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1 JOHDANTO

Viimeaikaiset uutisotsikot ovat kertoneet suomalaisten yritysorganisaatioiden
tyontekijoiden irtisanomisista. Esimerkiksi Metso, Nokia ja Puolustusvoimat ovat
turvautuneet irtisanomisiin vastatessaan maailmanlaajuiseen taloudelliseen
kriisiin. Jo vuodesta 2008 jatkunut taloudellinen laskusuhdanne on ajanut yrityksia
tekemdan radikaaleja ja riskialttiita paatoksia. “Metso aloittaa yt-neuvottelut —
jatti-irtisanomiset.” “Nokian irtisanomiset vaativat kansallista hatatilaohjelmaa.”
”Lahes 900:aa uhkaa irtisanominen Puolustusvoimissa” (Taloussanomat 18.9.2012;
Yle.fi; Helsingin Sanomat). Juuri ndma seikat ovat korostaneet yritysten tarvetta

ammattimaiseen riski- ja myos tarvittaessa kriisiviestintaan.

Tutkimuksissa on korostettu avointa viestintda organisaation ja sen sidosryhmien
valilla. Riskeistd ja paatoksistd oikealla tavalla viestiminen on tullut entista
tarkeammaksi. Tyontekijoiden osallistaminen paatoksentekoon lisdd luottamusta.
Tama on yksi keskeinen syy, minka takia riskiviestintda tarvitaan. Viestinnan tulisi

olla sidosryhmia huomioivaa, kaksisuuntaista viestintda. Niiden pohjalta rakentuu
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luottamus, joka on tdrked yrityksen maineelle ja julkisuuskuvalle. Kriisi on
puolestaan usein seurausta organisaatiokulttuurista, joka on sisdanpain kaantynyt,
eikd huomaa ulkoisia riskeja. Huonosti hoidettu riskiviestintd saattaa aiheuttaa
organisaatiolle kriisin, joka nakyy muun muassa lehtikirjoittelussa, maineen
huonontumisena ja taloudellisina tappioina. (Renn 2009, 242; Fombrun 1996, 66-67;
Miles & Mangold 2005, 536; Vos & Schoemaker 2006, 92—93; Kersten 2005, 547;
Coombs 2007, 164.)

Organisaatioiden toiminnan kuvastajana toimii usein media. Median rooli
yhteiskunnan  vahtikoirana ja erilaisten toimintojen kuvaajana sekad
keskusteluaiheiden asettajana antaa haasteen organisaation riski- ja
kriisiviestinnalle. Organisaatioiden ongelmat heijastuvat helposti my6s ulospain ja
media saa huonosti hoidetusta viestinnasta tai tyontekijoiden tyytymattomyydesta
helposti kuvan myos isommista ongelmista organisaation pinnan alla. (Kersten
2005, 547.) Negatiivinen mediajulkisuus vaikuttaa my06s organisaation maineeseen
negatiivisesti (Fombrun 1996, 5). Hyvd maine saattaa kuitenkin suojata
organisaatiota enemmiltd kolhuilta, jotka media sille saattaa aiheuttaa (Coombs

2007, 165).

Keskeisia kasitteita tassa tutkimuksessa ovat riski, kriisi ja luottamus. Lisaksi Mass
Communication  Theory, kriisiviestintd,  kriisistrategiat, teema-areenat,
julkisuuskuva, agenda-setting ja teemanhallinta. Riskilld tarkoitetaan jonkin
kielteisen = tapahtuman arvioitua ~mahdollisuutta tai todennakoisyytta.

Organisaatiot ammattimaisina riskinottajina yrittavat viestinnan avulla herattaa
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luottamusta sidosryhmissadn. Organisaation kriisilld tarkoitetaan tapahtumaa,
joka vaikuttaa voimakkaasti organisaation toimintaan ja uhkaa jollain tapaa sen
toimintaa. Kriisin voi laukaista organisaation ulkopuolelta tai sisdltd tuleva
tapahtuma. = Ammattimaisesti  hoidettu  kriisiviestintd  auttaa  kuitenkin
vahentamaan kommunikaation keinoin kielteisestd julkisuudesta organisaation
maineelle aiheutuvia haittoja ja kielteisid seuraamuksia. (Coombs 2007, 163 —164.)
Luottamuksessa on kyse epavarmuuden tilanteissakin myonteisistda odotuksista
koskien  organisaation toimintaa. @ Organisaation = odotetaan  toimivan
ennustettavalla tavalla, kuten se on luvannut toimia tai kuten sen kuuluisi toimia.

(Ruuskanen 2003, 94.)

Teoreettinen viitekehys sisdltaa riski- ja kriisiviestinnan teorioita seka
journalistiikan prosesseihin kuuluvaa painotuksiin ja valintoihin liittyvaa teoriaa.
Tutkimuksessa tuodaan esille kriisiin johtaneita tekijoita ja lisdksi tarkastellaan
prosessia, jossa riski muuttuu kriisiksi. Lisdksi pyritddn tuomaan esille, milla
tavalla kriisiorganisaatiosta kirjoitetaan mediassa ja minkalaisen julkisuuskuvan
organisaatio saa kriisin aikana. Lehtikirjoitteluun vaikuttavat mediassa toimivan
ammattilaisen, journalistin tekemat valinnat ja arvotukset. Sen vuoksi tutkitaan,
minkalaisia juttuja kriisiin joutuvasta organisaatiosta kirjoitetaan sanomalehdissa.
Luottamusta kasitellddn niin organisaation ja sen tyontekijoiden kuin

asiakkaidenkin valilla.

Tutkimusongelma voidaan kiteyttda seuraaviksi tutkimuskysymyksiksi:



SR

Mika nahdaan riskina a) Finnairilla b) mediassa?

Millaisena riskia pidetdaan Finnairin lehdistotiedotteiden perusteella?
Millaista riskiviestintaa ja kriisiviestinnan strategioita Finnair kayttaa?
Mita luottamusta edistdvia seikkoja riskiviestinndssa ilmenee?

Mita luottamusta ehkaisevia seikkoja riskiviestinndssa ilmenee?

Miten Finnairin tapahtumista kirjoitetaan mediassa?



2 RISKIVIESTINNAN TEORIAA

Organisaatiot ovat ammattimaisia riskien ottajia. Organisaatioiden kaikkiin
toimintoihin liittyy riskien ottoa, riskien hallintaa ja riskeista viestintaa. Riskien
ottaminen ei tarkoita sitd, ettd organisaatiot osaisivat viestinnan avulla vahentaa
riskien muodostumista kriiseiksi. Organisaatiot saattavat tulkita vadrin riskeja ja
hyvaksyvat vanhat, jo olemassa olevat kadytannot (Kersten 2005, 547). Maineen
menetys on organisaatiolle aina riski. Yleison mielipiteet saattavat tehda paljon

haittaa yrityksen toiminnalle (Renn 2008, 242.)

Organisaation tulee tiedostaa sen toiminnan kannalta tarkeéat asiat ja ilmiot. Lisaksi
toimintaymparisto pitdd luodata ottaen huomioon kaikki sidosryhmat. Tastd
puhutaan usein termilld teeman hallinta. (Vos & Schoemaker 2006, 87.) Kun asiasta
tulee ajankohtainen organisaatiolle, liittyy siihen usein myos riski. Talloin
organisaatio alkaa kayttamaan erilaisia riskienhallintakeinoja ja riskiviestintaa.
Kun riski muuttuu yha pahemmaksi ja uhkaa organisaation toimintaa, muuttuu se

organisaation osalta kriisiksi. (Renn 2009, 24.)



2.1 Teemojen hallinta ja riskit organisaatioissa

Riskiviestintd ja teemanhallinta —kasitteet liittyvat ldheisesti toisiinsa. Teemojen
hallinta —termi maaritellddn yhdeksi organisaation prosessiksi, jonka avulla
yritykset tunnistavat niin ulkoisesta kuin sisdisestakin ymparistostaan mahdolliset
ongelmat ennen kuin niista tulee kriisejd (Vos & Schoemaker 2006, 87).
Tunnistamisen lisdksi teemanhallinta liittyy toimintaan, jolla organisaatio pyrkii
ajoissa suojelemaan mainettaan, talouttaan ja toimintojaan. Teemojen hallinta
voidaankin ndhda yhtend tarkeimmistd viestinnan kayttamista tyokaluista (Meijer
& Kleinnijenhuis 2006, 544). Teemojen hallinta on my0s osa riskienhallintaa, jossa
riskeind ndhddan julkinen kuva ja mahdollinen haitta maineelle. Riski on
puolestaan  “jonkin  kielteisen tapahtuman arvioitu mahdollisuus tai

todennakoisyys” (Doorley & Garcia 2007, 301).

Hainsworth ja Meng (1990) teoksessa Regester ja Larkin (2005, 48-54) esittavat
mallin, joka kuvaa jonkun asian tai ongelman kehittymistd organisaatioissa (Ks.

Kuvio 1).



Alkupera Sovittelu/Vahvistus Organisaatio Ratkaisu

Vaikea vaikuttaa
Mahdollisuus vaikuttaa
Muodolliset
rajoituskeinot

Lisaantynyt tietoisuus

Mediandkyvyys

PPainostus

Issue management

Aikainen asioiden tiedostaminen

Mahdollinen Kehittyva Nykyinen Kriisi Uinuva

Kehitys

.
>

Kuvio 1. Ongelman elinkaari Hainsworth ja Meng (1990) (ks. Regester & Larkin 2005, 49)

Kuvio 1. Ongelman elinkaari Hainsworth ja Meng (1990) (ks. Regester & Larkin
2005, 49).

Ongelmat kehittyvat ennustettavasti. Mitd aikaisemmin se tunnistetaan ja
pystytdan kasittelemadan organisaation sisalld, sitda vihemman organisaatio joutuu
ratkaisemaan konflikteja ja maksamaan kuluja. Taman takia asioiden
muotoutuminen vaiheittain ongelmaksi ja myohemmin mahdollisesti kriisiksi on
ymmarrettdva organisaatioissa, jotta niitd voitaisiin hoitaa hyvin ilman

taloudellisia tappioita. Kuviossa ongelman kehittyminen ymmarretdadn
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nelivaiheisena prosessina, joka kiertdd organisaatiossa jatkuvasti alkaen jalleen
alusta. Kierroksen eri vaiheissa kyseinen asia (teema) vahvistuu ja saattaa
loppuvaiheessa aiheuttaa organisaatiolle kriisin. Ensimmaisessa vaiheessa asia on
potentiaalinen organisaation kannalta. Taman takia organisaatioissa tulisi
tiedostaa ja havaita sen toimintaan liittyvat asiat ja trendit, jotka saattavat
vaikuttaa tulevaisuudessa sen toimintaan. Ensimmadisessa vaiheessa asia aletaan
vasta tiedostaa ja siitd saatetaan etsid tietoa asiantuntijoilta tai muilta siihen
liittyvilta tahoilta. Mahdollisuudet pitda kartoittaa. Vaiheessa kaksi asia on jo esilla
ja sitd kasitelldan esimerkiksi mediassa tai organisaation muiden sidosryhmien
keskuudessa. Organisaation kannalta aihe aiheuttaa painetta reagoida jollain
tavalla. Tassa vaiheessa organisaation on vield helppo kasitelld asiaa ja se
saattaakin helposti jadda taka-alalle kasittelemattoméana. Toisaalta asian etenemista
on tassa vaiheessa vaikea ennustaa, joten media voi usein nostaa aiheen esille ja
korostaa ndin sen tarkeyttd. Media uutisoi aiheesta my0s seuraavassa vaiheessa,
jossa organisaation on yha vaikeampi vaikuttaa kyseessa olevan asian kasittelyyn
tai seurauksiin. Kyseessd saattaa olla jo kriisi. Viimeisessd vaiheessa asiaa on
kasitelty niin mediassa, kuin muissakin sidosryhmissa ja tultu johonkin
ratkaisuun, esimerkiksi lainsdddannon muutokseen. Tulos organisaation kannalta

voi olla joko hyva tai huono. (Hainsworth, (1990) ks. Regester & Larkin, 2005, 48).

Paatokset sisaltdavat aina riskeja. Riskien hallinta on tarked osa yhteiskunnan
toimijoiden: hallitusten, talouden, tieteen ja erilaisten sosiaalisten organisaatioiden
toimintaa (Renn 2009, 242—243). Riskien hallinnassa tirkeda on saada eri

osapuolet osallistumaan paatoksentekoon. Sen lisdksi riski tulee rajata ja ongelma
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tunnistaa. Nain luodaan yhteinen ymmarrys siitd, mitd ollaan paittamassa ja
minkélaisia mahdollisia ratkaisuja tai seurauksia riskistd voisi olla.
Paatoksenteolla tulee olla foorumi, joka mahdollistaa reilun ja tasapuolisen
osallistumisen kaikilta osapuolilta. Lisdksi padtoksenteossa tulisi yhdistad
kyseinen paitds suurempaan mittakaavaan. (Renn & Schweizer 2009, 175.) Mikali
edelliset ehdot ja olosuhteet ovat mahdollisia, paatoksentekoon osallistuneet
alkavat luottaa toisiinsa ja riskienhallintaprosessiin. Taman tyylinen riskienhallinta
on helpointa sellaisissa tilanteissa, joissa toimijat tuntevat toisensa ja ovat melko

lahella kasiteltavaa asiaa (Miles & Mangold 2005, 535—538.)

Meng (1987) (ks. Regester & Larkin 2005, 49) mainitsee kuusi ryhmadd, jotka
saattavat muodostaa organisaatiolle kasiteltavid asioita tai ongelmia. Naita ovat
muun muassa ammattiyhdistykset, yleisd, media ja erilaiset ryhmittymat, jotka
ovat jollain tapaa kiinnostuneita yrityksen toiminnasta. Regesterin ja Larkinin
(2005) mukaan riskien kohtaamiseen, ymmartamiseen ja hallintaan
organisaatioissa liittyy monia ongelmia. Esimerkiksi riski merkitsee erilaisille
ihmisille eri asioita. Heiddn mukaansa suuria riskeja yliarvioidaan ja tavallisia
riskeja aliarvioidaan. Toiseksi ihmisten suhtautumista asioihin on vaikea muuttaa.
Kasitykset perustuvat usein monimutkaisille, sosiaalisille ja kulttuurisille tekijoille,
jotka ovat lisdksi saaneet vaikutteita omista ja esimerkiksi ystavien mielipiteista.

(Regester & Larkin 2005, 18—19.)

Yleiso ei myoskddan odota tapahtumien olevan riskittomia. Jokaisessa valinnassa

taytyy ottaa huomioon sen riskit ja hyodyt. Thmiset tekevat jatkuvasti valintoja
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perustuen riskien ja hyotyjen vertailuun. Riskistd viestittdessa ldhde on ratkaiseva
tekija. Asiantuntijalausuntoihin luotetaan riskeistd viestittdessa enemman ja heita
kuunnellaan paremmin, kuin muista ldhteistd tullutta tietoa. Tama olisi hyva
muistaa my0s organisaatioviestinnédssd, jossa myos riskeistd viestimiseen pitdisi
etsid asiantuntijat, jotka tietdvat kyseisestd asiasta eniten. Riskeihin ja niiden
kasittelemiseen liittyy my0Os tunteet, jotka vaikuttavat riskiin  ja siihen

suhteutumiseen eniten. (Regester & Larkin, 2005, 19.)

