l4hin sitd ihan kattomaan
sinne ko sield ollaan kans, sield ekassa kerroksessa, ithan yksin toissé sield
lehtilukusalissa, ettd mitd sikéldiselle tyokaverille kuuluu, etti onhan se
sield ihan kunnossa. Mutta se oli siind vaiheessa jo ihan ohi se tilanne. En
silleen varsinaisesti nihny enkd kuullu mitdin koko tapauksesta. Halya
kuulu tavallista enemmén, mutta se ei oo mitenkdén epitavallista jos on
joku tilaisuus, etten kiinnittdny suuremmasti huomiota siithen.” (H1)
Vastauksesta ilmenee, ettd tapahtumahetkelld kirjaston tiloissa oli normaalia
danekkaampad, joskaan ei niin ddnekésti, ettd se olisi kiinnittdnyt suuremmin huomiota

kirjaston ylimmissé kerroksissa.

Yksi haastateltava kertoi menneensd toisen kerroksen portaisiin katsomaan, ettd mitd

alakerrassa tapahtuu, hidn huomasi, etta tilanne poikkeaa normaalioloista.
“Kun oli hiljasempaa, niin menin sithen portaiden pddhén kattomaan, et
mitd sield sitte tapahtuu, et onko kaikki lasit menny rikki, niin sit
huomasinki, ettd sield meni pamppujen kans niitd perdkanaa, meni ulko-
ovelle nuoria miehid. Ja mé sdikdhdin, et mitd ithmettd, ja tulin takas sielti,
et eipds tuonne kannata mennédkk&én. Sit siind... méda en nyt oikein muista,
mutta ei menny kauakaan niin siind rupes sitte puhelimet piriseen jostain
[ltasanomista ja Keski-suomalaisesta soitettiin, ja sanoin, et meédn
kirjastotoimenjohtajalta voi kysya. Ja sitte siind jollekkin tuli mieleen, et
pitds varmaan ilmottaa kirjastotoimenjohtajalle, ettd tddlld on tdmmosta

tapahtumassa ja me soitettiin heti.” (H3)

Vastauksesta ilmenee, ettd haastateltava kuuli poikkeavan &dinet, meni katsomaan

tilannetta ja ndki osan tapahtumista. Haastateltava oli palannut tyopisteelleen, johon
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saapui puheluja tiedotusvilineiltd. Ndin ollen haastateltava néki osan tapahtumista, mutta

kuuli niistd ensimmaiisen kerran tiedotusvilineiltd puhelimitse.

Yksi haastateltavista (H2) kertoi kiinnittdneensd huomionsa erikoisesti pukeutuneeseen
nuorempaan viestoon, joita alkoi kokoontua kirjaston ala-aulaan. Haastateltavan (H2)
mukaan huomiota herittinyttd vdestdd saapui paikalle koko ajan enemmén. Kellon
ollessa noin 17.50, yksi tilaisuuden jdrjestdjitahon paikalla ollut henkilé kertoi
haastateltavalle (H2) uskovansa, ettei tilaisuudessa tule tapahtumaan mitddn, mutta
heiddn jarjestimassddn samankaltaisessa tilaisuudessa Oulussa oli tapahtunut kaasuisku.
Jarjestdjataho oli tunnistanut ala-aulaan kokoontuneesta véestostd paikallisen aktiivin.
Lahimmén kollegan tyOpisteeltd haastateltava (H2) oli pyytdnyt soittamaan
vartioimisliikkeen paikalle. Haastateltava (H2) oli siirtynyt toiseen tydpisteeseen, mista
hén oli soittanut hitédkeskukseen. Puhelun loputtua kului muutama minuutti, jonka jalkeen
ala-aulassa oli alkanut nujakka. Haastateltava (H2) oli uudestaan yhteydessi
hitdkeskukseen. Haastateltavan (H2) kertoi, ettd nujakoineet ihmiset olivat poistuneet
paikalta ja my6hemmin poliisi sekd ensihoito olivat saapuneet paikalle. Haastateltava
(H2) oli rajannut tiloja sekd opastanut asiakkaita. Tdssd vaiheessa haastateltavan (H2)

mukaan tiedotusvilineet alkoivat ottaa yhteyttd kirjaston eri toimipisteisiin.

Yksi haastateltavista (H3) kuuli lasin rikkoutumisen 44nid ja kdvi toisen kerroksen
portaikossa katsomassa tilannetta, jolloin hidn néki viked huitomassa pamppuja kerrosta
alempana, ala-aulassa. Haastateltava palasi tyopisteelleen, ja kertoi, ettd tiedotusvélineet
olivat ottaneet haastateltavan tyOpisteelle yhteyttd puhelimitse. Samoin kdvi toisessa
tyOpisteessd tyOskennelleelle haastateltavalle (H8): hdn kertoi havahtuneensa lasin
rikkoontumisen déniin ja huutoihin. Haastateltava kertoi myos ndhneensd tilanteessa
nujakoineiden henkildiden juoksentelua, mutta palanneen tyopisteelleen ja jatkaen

tyoskentelyddn normaalisti.

Kolmaskin haastateltava (HS) oli kiinnittdnyt huomiota erikoisesti pukeutuneeseen, ala-
aulaan kokoontuneeseen seurueeseen, mutta ei ehtinyt asiaa sen enempad miettid, silla
tyOpisteen tyotehtdvat kiinnittivdt haastateltavan huomion. Sama haastateltava oli

havahtunut myds lasin rikkoutumisen déneen ja ndhnyt muutaman henkilon tappelevan.
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Erés tapahtumassa mukana ollut henkil6 pyysi haastateltavaa soittamaan ambulanssin,
silld yhtd henkil6d oli puukotettu. Haastateltava (H5) oli kdynyt katsomassa puukotetun
vointia, soittanut hatdkeskukseen, joka oli ollut varattuna. Haastateltava (H5) oli saanut
hitdkeskukseen yhteyden muutaman minuutin kuluttua. Tamén jilkeen haastateltava oli
sitonut puukotetun henkilén haavan yhdessi kollegan kanssa. Poliisin tulessa paikalle
haastateltava (HS5) kertoi tilanteen rauhoittuneen, jonka jilkeen asiakkaat ja
tiedotusvilineiden edustajat olivat kidyneet tyopisteelld kysymaéssa tapahtuneesta. Kaikki
kirjastopuukotuksen aikana tyoskennelleet haastateltavat kertoivat, ettd kirjasto suljettiin

normaaliin tapaan ja henkilokunta poistui paikalta.

Kirjastopuukotuksen tapahtuma-aika oli keskiviikko 30.1.2013 klo 18.00. Tdméan vuoksi
esimichid ei ollut paikalla. Haastatteluista kdvi ilmi, etti esimiestd ensimmadisend
tavoittanut henkilo ei saanut kirjastotoimenjohtajaa kiinni. ”Saman illan aikana hénet
kylld saatiin sitte kiini, ainakin kahestaki eri paikasta.” (H2) Yksi haastatelluista sai
esimiehen kiinni henkil6kohtaisesta puhelimesta ja kertoi sen, mité tiesi, joskaan varmaa
tietoa hénelld ei ollut antaa, koska kuuli puhelimen vilitykselld tapahtuneesta
tiedotusvalineiltd ja kollegoilta, joiden kanssa oli keskustellut tilanteesta. Kukaan muu

haastateltava ei ottanut yhteyttd esimieheen, koska he tiesivit kollegan jo niin tehneen.

Kaksi haastateltavaa toimi kirjastopuukotuksen aikana oman toimensa lisdksi myds
muissa tehtdvissd joita tapahtuma edellytti. Varsinkin péékirjastolla tydskennellyt
vahtimestari oli hyvin ty6llistetty tapahtuma-aikana. Nama kaksi henkil6a toimivat oma-
aloitteisesti tilanteen edellyttimalld tavalla, pyrkien tilanteen rauhoittamiseen ja
asiakkaiden turvallisuuden takaamiseen. Muut neljd haastateltavaa tyoskentelivit
normaalisti tyOpisteensd vaatimissa tOissd. Haastatteluista kdvi ilmi, ettd ilta oli
kirjastonkéyttdjien puolesta tavanomaista hiljaisempi, joskin tiedotusvilineiden

puhelinkyselyt tyollistivit.
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4.2 Kriisiviestintain valmistautuminen ennen Kriisia

Tassd luvussa késitelldédn haastatteluissa ilmenneitd maédritelmid poikkeustilanteesta,
kriisistd ja kriisiviestinndstd. Kriisiviestintdsuunnitelma ja haastateltavien nikemykset
organisaation toimista varautua erilaisiin poikkeustilanteisiin myds viestinndn osalta on
myo0s tdmdn luvun aiheena. Haastateltavat osasivat médritelld poikkeustilanteen hyvin.
Kaikki haastateltavat kokivat poikkeustilanteisiin lukeutuvan uhkaavat tilanteet, kuten
hairikoivéat asiakkaat ja tulipalon. ”No varmaan semmonen joka aiheuttaa epéjirjestysté
sithen péivittdiseen, tai siithen tavalliseen toimintaan jollakin uhkaavalla tai ikdvélla
tavalla.” (HS8.) Kyseisen haastateltavan nidkemys poikkeustilanteesta kuvasi hyvin
kaikkien haastateltavien ndkemyksid poikkeustilanteesta. Yhden haastateltavan
nidkemyksissd ilmeni poikkeustilanne juuri kirjastotyon osalta: kirjastojérjestelmén
kaatuminen nédhtiin vakavana poikkeustilanteena, silld silloin ei voi tehdd toitd
normaalisti.
”No poikkeustilanne on, siis kai se 1dhinné sitd, ettd on joku konkreettinen
vaaratilanne. Et se nyt ensimmdisend tulee mieleen. Tietysti
poikkeustilanne voi olla vaikka ettd sdhkot katkee ja onhan seki et
kirjastojdrjestelmd kaatuu, niitd on monenlaisia. Tdsséd isossa talossa voi
olla tietysti monenlaisia poikkeustilanteita: tulipalo, mutta ehka se yleisin
meilld on sellanen, ettd asiakkaat alkaa richumaan. Niitdhdn on sattunu.”

(Ho)

Kaikista haastatteluista ilmeni, ettd poikkeustila wvaatii aina toimenpiteitd
korjaantuakseen. Haastateltavien mukaan kirjastossa on varauduttu mahdollisiin
poikkeustilanteisiin muun muassa turvallisuuskoulutusten, pelastussuunnitelmien ja
avoimen keskustelun kautta. Pelastussuunnitelma mainittiin neljdssd haastattelussa,
pelastautumisohjeet  yhdessd  haastattelussa ja  kriisinhallintakaavio  yhdessa
haastattelussa. Pelastautumisharjoitukset mainittiin kahdessa haastattelussa. Yhdestd
haastattelusta nousi ilmi pelastautumisharjoitusten ja niistd puhumisen puute kysyttiessi
Onko organisaatiossanne varauduttu poikkeustilanteisiin: ”On, meild, on kylla
pelastussunnitelmat jokaisessa toimipisteessd. Et kylla tdytyy sanoa, et on jollakin tapaa

ainakin.” (H8)
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Kriisin méirittelyssd nousi esiin kaksi tirkedd seikkaa: kaikkien haastateltavien mukaan
kriisi on aina negatiivinen tapahtuma ja se vaikuttaa emotionaalisesti. Jokaisesta
haastattelusta ilmeni, ettd kriisitilanne nidhtiin astetta vakavampana tilanteena
poikkeustilaan nihden. Téma ero ndkyy hyvin seuraavassa vastauksessa:
”Ehkd kriisistd voi sanoa, ettd se on sitte jo vakavampi tilanne
poikkeustilaan ndhen. Meild on ollu tdssd nditd terdaseihmisid, mutta kun
sitd ei oo kdytetty, ei oo koettu sitd sillai. He ei oo néyttény sitd sillai, ettd

uhkais, niin mé en kato sité kriisiks vai poikkeevaks tilanteeks.” (H2)

Kriisiviestintd puolestaan ymmaérrettiin tiedottamisen kaltaisena toimintona. Siitd
informoiaan asiaa ulospdin, sithen yhteisoon ketd se koskeen. Varsinkin se, keitd se
koskee, ja tottakai talon ulkopuolelle, medialle ja muulle. Riippuen asiasta, ettd kuinka
laajalle siitd pitdd viestid.” (HS) Kriisiviestinnén tyonjako oli kaikkien haastateltavien
mielesté selked. Tatd kuvaa hyvin seuraava vastaus:
”Jos tulee tdmmonen poikkeustilanne, tulee tiedottaa asiakkaille, ettd
kirjasto on suljettu poikkeuksellisesti tai jotain vastaavaa. Ja tosiaan meilé
mennddn tuolta ylempien tahojen kautta, ettd jos kirjasto joudutaan
sulkemaan, otetaan yhteytté kirjastotoimenjohtajalle, ja se tekee paédtokset,
ja mediaviestit lahtee sitte sitd kautta. Itte laitetaan vaan ovet lukkoon ja

lappu ovelle ettd kirjasto suljettu tilapéisesti.” (H1)

Poikkeustilan késitteen kaikki haastateltavat osasivat mééritelld hyvin. Mitd tutumpi
késite oli, sitd helpommin se osattiin kertoa: muun muassa kriisin kédsite oli jo hieman
vaikeampi poikkeustilaan verraten. Kriisiviestintdsuunnitelma puolestaan sekoitettiin
pelastussuunnitelmaan ja  sen  olemassaolosta ei oltu aluksi varmoja.
Kriisiviestintdsuunnitelmasta késitteend ilmeni kaikissa haastatteluissa epdvarmuutta,
mutta sen sisédltd osattiin kuvata. Kaikista haastatteluista my0s ilmeni, etti tietoa
kriisiviestintdsuunnitelman olemassaolosta ja tekijistd ei tiedetty. Kolme haastateltavaa
arveli kriisiviestintdsuunnitelman olevan osa pelastussuunnitelmaa ja yksi haastateltava
puolestaan  oli  tdysin  varma  asiasta. = Kolme  haastateltavaa  arveli

kriisiviestintdsuunnitelman olevan oma suunnitelmansa, joka on luettavissa Jyviskylan
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kaupungin verkkosivuilta. Yksi haastateltava ei osannut vastata kysymykseen. Kaikista

vastauksista kuvastuu suuri epavarmuus.

Haastateltavien nikemyksestd késitteiden madrittelyssd huomaa, ettd poikkeustila, kriisi
ja kriisiviestintd olivat tuttuja, mutteivit jokapdiviisid tapahtumia. TyOnantajaan sekd
tyOyhteisoon luotetaan turvallisen tydilmapiirin luomisessa. Haastateltavat ymmarsivit
kriisiviestintdsuunnitelman merkitsevian ennakointia sekd varautumista niihin oloihin,
joissa itse kriisitilanne on pééllad. Kriisiviestintd oli kaikkien haastateltavien mielestd
lahinnd kirjastonjohdon tyotd sekd sisdisend ettd ulkoisena viestintdnd. Kaikki
haastateltavat kokivat kriisiviestintisuunnitelman olemassaolon tarpeelliseksi muun
muassa sen vuoksi, ettd viestintd kulkeutuu joka tasolle suunnitellusti sekd vastuunjaon
kannalta. ”Kylld se on. Sitte ko semmonen poikkeustilanne tulee, niin on hyvé, ettd on

joku ohje misti voi ruveta kattoon, ettd mité pitikdédn tehda.” (H1)

Huhtala ja Hakala (2007, 169—-171) huomauttavat, ettd kriisinaikaisessa toiminnassa on
tiarkeintd, ettd tilannekuva on ajantasainen, silld kriisitilanne eldd koko ajan. Tdssd
vaitheessa on myohdistd alkaa lukemaan kriisiviestintdsuunnitelmia tai miettimiin
tyonjakoa, vaan toiminnan tulee olla automaattista. Osasta haastatteluista ilmeni, ettad
toiminta ei vélttiméttd ole automaattista, silld sen avuksi tarvitaan ohjeistusta.
Ohjeistuksessa puolestaan ongelmallista oli, ettei niiden varmaa nimed ja sisiltoa tiedetty,
eli el tiedetd mitd ohjeistusta ldhdetddn etsimdén. Osa haastateltavista el mydskddn

varmuudella tiennyt ohjeistuksen sdilytyspaikkaa.