Myo6s Wilcoxin, Aultin, Ageen ja Cameronin (2000) mukaan yleison mielipiteisiin
ja riskiin suhtautumiseen vaikuttavat erilaiset tekijat. Esimerkiksi riskit, jotka
otetaan vapaaehtoisesti, hyvaksytdan paremmin kuin sellaiset, joiden ottamiseen
yleiso ei ole voinut vaikuttaa. Myos mitd monimutkaisempi tilanne on kyseessa ja
mitd vaikeampi sitd on ymmartad, sitd enemman se vaikuttaa riskiltd. Toisin pdin
ajateltuna asian tuttuus lisdd my06s luottamusta asiaan, eikd se vaikuta endad niin
riskialttiilta tai vaaralliselta. Mikali yleis0 ymmartdd ongelman ja sen tekijat,
mielletddn se vahemman riskialttiiksi kuin vieras ja monimutkainen tapahtuma.
My0s asiantuntijoiden lausuntojen ristiriitaisuus, tapahtumien seuraukset seka
niiden vakavuuden aste vaikuttavat yleison mielipiteeseen tilanteen
riskialttiudesta ja ylipaataan tapahtuneesta. (Wilcox ym. 2000, 188; Walaski 2011,
52.)

2.2 Riskityypit ja Riskiviestinta
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Riskit voidaan jakaa myo0s neljaan riskityyppiin, joita ovat lineaariset,
monimutkaiset, epavarmuutta sisdltavat ja riskit, jotka ovat moniselitteisid ja
kiistanalaisia. Lineaariset riskit ovat hyvin tunnettuja, joiden seuraukset on helppo
tiedostaa ja ennakoida. Monimutkaisia riskeja ja niiden seurauksia on vaikea
eritelld. Vaikeus voi liittyd moneen tekijaan, johon organisaatio ei itsessdaan voi
vaikuttaa esimerkiksi ilmastonmuutokseen. Paljon epavarmuutta sisaltavia riskeja
voivat olla muun muassa tieteellisista tutkimuksista saadut epaselvit tulokset.
Neljas riskityyppi sisdltda riskejd, jotka saattavat saada aikaan tunneperaisia
reaktioita yleisossa. Tallaisia riskeja ovat esimerkiksi terveyshaittoja aiheuttavat

tuotteet. (Renn 2009, 247 —248.)

Wilcox, Ault, Agee ja Cameron (2000, 187) maarittelevat riskiviestinnan kaikeksi,
sekd kirjoitetuksi ettda suulliseksi viestinndksi, joka koskee terveysriskejd,
turvallisuutta ja ymparistod. Riskiviestintd voidaan ymmartdd myos jatkuvana,
aikaa vievdna prosessina, jonka avulla tunnistetaan ja pyritddn viestinnan avulla
yhteisymmarrykseen sidosryhmien kanssa ennen, kuin jostain asiasta tulee kriisi.

(Wilcox ym. 2000, 187; Walaski 2011, 9.)

Riskityyppien perusteella voidaan valita my0s tapa, joilla riskeistd viestitaan.
Lineaariset riskit vaativat lahinna vain vakuutuksen siitd, ettd riski on olemassa ja
on organisaatiolle tuttu, rutiininomainen asia. Kyseessa olevalle asialle ollaan
tekemadssa jotain ja se tiedostetaan organisaation sisalla. Monimutkaisista riskeista
viestittdessd tulisi ensin madrittdd, mitka tieteelliset faktat ja mallit tulevat

kysymykseen viestittdessa kyseisesta riskistd. Sen takia ensin tulisi kommunikoida
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asiantuntijoiden ja analyytikkojen kanssa, jotta kohdennettu viesti saadaan
aikaiseksi sidosryhmille ja isommalle yleisolle. Suurta epavarmuutta sisdltavissa
riskeissa viestinta tulisi sisdltad paljon oikeaa informaatiota, joka lisda luottamusta
organisaatioon. Kiistanalaiset riskit vaativat riskiviestinnalta keskustelua
arvotasolla ja pitamadan sidosryhméat mukana keskustelussa. (Wilcox ym. 2000, 187;

Renn 2009, 247-248.)
Seuraavassa kuviossa 2 riskit jaetaan kolmeen eri tasoon, joissa kaikilla tasoilla on

omat viestinnan tarpeet. Lisdksi riskien tasoja arvioidaan ja viestintad arvioidaan

kuhunkin tasoon liittyvin kriteerein.

15



Tasot Konflikti Kommunikaation tarve Arviointi

1 Tekninen asiantuntijuus Informaation siirto Paasy yleisolle
Ymmarrettavyys
Kansalaisten huolenaiheiden

huomiointi
Ongelman myontaminen ja
kehystaminen
2 Kokemus, luotettavuusja  Dialogi sidosryhmien ja Yleison odotusten
suorituskyky yleison kanssa yhteensovittaminen

Avoimuus yleison vaatimuksille
Saannolliset konsultaatiot
Yhteisesti sovitut menettelytavat
kriisitilanteissa

3 Arvotja maailmankatsomukset Dialogi ja sovittelu Kaikkien asianosaisten reilu
edustus
Vapaaehtoinen sopimus totella
jarkevan keskustelun saantoja
Parhaimman asiantuntija
valitseminen ja mukaan ottaminen
Selkea mandaattti ja oikeutus

Kuvio 2. Kolme riskikeskustelun tasoa, niiden riskiviestinnin tarpeet seki arvioinnin kriteerit. (Renn,
2008, 245)

Kuvio 2. Kolme riskikeskustelun tasoa, niiden riskiviestinndn tarpeet seka

arvioinnin kriteerit (Renn, 2008, 245).

Tassa mallissa tasoja on kolme. Konfliktit on jaettu tekniseen asiantuntemukseen
liittyviksi, kokemukseen, luotettavuuteen ja suorituskykyyn seka arvoihin ja
maailmankatsomukseen liittyviksi konflikteiksi. Tekniseen asiantuntemukseen
liittyvat riskit tai konfliktit tarvitsevat ldhinna tiedon siirtoon liittyvaa viestintaa.
Niitd mitataan esimerkiksi ymmarrettavyydelld, yleison huolenaiheiden

huomioimisella seka silld, miten ongelma on rajattu tai ollaanko se myonnetty.
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Toiseen tasoon liittyvat konfliktit, jotka liittyvat kokemukseen, luotettavuuteen ja
suorituskykyyn. Riskiviestinnan vaatimukset lisdaantyvat, silla viestinndssa pitaisi
pyrkid dialogiin sidosryhmien ja yleison kanssa. Riskid ja siitd viestintda
arvioidaan  tdssa  tapauksessa  yleison  vaatimusten ja  odotusten
yhteensovittamisena, yhteisesti sovittujen tapojen noudattamisena ja avoimuutena.
Kolmannella tasolla konfliktit liittyvat arvoihin ja maailmankatsomukseen.
Viestinndn tarve on saada aikaan dialogia ja sovittelua. Eri sidosryhmien edustus,
yhteiset saannot seka parhaimman mahdollisen tahon edustus keskusteluissa
auttavat arvioimaan konfliktia ja siitd viestintad. (Renn 2008, 245—247.; Luoma-

Aho & Vos 2010, 315-331.)
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3 KRIISIVIESTINTA ORGANISAATIOISSA

Tassad luvussa kerrotaan, miten kriisiin joutunut organisaatio voi toimia ja viestid
selvitakseen kriisista tai vahentadkseen sen vaikutuksia organisaation toimintaan.
Minkalaista kriisiviestinnan tulisi olla ja mitd keinoja organisaatiolla on valttya
kriisin aiheuttamilta mainevahingoilta. Lisdksi esitellddn tilannesidonnainen

kriisiviestinnan teoria ja kasitelldan erilaisia kriisityyppeja.

Kriisi voidaan madaritelld esimerkiksi jonkin tapahtuman jalkeiseksi negatiiviseksi
mediajulkisuudeksi ja muiksi seurauksiksi, mitkd voivat aiheuttaa organisaatiolle
taloudellisia tappioita tai mainevahinkoa. Namd tapahtumat uhkaavat
organisaation toimintaa ja niilla on potentiaalia tuhota organisaatio jollain tavalla.
(Barton 2001 & Coombs 1999 teoksessa Coombs & Holladay 2006, 124.) Kriisi voi
olla iso tai pieni, se voi vaihdella pienta taloudellista- ja mainevahinkoa
aiheuttavista perustavanlaatuisiin, organisaation selvidmista vaikeuttaviin
kriiseihin (Carrol 2009, 66). Doorley ja Garcia (2007) maarittelevat kriisin olevan

muutakin kuin pelkka katastrofaalinen tapahtuma. Heiddan mukaansa kriisia ei
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voida maaritelld tapahtumaksi, jossa vahinko on jo tapahtunut, vaan kriisi tulisi
madritellda laajemmin pienemmiksi tapahtumiksi, jotka hairitsevat jollain tapaa
organisaation rutiineita. Mikdli ndma asiat on yrityksissa kasitelty huonosti ja
jatetty huomiotta, saattaa se laajeta tapahtumaksi, joka aiheuttaa organisaatiolle
toiminnallista haitta tai vaikuttaa maineeseen negatiivisesti. Yrityksen tulisikin
valmistautua kriiseihin kahdella tapaa; ensinnd organisaation tulisi tiedostaa,
mista asioista kriisi on ylipdatdan muodostunut, toiseksi organisaatioilla tulisi olla
varoitussysteemi, jonka avulla voidaan ymmartda merkkejad, jotka saattavat haitata

organisaation toimintaa nyt ja tulevaisuudessa. (Doorley & Garcia 2007, 328-329.)

Samat virheet kriisiviestinndssa toistuvat usein. Kriiseja on toisaalta tutkittu niiden
johtaneiden syiden perusteella, niiden ominaisuuksien ja siitd seuranneiden
toimenpiteiden perusteella. Myos viestinndn ammattilaisen roolia on korostettu
tutkimuksissa ja niissd on todettu, ettd organisaatioissa tulisi pohtia, kuka saa
puhua niiden puolesta ja ottaa kantaa vallitsevaan tilanteeseen. Asiantuntijoihin
luotetaan esimerkiksi riskeistd viestittdessa enemman. Tatd ei ole kuitenkaan aina
otettu huomioon kriisiviestinnadssa. (Coombs 1998, 188; Huhtala & Hakala 2007,
151; Doorley & Garcia 2007, 69—70 ja 326; McQuilan 1987; Regester & Larkin 2005,
19; Zerman 1995, 25—28; Lee ym. 2007, 334.)

Jokainen organisaatio tarvitsee kriisiviestintdsuunnitelman, jonka tarkoituksena on
tarjota ohjeet ja sdannot, joiden puitteissa organisaatio toimii kriisin sattuessa
(Zerman 1995, 25). Ohjeena kriisitilanteissa on “kerro se ensin ja kerro se nopeasti”

(Somerville & Wood 2007, 100). Mita kerrotaan, kuka kertoo ja milla tavoin, onkin
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sitten kriisiviestintisuunnitelman ydinsisaltod. Konfliktien ratkaisussa pitdisi
pyrkia tilanteeseen, jossa kummatkin osapuolet ovat tyytyvaisid. Organisaation
maineen ja imagon tuomaa voittoa voidaan mitata esimerkiksi pitkdaikaisina
asiakassuhteina seka strategisesti suunniteltuna viestintana sidosryhmien kanssa.
Taman prosessin tulisi olla kaksisuuntaista dialogia, joka puolestaan pitaa ylla
luottamusta organisaation ja sen sidosryhmien valilla. (Briggs, Huang & Plowman

2001, 310.)

3.1 Tilannesidonnainen kriisiviestinnan teoria

Kun organisaation riskistd kehittyy kriisi, tarvitaan tehokasta ja kohdennettua
kriisiviestintdd, jonka taustalla pitda olla suunnitelma, jonka avulla organisaatio
selvida kriisistd mahdollisimman pienin mainevaurioin. Tilannesidonnainen
kriisiviestinnan teoria (Situational Crisis Communication Theory) on
organisaation kriisiviestintdd ohjaava malli, joka auttaa arvioimaan Kkriisin,
kohdentamaan kriisiviestinndn ja arvioimaan sen vaikutuksia organisaation

maineeseen. (Coombs 1998, 177 —178.)

Tilannesidonnaisen kriisiviestinnan -mallin avulla ennustetaan kriisin aiheuttamia
haittoja organisaatiolle ja kuvaillaan erilaisia strategioita, joiden avulla
organisaatio voi vdhentdd maineeseensa kohdistuvaa haittaa kriisin aikana. Se
auttaa my0s ennakoimaan ja ymmartdmaan tapoja, jolla tavalla organisaation

sidosryhmat reagoivat organisaatiota kohdanneeseen kriisiin. My6s organisaation
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historiassa tapahtuneet aikaisemmat kriisit sekd organisaation maine ennen kriisia
vaikuttavat sithen, miten sidosryhmat reagoivat organisaation kriisiin ja miten
kriisi uhkaa organisaation mainepddomaa. Perusolettamuksena tdssa teoriassa on,

ettd organisaation maine on arvokas pddoma, joka on uhattuna kriisin sattuessa

(Coombs & Holladay 2002, 167).

Kasittamalla minkalainen kriisi on meneillddn, johtajat voivat valita kuhunkin
kriisityyppiin sopivan strategian ja ndin suojella yrityksen mainetta ja vahentaa
sithen kohdistuvia, kriisistd johtuvia haittoja. Ensimmadisend tulisi arvioida
organisaation mahdollisuudet kontrolloida kasilla olevaa kriisid. Kuinka paljon
organisaatiota voidaan syyttda kriisistd, eli kenen vastuulla kriisi on. Se, kuinka
paljon kriisistd saattaa olla organisaation maineelle haittaa, vaikuttaa siihen,
minkalaisia strategioita ja kuinka kovasti organisaatio ottaa kantaa kriisiin ja sithen
johtaneisiin syihin. Tahan vaikuttaa my06s se, kuinka organisaatio on hoitanut
edelliset kriisit ja suhteet sidosryhmiinsa. Otteiden kovuus tulisi sopeuttaa siihen,
kuinka paljon kriisistd on mainehaittaa organisaatiolle. Tarkoituksena on osoittaa,
ettd organisaatiosta tiedetdaan, miten kyseiseen kriisiin ja yleison odotuksiin tulee

vastata. Kuviossa 3. havainnollistetaan tata asiaa.
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Kuvio 3. Muuttupt 10 suhteet tlanpesdonnasesa kriisiviestimman mallissa (Coombs & Holladay 202, 168

Kuvio 3. Muuttujat ja suhteet tilannesidonnaisessa kriisiviestinnan mallissa

(Coombs & Holladay 2002, 165).

3.2 Kriisityypit

Organisaatio voi kohdata erilaisia kriisejd, joihinkin sen voi vaikuttaa itse ja ne
johtuvat suoralta kddelta organisaation omasta toiminnasta ja joihinkin se ei pysty
itse vaikuttamaan. Parhaiten kriisit voidaankin tyypitelld sen mukaan, voiko
kriisid kontrolloida itse vai ei. (Coombs 1998, 187.) Kriiseja voidaan tyypitelld
erilaisiin ryhmiin, joita ovat uhreja sisaltavat kriisit, yllattden tapahtuvat kriisit ja

estettdvissa olevat kriisit. Uhreja sisaltaviin kriiseihin kuuluvat erilaiset luonnon
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katastrofeihin, huhupuheisiin, tyopaikalla esiintyvaan vakivaltaan tai tuotteiden
boikotoimiseen liittyvat kriisit. Naissa kriiseissa organisaatio itse on myos kriisin

uhrina. (Coombs 1998, 187; 2007, 167 —168.)

Yllattaviin kriiseihin kuuluvat erilaiset haasteet, joissa yrityksen sidosryhmat
vaittavat yrityksen toimivan epdaasiallisesti. Nadihin kuuluvat myos tekniset virheet,
jolloin yrityksen toimintaa haittaavat niin tuotteiden valmistukseen liittyvat tai
niiden virheellisyydestd johtuvat tekniset ongelmat. Tallaisia voivat olla
esimerkiksi tuotantolinjalla tapahtuva onnettomuus tai tuotteen vetaminen

markkinoilta sen vaarallisuuden vuoksi. (Coombs 2007, 167 —168.)

Estettavissa olevat kriisit ovat sellaisia, joihin organisaatio on ottanut tietoisesti
riskin ja asettanut ihmiset alttiiksi sille. Tahdn ryhmadn kuuluvat myos
organisaation epdasiallinen toiminta ja erilaisten lakien tai sddnnosten rikkominen.
Estettavissa olevia kriiseja ovat esimerkiksi inhimilliset erehdykset, jotka
aiheuttavat tuotantolinjan onnettomuudet tai tuotteiden poisvetiminen

markkinoilta. (Coombs 2007, 167 —168.)

3.3 Kiriisiviestinnan strategiat

Organisaation odotetaan jollain tavalla vastaavan kriisiin ja reagoimaan kriisin
edellyttamalld tavalla. Kriisistrategioiden tehtdvdnda on vahentda kriisin

aiheuttamaa haittaa organisaatiolle ja sen maineelle. Hyvéan kriisistrategian avulla
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organisaatio pystyy selvidmaan kriisistd paremmin ja jatkamaan toimintaansa sen
jalkeen normaalisti. Erilaiset kriisityypit vaativat erilaisia taktiikoita ja strategioita.

(Coombs 2007, 170.)

Kriisistrategioiden kaytto edellyttdd kuitenkin sitd, ettd organisaatio on tietoinen
siitd, ettd viestintdd voidaan kayttdad vahentamaan kriisin aiheuttamaa haittaa
organisaation maineelle. Tama puolestaan tarkoittaa sitd, ettd organisaation tulee
olla myos tietoinen siitd, etta kriisi aiheuttaa haittaa organisaation maineelle. Kun
namad asiat ovat selvat, tulee organisaation myos tiedostaa, ettd kriisiviestinnan
tarkoitus on suojella tai korjata yrityksen mainetta kriisin aikana ja sen jalkeen.
(Allen & Caillouet, 1994; Benoit, 1995 teoksessa Coombs 1998, 177.) Erityisesti
sidosryhmien mielikuvat ja intressit tulisivat olla téarkeitd organisaatiolle
kriisitilanteessa (Coombs 1998, 180). Taman kaiken lisdksi organisaatiolla pitda olla
mahdollisuus ja keinot analysoida kasilld olevaa kriisid, jotta voidaan valita sithen
kulloinkin sopiva ja mahdollisuuksien rajoissa oleva kriisistrategia. Tama auttaa
organisaatiota saavuttamaan positiivisemman mediajulkisuuden kriisin aikana

(Huang, 2006, 199).

Kriisistrategioita, organisaation erilaisia tapoja kohdata kriisi on useita erilaisia.
Coombs (1998, 180) listaa niita seitsemdn. Keinoja ovat; hyokkdaminen syyttajaa
vastaan, kieltdiminen, selittely, perustelu, mielistely, parannuskeinon etsiminen ja
anteeksipyynto. Marcus ja Goodman (1991, 299) jaottelevat kriiseihin vastaamisen
joko elvyttaviin tai puolustaviin keinoihin. Elvyttdvissa keinoissa organisaatio

ottaa kriisista vastuun ja tekee korjaavia toimenpiteitd, kun taas puolustavia
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keinoja kayttava organisaatio valttaa vastuuta kriisistd ja saattaa kieltda kokonaan
sen olemassa olon. Coombsin (1998) listaus mukailee tata ja listaa kriisistrategioita
eri adripaasta toiseen. Puolustavien keinojen padssa on hyokkaaminen syyttajaa
vastaan ja elvyttdvissa keinoissa on taas anteeksipyynto (Coombs 1998, 181).
Bradford ja Garrett (1995, 876) puolestaan esittelevat yrityksen viestinnan reaktio —
mallin (corporate communicative response model), jonka avulla yritys voi vastata
sitd kohtaan esitettyihin syytoksiin ja viestinnan avulla suojella mainettaan kriisin
aikana. Hyokkaaminen syyttdjaa vastaan on yksi keino, jolla organisaatio voi
toimia kriisitilanteessa. Talloin organisaatio asettuu vastatusten sen henkilon tai
ryhméan kanssa, jonka mielesta organisaatio on kriisissd. Organisaatio voi
esimerkiksi uhata kayttdd erilaisia keinoja tdtd ryhmda tai yksilod vastaan.

(Bradford & Garret 1995, 876.)

Organisaatio voi my0s kieltaa kriisin olemassa olon kokonaan. Se voi myos
selitella, miksi kriisia ei ole. Toisaalta vaikka kriisia ei suoralta kadelta kiistetakaan,
voi organisaatio vahatella sitd tai omaa vastuutaan siitd. Organisaatio voi tdssa
tilanteessa esimerkiksi todeta olevan syyton kriisiin tai ettd silld ei ole
minkadnlaista osuutta tai valtaa kriisiin johtaneisiin tapahtumiin. Lisdksi se voi
kertoa, ettd ei tarkoittanut toimillaan mitaan pahaa. Selittelystrategiaan turvautuu
organisaatio, joka yrittdd minimoida kriisin vaikutuksia toteamalla, ettd vahingot
eivit olleet niin pahoja tai ettd kriisin uhrit ansaitsivat sen, mitd saivat.
Mielistelystrategia osoitetaan sidosryhmille, jotta ne pitdisivdat organisaatiosta

kriisista huolimatta. (Coombs 1998, 177 —180.)
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Organisaatio joutuu valillda korjaamaan kriisin aiheuttamia ongelmia tai sitten
estimdan  samanlaisen  kriisin  uusiutuminen.  Viimein  organisaation
kriisistrategiana voi olla anteeksipyynto ja tdyden vastuun ottaminen kriisistd ja
sen seurauksista. Organisaatio voi myos tarjota korvaamaan kriisin aiheuttamia
menetyksid. Mitd enemmdn organisaatio on kriisistd vastuussa sen
todenndkdisemmin se joutuu kayttdimdan Kkriisistrategioissaan elvyttavaa

toimintaa. (Coombs 1998, 177 —180.)

Toisaalta, vaikka organisaatio haluaisikin, ei se aina pysty kdyttamaan elvyttavia
toimia yrittdessaan toimia kriisitilanteissa. Raha- ja oikeudelliset asiat voivat
joissakin tapauksissa estda esimerkiksi anteeksipyynnon, koska se on osoitus
organisaation syyllisyydesta. Lisdksi organisaation kriisistrategian valintaan
saattaa vaikuttaa myos kulttuuriset ja tilannesidonnaiset tekijat. (Coombs 1998,

188; Huang 2006, 201.)

Yrityksen viestinnan reaktio —mallissa (Bradford & Garret 1995, 876) esitetaan
keinoja, joiden avulla yrityksen johto voi suojella yrityksen mainetta kriisin
sattuessa. Kyseessd on usein tilanne, jossa syytOkset ja uhka organisaation
maineelle tulee organisaation ulkopuolelta. Oikean keinon valinta vastata kriisiin
auttaa organisaatiota suojelemaan tehokkaammin mainetta, kuin vdaran keinon
valitseminen. Ajatuksena tdssa mallissa on, ettd johtajilla tai yrityksen tiedottajilla
on valtaa vaikuttaa yrityksen maineeseen omalla viestinnalldan. (Bradford &

Garret 1995, 876.)
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Kriisissd ~ oleva organisaatio tarvitsee my0s kaytdnnon ohjeistuksen
kriisitilanteisiin. Lukuisat organisaation kriisiviestintaa kasittelevat teokset
tarjoavat myos kdaytannon neuvoja kriisin kasittelyyn ja toimintaan erilaisia kriiseja
kohdatessa. Yhteista naille neuvoille on usein ennaltaehkaisy, suunnittelu, toteutus
ja  mittaaminen. Lisdksi kirjallisuudessa painotetaan kommunikaatiota,
rehellisyytta ja oikeiden keinojen sekd tiedotushenkildiden valintaa

kriisitilanteissa. (Zerman 1995, 28.)

3.4 Sidosryhmiit ja kriisi

Sidosryhmat ovat organisaatiolle tarkeitd sen jokapdivdisen toiminnan kannalta ja
erityisesti kriisitilanteissa, joissa sidosryhmien luottamus mitataan. Kriisi luo
organisaatiolle my0s uuden sidosryhman; uhrit. Sidosryhmat tulee pitda tietoisina
organisaation toimista ja niiden mielipiteet pitdd ottaa huomioon organisaation
toimintaa suunniteltaessa. Yrityksen sidosryhmia pitaa analysoida sidosryhmien
aseman, kannan ja intressien mukaan. Tarkoituksena ei ole pelkdstdaan saada
sidosryhmistd uskollisia asiakkaita tai kannattajia yritykselle, mutta my0ds antaa
sidosryhmille aani ja mahdollisuus osallistua organisaation
paatoksentekoprosessiin. Sidosryhmaviestinnan tulisi siis olla kaksisuuntaista
kommunikointia ryhmien ja organisaation valilla. (Vos & Schoemaker 2006, 92 —

93; Marcus & Goodman 1991, 281.)
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Sidosryhmien ndhddan saavan tietoa kriisistd medialta ja keskittyvan enemman
niihin faktoihin ja ominaisuuksiin median teksteissd, jotka vaikuttavat niiden
omaan asemaan organisaatioon liittyen. (Einwiller, Carroll & Korn 2010, 300.)
Organisaation tulisikin pitdd sidosryhmat tietoisina kriisin eri vaiheista. Kriisi
vaikuttaa sidosryhmien kasitykseen organisaatiosta. Kriisin vaikutus voi olla
psyykkista, taloudellista tai mainevaikutusta. Kriisi voi vaikuttaa myos
tulevaisuuteen ja organisaation ja sidosryhmien suhteisiin. Kriisi ja siitd seuranneet
huonot sidosryhmasuhteet voivat vaikuttaa organisaation selviytymiseen ja

olemassa oloon. (Zerman 1995, 28; Carroll 2009, 66.)

Sidosryhmien mielipiteisiin ja kasityksiin organisaatiosta kriisin jalkeen vaikuttaa
se, miten organisaatio on toiminut aikaisemmin historiassaan, mitd vahinkoa
kriisista on koitunut ja miten organisaatio on kasitellyt kriisid sen aikana toisin
sanoen minkalaisia kriisistrategioita se on kadyttanyt ja onko organisaatio pystynyt

millaan tavalla kontrolloimaan kriisia. (Coombs 1998, 182—186.)

Toisaalta pahassa kriisissa oleva organisaatio, joka ei voi mitddn tapahtuneelle,
saattaa herdttdd myos myotatuntoa sidosryhmissa ja se voidaan ndahda osaltaan
kriisin uhrina. Kriisiviestinndssa organisaatiolla onkin eettinen valinta edessaan,
jossa toisten sidosryhmien (esimerkiksi osakkeenomistajien) kustannuksella

suositaan kriisin uhreja (asiakkaita). (Marcus & Goodman 1991, 300.)
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3.5 Etujarjestot

Yksi organisaation sidosryhmistd ovat ammattijarjestot, jotka ajavat tyontekijoiden
ja tyonantajien etuja neuvotteluissa. Etujadrjestot ovat yhteiskunnallisia vaikuttajia,
jotka pyrkivat ajamaan oman ryhmansa etuja ja oikeuksia. Etujdrjestojen intressit
voivat erota toisistaan ja olla vastakkaisia toisten etujarjestojen ajamalle asialle.
Etujarjestot voivat neuvotella sekd toisten etujdrjestdjen ettd valtiovallan kanssa
jasenistonsad etujen puolesta. (Saukkonen 2014.) Etujdrjestot voivat toimia my0s
tyontekijoiden edustajana yrityksen sisallda esimerkiksi sellaisessa tapauksessa,
jossa tyontekijat ovat yrityksen osa-omistajia ja heilld on mahdollisuus vaikuttaa

yrityksen paatoksentekoon (Bamber 2009, 130).

Lentoyhtididen ja tyontekijoiden valiset suhteet ovat kiinnostaneet tutkijoita.
IImailualan tiukka sadtely purettiin USA:ssa 1980-luvulla. Markkinoille tuli monta
uutta lentoyhtiotd, joista osa pyrki tuottamaan palveluitaan halvalla kayttaen
halpaa, jarjestaytymatonta tyovoimaa, joissa palkkaus oli esimerkiksi erilainen
uusilla ja vanhoilla tyontekijoilla. Ilmailuala oli riitainen myo6s 1980-luvulla, kun
etujarjestot toimivat tyOntekijoiden puolesta lentoyhtiditd vastaan. (Card &

Saunders 1998, 184; Walsh 2009, 581.)

Halpalentoyhtididen palkkausta ja kilpailua sekd ilmailualaa tutkinut Bamber
(2009, 167—169) kertoo ilmailualan kdyvan lapi muutosta halpalentoyhtididen

tullessa markkinoille. Halvat hinnat otetaan usein tyontekijoiden palkoista ja
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palveluiden laadusta. Lisdksi tyontekijdt eivat enda jarjestaydy liittoihin tavalliseen

tapaan, vaan tekevat pitkia pdivia huonolla palkalla.

Toisaalta liittoihin jarjestaytyneet tyontekijat eivat valttamatta aiheuta lentoyhtiolle
huonoa tulosta, vaikka palkkakustannukset ovat isommat kuin
jarjestadytymattomien tyontekijoiden lentoyhtidissa. (Bamber 2009, 167—169.)
IImailualalla tyontekijat ovat jakautuneet useampaan erilaiseen etujdrjestoon
ammattinsa mukaan, jolloin yhteisen asian ajaminen saattaa olla vaikeaa (Brenner,
Day & Ness 2009, 482). Ilmailualalla toimivat etujarjestot ovat seka kansallisia ettd

kansainvalisia.
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4 LUOTTAMUS

Luottamuksessa on kyse epavarmuuden tilanteissakin myonteisistda odotuksista
koskien  organisaation toimintaa. @ Organisaation = odotetaan  toimivan
ennustettavalla tavalla, kuten se on luvannut toimia tai kuten sen kuuluisi toimia.
(Ruuskanen 2003, 94.) Luottamukseen liittyy siis organisaation maine,
sidosryhmien muodostamat mielikuvat ja odotukset. Erityisesti ilmailualalla
luottamus on erityisen tarkead. Luottamukseen liittyy olennaisena osana myos
turvallisuuden tunne. Asiakkaat haluavat yrityksien olevan luotettavia.
Parhaimmin tunnetuilta yrityksiltd vaaditaan parempia tuotteita ja palveluita kuin

huonommin tunnetuilta (Fombrun 1996, 62).