4.3 Kriisiviestinta itse Kriisitilanteessa

Tassda luvussa kdésitellddn sitd, kuka tai ketkd vastaavat kriisiviestinndstd kriisin
tapahtumahetkelld. Haastateltavien ndkemykset kriisitilanteessa toimimisesta viestinndn
osalta kertovat sen, ettd itse kriisitilanteessa kriisin luonne méaérittdd niitd toimia, johon
tyontekijdt ryhtyvit. Suurin osa haastateltavista koki olevansa kriisitilanteessa itse
vastuussa. Haastatteluista ilmenee, ettd tilannetta hoidetaan pelastussuunnitelman

antamien ohjeiden mukaisesti ja tilanteesta riippuen, paikalle hdlytetddn vartija sekd
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viranomaiset. Esimiehelle on myos ilmoitettava tapahtuneesta. Kaikki haastateltavat

olivat sitd mieltd, ettd kirjastonjohto on padvastuussa kriisiviestinnasta.

Taulukko 5. Haastateltavien ndkemys siitd, kuka tai ketkd organisaatiossa vastaavat
kriisiviestinndstd seki siitd, mitd ja kenelle haastateltavat saavat viestid mahdollisessa

kriisitilanteessa?

Kuka/ ketkd organisaatiossanne vastaavat
kriisiviestinndisti?

Oletko tietoinen siitd, miti saat viestid ja
kenelle mahdollisessa kriisitilanteessa?

H1 Kirjastossa tiedottaja ja Kollegoille ja paikalla oleville asiakkaille,
kirjastotoimenjohtaja = hierarkinen medialle ei anneta mitidén lausuntoja
jarjestys kaupungin organisaatiossa

H2 Haastateltavalla on tarkka tieto (nimetyt Viranomaisille, kirjastotoimenjohtaja viestii

henkil6t) siitd kuka vastaa kriisiviestinnéssé median kanssa
milldkin tasolla

H3 Kirjastotoimenjohtaja Kollegoille, medialla ei anneta lausuntoja

H4 Kirjaston esimiehet Ei selkedd kuvaa: iteld on semmonen olo,

ettd parempi kun ei hirveesti sano mitién, et
antaa vastuuta sit ylemmas.”

H5 Esimiehet Kirjastotoimenjohtava viestii ulkopuolelle

Heo6 Kirjastotoimenjohtaja ja tiedottaja, Paikalla oleville asiakkaille ja kollegoille,
tilanteessa paikalla oleva henkildsto medialla ei anneta lausuntoja

H7 Tiedottaja ja kirjastotoimenjohtaja tai Paikalla oleville asiakkaille voi kertoa

apulaisjohtaja, tilanteessa paikalla oleva tapahtuneen ilman spekulointia
henkilosto

HS Esimies/johtaja Paikalla oleville asiakkaille ja kollegoille,

medialla ei anneta lausuntoja

Taulukosta 5 ilmenee, ettd kriisiviestintd on esimiesasemassa olevan henkilon tyotd. Viisi

haastateltavaa mainitsi erikseen, ettdi medialle ei anneta lausuntoja. Kaikista
haastatteluista kavi ilmi, ettd vastuuta siirretdédn viestinnén osalta ylospéin: kerrotaan vain
minimimaard tietoa paikalla oleville asiakkaille. Yhdestd haastattelusta kévi ilmi, ettei
asia ole kuitenkaan ndin yksiselitteinen, vaikka annetut ohjeistukset ovat tiedossa. Tdma
nidkyy hyvin kysyttdessd sitd, oletko tietoinen siitd, mitd saat viestid ja kenelle

mahdollisessa kriisitilanteessa.
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”Ei se ihan selvdi kylld oo. Sitte seki tuntuu véhdn holmoltd, niinkd siind
puukotustapauksessa, et jos mi oisin sanonu: en sano mitddn, en sano
mitddn. Niin sehédn se ois ollu niink6 hirveédn epdilyttivdd mun mielesta,
vaikka on ohjeistettu, ettd ei saa antaa lausuntoja medialle. Kylld méa nyt
jotakin sanoin ja tuota, 1dhinna nyt siltd kannalta, etti asiat on nyt niinko ok,
ettd ei mitdén hitdd. Nyt ollaan vain ja jatketaan samaan malliin kirjaston
aukipitdmistd. Mun mielstd siind ei oo eroa mitd saa sanoa sisille ja ulos
kun ne toimittajatkin on niitd asiakkaita kun ne siind samassa tilassa on. Ei
voi sanoa eritavalla eri ihmisille. Sitten on eri asia jos toimittaja soittaa ja
varta vasten jotain juttua varten kysyy jotain, niin se on varmaan eri asia---

" (Ho6)

TyoOpaikan sisdinen viestintd puolestaan on haastateltavien mukaan vapaata.
Haastatteluista ilmenee, ettd tapahtumahetkelld Jyvaskyldn padkirjastossa tydskennellytta
henkilokuntaa ei informoitu tapahtumasta miltéén taholta:
”No tuossa meidn tilanteessa ei tapahtunu kylld minun mielesti oikein, kun
oli se tilanne, ettd vain ithminen, joka oli alakerran vuorossa, kivi
sanomassa. Mun mielesta siind ois pitény sitten kun se tapahtuma oli, joko
poliisien esimerkiks kdya tuola meidn osastolla sanomassa, kertomassa, etti
ndin on... Et mun mielesti pitéis silld lailla viestittda kaikkia sielld paikalla

olleita ihmisid, et se ei kylld tapahtunu.” (H1)

Tapahtumahetkelld toissd olleet haastateltavat olisivat kaivanneet tapahtumahetkelld
tietoa itse tapahtuneesta ja siitd miten toimitaan. Haastatteluissa ndmé kuusi
haastateltavaa mainitsivat, ettd kukaan ei ollut heihin yhteydessd tapahtumailtana.
Yhdesté haastattelusta huomaa, ettd osastoilla pohdittiin yhdessd miten toimitaan: tossa
esimerkiks lastenosaston ihminen kdvi kysyméssa sitd, ettd mitd nyt oikein tehhaan....
niin mé sanoin, et me ei tehd yhtikds mitddn, me pysytdén téélld, et alhaalla on poliisit ja
meédn vahtimestari ja ne hoitaa asian.” (H5) Tésti haastatteluista huomaa, ettd kollega,
ottt vastuun ja teki pddtoksen, miten tyOyhteisdssd toimitaan. Tydntekijdt olisivat

kaivanneet esimiehen tukea tapahtumailtana. Tama ilmeni kaikista haastatteluista.
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4.4 Kiriisitilanteen jilkeiset toimet organisaatiossa

Kaikista haastatteluista kumpusi luottamus organisaatioon puhuttaessa kriisitilanteen

purkamista tydyhteisoistd. Taulukosta 6 ilmenee, miten haastateltavat ovat kokeneet

kirjastopuukotuksen sekd sen saivatko haastateltavat apua tyOyhteisOstd tilanteen

rauettua.

Taulukko 6. Haastateltavien ndkemys kirjastopuukotuksesta tilanteena ja tydyhteisolti

saadusta tuesta.

Millainen kirjastopuukotusoli/ miten
koit kirjastopuukotuksen tilanteena?

Saitko apua tydyhteisostd tilanteen
rauettua?