Yritys rakentaa ajan kuluessa luottamustaan eri sidosryhmiin. Kriisin koittaessa
luottamus punnitaan. Luottamus organisaatiosta tulevaan informaatioon ja sen
lahteeseen on olennaista, jotta organisaatio pysyy luotettavana sen sidosryhmien
silmissa (Carroll 2009, 78). Asiakkaiden, tyontekijoiden ja omistajien luottamus

yritykseen on tarkedd, samoin yhteistyo alihankkijoiden kanssa. Nykyaan yritykset
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haluavat olla ldhella alihankkijoitaan ja tehdd yhteistyota heidan kanssaan
voidakseen tarjota asiakkailleen laadukkaita tuotteita tai palveluita (Baron &

Greenberg 2008, 438).

4.1 Tyontekijoiden ja tyonantajien vilinen luottamus

Tyontekijoille on tarkeaa etta yritys pitaa kiinni sopimuksista ja kohtelee heitd
hyvin. Tyontekijat odottavat myos, ettd heitd kohdellaan oikeudenmukaisesti ja
heiddn annetaan pitda kiinni omista oikeuksistaan. Samalla kun tyontekijat antavat
itsestddn tyonantajalle, edellyttavat he myos sitd, ettd tyonantaja puolestaan luottaa

heihin. (Fombrun 1996, 67-68.)

Baronin & Greenbergin (2008, 428) mukaan ihmiset muodostavat tyonantajiinsa
erilaisia “psykologisia sopimuksia”, joiden perusteella muodostamme odotuksia
toisistamme. Transaktio-sopimuksella tarkoitetaan vapaamuotoista suhdetta, joka
on lyhytaikainen ja perustuu pddasiassa taloudellisiin asioihin. Tallaiseksi
suhteeksi voidaan laskea esimerkiksi kesatyd, jossa tyontekija tekee tyonsa kesan
ajan ja palaa kouluun kesin loputtua. Suhteisiin perustuva sopimus on
luonteeltaan henkilokohtaisempi kuin transaktio-sopimus. Se perustuu ihmisten
valisiin, pitempiaikaisiin suhteisiin. Esimerkkind Baron ja Greenberg (2008)
mainitsevat pitkdan esimies-alaissuhteen, jossa tarkeimpia tekijoitd ovat ystavyys,
uskollisuus ja muut ei-taloudelliset tekijat. Kolmantena on tasapainoinen sopimus,

jossa kumpikin osapuoli hyotyy toisistaan jollain tapaa. Myos tallainen sopimus on
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pitkadikdinen. Esimerkkina voivat olla suhteet tyontekijoiden ja yrityksen johdon

valilla. (Baron & Greenberg 2008, 428.)

Nama psykologiset sopimukset muokkaavat ihmisten kaytostd organisaatiossa.
Sopimukset sanelevat yleensda myos sen, toimivatko ihmiset toisiaan vastaan vai
yhteistyossa (Baron & Greenberg 2008, 429). Psykologisia sopimuksia lentoyhtion
ja sen tyontekijoiden kesken ovat tutkineet myos Miles & Mangold (2005, 538),
joiden mukaan psykologisten sopimusten avulla saadaan tyontekijdt
motivoituneiksi ja valmiiksi toimimaan yrityksen ja asiakkaiden hyvéaksi. Nama
sopimukset vahentavat tyontekijoiden vaihtuvuutta, seka lisaavat tuottavuutta ja
uskollisuutta. Psykologinen sopimus on myo6s keskeinen tekija yrityksen sisdisen
imagon rakentamisessa. Tyontekijoiden osallistuttamista yritykseen ja sen

imagoon ovat tutkineet Miles ja Mangold (2005, 535—538.)

Tyontekijoiden  osallistaminen  yrityksen imagon  vahvistamiseen luo
organisaatiolle kilpailuedun. Mikali tyontekijat omaksuvat yrityksen imagon ja
toimintakulttuurin ja sitoutuvat siihen, niakyy tima my06s organisaatiosta ulospain.
Hyvin muodostunut sisdinen imago rakentaa ndin parempaa mainetta ja
luottamusta yritykseen my6s muiden sidosryhmien keskuudessa. Kaytannossa
tamd toteutetaan usein tapahtuvalla, yhtendiselld ja jatkuvalla viestinnalld, joka
auttaa tyontekijoitd ymmartamaan yrityksen arvot ja tavat toimia. Tyontekijoiden
mukaan ottaminen auttaa my0s tilanteissa, jossa organisaatio pyrkii asemoimaan

toimintaansa, palveluitaan tai tuotteitaan. (Miles & Mangold 2005, 535—538.)
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Miles ja Mangold (2005) kuvaavat tyOntekijoiden sitoutumisen rakentumista

kuviossa 4. esitetyn prosessikaavion kautta.
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Kuvio 4. Tyontekijoiden sitouttaminen yrityksen imagoon (Miles & Mangold

2005, 537).

Kaiken pohjalla on organisaation missio ja arvot. Ndistd muodostetaan haluttu

imago. Tata viestitddn organisaatiossa sekd sisdisesti ettda ulkoisesti, muodollisia,
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seka epamuodollisia viestintdkanavia ja keinoja kdyttden. Sisdisesti ja muodollisesti
haluttua imagoa viestitian henkiloston johtamistyyleilld sekd viestinnan kautta.
Epamuodollisesti, yrityksen sisdlld imagoa tuodaan esiin ja sita kommunikoidaan
organisaatiokulttuurin kautta. My0s tyOkavereilla ja johtajilla eri tasoilla on
vaikutusta asiaan. Ulkoisesti ja muodollisesti viestittdessa yrityksen halutusta
imagosta kdytetddn mainonnan tai ulkoisen viestinndn, PR:n keinoja.
Epamuodollista tietoa halutusta imagosta saadaan organisaation ulkopuolelta
asiakaspalautteista. Tama puolestaan vaikuttaa tyontekijoiden psyykkisiin
tekijoihin, eli tietoon halutusta imagosta, eli siitd, minkélainen sisdisen
sitouttamisen tulisi olla. Sen lisdksi muodostuvat psykologiset sopimukset

tyontekijoiden ja tyonantajan valilla. (Miles & Mangold 2005, 537.)

Naiden kaikkien toimintojen jdlkeen rakentuu niin sanottu tyontekijoiden
sitoutuminen yritykseen ja sen imagoon. Tdstd seuraa muun muassa positiiviset
asiakkaiden mielipiteet yrityksestd ja sen palveluista, mahdollisesti tyontekijoiden
vahenemistd, mutta my06s toihinsa tyytyvaisida tyontekijoitd. Lisdksi hyvin tehty
prosessi lisdd asiakastyytyvaisyytta seka -uskollisuutta ja ennen kaikkea

organisaatio saa suotuisan maineen. (Miles & Mangold 2005, 537.)

Kun luottamus tyontekijoiden ja tyonantajan valilla on saavutettu, voidaan olettaa,
ettd tyontekijat ovat tyytyvaisid tyohonsa. Tyotyytyvaisyyttd voidaan Baronin ja
Greenbergin (2008) mukaan voidaan tarkastella kahdelta suunnalta. Ensinndkin
voidaan kysyd, mitka tekijat vaikuttavat tyontekijoiden tyytyvaisyyteen. Thmiset

ovat yleensa tyytyvadisid siihen, mitd saavat tyostad itsestddn. Naita tekijoita ovat
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muun muassa tehdysta tyostd saadut tunnustukset ja arvostus, ansaittu vastuu
seka saavutukset tyossa. Lisaksi palkka kuuluu tihan kategoriaan. Naita tekijoita
kutsutaan yhteiselld nimelld motivaattoreiksi. Toiseksi voidaan tarkastella
tyontekijoiden tyotyytymattomyyteen vaikuttavia tekijoitd. Tyytymattomyyteen
vaikuttavat yleensd enemman tyon ohessa vaikuttavat tekijat kuin tyo itsessaan.
Naditd ovat muun muassa tyOolosuhteet, palkka, turvallisuus ja suhteet toisiin

ihmisiin. (Baron & Greenberg 2008, 221 —222.)

4.2 Lakot

Lakot ovat yksi tapa ilmaista tyontekijoiden tytymattomyyttd. Lakot voidaan
maadritella sen mukaan, minka takia niitd pidetdan ja mita keinoja tai taktiikoita
lakossa olevat kayttavat. Lakkoja voivat olla esimerkiksi talouteen liittyvat lakot,
joita ovat muun muassa palkkoihin ja parempiin tyoehtoihin liittyvat lakot. Lakot
voivat liittyd tyooloihin, epakohtiin tyOprosesseissa ja esimerkiksi mikali
tyontekijoiden jdrjestaytymista saddelldan tyopaikalla voimakkaasti. Lisdksi lakot
voivat olla tukilakkoja, joilla pyritddn auttamaan jotain muuta etujdrjestod tai

tyontekijaryhmaa. (Brenner, Day & Ness 2009, 38.)

Lakko voidaan maaritellda my0s “monitahoisiksi tapahtumiksi, jotka sisaltavat
monimutkaista vuorovaikutusta tyontekijoiden, liittojen, tyOnantajien ja paattdjien
valilla” . Koska lakko on monitahoinen ja —tasoinen tapahtuma, voidaan sitd myos

tutkia eri ndkokannoista ldhtien. (Brenner ym. 2009, 42.) Lakkoja voidaan
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tarkastella my0s globaalisti, tutkien niiden samankaltaisuuksia ja eroavuuksia eri
maiden valilla eri ajanjaksoina (ks. esim. Dribbusch, Van Der Velden & Lyddon
2008, 13—16). Lentyhtididen lakkoja on myo tutkittu niiden historiallisella
aikajanteella (Walsh 2009, 577 —589).

Lentoyhtididen lakot ovat saaneet piirteitd, joissa lakkoon menneiden
tyontekijoiden uhkana ovat mahdollinen korvaaminen uusilla tyontekijoilla. Myos
taloudelliset tappiot uhkaavat lentoyhtiotd, jonka tyontekijat ovat lakossa ja ndin
myo0s tyOntekijoitd itseddan. Lakot vaativat solidaarisuutta muilta lentoyhtion
tyontekijoiltd. Todenndkaisesti lakot kuitenkin jatkuvat, mikali eri tyontekijoiden

asema on erilainen lentoyhtidissa. (Walsh 2009, 588.)
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5 MEDIAN TOIMINTA KRIISIN AIKANA

Media ja yritykset liittyvdt toisiinsa monin eri tavoin. Ensinndkin osana
yhteiskuntaa ja taloudellista jarjestelmdd, organisaatiot haluavat tavoittaa
sidosryhmdnsa median vélityksella. Ne haluavat kasvattaa mainettaan niiden
ryhmien ja yksiloiden joukossa, jotka vaikuttavat sen menestymiseen ja olemassa
oloon. Toiseksi median kautta organisaatiot pystyvat antamaan informaatiota, joka
suoraan organisaatiolta annettuna voisi olla liian lapindkyvaa ja karsid
uskottavuuden puutteesta. Median kautta annettu tieto on uskottavampaa. Media
saa puolestaan sisdltda juttuihinsa ja myoOs suoraan juttuideoita organisaatioilta.
Organisaatioista kirjoitetut jutut kiinnostavat yleisoa. Yritykset kdyttavat mediaa

my0s mainostuksessa, joten media saa tuloja yrityksilta. (Einwiller ym. 2010, 302.)

Media tarjoaa organisaatioviestinnalle toisaalta mahdollisuuden kertoa yrityksen
asioista yleisolle ja toisaalta taas tyOkalun, jolla organisaatio voi tarkastella omaa
toimintaymparistodan, kilpailijoitaan ja esimerkiksi asiakkaidensa mielipiteita.
Media tarjoaa myds mahdollisuuden tarttua johonkin esilld olevaan keskusteluun

tai tapahtumaan, joka voi jollain tavalla vaikuttaa organisaation toimintaan. Se siis
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antaa viitteitd siitd, mita asioita yrityksen tulisi ottaa huomioon paatdksenteossa ja

strategioista keskusteltaessa. (Johnston 2007, 5.)

Journalistinen prosessi kriisistd kerrottaessa riippuu toimittajan ammattitaidosta,
nakokulmasta ja my0s mediasta, jossa han tydskentelee. Yksittdiset jutut saattavat
nousta mediajulkisuuteen hyvinkin nopeasti ja ennakoimattomasti. Jutun
toteuttamisesta ei valttamatta paateta etukadteen, vaan toimittajan vastuulla on,
missd maarin juttuun kiinnitetdan huomiota sekd miten se nakyy julkisuudessa ja
siitd kirjoitetaan. Jutut voivat saada alkunsa organisaatioilta itseltdan, niiden
tuottamasta materiaalista tai toiminnasta, toimittaja kuitenkin paattdaa aiheen
valinnasta, rajauksesta ja tarvitsemistaan tiedoista ja lahteistd. Lisdksi uutisissa
painaa sen uutuus. Vanhat jutut jaavat yleensa kirjoittamatta. Kaikki uutiset eivat
ole kiinnostavia ja myos uutisvdline, oli se sanomalehti, televisio tai radio
ratkaisee, kiinnostuuko toimittaja uutisoimaan asiasta vai ei ja sopiiko juttu

kyseiseen mediaan. (Kuutti 2008,47; Zerman 1995, 26.)

Tassa kappaleessa kasitelldidn median tehtdavid niin yhteiskunnallisesti, kuin
yksittdisissa kriisitapauksissakin. Median roolia kasitellddn kriisiviestinnan
kannalta. Samoin kriisissda olevan organisaation julkisuuskuvaa. Lopuksi

tarkastellaan mediaa todellisuuden ilmentajana.
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5.1 Median rajaukset ja kehystystaktiikat

Media rajaa ja kehystda tekemiddn juttuja (An & Gower 2009, 107; Carroll 2005
teoksessa Heath 2005, 339). Tama tapahtuu paattamalld, mita juttuihin sisallytetadn
ja mita jatetddan ulkopuolelle. Resurssit sanelevat, miten juttuja taustoitetaan ja
kuinka kauan uutisointia jatketaan. Media pystyy ndin joko korostamaan jotain
asiaa ja nostamaan sen merkitystd yleison silmissd tai jattamalld jonkin asian

kokonaan uutisoimatta, vahentda yleison kiinnostusta aiheesta.

Sanomalehdet pyrkivat totuudenmukaiseen, ajankohtaiseen ja nopeaan
uutisointiin. Juttuja valitaan monien sddntdjen mukaan. Tarkoituksena on lisita
lehden lukijoiden maarda ja heidan kiinnostustaan lehteda kohtaan.
Sensaatiouutiset, jotka sisdltavat ripauksen inhimillistd karsimysta ovat juttuja,
jotka kiinnostavat lukijoita. (Zerman 1995, 27.) Toisaalta Huhtalan ja Hakalan
(2007, 36-37) mukaan tiedotusvalineet pyrkivdt tekemddn uutisoiduista

tapahtumista kertomuksia.