H1

Haastateltava ei kokenut tilannetta
raskaaksi

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jéilkeen, mutta seuraavana pdivand -
haastateltava ei kokenut tarvitsevansa apua

H2

Hankala, ahdistava

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jilkeen, mutta seuraavana pdivana
-> apu haastateltavan mielesta riittavad

H3

Uhkaava, ahdistava

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jélkeen (1ahimpien tyokavereiden kanssa
keskusteltiin), mutta seuraavana pédivind -
apu haastateltavan mielesta riittdvaa

H4

Uhkaava

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jalkeen, mutta seuraavana paivana = apu
haastateltavan mielesta riittdvai

HS

Vaarallinen

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jalkeen, mutta seuraavana paivana
-> apu haastateltavan mielesta riittdvad

Hé6

Vastenmielinen (keskenkasvuisten
richuntaa)

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jélkeen, mutta seuraavana paivéna
- apu haastateltavan mielesté riittavad

H7

Vaarallinen, uhkaava

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jalkeen, mutta seuraavana paivana
-> apu haastateltavan mielesta riittavaa

HS8

Hammentiva

Apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jélkeen, mutta seuraavana paivéna
- apu haastateltavan mielesté riittavad
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Taulukosta 6 ilmenee, ettd kaksi haastateltavaa koki tilanteen vaaralliseksi ja kaksi
ahdistavaksi. Yhden haastateltavan mielesti tilanne oli uhkaava ja yksi haastateltava ei
kokenut tilannetta mitenkdin raskaaksi. Yksi haastateltava, joka niki tilanteen, koki sen
ennen kaikkea Jyvidskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjaston
maineelle haitalliseksi tapahtumaksi. Haastateltava luonnehtii tilannetta seuraavasti:
“tota niin, madd en kokenu sitd ees vaaralliseksi. Se oli semmosta
keskenkasvusten riechuntaa. Ettd se oli ldhinnd niinkd vastenmielinen ja
semmonen, et nyt sai taas Jyviskyldn kirjasto timmostd mainetta, ettd
tdmmosestd meédt nyt muistetaan niinku 10 vuotta varmaan eteenpiin eika
mistdén siitd hyvéstd mitd me tddlla tehdén. Et semmonen niinku et ois
saanu jadhi tapahtumatta. Mut en mia siitd kylld mitenkdén ahistunu enka
kokenu sitd pelottavaks missddn vaiheessa... Tydyhteisossd se taas tuntu
aiheuttavan aika paljon ahistusta ti4ld tyontekijoissid, ja jopa semmosissa,
jotka ei ollu tydvuorossa silloin, mutta sitte suraavana pédivana kuuli ja oli
tietenki lukenu sit lehesti ja jirkyttyneend tulivat toihin, et mitd ti4ld on
tapahtunu.” (H6)
Haastateltavan mielestd tilanne ei vaikuta niin uhkaavalta ja vaaralliselta, kuin niiden
henkil6iden kokemus tilanteesta oli, jotka eivdt ndhneet tilannetta. Ndin ollen voidaan
olettaa, ettd esimerkiksi tiedotusvilineiden antama kuva tilanteesta on voinut vaikuttaa
niiden haastateltavien mielikuviin ja kokemuksiin tapahtuneesta, jotka eivdt ndhneet

kirjastopuukotusta.

Kaikkien haastateltavien mukaan tyOnantajan, esimiehen ja tydterveyshuollon puoleen
voi kddntyd heti, kun tuntee tarvitsevansa apua. TyOnantajan luotettiin myds jérjestdvin
apua nopeasti, jos hédn katsoo sen tarpeelliseksi. Puheyhteys esimieheen ilmeni helppona
ja luonnollisena tapahtumana, jolloin tilanteista ja suunnitelmista voi helposti puhua ja

tuoda ilmi my6s mahdolliset puutteet seki virheet.

Tapahtumahetkelld tdissd olleiden mukaan apua ei ollut saatavilla heti tapahtuman
jilkeen. Tami ndkyy esimerkiksi kysyttdessd saitko apua tilanteen rauettua: ”Ei me.
Mehin léhettiin kotia. Ei mitddn. Kysyttiin vaan alakerrasta polisilta, et padseeko tistd ja

se oli siind.” (H5) Kaikki haastateltavat kertoivat, ettd apua oli saatavana tapahtumaa
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seuraavien pdivien aikana koko taloa koskevan keskustelutilaisuuden muodossa. Tdmén
liséksi apua tarjottiin tydterveyden puolelta. Yhden haastateltavan mukaan haastateltava
el kohdannut tarjottua apua. Téamédn taustalla oli haastateltavan tuntemus siitd, ettd
tapahtumaa viheksyttiin tyoyhteisdssd, jolloin tarjottua apua ei uskallettu ottaa vastaan
tydyhteison yleisen mielipiteen vuoksi.
”No kylldhdn sitd niinkd puitiin sitd asiaa niinku aika paljon ihan
tyokavereitten kesken. Ja jotenki tuntu, ettd ite ei ehkd vélttiméttd apua
omiin tuntemuksiin saanu ku jotkut niinku vahétteli sitd koko asiaa ja jotku
taas ei kokenu siti niin pahana koi ite. Sitte ei ehki voinukkaan tuoda omia

tuntemuksiaan ilmi tyokavereille.” (H4)

Haastateltavien mielesti kirjastopuukotuksella ei ollut vélittdmid seurauksia Jyviaskylan
kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjastossa. Haastatteluista kdy ilmi, etti
yleistd turvallisuutta on parannettu muun muassa vartioimisliikkeen ja turvatekniikan
avulla. Turvallisuuteen liittyvid ohjeistuksia on myo0s lisétty, pelastautumisharjoituksia
on pidetty ja osastojen vélinen yhteisty0 on parantunut. Tdémi kdy hyvin ilmi seuraavasta
vastauksesta: “ehkd isoin apu oli se, et siind niinku heréttiin timmdsiin
turvallisuusasioihin. Ruvettiin miettimdan miten saadaan apua nopeaa paikalle--- (H4)
Kahdesta haastattelusta ilmeni, ettd henkilokuntaa rohkaistiin pyytdméién apua paikalle
tilanteen niin vaatiessa: “’sitd hélytysranneketta saa painaa heti ko siltd tuntuu, etta ei tartte
yhtddn miettid, ettd mitd se maksaa talolle.” (H6) Neljdstd haastattelusta kdy ilmi, ettd
kirjastossa jdrjestettdvid tapahtumia alettiin miettimadn riskien kannalta: “kylldhdn ndihin
kaytdntéihin ruvettiin kiinnittddn pikkusen enemmén huomioita, ettd minkélaisia
tapahtumia meild otetaan noihin tiloihin ja sitten, ettd onko niissd jotain riskid.” (H2)
Kaikista haastatteluista ilmeni, ettd henkilostomdédrdt ja niiden sijoitukset eivét ole
kirjastopuukotuksen vuoksi muuttuneet: yksin tydskentely nousi esiin haastatteluissa

tyoturvallisuutta heikentdvéna tekijana.

Haastateltavien kuva heidén tyokyvystddn heti kirjastopuukotuksen jilkeen oli pitkilti
samanlainen: kuusi haastateltavaa koki tyokykynsd miltei normaaliksi heti tapahtuneen
jilkeen. Kahdelta haastateltavalta kysymystd ei kysytty, kun he eivit olleet tdissd
tapahtumahetkelld. Yksi haastateltavista koki, ettd tapahtuman paétyttyé ja kotiin padstya
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y0 jéi viahduniseksi, kun asiaa jii kotona pohtimaan. Yksi haastateltavista (H5) kertoi, ettd
toisen osaston tyontekijd oli selvisti hitdédntynyt. Tadma selvésti hédtddntynyt tyontekija
kuitenkin kertoi haastattelussa, etti hdnen tyOkykynsd oli miltei normaali, joskin
tapahtunut hintd syvisti pelotti ja vaivasi. Yksi haastateltavista (HS) kertoi myos, ettéd
osastoilla helpotti kun oli tydkaveri, jonka kanssa asiasta keskusteltiin. Ndin ei kuitenkaan

ollut kuin yhdelld osastolla.

Haastatteluista ilmeni myos, ettd mitd kauempana itse kirjastopuukotuksesta oli, sitd
vihemmén se vaikutti haastateltavien arvioon heiddn omasta tyokyvystddn. Kaikissa
kuudessa kirjastopuukotuksen aikana tyoskennelleiden haastatteluissa ilmeni asiakkaiden
kohdalla, se ettd asiakkaat eivét kiinnittdneet tapahtumaan juurikaan huomiota, vaikka
tapahtumahetkelld kirjaston alimmissa kerroksissa oli ddnekésta.
”Kylld siind muutama kirjaston asiakaski kivi, asiakkaat oli melko
rauhallisia, koitin siind rauhotella, ettd ei mitdan hétdd, asia on hanskassa,
ei tarvi poistua. Ei siinéd oikeestaan semmosta paniikkia missddn vaiheessa
syntyny, et asiakkaatki vain jatko lukemistaan, ei ne siitd paljoa vélittdneet.
Enemminki silleen, et tilaisuuteen osallistujat oli hermona ko nehén péés
karkuun siind ne tekijdt, riuhujat. Niin siind sitte jannitettiin, ettd tuleeko ne
uuestaan sit ku se loppuu se tilaisuus. Sen piti kestdd noin kaks tuntia, niin

koko ajan oltiin vdhéan varpaillaan, et mitds sitten jos?” (H6)

Haastateltavien mukaan heti kirjastopuukotuksen jidlkeen kukaan esimies ei ottanut
paikalla oleviin tyontekijéihin yhteyttd. Yksi tyontekijd soitti kirjastotoimenjohtajalle ja
keskusteli tilanteesta, mutta varsinaisia toimintaohjeita kirjastotoimenjohtaja ei antanut,
opastusta ja tukea kylld. Kaikki kuusi paikalla ollutta tyontekijda kokivat tapahtumaillan
tiedottomuuden tyonantajan toimesta epdmukavaksi.
”Joo, se meni se ilta sit siind omalla painollaan, et sield tuota, hetkinen,
jonku poliisin kans sield juttelin ja sit turvatiimin, sen meiddn vartijan
kanssa ja sit kuulin vaan, et sield tilaisuudessa oli annettu tarkat ohjeet, etté
miten poistutaan tilaisuudesta, ettd kukaan ei ldhe yksin ja sield oli niinko
tosissaan otettu tid vakavasti, ettd kotiin niin menette porukassa, ettd jos ne

tulee takaisin ne riehujatyypit. Ja se oli sitten sellanen pieni
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jannitysmomentti, ettd saadaanko me kirjasto kiinni sitten kunnialla,
saahaanko me td4 tilaisuus loppumaan kunnialla, mut siind oli tosiaan
poliisit loppuun asti, et ei siind enéé sit tullu mitdan. Ja ittekki uskalsin ihan

hyvin menni kotiin, pyoralld oli liikenteessa. ” (H6)

Téstd haastattelusta ilmenee, ettd luentosalissa olleita henkil6itd oli ohjeistettu hyvin
tarkasti, miten tilaisuudesta poistutaan. Kirjaston henkilokuntaa sen sijaan ei ohjeistettu
mitenkddn tyOnantajan, tapahtumanjirjestdjén, poliisin taikka vartioimisliikkeen
toimesta. Tdmédn toivat esiin selvésti negatiivisena asiana kaikki kirjastossa

tapahtumahetkelld tyoskennelleet.
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5 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tassd tutkimuksessa pyrin hahmottamaan Jyvéskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjaston  henkilokunnan nédkemyksid kriisiviestinndstd.  Tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittdd, mitd kirjaston henkilokunta ymmértdd kriisiviestinnalla.
Kirjastohenkilokunnan ajatukset julkisen sektorin kriisiviestinndnsuunnitelmista ja siitd
miten ne toteutuvat kdytdnnosséd olivat my0ds yksi tutkielman keskeisistd tarkoituksista.
Tyd6ssdni keskityn kirjaston henkilokunnan ndkemyksiin kriisiviestinndstd organisaation
sisdisend toimena, mikd rajaa ulospdin suuntautuvan kriisiviestinndn muun muassa
tiedotusvilineiden osalta tyoni ulkopuolelle. Kriisiviestinndsti on tehty useita
tutkimuksia muun muassa suuronnettomuuksien ja luonnonmullistuksien osalta. Yleinen
kirjasto, ja henkilokunnan kokema vikivalta, on my6s ollut useiden ulkomaisten
tutkimusten kohteena. Sen sijaan kirjastossa tapahtuvan kriisiviestinnidn tutkiminen on
ollut védhiistd, jos jopa olematonta. Taméin, ja oman kiinnostuksen vuoksi aiheekseni

valikoitui Jyviskyldn kirjastopuukotus.

Aloitin tutkimukseni teorialuvulla, jossa pyrin selventdmaan kriisiviestinnén, viestinnin
ja yhteisoviestinnin késitteitd, erilaisia kriisilajeja, kriisijohtamista seké kriisinhallintaa.
Kappaleessa kolme olen esittinyt tydon empiirisen toteutuksen. Tamén tyon paitarkoitus
on ollut avata niitd seikkoja, jotka vaikuttavat kriisiviestintdén kirjastossa. Helpointa se
on keskittymalld niihin tapahtumiin, jotka vaikuttavat yhteison kriisiajatteluun jo ennen
mahdollisia poikkeustilanteita. Ndméa havainnot olen esittinyt kappaleessa neljd, kuten
my6s muut tutkimustulokset. Tdmé pohdinta ja johtopdatdsluku, jossa peilaan saatuja
tutkimustuloksia esittdimaini kirjallisuuteen, sekd arvioin tyoni luotettavuutta, ja esitin

mahdolliset jatkotutkimusehdotukset paéttié tyoni.

Haastattelujen perusteella voi sanoa, ettd kirjaston henkilokunta ei kokenut
kirjastopuukotusta kriisitilanteena vaan poikkeustilanteena. Haastateltavat mainitsivat
sekd kriisin maéritelménd, ettd kirjastopuukotuksen tilanteena olleen negatiivinen,
kirjaston maineeseen vaikuttava tapahtuma sekd emotionaalinen tilanne, joka vaatii
nopeita toimia ja jdlkiselvittelyd. Téadmadn méaérityksen pohjalta Jyviskyldn

kirjastopuukotus lukeutuu kriisiksi. Myds kirjastonjohto kisitteli kirjastopuukotusta
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kriisind. Tétd huomiota tukee kirjastopuukotuksen jélkihoidollisten toimenpiteiden
suuruus. Henkilokunnan nikemyksessa mielenkiintoista on se, ettd heidin méaritelméansi
sekd poikkeustilanteesta ettd kriisistd tuki itse kriisin maééritelmda. Nidin ollen
haastateltavat tunnistivat kirjastopuukotuksen kriisin miédritelmin, mutta kertoivat sen
olleen poikkeustilanne. Yleinen mielipide haastateltavien keskuudessa oli, ettd kriisi on
isompi ja suurempaa haittaa aiheuttava tapahtuma. Lihihistoriassa kriisi madriteltiin
koskemaan ainoastaan ulko- ja turvallisuuspoliittisia tilanteita (Forsberg & Pursiainen
2003, 9). Nykyadn kriisi maééritellddn paljon laajemmin, mutta haastateltavien
mielipiteissd tdma ei ndy. Jyviskyldn kirjastopuukotuksessa on syytd muistaa, ettd osa
kriisistd oli sen saaman mediahuomion tuotosta. Heathin (2012, 8) mukaan tapahtuman
voi médrittdd joko poikkeustilanteeksi tai kriisiksi, mutta lopulta median tuottama kuva

tapahtuneesta vaikuttaa sithen kumpi siitd syntyy.

Mielenkiintoista on, ettd haastateltavat kuvasivat tapahtunutta seuraavilla adjektiiveilla:
hankala, ahdistava, uhkaava, vaarallinen, vastenmielinen ja himmentiva.
Emotionaalisesti ajateltuna edelld mainitut adjektiivit lukevat kirjastopuukotuksen sekd
poikkeustilanteen, ettd kriisin madritelmiin. Haastateltavista yksi, kuvaa myos
kirjastopuukotuksen kirjaston maineeseen negatiivisesti vaikuttavana tapahtumana.
Poikkeustila voi olla my0s positiivinen tapahtuma kun taas Karhu ja Henriksson (2008,
26) huomauttavat, ettd kriisi on aina &killinen, negatiivinen tapahtuma, joka ei

useimmiten ole ennakoitavissa.

Huhtalan ja Hakalan (2007, 30) mukaan kriisissd olevan organisaation viestintd on
strategista, tavoitteellista toimintaa, keskusteluyhteyden hakemista kriisin eri osapuolien
kesken. Nditd asioita pyritdédn ennakoimaan muun muassa kriisiviestintdsuunnitelman
avulla. Haastateltavat ymmarsivat talld kriisiviestintisuunnitelmalla ennakointia seka
varautumista, nithin oloihin, joissa itse kriisitilanne on pailld. Kuten kappaleessa 2.2.2
mainittiin, kriisien ollessa erilaisia niiden varalle tehdyn kriisiviestintéstrategian
soveltaminen kéytdntoon on erilaista: ne méardytyvit kulloisenkin kriisin luonteen
mukaan (Lehtonen 1999, 128). Tdma nékyi haastateltavien mielipiteistd: heiddn toimiaan

maaraa kulloisenkin tilanteen luonne.
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Korpiola (2011, 12—13) huomauttaa, etti kriisiviestintdi tarvitaan heti kun normaaliolo
muuttuu  poikkeustilanteeksi, jolloin tarvitaan nopeaa reagointia. Jyvéskyldn
kirjastopuukotuksen aikainen kriisiviestintd kéynnistyi erittdin hitaasti. Monesta
haastattelusta ilmeni, ettd tilanteesta kuultiin tiedotusvilineiltd. Kirjastopuukotuksen
aikaan Jyviskylidn pédkirjaston henkilokunnasta yksi sai soiton tiedotusvilineiltd, ja
puhelussa tiedusteltiin tapahtuneen paikkaansa pitdvyyttd. Toinen tyOntekijd luki
tapahtumasta toissd ollessaan tiedotusvilineiden internetsivuilta. Muu paikalla ollut

henkil6kunta joko niki tilanteen tai osan siitd, tai kuuli siitd kollegalta.