Aikaisemmin Coombs (1998) oli tyypitellyt kriiseja ja niihin sopivia strategioita.
My06s sanomalehtien juttuja ja median tekemid rajauksia ja kehystyksia on
tyypitelty. Naita kehyksid nimenomaan kriisiuutisoinnissa ovat esimerkiksi
inhimillinen kiinnostavuus, konfliktit, moraaliset kysymykset, talous ja vastuu
kriisista. Inhimillisen kiinnostukseen perustuvat rajaukset tehddan usein
kriisitilanteissa, koska ne saavat lukijoissa aikaan tunteita. Tunteet ovat yleensa

uhrin (ihmisten) puolella organisaatiota vastaan. Konflikteista tuotetut
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mediatekstit kertovat yleensa eri tahojen erimielisyyksistd, esimerkiksi yksildiden,
yhteisdjen tai organisaatioiden valisistda ongelmista. Konfliktirajausta kaytetaan
erityisesti lakoista kertovissa jutuissa. Vaikka lakko on tyypillinen sisdinen kriisi,
media saattaa omilla valinnoillaan vaikuttaa yleison mielipiteeseen siitd, kuka on

syyllinen lakkoon. (An & Gower 2009, 108; Watson 2007, 107 —131.)

Seuraavassa rajauksessa jutut kriiseistd ja ongelmista kehystetddan moraaliseen
konseptiin. Juttuja saatetaan kasitelld myos sen mukaan, mika on sosiaalisesti tai
uskonnollisesti sopivaa. Kiriisitilanteissa juttuja saatetaan Kkirjoittaa my0s
taloudellisesta perspektiivista kasin. Esimerkiksi, minkalaisia seurauksia kriisilla
on yksilon, organisaation tai maan talouteen. Syyllisyys kriisistd tai myos sen
ratkaisu voidaan joissakin jutuissa liittdd joko yksiloon tai esimerkiksi
valtionhallintoon. Joissakin tapauksissa media voi esittdd saman asian olevan seka
yksilon ettd yhteiskunnan syyta. Juttuja saatetaan asettaa seka yhteiskunnalliseen

ettd yksiloidympaan kontekstiin. (An & Gower 2009, 108.)

5.2 Agenda-setting

Agenda-setting teoria tutkii sitd, miten mediandkyvyys sekd median tekemat
painotukset ja myonteiset jutut vaikuttavat organisaatioiden asemaan, sen
nakyvyyteen seka siihen, miten kyseisid ominaisuuksia, organisaation asemaa ja
nakyvyytta arvioidaan yleison joukossa. (Carroll & McCombs 2003, 36-37.) Toisin

sanoen agenda-setting —teoria pyrkii selittimdan median asemaa ja vaikutuksia
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yhteiskunnassa. Media nahdaan agenda-setting —teorian mukaan siis olevan
mielipidejohtaja ja ndin saavan yhteiskunnassa paljon valtaa. (Johnston 2007, 36—

37.)

Tekemilldan valinnoilla wuutisten suhteen, toimittajat vaikuttavat yleiseen
mielipiteeseen ja ndin my0s organisaatioiden imagoihin. Agenda-setting toimii siis
kahdella tasolla. Ensinndkin se kertoo, kuinka juttujen mdara vaikuttaa yleison
mielipiteisiin ja odotuksiin siitd, minkdlainen yritys on ja mika yritys on kaikkein
nakyvin. Toiseksi agenda-setting teorian avulla voidaan nostaa esiin ne
ominaisuudet, joista organisaatio on tunnettu julkisuudessa ja painottaa tiettyja
ominaisuuksia enemman kuin toisia. Ndin yleison mielipiteet organisaatiosta
muodostuvat tiettyjen organisaation ominaisuuksien ymparille. (Johnston 2007,

36—39; Carroll & McCombs 2003, 38; Einwiller ym. 2010, 299 —300.)

Organisaatioiden, median ja yhteiskunnan agendat vaikuttavat yleisen agendan

syntyyn. Seuraavassa kuviossa on piirretty ndiden suhteet.
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Kuvio 5. Kolmikantamalli agendoista: Poliittinen, yrityksen ja median adenda

(Watson & Hill 2006 teokdessa Watson 2007, 117).

Yleinen, yleison agenda on kuvion keskelld, joten siihen vaikuttavat kaikkien
kuviossa esiintyvien tahojen, poliittiset, median ja organisaatioiden luomat
agendat. Varsinkin, jos yritykset, politiikka ja media liittoutuvat keskenaan.
Politiikan ja yritysten yhteistyo on ollutkin huomion kohteena jo pitemman aikaa
ja erityisesti tuon ”yhteistydn” vaikutus demokratiaan. Tama johtaa siihen, etta

yleison agenda on keskella ja siihen voidaan vaikuttaa tehokkaasti kaikilta tahoilta,
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enemman kuin yleiso voi itse vaikuttaa muiden tahojen agendoihin. (Watson 2007,

117—118.)

Yritysten agenda vaikuttaa kuviossa omistamalla ja kontrolloimalla mediaa. Sen
voima on siind, ettd se voi madratd median prosesseista ja toiminnoista. Toisaalta
yrityksen agendaa voidaan tarkastella senkin kautta, ettd mediat ovat itsessaan
yrityksia ja niiden tavoitteena on ansaita voittoa. Kun siis organisaatiot omistavat
median, agendat ohjautuvat talouden ymparille, kuten levikkeihin sekad kuuntelija-

ja katselijamaariin. (Watson 2007, 117—118.)

5.3 Muuttunut media ja teema-areenat

Moderni journalismi antaa mahdollisuuden poimia tarinoista tarkeammat ja jattaa
vahemman tarkedammat pois. Taman mukaisesti toimittajan valinnoilla on tarkea
rooli kertomuksen esittimisessa. Media ei kuitenkaan yksinddn paatd, kuka paasee
esille kriiseissd, my0s kriisiorganisaatio voi ottaa vastuun ja antaa kriisille kasvot.

(Huhtala & Hakala 2007, 36-37; An & Gower 2009, 111—112.)

Sosiaalisen median myo6ta yhad useampi organisaatio ja kriisi joutuu julkisuuteen
heti sen alettua. Nopeus ja viestintdkanavien erilaisuus tuovat haastetta
organisaation viestinndlle ja tarpeen olla mukana keskusteluissa. Erilaisten
viestinten tyylid ja tapaa toimia antaa mahdollisuuden toimia eri kriisityyppien ja —

tilanteiden mukaan eri tavoin. Tdahdn tarvitaan organisaatiolta joustavuutta ja
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mahdollisuus osallistua erilaisiin keskusteluihin. Luoma-Ahon ja Vosin (2010)
Teema-areenat tarjoavat seka teoreettisen ettd kaytannonlaheisen lahestymistavan

tahan ongelmaan.

Tarvitaan areenoita, joilla sekd organisaatio, ettd media voivat kdyda dialogia
keskenaan. Median lisdksi nditd areenoita kayttavat muut sidosryhmat. Areenoilla
keskitytdan teemoihin ja puhuttaviin aiheisiin, ei toimijoihin. Organisaatio on osa
isompaa, keskustelijoista koostuvaa ryhmad, joissa roolit voivat vaihdella
passiivisesta aktiiviseen osallistumiseen. Organisaation ei ndhdd olevan
tapahtumien keskipisteend, vaan teemat, joista puhutaan, ovat tirkeampia.
Oikeilla areenoilla ja keskusteluissa toimiminen asettaa haasteen organisaation
viestinndlle niiden vaihtelevuuden ja nopeankin muuttumisen takia. Lisdksi
areenat saattavat olla sekd todellisia ettd virtuaalisia. Tarkeinta organisaatiolle on
olla jollain tasolla mukana sitd koskevilla areenoilla ja 16ytdd omalle toiminalle
oikeat sidosryhmat seka areenat Sen lisdksi, ettd areenoilla toimitaan, tulisi niita ja
niissa esiintyvia teemoja tarkkailla ja monitoroida. Toisaalta organisaation tulisi
luoda yhtendinen viesti ja oma identiteetti, jonka avulla organisaation omaa asiaa

on helpompi tuoda esiin. (Luoma-Aho & Vos 2010, 315—316.)

5.4 Media ja todellisuus

Toimittajan ndhddan wusein olevan neutraali ja heiddan kauttaan tulevan

informaation olevan oikeaa ja todenmukaista. McQuailin (1987, 146) mukaan
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medialla ja journalisteilla on kuitenkin mahdollisuus tehda valinta aktiivisemman
ja osallistuvamman tai neutraalin roolin kanssa. Tama liittyy my0s siihen, miten
media ndhddan yhteiskunnassa. Onko median tehtdva vain informoida asioista ja
toimia yhteiskunnan peilind vai nahdaanko media osallisena tapahtumista tai

sitten yleison puhemiehend ja yhteiskunnan arvostelijana. (McQuail 1987, 146.)

Lisdksi media todellisuuden ilmentdjana ja tuottajana saattaa aiheuttaa ongelmia.
McQuail (1987) kysyykin, kenen versiota sosiaalisesta todellisuudesta teksti
ilmentdd, raportoidaanko tapahtumista tarkasti ja kokonaisvaltaiseksi seka ovatko
kaikki osapuolet tasavertaisina mukana jutussa. (McQuail 1987, 192.) Mediaa on
arvosteltu my0s niin sanotusta pikaruokakulttuurista, jossa sen pitda tuottaa
nopeasti, tehokkaasti, ennustettavasti, taloudellisesti ja kontrolloidusti uutisia joka
pdivd, kellon ympari (Watson 2007, 109). Zermanin (1995) mukaan uutisten,
ainakin pitdisi olla, todenmukaisia. Median rooli on raportoida, mitd maailmassa
tapahtuu ja uutiset kertovat siitd, mitd todella tapahtuu, ei siitd, mita jotkut

haluaisivat tapahtuvan. (Zerman 1995, 26.)

Median ja todellisuuden suhdetta kuvatessaan McQuail (1987) luettelee erilaisia
teorioita, joiden avulla voidaan todentaa tata suhdetta. Nditad teorioita ovat muun
muassa funktionaalinen, conspirancy tai hegemoninen teoria, organisaatioteoria tai

teoria, jossa yleiso nahdaan maaraavana tekijana. McQuail 1987, 196 —199.)

Funktionaalisessa teoriassa media nahddan tarjoavan jatkuvuutta, sosiaalista

kontrollia sekd tietynlaisen palkinnon niille, jotka ovat menestyneet yleisten
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sosiaalisten ja taloudellisten arvojen paineessa. Media siis toimii tietynlaisena
palkinnonjakajana niille tahoille, jotka ovat menestyneet. Ndin hyvin ja yleisesti
hyvaksytyt toimijat saavat nakyvyyttd. (McQuail 1987, 197-198.) Conspirancy tai
hegemonisen teorian mukaan median todellisuuden ndhdaan rakentuvan
yhteiskunnan eliitin mukaan. Valtasuhteet vaikuttavat lehtikirjoitteluun ja
paremmassa asemassa olevat organisaatiot tai ihmiset saavat enemman palstatilaa

osakseen. (McQuail 1987, 197-198.)

Organisaatioteoria viittaa tdssd tapauksessa mediaorganisaatioihin, jotka oman
organisaation menestystd vaaliakseen tyytyvat tekemaan journalismia, joka ei ole
“uutta, omaperdistd, informatiivista tai erilaista”. He siis tyytyvat tekemaan
massajournalismia ja toistavaa uutisointia. Muunlainen maksaisi enemman ja olisi
vahemman tuotteliasta. Lisdksi mediaorganisaatioilta vaaditaan yhd suurempaa
objektiivisuutta uutisoitaessa niin sanottujen korkeamman statuksen omaavien
lahteiden asioista. Nama samat ldhteet tarjoavat mediaorganisaatioille nimittain

aiheita. (McQuail 1987, 197-198.)

Viimeinen McQuailin (1987) luettelema teoria ndkee median kuvaaman
todellisuuden olevan yleison toiveita. Yleensa ihmisilla ei ole kiinnostusta uutisiin,
jotka eivat vaikuta heiddn omaan eldmaddnsa. Lisdksi ihmiset ovat
kiinnostuneempia tarinoista, jotka tarjoavat pakotien arjesta. Mediaa arvostetaan
sen takia, ettd se tarjoaa vaihtoehdon, ei uutisia, dokumentteja tai informaatiota.

(McQuail 1987, 198—199.)
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Pelkastaan edelld mainittuihin teorioihin ei ole luottaminen, vaan paatokset
median sisdlldistd tehddan pddasiassa mediaorganisaatioissa, eivdatkd ne ole
valttamatta yksittdisten toimittajien tekemid. Mediatekstin sisdllon merkitykset
voidaan 10ytda erindisista asioista. Merkitys voi l0ytya valituista sanamuodoista tai
kielistd, itse median tuottajista tai sitten vastaanottajien reaktioista ja painotuksista.
Nama kolme asiaa on tdrked ottaa huomioon tutkittaessa median sisdltoja.

(McQuail 1987, 182 ja 199.)

Kuneliuksen (1997) mukaan joukkoviestinndn yhtend tehtavand nahdaan yleison
me-hengen luomisen. Joukkoviestimet tarjoavat yleisid puheenaiheita, jotka
antavat mahdollisuuden kuulua yhteiseen maailmaan. Media luo todellisuutta
myoOs yhteisty0ssa organisaatioviestinndn kanssa. Yhteinen kieli ja ymmarrys
kasiteltavasta asiasta voidaan luoda vain hyvalla yhteistyolld. Filosofi Jurgen
Habermans puhuu Lifeworld -termilld, joka tarkoittaa yhteisesti jaettua ja
ymmarrettyd maailmaa. My0s edellda mainittu riskiyhteiskunta muodostaa
todellisuuden, jossa sekd media ettd organisaatiot toimivat. (Kunelius 1997, 168;

Johnston 2007, 33.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuskohteena on Finnair, jonka kahden henkilostoryhman lakkoihin ja
matkatavaroiden myohadstymiseen johtaneita tapahtumia tarkastellaan vuoden
2009 osalta. Tarkastelun kohteina on Finnairin riski- ja kriisiviestinta seka median
luoma julkisuuskuva kriisin aikana. Tutkimus toteutettiin Finnairin sekd Baronan
lehdistotiedotteiden, sekda  isojen  Suomalaisten lehtien  artikkeleiden
sisallonanalyysin avulla. Tutkimusongelma ja -kysymykset muotoutuivat
tutkimuksen edetessd. Sisdllonanalyysid varten tutkimusaineistoa tutkittiin
erilaisten kategorioiden mukaan, jotta pystyttiin keskittymadan aina tiettyyn

aihealueeseen erikseen.

6.1 Tutkimuskohteen esittely

Finnair on yksi maailman vanhimmista lentoyhtidista. Se perustettiin vuonna 1923.
Suomen valtio omistaa Finnairista yli puolet (55, 8%). Muut osakkeet jakautuvat
vakuutusyhtididen, yritysten ja yksityisten osakkeenomistajien kesken.

Ulkomaalaisomistuksessa Finnairista on noin 20 prosenttia.
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Finnair on Kkeskittynyt lentoliikenteeseen Euroopan lisdksi my6s Aasiassa.
Finnairin Aasian strategia on yhtion mukaan tarkea kilpailuvaltti nykyisin, kovan
kilpailun omaavilla lentomarkkinoilla. Finnair kuuluu osana lentoyhtitallianssiin,
One Worldiin, jossa se tekee yhteistyotd muiden lentoyhtididen kanssa. Finnairissa

tyoskentelee noin 5500 henkilGda.