Kirjastopuukotus tapahtui 30.1.2013 hieman kello 18.00 jilkeen. Jyvaskylin paikirjasto
oli avoinna klo 20.00 saakka. Yksikddn kirjaston tyOntekijoistd ei saanut tietoa
tapahtuneesta tyOnantajan, tapahtumanjirjestdjdn tai paikalla olleen poliisin ja
vartioimisliikkeen taholta. Kaikista haastatteluista ilmeni, ettei heihin otettu yhteytta
tapahtumailtana tyOnantajan toimesta. Yhdestd haastattelusta ilmenee, ettd osastoilla
pohdittiin yhdessd miten toimitaan ja, ettd rivityontekiji joutui ottamaan vastuun osaston

toimista, silld esimiehiltd ei tullut ohjeistusta siitd, miten tydskentelyd tulee jatkaa.

Organisaation sisdiset kriisiviestinnilliset toimenpiteet kynnistyivét seuraavana paivana.
Voidaan siis todeta, ettd kriisiviestintd epdonnistui nopean reagoinnin puitteissa.
Seuraavana pdivind kdynnistyneet kriisiviestinnélliset toimet puolestaan olivat kaikkien
haastateltavien mielestd riittdvid. Jyvidskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjasto on onnistunut hoitamaan kirjastopuukotuksen vaatimat organisaation
sisdiset kriisiviestinnédlliset toimet pois lukien itse tapahtumaillan aiheuttama
epétietoisuus henkilokunnan keskuudessa. Seeck, Lavento ja Hakala (2008, 14)
huomauttavat, “ettd mikdli viestintd epdonnistuu, on myds kriisin johtaminen
epdonnistunut.” Tamdn mééritelmén ja haastatteluissa ilmenneen tapahtumaillan
tiedonpuutteen vuoksi voidaan sanoa, ettd kriisijohtaminen kirjaston sisdisend toimena

epdonnistui viestinnén hitauden vuoksi.

Jyviaskyldn kirjastopuukotuksen aikaiset kriisiviestinnélliset toimet kirjaston sisdisend
viestintdnd ndyttdvit olleen organisaatiomuodolle tyypillisid, byrokraattisia toimia.

Byrokratian peruspiirteitd ovat muun muassa hierarkia, sddnnot, ja persoonattomuus
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(Kira, 2003, 14.) Byrokratiaa pidetddan my0s hitaana sekd omaan organisaatioon
rajoittuneena. Témé hitaus ndkyy selvésti esimerkiksi siind, ettd kirjastopuukotuksen
tapahtumailtana kukaan kirjastossa tyoskentelevistd henkil6istd ei kuullut asiasta mitdan
tyOnantajan toimesta. Byrokraattisen organisaation hyvdnd puolena ndhd&in luotto
organisaation kykyyn hoitaa kriisitilanteet. (Huhtala & Hakala 2007, 87.) Tamai ilmeni
selvésti kaikista haastatteluista. Jyvdskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjaston henkilokunnan ndkemys kriisiviestinndstd vastaa Shannonin ja
Weaverin viestintimallin mukaista yksinkertaista, suoraviivaista ja byrokraattista
tiedonsiirtoa, joskin organisaation sisdinen viestintdkulttuuri ndhtiin hyvin vapaaksi

keskustelualueeksi, johon kaikki voivat osallistua.

Asetin tutkimukselleni kolme tutkimuskysymysti. Ensimméiinen tutkimuskysymys on:
mitd haastateltavat ymmaértdvat kriisiviestinndn tarkoittavan? Ensimmaéiseen
tutkimuskysymykseeni ~ sain  selvdn  vastauksen: haastateltavat  ymmarsivét
kriisiviestinndn tarkoittavan poikkeusoloissa tapahtuvaa sekd ulkoista ettd sisdistd
viestintdd ja tiedottamista. Kriisiviestintd oli kaikkien haastateltavien mielestd myds
lahinné kirjastonjohdon tyotd, jolloin haastatteluista huomasi kriisiviestinndn tuntuvan
haastateltavien mielestd kaukaiselta asialta. Henkilokunnan nidkemys kriisiviestinnasti
oli ldhelld Shannonin ja Weaverin (1949) viestintimallin mukaista yksinkertaista,
suoraviivaista ja byrokraattista tiedonsiirtoa ulkoisena kriisiviestintind. Organisaation
sisdinen viestintdkulttuuri puolestaan néhtiin hyvin vapaana ja luonnollisena,

vuorovaikutteisena keskusteluna.

Toinen tyoni tutkimuskysymyksistd on: toteutuvatko kriisiviestinndn ldhtGkohdat
Coombsin sekd Reynoldsin ja Seegerin mallien mukaisesti Jyviskylidn kaupunginkirjasto
— Keski- Suomen maakuntakirjastossa? Coombsin (2009, 100) mukaan kriisiviestintd
koostuu kolmesta vaiheesta: ennen kriisid, kriisitilanteessa ja kriisitilanteen jilkeen.
Reynolds ja Seeger (2005, 44-53) puolestaan jakavat kehitteleménsd CERC-mallin
viiteen osaan. Ndmd osat ovat: 1. ennen kriisid, 2. kriisitapahtuma, 3. ylldpitovaihe, 4.
palauttaminen sekd 5. arviointivaihe. Haastateltavat tiesivit Coombsin sekd Reynoldsin
ja Seegerin mallien ldhtokohdat mainiten esimerkiksi suunnittelun, harjoittelun,

kriisinaikaisen toimimisen ja arvioinnin.
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Haastateltavien tydonkuvaan tdmi heijastui erilaisten ohjeistusten ja suunnitelmien sekd
harjoitusten omaksumisella. Tdmd kdvi ilmi puhuttaessa kriisin maéritelmasta
poikkeustilanteen, kriisin ja kriisiviestinndn suhteen. Haastateltavien mukaan
pelastussuunnitelma sisiltdd kriisiviestinndllisid osia, mutta kriisiviestintisuunnitelma,
josta kriisiviestinnélliset toimenpiteet ja tyonjaon selvidvét voi halutessaan tarkistaa,
joskaan sen sdilytyspaikasta ei ollut varmuutta. Haastateltavat kokivat varsinaisen
viestinndn kriisitilanteessa olevan ldhinnd kirjastonjohdon ty6td, mutta olevan itse
osaltaan vastuussa sekd tilanteessa tapahtuvasta viestinnisti, etté turvallisuudesta. Timéan
onnistumiseksi haastateltavat osasivat mainita niitd toimia, joita tapahtuu ennen kriisia,
kriisin aikana ja kriisin jilkeen. Henkilokunnan tietdimyksessd ilmenee puutteita
kriisiviestintdsuunnitelman ja viestintéstrategian osalta. Henkilokunta ei ollut mydskéddn
tdysin varma siitd, miten Kkriisitilanteessa tulee toimia viestinndn osalta. Néin ollen
kriisiviestinnén ldhtokohdat eivit toteudu Coombsin sekd Reynoldsin ja Seegerin mallien

mukaisesti Jyviskyldn kaupunginkirjasto — Keski- Suomen maakuntakirjastossa.