Omassa strategian esittelyssa Finnair kertoo haasteellisena toimialan
ennustettavuuden. “Lentoliikenne on erittdin kilpailtu ja paaomavaltainen
toimiala, jossa tuottomarginaalit ovat keskimadrin pienid. Merkittavista
laivastoinvestoinneista on paatettdva vuosia ennen kuin hintatietoiset matkustajat
tekevat ostopdatoksenss, ja toimiala on erittdin herkkd maailman talouden sykleille
ja muille ulkoisille vaikutuksille. Kired kilpailutilanne on lisinnyt alan
keskittymistd, alliansseja ja yhteishankkeita, joilla tavoitellaan parempaa
kapasiteetin kdyttoa ja kannattavuutta.”

(http://www finnairgroup.com/konserni/konserni_2.html, viitattu 30.6.2014. )

Finnair jarjesteli saastosyistd organisaatiorakennettaan 1.10.2009 lahtien.
Organisaatiomuutoksen jilkeen maapalvelut keskitettiin Barona Handling oy -
nimiselle yhtitlle, jonne Finnairin kuormaushenkilosto siirtyi niin sanottuina
vanhoina tyontekijoind. Finnairin entiset maatyontekijat menivat lakkoon, johtuen
tyosopimuksien huonontamisista. He menettivat Finnairin tyontekijoiden edut.
Finnairin henkilostopaallikkd Anssi Komulainen totesi lakosta ja jo toisen

yrityksen tyontekijoistda Finnairin lehdistotiedotteessa: “Laittomista teoista
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vastuussa olevat tahot pitdisi tuomita vahingonkorvaukseen asiakkaillemme
koituneesta vahingosta ja Finnairille laittomasta lakosta aiheutuneista
kustannuksista.” (Finnairin lehdistotiedote 8.12.2009.) Finnairin sisdiset ongelmat
alkoivat nakya ulospdin, kun kuormaushenkilokunnan lakko alkoi 30.11.20009.
Myohéastyneet matkalaukut marras-joulukuun vaihteessa aiheuttivat valtavan

lehtikirjoittelun, jossa arvosteltiin Finnairin maapalveluiden toimimattomuutta.

Finnairin tapauksessa strategia (mikali sellaista on edes mietitty) ndyttaa olevan
hyokkdys maatyontekijoitd vastaan melko vahvoinkin sanakdantein. ”“On
kasittamatonta, ettd tdllaisessa taloudellisessa tilanteessa yhtion avainryhma
osoittaa tdydellistd arvostelukyvyttomyyttd. Nailld toimilla lentdjat vaarantavat
asiakkaiden matkustuksen ja koko muun henkiloston tyopaikat.” Finnairin
henkilstojohtaja Anssi Komulainen toteaa lentdjien lakosta. Myos uuden
yrityksen, johon maatyontekijat siirtyivat Finnairilta, Barona Group Oy:n
toimitusjohtaja Markus Oksa toteaa lehdistotiedotteessa maatyontekijoiden
lakosta: “Ilmailualan unionin jarjestama laiton ulosmarssi aiheutti epatietoisuutta
tyontekijoiden keskuudessa ja vaikeutti ndin oleellisesti siirtymdvaiheen
onnistumista ja viestintidmme.” (Finnairin lehdistotiedote 30.10.2009; Barona

Group Oy:n lehdistotiedote 3.12.2009.)

“Ilmailualan Unionin tyontekijoiden laiton lakko jatkuu kuormaushenkilokunnan
osalta ja aiheuttaa edelleen hdiriota Finnairin lentoliikenteekseen, vaikka IAU
lupasi maanantaina, ettd tyot jatkuisivat tiistaiaamuna kello 10.” ”Asiakkaiden ja

Finnairin puolesta toivomme, ettd IAU ja Barona tulisivat nopeasti keskendaan
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ratkaisuun.” ”-Tama kuvastaa hyvin IAU:mnn piittaamattomuutta Finnairin
matkustajista ja tyomarkkinoiden pelisdannoistd, Heinonen jatkaa.” (Finnairin
lehdistotiedote 1.12.2009.) Nain Finnair tiedotti, vaikka oli itse irtisanonut

tyontekijat ja siirtanyt ne Baronalle.

Finnairin tapauksessa etujarjestdjen kiistat johtivat lakkoon. Kiistassa olivat
mukana maapalvelun tyontekijoita edustava Ilmailualan Unioni (IAU), lentdjien
etuja ajava Suomen Liikennelentdjaliitto (SLL) sekd Finnair ja Barona
tyOnantajaosapuolina. Finnairin ja IAU:n kiista lakosta pdatyi lopulta
tyotuomioistuimeen. Finnairin varatoimitusjohtaja Lasse Heinonen sanoi IAU:n
toimista Finnairin lehdistotiedotteessa ndin: ”“Vaikka tyontekijoiden tyoehdot
sdilyivat liikkeenluovutuksen yhteydessa entiselladn, kuten IAU on vaatinut, liitto
polkee laittomuuksilla tyomarkkinoiden pelisdantdja siitd huolimatta. Tama on

laiton ja vastuuton tyotaistelutoimi IAU:lta” (Finnairin lehdistotiedote 1.12.2009).

Finnairin oli tdssa tapauksessa neuvoteltava kansallisten etujdrjestdjen kanssa.
Huoli henkildston vahentamisestda ja vuokrayhtion kayttamisestd kotimaan
lentoihin sai liikennelentdjat kyseenalaistamaan Finnairin lupauksen kotimaisen
henkilokunnan kaytosta. Myohemmin (vuonna 2013) Finnair kouluttikin
halvempaa, wulkomaista tyovoimaa matkustamoon. Vuonna 2009 Finnair
kommentoi tyovoimapolitiikkaansa toimitusjohtaja Jukka Hienosen sanoin ndin:
“Finnairille riittdd kun noudatetaan lakia. EU-sdddoksid ty0ajaoissa, Suomen lakia
elakkeissa ja osakeyhtidlakia yrityksen johtamisessa.”(Finnairin lehdistotiedote

16.11.2009.)
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Finnairin tapauksessa tyontekijat kaantyivat tyonantajaansa vastaan. Samoin teki
tyontekijoiden entinen tyonantaja Finnair, joka syytti maatyOntekijoitd laittomasta
lakosta. Finnairissa lakkoon meniviat seka lentdjat ettd maapalvelun tyontekijat.
Lentdjat vastustivat tyoehtojen huononemista ja maapalvelun tyontekijat
ulkoistamista. Finnair haastoi maapalveluiden tyontekijoiden edustajan
tyOtuomioistuimeen laittomasta lakosta. Tyotuomioistuimen lausunto ei
kuitenkaan tyydyttanyt Finnairia. (Finnairin lehdistotiedote 8.12.2009.) Finnairin

tapauksessa Baronan tyontekijoiden lakosta uutisoitiin Finnairin lakkona.

6.2 Finnairin riskienhallintajdrjestelma 2012

Vuonna 2012, eli kolme vuotta matkalaukkukriisin jalkeen Finnair julkisti oman
riskenhallintajarjestelman, jossa se erittelee omat riskinsd ja miten niihin
reagoidaan ja milld tasolla. Sen tarkoituksena oli “parantaa yhtion edellytyksid
ottaa ja kantaa riskeja, seka ... edistdd sen kyvykkyytta toipua realisoituneista

riskeista tarkoituksenmukaisella nopeudella ja vahaisin tappioin.”

Finnairin riskienhallintajdrjestelma perustuu COSO ERM -viitekehykseen ja ISO
31000:2009 -riskienhallintastandardiin. ~Riskienhallintajarjestelmda kehitetaan
jatkuvasti PDCA-syklin (Plan-Do-Check-Act, Suunnittele-Toteuta-Arvioi-Toimi)

perusteella.
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Finnairissa oli herdtty tiedostamaan riskien kartoituksen ja —hallinnan tarkeys.
Julkisuuteen riskienhallintajarjestelmda kuvataan melko perusteellisesti, mutta
kieli on monimutkaista. Finnair kartoittaa riskejd ja hallintaa tehddan joka tasolla
organisaatiossa. My0s viestinnan merkitys korostuu, silla se otetaan mukaan joka
tasolla riskienhallintajarjestelméssa. Vastuu riskienhallinnasta on yrityksen
johdolla ja riskienhallintakoordinaattorin toimi on perustettu erikseen. Finnair on
jakanut riskinsa kolmeen eri luokkaan: “ulkoisen liiketoimintaympariston

riskeihin, prosessiriskeihin ja paatoksenteossa hyddynnettavien tietojen riskeihin”.

Finnair aikoo “tunnistaa ja analysoida kaikki ulkoiset sekd sisdiset tapahtumat,
jotka voivat vaikuttaa: Finnairin strategisten tai operatiivisten tavoitteiden
saavuttamiseen, rahoitukselliseen asemaan, liiketoiminnan jatkuvuuteen,
raportoinnin  oikeellisuuteen ja luotettavuuteen, lakien ja sdannosten
noudattamiseen, lento-, yritys- ja tyOturvallisuuteen tai ymparistoon ja
yhteiskuntaan.” Alla esimerkki Finnairin riskienhallintajarjestelman kuvauksesta:
“Liiketoimintasegmenttien, yhteisten toimintojen ja prosessien riskiomistajien
vastuulla on varmistaa, ettd yksittdisten riskien jdannosriskit ovat yhtion
riskinkantokyvyn rajoissa ja ettd riskien valiset riippuvuussuhteet on
asianmukaisella tavalla tunnistettu ja huomioitu.”

(http://www finnairgroup.com/hallinnointi/hallinnointi_12_1.html, viitattu

14.11.2013)
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6.3 Tutkimuskysymykset

Seuraavassa  esitellidan  kuusi  tutkimuskysymystd, joiden  perusteella
lehtiartikkeleita ja lehdistotiedotteita tutkitaan. Tutkimuskysymykset ovat
tarkentuneet  tutkimusprosessin  edetessi ja  pohjautuvat teoriaan ja

tutkimusongelmaan.

1. Mika ndahdaan riskina a) Finnairilla b) mediassa?

Millaisena riskia pidetdaan Finnairin lehdistotiedotteiden perusteella?
Millaista riskiviestintaa ja kriisiviestinnan strategioita Finnair kayttaa?
Mita luottamusta edistdvia seikkoja riskiviestinndssa ilmenee?

Mita luottamusta ehkaisevia seikkoja riskiviestinndssa ilmenee?

AN L

Miten Finnairin tapahtumista kirjoitetaan mediassa?

6.4 Tutkimuksen rajausta ja aineisto

Tutkimusaihetta tarkastellaan Finnairin ulkoisen viestinndn, sekd sen
julkisuuskuvan kautta. Monitahoinen tutkimusongelma vaatii rajausta ja
muotoutuu tutkimuksen edetessa. Tutkimusaineisto tdssa tutkimuksessa rajautuu
paadosin vuoteen 2009. Aineistona tutkimuksessa kaytetdan Finnairin ja Baronan
omia lehdistotiedotteita (N=21), jotka ovat havaittu tutkimuksen kannalta
tarkoituksenmukaisiksi. Ne muodostavat timan tutkimuksen tarinan, joka etenee

johdonmukaisesti kohti kriisia.
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Lisdaksi sisdllonanalyysid kayttden tehdaan luotaus lehtikirjoitteluun (N=13)
Helsingin Sanomissa ja Kauppalehdessa kriisin jo alettua. Lisdksi mukana
tutkimuksessa on yksi Suomen Kuvalehden artikkeli. Aineisto on rajattu
printtimediaan, koska my0s nettikirjoittelujen tai -artikkeleiden mukaan
ottaminen laajentaisivat tutkimusta merkittavasti. Helsingin Sanomat valittiin
tutkimukseen suurimpana suomalaisena sanomalehtend ja sen paikallisuuden
vuoksi. Kauppalehti ilmestyy kolme kertaa viikossa julkaisten suomalaisia
talouteen ja yrityksiin liittyvid uutisia, joten se oli relevantti tutkimuksen kannalta.
Suomen Kuvalehti on arvostettu kotimainen julkaisu, joka osuvasti kokosi yhteen
vuoden 2009 tapahtumia Finnairissa, joten se otettiin myds mukaan

tutkimusaineistoon.

Sanomalehtia tutkitaan ajanjaksoilta 30.11.-4.12.2009, jolloin maatyontekijoiden
laiton tyonseisaus pidettiin. Suomen kuvalehdessa oli neljan sivun juttu Finnairin
kriisista 26.2.2010, joten sekin otetaan mukaan aineistoon. Seuraavissa taulukoissa
(1—3) on listattu tutkimuksen aineisto. Aineisto esitetddan aikajarjestyksessa.
Talukoissa listataan tutkimuksen aineistoina olleet Finnairin ja Baronan
lehdistotiedotteet, seka lehtijutut joiden perusteella voidaan rakentaa tapahtumien

kulku vuoden 2009 osalta.

Paivamaara Tiedotteen / lehtijutun otsikko

15.01.09 Finnair saattoi pitkdt yt-neuvttelut paatokseen, tehostamistoimet jatkuvat
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23.01.09 Finnairin lent&jét ajavat mittavia vaatimuksiaan tyotaistelulla

30.01.09 Finnairin lent&jien lakko siirtyy

24.02.09 Finnairin tytaryhtié Northport aloittaa YT-neuvottelut

13.03.09 Finnair lomauttaa lent&jidan

07.08.09 Toimitusjohtaja Hienonen eroaa

14.08.09 Finnair tehostaa yksinkertaistamalla organisaatiotaan

30.10.09 Finnairin lent&jat uhkaavat lakolla

14.11.09 Finnairin lentdjien lakko keskeyttéa liikenteen

16.11.09 Jukka Hienonen kyseenalaistaa lentéjdlakon perusteet

30.11.09 Maapalveluhenkildston laiton ulosmarssi aiheuttaa hairidité lentoliikenteessd tindan
01.12.09 Kuormaushenkil6iden laiton lakko jatkuu hairiten lentoliikennetta

04.12.09 Finnair toimittanut jo tuhansia viivastyneitd matkatavaroita asiakkaille

08.12.09 Finnairin 6,7 miljoonan vahingoista 13 000 euron hyvityssakkoa

08.12.09 Tyétaistelut vaikuttivat Finnairin liikennelukuihin marraskuussa

11.01.10 Laiton lakko ja Euroopan sddongelmat maksoivat Finnairille 12 miljoonaa euroa
05.02.10 Tilinpaatostiedote: Raju kysynnén ja hintatason lasku johti Finnairin selvdan tappioon

Taulukko 1. Finnairin lehdistotiedotteita vuodelta 2009

12.11.09 Finnair  selvittdd =~ Baronan  kanssa  yhteistydmahdollisuuksia ~ kuormau- ja
asematasotoiminnoissa

30.11.09 Northport Oy myy maapalvelutoimintoja Baronalle

03.12.09 IAU vaikeuttaa neuvotteluja kohtuuttomilla vaatimuksilla

04.12.09 Maapalvelutydntekijit palaavat t6ihin, neuvottelut jatkuvat

Taulukko 2. Baronan lehdistotiedotteet lakon aikana
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01.12.09 HS = Helsingin Sanomat: Helsinki-Vantaan lentoasema pursusi laukkuja
01.12.09 HS: Finnair siirsi 630 henked ulkopuolisiin ylitéihin

01.12.09 HS: Ulosmarssi taytti lentokentan laukuilla

02.12.09 HS: Finnair peruu lentojaan myos tanaan

02.12.09 HS: Virtuaali-Finnair tulee -kukaan ei ole valmis

02.12.09 HS: Finnair peruu lisda lentoja maapalveluiden ulosmarssin takia
03.12.09 HS: Finnair peruu tindan kymmenia lentoja

04.12.09 HS: Ulkoistamalla ei saa uskollisuutta

04.12.09 HS: Finnair perunut my®os perjantain lentoja

01.12.09 KP= Kauppalehti: Helsinki-Vantaan maapalvelut Northportilta Baronalle
02.12.09 KP: Finnair ei uskalla arvioida ulosmarssin hintalappua

26.02.10 Suomen Kuvalehti: Mayday! Mayday!

26.02.10 Suomen Kuvalehti: Finnair ei ole myynnissa

Taulukko 3. Finnairin maapalveluhenkiloston ulosmarssia kasittelevat lehtijutut

6.5 Tutkimuksen kulku

Tutkimus on kartoittava ja selittdvd. Tarkoitus on 10ytdd ja selvittdd Finnairin
tapahtumia vuoden 2009 osalta, mutta toisaalta my0s selvittdd syy-
seuraussuhteita. Tutkimuksessa aineistoa luetaan eri tavoin ja pyritddan saamaan
siitd irti enemman painotuksia ja viesteja. Aineistoa tutkitaan yksityiskohtaisesti ja
monitahoisesti. Kohdejoukko on valittu tarkoituksenmukaisesti liittyen Finnairin
viestintaan ja sanomalehtien kirjoitteluun ja tapausta kasitellddn ainutlaatuisena ja
aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. Tutkimussuunnitelma myods muotoutuu

tutkimuksen edetessa. Koska tutkimusongelma itsessdan on monimutkainen, sopii
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kvalitatiivinen tutkimusote tihdn tutkimukseen parhaiten. Edelld mainitut seikat
kuuluvat kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiin piirteisiin. (Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 2007, 134, 160; Dayman & Holloway 2012, 5—8.)

Koska median ndhdaan kuvaavan todellisuutta, tulisi sen tutkiminen myds antaa
validia tietoa organisaatioiden maineesta ja siihen liittyvista tapahtumista. Taman
takia mediatekstit ovat tutkimuksen kannalta mielenkiintoisia kohteita. Ne
pyritdan lukemaan totena, mutta niihin vaikuttavat niin monet seikat, kuten
kirjoittaja, konteksti, ympardivda todellisuus, taloudellinen tilanne, toimittajan
valinnat, saatavilla oleva tieto sekd organisaation toiminta (Johnston 2007, 33,
Dayman & Holloway 2012, 4). Lisaksi itse tutkimukseen liittyy aina tapa lukea
tekstida ja painotusten ja erilaisten valintojen huomaaminen. My06s tutkimuksen
ulkopuolelle jaavat tekstit ja piillomerkitykset ovat merkityksellisia mediateksteja

tutkittaessa ja luettaessa. (McQuail 1987, 196 —199; Kunelius 1997,168.)

Median siséltoja voidaan tutkia viestin ja merkitysten kannalta. Merkitys on usein
tekstin sisdlld, eikd sita voida sulkea pois. Merkitys 10ytyy tekstistd, mutta sen
paikkaa saattaa olla hankala 16ytda. Fyysista tekstia itsessadn on helpompi kayttaa
tutkimuksessa, koska se ei ihmislahteen mukaisesti reagoi kysymykseen. (McQuail
2000, 304, 324-325.) Yleisesti ottaen sisdllonanalyysi tutkii kielen piirteitd. Kieltd
voidaan tutkia joko kommunikaationa tai kulttuurina. Sisdllonanalyysi tutkii
nimenomaan kieltd kommunikaationa ja sen sisdltoad etsien tekstista merkityksia.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 162; Sarajarvi & Tuomi 2002, 106.)
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Sisdllonanalyysiin kuuluu aineiston pelkistdminen tai pilkkominen, jolloin
aineistosta etsitaan tutkimusongelmaan liittyvia sanoja tai ilmaisuja. Tdssa
tutkimuksessa sisdllonanalyysi on teoriaohjaava, jolloin analyysin pohjalla on sitd
ohjaava teoriatausta. Nama niin sanotut analyysiyksikot tulee selvittda etukateen
ennen analyysin aloittamista. Taman jdlkeen saatu aineisto luokitellaan omiksi
ryhmikseen. Talloin aineisto tiivistyy, koska luodaan ylempia kasitteitd, joiden alle
aineisto luokitellaan. Kategoriat ovat keskeisessd osassa analysoitaessa sisaltoa.
Luokittelun jdlkeen erotellaan tutkittavan asian kannalta olennainen tieto ja
paadytaan loppuen lopuksi yleistaviin kasitteisiin. (Sarajarvi & Tuomi 2002, 105-
106 ja 116 —117; Metsamuuronen 2008, 50; Mayring, 2000; Dayman & Holloway
2012, 27).

6.6 Kategoriat

Analyysikehikkona sovelletaan Huhtalan ja Hakalan (2007) kayttamia
analyysirunkoja. Sisaltoa analysoidaan edelta kdsin muodostettujen kategorioiden
avulla. Analysoitaessa tekstid, ollaan kuitenkin avoimia uusille, esiin tuleville
asioille, jotka otetaan mukaan analysointiin ja niiden perusteella muodostetaan
tarvittaessa myos uusia kategorioita. Kategoriat pohjautuvat
tutkimuskysymyksiin, sekd edelld esitettyihin teorioihin ja aineistoa tulkitaan ja
luetaan niiden pohjalta. Jokainen kategoria sisaltda tarkentavia kysymyksia, joiden
avulla aineistosta saadaan teoriapohjan ja tutkimusongelman kannalta relevanttia

tietoa. Kategoriat on valittu aiheeseen ja teoriapohjaan nojautuen. Kysymykset
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muotoutuivat tutkimuksen kuluessa, vaikka kategorioita oli mietitty jo ennen
aineiston lukemista. (Huhtala & Hakala 2007, 194-201; Metsamuuronen 2002, 50;
Hirsjarvi ym. 2007, 160; Dayman & Holloway 2012, 313, 321.)

Kategoria 1 Riskiviestinta

Viestiiko Finnair jostain tietysta asiasta riskina?
Onko Finnairin riskiviestinnédssa erityispiirteita?
Tunnistavatko median edustajat riskin?
Pitavatko tyontekijat jotain asiaa riskina?

Miten asiakkaat ajattelevat riskista?

Kategoria 2 Median rooli

Missa savyssa journalistit kirjoittavat Finnairista?

Ovatko journalistit saaneet jotain muuta kautta tietoa Finnairista kuin
lehdistotiedotteista?

Minkalaisia kerronnallisia keinoja media kayttda teksteissaan?
Kategoria 3 Kriisiviestinta

Mita kriisistrategioita Finnair kayttaa tiedottaessaan kriisista?
Minkalaisia agendoja kriisin ymparille muodostuu?

Minka tyyppiseksi kriisiksi Finnairin kriisi voidaan luokitella?

Kategoria 4 Luottamus
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Mita luottamusta edistdvid seikkoja Finnairin viestinndssa ilmenee aineiston
perusteella?
Mita luottamusta ehkdisevida seikkoja Finnairin viestinndssd ilmenee aineiston

perusteella?

Kategoria 5 Agendat

Kenen agenda on padssyt esiin lehtikirjoittelussa?

Miten Finnair tuo omaa agendaansa esiin lehdistotiedotteissa?

Ovatko yhteiskunnan eri toimijat pddssee esille ja tuomaan mielipiteensa

lehtijutuissa?
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7 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Seuraavassa kayddan tuloksia ldpi tutkimuskysymysten sekd kategorioiden
muodostaman tutkimuksen rungon avulla, sekd tehddan niistd johtopaatoksia.
Tulokset on eritelty aihe-alueittain samassa jarjestyksessa kuin teoriakin. Ne ovat
jaettuna riskiviestintadn, kriisiviestintadn, luottamukseen ja median toimintaan
seka julkisuuskuvaan kriisin aikana. Sen lisdksi, ettd tuloksia kasitellddn tdssa
jarjestyksessd, tuodaan aihealueita esille my0s vastaamalla erikseen

tutkimuskysymyksiin.

7.1 Riskiviestinnin kategoria

Aiemmin todettiin riskiviestinnan liittyvat ldheisesti teemojen hallintaan

organisaatiossa. Teemojen hallitseminen on yksi organisaation keinoista vahentaa
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riskin syntymista kriisiksi. (Vos & Schoemaker 2006, 87; Hainsworth, (1990) ks.
Regester & Larkin, 2005, 48.)

Finnairin tapahtumia vuonna 2009 voidaan kuvata ja viestinnan tarpeita voidaan
kartoittaa seuraavan kuvion (6.) avulla. Tapahtumat ovat karkeasti jaoteltuna
kuviossa. Tutkimuksen perusteella isoimmaksi nouseva teema vuoden 2009 alussa
ovat  mittavat  sddstotoimenpiteet,  joita  Finnair  joutui  tekemaan.
Saastotoimenpiteisiin - kuuluivat maatyontekijoiden ulkoistaminen, lentdjien
tyoehdot ja tdtd myoten ristiriidat ammattiliittojen kanssa. Sisdiset ongelmat
karjistyivat lakoiksi. Tassa vaiheessa teemojen hallinnan avulla asioiden
muuttuminen kriisiksi ja hyva ennakoiminen seka dialogi sidosryhmien kanssa voi
estdd tapahtumien muodostumista kriisiksi. Esimerkiksi viestinndn avulla voisi
lisata luottamusta omaan henkilostoon ja tehdd yhteistyota syyllistamisen sijasta.
Lisdksi Luoma-Ahon ja Vosin (2009) Teema-Areenoiden avulla voitaisiin luoda
yhteisia areenoita, joilla ongelmista tai asiaan liittyvistd teemoista voidaan

keskustella.

Asiakkaiden tyytymattomyys on riski, joka on vaihtumassa kriisiksi. Tapahtumat,
joissa asiakkaat huolestuivat omista matkatavaroista tai lemmikeistd, . Samoin
myohdstyneet lennot saivat asiakkaat tyytymattomiksi Finnairin toimintaan.
Tyontekijoiden asema, riidat etujdrjestjen kanssa ja lakko on varmasti riski
organisaation toiminnalle. Nama kaikki aiheuttivat huolen Finnairin

tulevaisuudesta.
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Kriisiksi Finnairin tilanne vaihtui mediandkyvyyden jdlkeen, jolloin Finnair otti
puolustelevan asenteen viestintddnsa ja kaansi lakon syyn tyontekijoiden niskoille.
Lehdet uutisoivat lahinna asiakkaiden vaikeuksista, mutta pohtivat myos Finnairin
tulevaisuutta. Seuraavassa kuviossa ndhdaan Finnairin tapahtumat, jotka

kehittyvat teemojen hallinnan avulla tehtavasta viestinnasta kriisiviestinnaksi.

Teemojen hallinta Riski Kriiss

Finnairin . : P
sisstétoimenpiteet Asiakkaiden e Medianakyvyys

vaitkeudet

l l l

Ulkoistaminen Huolestuneet Hukkuneet
(maatyintekijat) matkustajat matkatavarat
Sisdiset Finnairin tulevaisuus Epavarmuus
ongelmat Tydntekijiiden asema Peruuntuneet
Lakko (lentajat, lennot
maatvintekijit)

Kuvio b Firmaare knsin eNoweminen yuonna 2009

Kuvio 6. Finnairin kriisin eteneminen vuonna 2009.
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Renn (2009) jakoi riskit neljaan tyyppiin, joista Finnairin riskin voidaan nahda
olevan sekd lineaarinen ettd moniselitteinen. Lineaarisen riskistd tekee sen, ettd
seuraukset olivat varmasti ndhtavilld ja asia eteni toisesta vaiheesta toiseen. Ensin
saastopaatokset, sitten ongelmat tyontekijoiden kanssa, lakot, vaikeudet asiakkaille
ja myohemmin mediajulkisuus. Toisaalta riski oli myds moniselitteinen, koska se
heratti sekd Finnairin, tyontekijoiden seka asiakkaiden keskuudessa tunneperdisia

reaktioita.

Teoriaosuudessa mainittiin kolme riskiviestinndn tasoa (ks. kuvio 2.), joista Finnair
kayttaa kahta ensimmadista eli tarjoten informaatiota, mutta kdy myos dialogia
asiakkaiden kanssa. Kun lakot aiheuttivat ongelmia Finnairin matkustajille,
tarvittiin kunnollista riskiviestintdd monen sidosryhméan kanssa. Finnairin riskit

liittyvat kokemukseen, luotettavuuteen ja suorituskykyyn (Renn 2008, 245).

Tutkimuskysymys 1: Mikad ndhdaan riskina a) Finnairilla b) mediassa?

Finnairin lehdistotiedotteissa riskeista viestitdan paatoksina. Riskit eivat sindlldan
ole kerrottu olevan riskeja, eikd riski —sanaa itsessdadan kaytetd. Finnairin riskeja
voidaan kuitenkin listata tiedotteista. Niitd ovat muun muassa YT-neuvottelut,
irtisanomiset ja lomautukset. Riskeind voidaan pitdd myo6s Finnairin sisdisid
ristiriitoja, jotka tulevat esiin muun muassa tyontekijoiden lakkoiluna ja
henkilostopaallikon sekd toimitusjohtajan viestinndssa. Lisdksi lentdjien
vaatimukset, joita Finnair on luetellut 23.1.2009 lahetetyssa lehdistotiedotteessaan,

nahdaan selkeasti sisdisena riskina Finnairilla. Finnairin tiedotteessa (15.1.2009) on

66



myoOs mainittu, ettd “lomautukset on jdrjestelty siten, ettd lilkenneohjelma voidaan
toteuttaa hairiotta.” My0s lakon jatkuminen pidempaan, matkalaukkujen

kasaantuminen ja vihaiset asiakkaat ovat riskeja yritykselle.

Finnair viestii toiminnoistaan rutiininomaisesti melkein jokaisessa tiedotteessaan.
Erityisesti ~ paatoksenteko ja  riskeiksi luettavat asiat tulevat esille
lehdistotiedotteessa, jossa viestitddn organisaatiomuutoksista. Tiedote sisaltad
syyt organisaatiomuutokselle, vastuuhenkildiden luettelon, tavoitteet muutokselle,
sekd aikataulun, jolla muutos tehddan. Muuten paatokset liittyvat yrityksen
toimintaan eri tilanteissa. Lentdjien lakosta Komulainen toteaa 14.11.2009
julkaistussa porssitiedotteessa: ” Nyt meiddn taytyy miettid aivan uusia ratkaisuja
yhtion tulevaisuuden turvaamiseksi.” Samalla voidaan paatelld, ettd yhtion

tulevaisuudessa nahdaan olevan riskeja.