Tadmaén tyon kolmas tutkimuskysymys késittelee sitd, millaisia muutoksia organisaatiossa
on tapahtunut kirjastopuukotuksen  jdlkeen.  Haastatteluista  ilmeni, ettd
kirjastopuukotuksen jidlkeen on muuttunut eniten se tapa, jolla organisaation sisdlld
toimitaan. Haastateltavat tarkoittivat tdlld l1&hinnd turvallisuusajattelun lisddntymisti;
tilanteisiin reagoidaan ja apua pyydetddn herkemmin. Kirjastossa jdrjestettivid
tilaisuuksia mietitdin myO6s enemmdn juuri turvallisuuden kannalta. Kahdesta
haastattelusta ilmenee, etté kirjastopuukotuksen jidlkeen myds avoimuus tyoyhteisdssi, ja
osastojen  vilinen  yhteistyd, on lisddntynyt. Konkreettisina ~ muutoksina
kirjastopuukotuksen jélkeen ovat esimerkiksi turvalaitteiden ja vartioimisliikkeen
tarjoamien palveluiden lisddntyminen sekd turvallisuusharjoitusten, kuten pelastus- ja
ensi-apuharjoitusten lisddntyminen, joskin haastatteluista ilmeni, etteivit ndméd johdu
pelkéstiidn kirjastopuukotuksesta. Osastokokouksissa on myds kisitelty miten toimitaan
aggressiivisen  henkilon kanssa. Haastatteluista ilmenee, ettd tyOpisteiden,
henkilGstonsijoittelu ja osastolla yksintyoskentely, on pysynyt samanlaisena kuin ennen
kirjastopuukotusta, mihin tydyhteisdssd on toivottu muutosta kirjastopuukotuksen

jalkeen.
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Oletin, ettd henkilokunta osaa toimia johdonmukaisesti mahdollisissa kriisitilanteissa.
Ohjeistukset néditd poikkeustilanteita varten l0ytyvdt toimipisteistd, mutta niistd
puhuminen osana jokapdivdistd tyoskentelyd on véhdisti. Tdméd oletus piti myods
paikkaansa: haastateltavat ovat tietoisia mahdollisista poikkeustilanteista ja siitd, miten
niissd toimitaan. Haastateltavat kertoivat my0s saavansa apua tyoyhteisosti ja keskustelu
organisaation sisdlld oli luontevaa tarpeen vaatiessa. Ohjeistukset poikkeustilanteita
varten turvallisuutta koskevissa seikoissa olivat tiedossa, mutta poikkeusolojen aikainen
viestintd ja kriisiviestintdsuunnitelma konkreettisena siséltond pois lukien tiedottaminen
vilittomén vaaran uhatessa seké kuka saa viestid ja mité, olivat pimennossa, joskin hyvi

aavistus sen sisallostd ilmeni haastateltavien vastauksista.

5.1 Tutkimusmenetelméii koskeva pohdinta

Lihdemateriaalia 10ysin mielesténi kattavasti. Kriisiviestinnidn tutkijat Suomessa
osoittautuivat varsin tuotteliaiksi, mistd johtuen muutamien tutkijoiden teokset ovat
kiytetympid kuin muiden. Suuri osa ldhteistdni on 2000-luvun jidlkeen ilmestyneitéd seka
tuoreempia, muutaman vuoden takaisia teoksia. Kriisiviestintd on muuttunut eniten
viestintdvélineiden osalta, mikd mahdollistaa my6s hieman vanhempien ldhteiden kdyton,
silli en padsddntoisesti  kisittele  viestintdvélineitd, vaan  kriisiviestintdd
kokonaisuudessaan osana organisaation viestintdkulttuuria. Tdmén vuoksi 2000-luvulla
ilmestyneet ldhteet ovat tyoni kannalta edelleen relevantteja: kriisiviestinndn 1dhtokohdat

ovat pysyneet ldhes muuttumattomina.

Tutkimuskohteena téssd tydssd on Jyvéskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen
maakuntakirjasto. Tutkimusmenetelmédnd tidssd tyOssd on teemahaastattelu, johon
osallistui kahdeksan henkilod, jotka: 1. olivat tdissd Jyvéskyldn péikirjastolla
kirjastopuukotuksen aikana 30.1.2013 klo 18.00 jélkeen ja 2. tydsuhteessa Jyvéskyldn
kaupunginkirjasto — Keski Suomen maakuntakirjaston jossain toimipisteessa
kirjastopuukotuksen aikana. Haastateltavien madrd oli riittdvd  Jyviaskyldn

kaupunginkirjasto — Keski Suomen maakuntakirjaston henkilokunnan méérdan sekd
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Jyviskylin kirjastopuukotuksen aikana paikirjastolla tydskennelleiden madrdén ndhden.
Haastattelut nauhoitettiin ja sen jélkeen litteroitiin. Téamé lisdd tutkimukseni
luotettavuutta.  Kédyttdméani  tutkimusmenetelmédn  avulla  sain  vastauksen

tutkimuskysymyksiini. Kdyttiméani teoreettinen aineisto oli myos kattavaa.

Uskon, ettd kiyttdmini tutkimusmenetelmén avulla oli mahdollista saada kattavimmat
vastaukset haastateltavien nikemyksistd kriisiviestinndstd. Taman tutkimuksen kannalta
haastattelu oli parempi vaihtoehto muihin kvalitatiivisiin tutkimusmenetelmiin
verrattuna. Tamén tutkimuksen osalta esimerkiksi kysely olisi antanut tutkimustuloksia
vain pintapuolisesti. Havainnointi tutkimusmenetelméni olisi ollut mahdollista muun
muassa ryhmdihaastattelun keinoin, mutta koin saavani parhaat tutkimustulokset
teemahaastattelun avulla sen vuoksi, ettd se mahdollisti jatkokysymysten ja tarkennuksien
tekemisen. Tdmi puolestaan mahdollisti syvéllisemmén ymmairryksen muodostumista
haastateltavien kokemuksista. Tyon tarkoituksena on ollut avata niitd seikkoja, jotka

vaikuttavat kriisiviestintddn kirjastossa. Helpointa tima on ollut haastattelun avulla.

5.2 Tutkimustuloksia koskeva pohdinta

Tapaustutkimuksena tdméd tyd antaa arvokasta tietoa tutkimuksessa mukana olleelle
organisaatiolle, Jyviskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjastolle, niin
henkilokunnan subjektiivisina kokemuksina tapahtuneesta, kuin kriisiviestinnéllisend
tutkimuksena. Tyon teoreettinen tausta antaa valmiudet mahdollisille jatkotutkimuksille.
Tutkimuksessa kéyttdiméni Coombsin (2009) sekd Reynolds ja Seegerin (2005)
kriisiviestinndn vaihemallit sopivat muihinkin kriisiviestinndllisiin tutkimuksiin.
Jyvéaskyldn kaupunginkirjaston henkilokunnan nékemyksid kriisiviestinndstd ja
Jyviaskyldn kirjastopuukotuksesta voi tutkia syvemmin erilaisia tutkimusmenetelmid
hyvéksikédyttden. Aiheessa voi myds edetd tutkien esimerkiksi kirjaston johdon tai
Jyvdskyldn kaupungin viestinndstd vastaavien henkildiden ndkemyksid Jyvaskyldn
kirjastopuukotuksesta tapahtumana tai yleisemmin kriisiviestinndstd. Ndin ollen tdmi
tutkimus voisi toimia mahdollisen jatkotutkimuksen esiasteena. Kriisiviestintda

byrokraattisissa  toimintaympdristdissd Suomessa on tutkittu muun muassa
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pelastuslaitoksen saralta. Kriisiviestintdd ja henkilokunnan kokemusta yleisen kirjaston

turvallisuudesta pitdisi tutkia lisid Suomen yleisissé kirjastoissa.

5.3 Tutkimuksen arviointi

Tamain tutkimuksen kohteena on kriisiviestintd. Tapaustutkimuksena tdmaé tyo kohdistuu
Jyviaskyldn kirjastopuukotukseen. Tutkimuksen tarkoitus on ollut selvittdd, mitd
Jyviaskyldin ~ kaupunginkirjaston  henkilokunta =~ ymmaértdd  kriisiviestinndlla.
Kirjastohenkilokunnan ajatukset julkisen sektorin kriisiviestinndnsuunnitelmista ja siitd
miten ne toteutuvat kdytdnnossd on my0s yksi tutkielman keskeisistd tarkoituksista.
Tutkimuksen tarkoitus saavutettiin, silld ylld esitettyyn tutkimuksen tarkoitukseen sekd

tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset.

Kriisiviestintdd on tarked tutkia, silli se antaa vastauksia niistd seikoista, mitkd
organisaation toimintatavat ovat toimivia ja mitkd eivit. Tdmé puolestaan edesauttaa
toimimista  tulevaisuudessa  antaen  arvokasta  tietoa.  Tutkimusaineistoni
keruumenetelmédnd olivat haastattelut, jotka nauhoitettiin. Tadmin jdlkeen aineisto
litteroitiin. Nama seikat lisddvit tutkimuksen luotettavuutta, silld tutkimusaineisto on
pysynyt tulkittavana ja ndin ollen toistettavana: toinen tutkija pédtyy samoihin
johtopditoksiin kayttdméni tutkimusaineiston perusteella. Tdstd kéytetddn nimitystd
tutkimuksen reliabiliteetti: “mikdli mitattaisiin samaa ilmiGtd monta kertaa samalla
mittarilla, kuinka samanlaisia tai toisistaan poikkeavia tuloksia saataisiin?”
(Metsdmuuronen 2006, 56). Mittarina téssd tutkielmassa ovat teemahaastattelut. Niiden
avulla on pyritty saamaan vastauksia ennalta maédriteltyihin tutkimuskysymyksiin.
Kéyttdmani mittarin taustalla ndkyy myo6s kdyttdmaéni teoria.

Teemahaastattelujen pohjana on kiyttiméni teemahaastattelurunko, joka on muodostunut
tatd tutkimusta edeltdvin tutkimuksen teemahaastattelurungon avulla. Aiemmassa
tutkimuksessa tutkin viittd Oulun kaupunginkirjasto-maakuntakirjaston tyontekijaa
heiddn ndkemyksistddn organisaation sisdisestd kriisiviestinndstd syksylld 2015.
Kyseinen tutkimus on tdmén tutkimuksen esiaste, silld olen hyodyntényt kaiken toimivan

sen siséllostd tdhan tutkimukseen. My0s tdma lisdd tutkimukseni reliabiliteettia.
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Toinen laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kéytetty késite on
validiteetti, jolla tarkoitetaan tutkimuksen aiheessa pysymisti: ”ollaanko tutkimassa siti,
mitéd oli tarkoitus tutkia” (Metsdmuuronen 2006, 48). Taman tutkimuksen osalta téssa
onnistuttiin. Validiutta mittaa my0s kaytetty teoria, késitteet ja aineistonkeruumenetelma.
Kéaytannossa tilla tarkoitetaan sitd, keskustelevatko teoria ja mittari keskenidén, seké sité,
kuinka hyvin kdytossd olevalla aineistonkeruumenetelmélld saadaan vastauksia
tutkimusongelmaan. Mielestini tdssd onnistuttiin. Olen pyrkinyt lisddméén tutkimuksen
luotettavuutta muun muassa mahdollisimman  tarkan  aineistonkeruu- ja

analysointivaiheen kuvauksilla.

Tutkielmani heikkoutena on ihmistieteelle tyypillinen seikka: ihmisen muisti.
Kirjastopuukotuksen tapahtumista on kulunut jo hieman yli neljd vuotta. Oletan, ettid
muistot ovat hieman haalistuneet tai vérittyneet toisten mielipiteiden ja tiedotusvilineiden
luoman kuvan kautta. Kahden subjektin, tissd tapauksessa haastateltavan ja haastattelijan
kanssakdymisen onnistuminen on toinen tutkimukseni mahdollisista heikkouksista.
Padsaantoisesti timé vuorovaikutus toimi hyvin. Subjektit kokevat myods saman tilanteen
eri tavoin, mutta tyOyhteison aiheuttama paine vaikuttaa sithen, uskaltaako todellisia
tuntemuksia tuoda ilmi. Tdma ilmeni yhdestd haastattelusta (H4), jossa kuvastuu pelko
joutua leimatuksi siitd, kun kokee asian eritavalla. Kysyttiessd saitko apua tyoyhteisostdi
tilanteen rauettua, kyseinen haastateltava oli sitd mieltd, tyonantajan tarjoama apu oli

riittdvad, vaikka haastattelusta ilmenee toisin.
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TEEMAHAASTATTELURUNKO

Jyviskyliin kirjastopuukotus:

Olitko toisséd Jyviskyldn kaupunginkirjasto — Keski-Suomen maakuntakirjastossa
kirjastopuukotuksen aikana 30.1.2013 klo 18.00?

Misséd toimipisteessd tydskentelit tuolloin?

Olitko yksin toissé tyopisteessisi?

Kerro omin sanoin millaisena muistat Jyvéskylan kirjastopuukotuksen.

Naitko tapahtuneen?

Misté kuulit kirjastopuukotuksesta ensimmaéista kertaa?

Kenelta kuulit kirjastopuukotuksesta ensimmaisté kertaa?

Otitko yhteyttd esimicheesi (oliko esimies saavutettavissa helposti)?

Ottiko esimies yhteyttd sinuun heti tapahtuneen jalkeen?

Mitd hén sinulle kertoi ja kaski tehdi?

Mité toimenpiteitd tyonantaja jarjesti heti tapahtuneen jélkeen?

Jatkuiko tyOpisteesi toiminta normaalina kirjastopuukotuksen jdlkeen?

Kuinka arviot kykysi hoitaa tydpisteesi normaalia toimintaa kirjastopuukotuksen
jalkeen?

Oliko sisdisessd ja ulkoisessa viestinndssd eroja ja ristiriitoja (tyonantaja/media)?

Ennen Kriisia:

Kriisin mddritelmd

Mitd ymmarrat poikkeustilanteella?

Mité mielestdsi tarkoitetaan kriisill4?

Mitd ymmarrat kriisiviestinndlla?

Onko organisaatiossanne varauduttu poikkeustilanteisiin?

Onko organisaatiossanne varauduttu poikkeustilanteisiin viestinnén osalta?
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Kriisiviestintisuunnitelman tekeminen, dokumentointi- ja tallennus
- Mika on kriisiviestintdsuunnitelma?
- Onko organisaatiossanne olemassa kriisiviestintdsuunnitelma?
- Mitd se sisdltdd?
- Kuka sen on luonut?
- Missd kriisiviestintdsuunnitelma sijaitsee toimipisteessanne?
- Onko se helposti saatavilla?
- Onko se kaikkien saatavilla (vakituinen henkilokunta, tilapdinen henkildkunta,
harjoittelijat...)
- Onko kriisiviestintdsuunnitelman olemassaolosta tiedotettu organisaation jisenia?
- Oletko tietoinen Jyvéskyldn kaupungin viestintéstrategiasta?

- Miten se eroaa kriisiviestintisuunnitelmasta?

Kriisiviestintisuunnitelman tarve
- Onko kriisiviestintdsuunnitelma mielestdnne tarpeellinen organisaatiossanne?

- Miksi/ miksi ei ole?

Kriisisitilanteessa:

Viestintiiprosessi ja tiedon luominen
- Kuka/ ketkd organisaatiossanne vastaavat kriisiviestinnasta?
- Miten itse toimisit viestinnén osalta havaitessasi kriisin?

- Oletko tietoinen siitd, mité saat viestid ja kenelle mahdollisessa kriisitilanteessa?

Kriisitilanteen jilkeen:

Kriisitilanteen purkaminen tyoyhteisossd
- Millainen kirjastopuukotus tilanteena oli sinun mielestdsi?

- Millaiseksi koit kyseisen tilanteen (uhkaavaksi, vaaralliseksi...)?
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- Saitko apua tyOyhteisosti tilanteen rauettua?

- Tarjosiko tyonantaja mahdollisuutta keskustella tilanteesta?
- Millaista apua tyonantaja tarjosi?

- Kuinka nopeaa kriisiapu oli saatavilla?

- Mitd muuttui kirjastopuukotuksen jélkeen?

Kriisiviestintisuunnitelman tekeminen, dokumentointi- ja tallennus
- Pystytkd vaikuttamaan kriisiviestintisuunnitelman sisdltoon jos havaitsen siind

mielestéini epakohdan/ virheen?

Esitiedot
Ika:
Sukupuoli:
Koulutus:
Tyonimike:

Kuinka pitkdén olet ollut tdissd Jyviskyldn kaupunginkirjastossa?

- Haluaisitko vield kertoa jotakin, mitd en ole huomannut kysya?