Lakkoon Finnair on ottanut tiukan linjan, joka néakyy erityisesti henkilostojohtaja
Anssi Komulaisen kommenteissa eri tiedotteissa. My0Os eroava toimitusjohtaja
Jukka Hienonen ottaa kantaa lakkoon lehdistotiedotteen muodossa, joka on tehty
16.11.2009 jarjestetyn lehdistotilaisuuden pohjalta. Muun muassa hanen

4

kommenttinsa kun koko lentotoimiala kdy historiansa suurina

selviytymiskamppailua”, viittaa koko lentoalalla vallitsevaan riskiin.

Finnairin porssitiedotteessa (7.8.2009) kerrotaan toimitusjohtaja Jukka Hienosen
erosta. Tassa tiedotteessa kerrotaan, ettd “Finnairin hallitus pitdd Hienosen

irtisanoutumista yhtion kannalta valitettavana”.
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b) Sanomalehdissa Finnairin riskeistd mainitaan toimintojen ulkoistaminen.
Helsingin sanomien uutisanalyysissd, jossa toimittaja sanoo Finnairin ulkoistavan
myo6s asiakkaat toisen yhtion koneisiin. Ulkoistaminen nahdaan jutuissa
ongelmallisena. Finnairin riskeistd mainitaan myo6s lentojen peruuntuminen.
Vihaiset asiakkaat mainitaan myos yhdessd jutussa. Lakon pitkittyminen

mainitaan my06s kahdessa jutussa.

Suomen Kuvalehden jutussa Finnairin on ndhty ottavan “hurjia riskeja”. Naitd
riskejd mainitaan muun muassa laina, jonka Finnair otti. Lippujen hintojen
laskupaine, polttoaineen hinta, maailmantalous, dollarin vahvistuminen euroon
nahden ja raskaat investointiohjelmat on mainittu riskeiksi. Lisdksi tulevaisuuden
riskiksi jutussa ndhddan neljin vuoden paasta tuleva “erittdin kallis

lentokoneenostokierros”.

Sanomalehtijutuissa sivuttiin organisaation padatoksida jatkuvasti. Kaikki jutut
perustuivat jollain tapaa Finnairin tekemiin paatoksiin, joista keskeisend nousi ilmi
pdatos myyda maapalvelutoiminta tappiota tekevaltd Northportilta Baronalle.
Syita talle paatokselle mainittiin muutamassa jutussa esiin nousseet osa-aikatyon
muuttuminen kokopdivaiseksi ja my0s Northportin huonon tuloksen, jonka takia
Finnair paatti ulkoistaa toimintojaan ulkopuoliselle yritykselle. Yhtion sisainen

riski oli siis tiedostettu ja toimittu sen mukaisesti.
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Uutisanalyysissa ”Virtuaali-Finnair tulee — kukaan ei ole valmins”, (Helsingin
Sanomat 2.12.2009) riskind nahdéaan tyon ulkoistaminen. My0s siihen on kiinnitetty
huomiota, kuinka Finnair myi vanhoilla eli tuottamattomilla sopimuksilla
tyontekijansa uuteen firmaan, joka aikoo tehda tulosta ostamallaan tyovoimalla.
Tutkimuksen perusteella ulkoista riskiviestintda tehdaan organisaatiosta kasin
faktoihin nojaten. Adneen paasevit yrityksestd henkilostopaallikko, toimitusjohtaja

seka yrityksen viestintd. Savy on toteava.

Tutkimyskysymys 2: Millaisena riskid pidetddan lehdistotiedotteiden

perusteella?

Finnairin toiminta ennen lentdjien ja maatyontekijoiden lakkoa liittyvat
organisaatiouudistuksiin ja tiukkoihin saastotoimenpiteisiin. Finnairin tiedotteissa
ammattitaitoinen viestintd nakyy melko yhtendisend viestind. Tiedotteet on
laadittu Finnairin kannalta ja sen mainetta yllapitaviksi. Itse viestin sisaltd ei
kuitenkaan tuo mielikuvaa ammattimaisesta tiedottamisesta. Viestien vahvat
syytokset ovat henkildstojohtajan ja toimitusjohtajan puheita, kuitenkin

tiedotteiden tekstit tukevat naita.

Lehdistotiedotteissa Finnair selittda tilannettaan ja irtisanoutuu lakosta seka
puolustelee itseddn. Finnair toteaa faktat hyvin asiallisesti, mutta syyttda muita
osapuolia. Miksei Finnair pyyda anteeksi tyontekijoilleen aiheuttamaansa haittaa,
niin kuin asiakkailtaan pyysi? Tiedotteissa ollaan huolissaan asiakkaista ja

sijoittajista. TyOntekijoitd syytetdan. Samoin Ilmailualan Unioni ja tyotuomioistuin
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saa osansa kritiikistd. Finnairin lehdistotiedotteissa on kriittinen tapa tuoda asioita
esille.  Finnairin ratkaisuja puolustetaan vain taloudellisten saastojen

nakokulmasta.

Kun Finnairin lehdistotiedotteet ovat pitkid ja tapahtumia taustoittavia, Baronan
tiedotteet pysyvat lyhyind ja niissd todetaan vain faktat, eikd pohdita syitd ja
seurauksia. Asiat todetaan ja mukana on yleensa vain yksi kommentti.

Finnairin lehdistotiedotteista kdy ilmi sisdiset ristiriidat, jotka eivat ole hyvaksi
yrityksen maineelle. Tyontekijoiden ja ammattiyhdistysten arvostelu seka
negatiiviset kommentit eivdt auta Finnairia rakentamaan hyvdd mainetta ja
mielikuvaa hyvana tyOnantajana. Sisdisien ongelmien ratkaisu ja tyontekijoiden
sitouttaminen ei onnistu negatiivisten kommenttien siivittdmana. Finnair kavi
myohemmin tyotuomioistuimessa hakemassa korvauksia ilmailualan unionilta
lakon aiheuttamista menetyksistd. Finnair oli tyytymaton. Arvioitu lasku lakosta
Finnairille oli 6,7 miljoonaa euroa. IAU tuomittiin maksamaan 13 000 euroa ja

oikeudenkadyntikulut Palvelualojen Toimialaliitto ry:lle, ei Finnairille. Sen lisaksi,

ettd tyontekijat eivat luota Finnairiin, ei Finnair luota tyontekijoihinsa.

My6s Finnairin taloudellinen tulos heikkeni vuonna 2009, jolloin “vuosi 2009 oli
koko lentoliikenteessa historiallisen vaikea”, toteaa uusi toimitusjohtaja Mika
Vehvildinen 5. 2. 2010 julkaistussa lehdistotiedotteessa, jossa avataan Finnairin
2009 —vuoden lukuja. Huono taloudellinen tulos ei lisda sijoittajien luottamusta

yritykseen.
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7.2 Kriisiviestinnin kategoria

Finnairin voidaan sanoa ajautuneen kriisiin vuoden 2009 lopulla. Kriisista aiheutui
Finnairille niin taloudellista, kuin maineeseen kohdistuvaa haittaa. Kriisi itsessaan
koostui monesta eri tapahtumasta. Nditd tapahtumia olivat esimerkiksi lakko,
myoOhdstyneet matkatavarat, negatiivinen mediajulkisuus, peruuntuneet ja
myohdstyneet lennot, ammattiyhdistyksen tyytymattomyys, tyontekijoiden
aseman huonontuminen ja siirtyminen toisen yrityksen tyontekijoiksi. Kaikki
nama aiheuttivat Finnairille ongelmia ja yhteensa muodostivat Finnairin ymparille

kriisin vuoden 2009 lopussa.

Tutkimyskysmys 3: Millaista riskiviestintda ja kriisistrategioita Finnair kayttaa?

Riskiviestintda ja kommunikointi tyontekijoiden kanssa on Finnairin puolelta
lahinna syyttelyd ja neuvotteluissa istumista. Esimerkiksi Finnairin 23.1.2009
julkaisema lehdistotiedote ruotii lentdjien vaatimuksia melko negatiiviseen savyyn.
Asiakkaistaan Finnair yrittda pitada hyvaa huolta ja pahoittelee lehdistotiedotteissa
lakoista aiheutunutta haittaa joka kerta. “Maapalveluhenkildston laiton ulosmarssi
aiheuttaa hadirioita lentoliikenteessa tdnaan”, otsikoitiin 30.11. ldhetetty
lehdistotiedote. Finnair kehottaa matkustajia saapumaan lentokentélle ajoissa ja
ottamaan mukaan vain kéasimatkatavaroita, mikali mahdollista. N&din Finnair

viestii riskistaan.
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Kriisityypin maarittelylla ja siihen sopivan strategian avulla vahennetaan kriiseista
aiheutuvaa haittaa organisaatiolle ja sen maineelle. (Coombs 1998, Finnairin
kriisityyppi Coombsin (1998) esittdiman jaottelun mukaan oli ennalta estettavissa
oleva kriisi, koska kriisiin johtaneet sdastdtoimenpiteet olivat jo kauan ennen itse
kriisin syntymista olleet tiedossa. Lisdksi Finnair oli tietoisesti muuttanut omaa
organisaatiorakennetta, niin ettd oli joutunut irtisanomaan tyontekijoitdan.
Organisaatio on toiminut epdasiallisesti syyttdessdadn tyontekijoitdan lakosta.
Joitakin lentoja, eli Finnairin tuotteita on vedetty pois markkinoilta kriisin takia.
“Finnair jarjestelee konsernin organisaatiorakennetta. Keskeisend tavoitteena on
saada kustannustehokkuutta...” ja “Jatkamme toimintamme tehostamista
maaratietoisesti” (Finnairin lehdistotiedote 14.8.2009) “Finnair suosittelee
asiakkailleen matkustusajankohdan siirtamistd, mikéali lento peruutetaan lakon
vuoksi.” (Finnairin lehdistotiedote 14.11.2009) ”“Olen surullinen ja jarkyttynyt
tallaisesta tyoOtaistelusta, kun koko lentotoimiala kdy historiansa suurinta
selviytymiskamppailua. Lentdjat ovat hylanneet kolmannen sovitusesityksen
reilun vuoden sisdlld; Finnair olisi hyvaksynyt ndista jokaisen, Finnairin
toimitusjohtaja Jukka Hienonen kertoi lehdistotilaisuudessa ensimmaisena

lakkopdivand.” (Finnairin lehdistotiedote 16.11.2009)

Finnairin kriisissda on kyse my0s organisaation sisdisesta kriisistd. Finnair on
yrittanyt osallistaa tyontekijat mukaan. “Heille on annettu tilaisuus esittda asioista
omat nakemyksensa” (Finnairin lehdistotiedote 15.1.2009). Finnair kayttaa nain
modernissa yhteiskunnassa tehtavaa paatoksenteon ideaalimallia, joka on esitelty

Riskiviestinta-kappaleessa sivulla ... Riskiviestinndssa ei ole kuitenkaan tavoitettu
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yhteista luottamusta riskienhallintaprosessiin sekd osapuolten vilille, niin kuin
ideaalissa tilanteessa tapahtuisi. Lisdksi Finnair yhdistaa 15.1.2009 lahettamassaan
lehdistotiedotteessa henkilostosadstot isompaan kokonaisuuteen “osa kesalld

kdynnistettya 50 miljoonan euron kannattavuuden parantamisohjelmaa”.

Finnair kadyttda viestinnadssaan erilaisia kriisistrategioita. Huomionarvoista on se,
ettd Finnair syyttaa, puolustelee ja selittelee. Anteeksi Finnair pyytaa asiakkailtaan.
(vrt. Coombs, 1998, 180.) Sidosryhmista asiakkaat ovat eniten esilld Finnairin
omissa tiedotteissa. Sama nakyy myos lehtikirjoittelussa, jossa Finnairin asiakkaita
on haastateltu. Lisdksi tiedotteissa mainitaan sidosryhmind ammattiliitot,

alihankkija Barona seka Finnairin nykyiset ja entiset tyontekijat.

Kriisistrategiana on selitelld tapahtumaa asiakkaille ja pitda heidat informoituna
peruuntuneista lennoista ja tiedottaa jo palautetuista matkalaukuista. Lisdksi
pahoittelu kuuluu osana strategiaan. Syyta Finnair ei kuitenkaan ota itselleen,
vaikka lakko johtuu huonontuneista tyosopimuksista ja ulkoistamisesta toisin

sanoen on seurausta Finnairin omista toimista.

7.3 Luottamus sidosryhmien valilla

Luottamuksen madritelman mukaan organisaation odotetaan toimivan tietylld
tavalla ja lunastavan sidosryhmien odotukset (Ruuskanen 2003,94). Kun se tdssa

epdonnistuu, on luottamuskin mennyt. Luottamusta Finnairin tyontekijoiden ja
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organisaation valilld ei kdytannossa ole Finnairin lehdistotiedotteiden perusteella.
Lisaksi ammattiyhdistyksen ja Finnairin vélinen luottamus on selvasti vahainen.
Asiakkaiden luottamus on rakentunut vuosien saatossa (Caroll 2009,78). Finnairin
tapauksessa lehtikirjoittelun perusteella asiakkaat olivat tyytymattomia ja
epatietoisia hukatessaan omaisuuttaan ja myohastyessadn lennoiltaan lakkojen

aikana.

Psykologiset sopimukset maarittavat sen, toimivatko yrityksen henkil6sto yritysta
vastaan vai sen puolesta. MyOs ne rakentuvat pitkallda aikavalilli (Baron &
Greenberg 2008, 429; Miles & Mangold 2005, 537). Psykologiset sopimukset ovat
kdytannossa sanottu irti, koska maatyOntekijat siirtyivat toiseen yritykseen ja
lentdjat olivat keskelld tyotaistelutoimia. Henkiloston sitouttaminen yrityksen
imagoon on mahdotonta tilanteessa, jossa se siirretddn toisen yrityksen
tyontekijoiksi. Luottamuspulan takia psykologiset sopimukset yrityksen ja sen

tyontekijoiden kesken jaavat saavuttamatta.

Tutkimuskysymys 4: Mitd luottamusta edistivid seikkoja Finnairin viestinnissa

ilmenee?

Luottamusta Finnairin viestintdan lisaa toimitusjohtajan puheenvuorot, joissa han
ottaa kantaa lakkoihin. Tama osoittaa, ettd asia otetaan tosissaan Finnairissa.
Viestin sisdltd ei kuitenkaan lisdd tyontekijoiden ja ammattiyhdistyksen
luottamusta Finnairiin, koska toimitusjohtaja kritisoi kovasti esimerkiksi

IImailualan Unionin osuutta lakossa ja neuvotteluissa.
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Asiakkaat Finnair lisda asiakkaiden luottamusta vakuuttamalla, etta yrittaa tehda
kaikkensa, jotta asiakkaille koituisi vahemman haittaa lakosta. Asiakkaita varten
on informoitu puhelimista ja nettisivuista, joista saa lisdd tietoa lakosta ja sen
vaikutuksista lentoihin ja matkatavaroiden saatavuuteen. Finnair tiedottaa
asiakkailleen 4.12.2009 lahetetyssa lehdistotiedotteessa, kuinka matkatavaroiden
kasittely on ldhtenyt hyvin kayntiin ja tilanne on parantumassa pdivan aikana
edelleen. Kuitenkin Finnairin asiakas toteaa yhdessa lehtijutussa kadotettuaan
matkalaukkunsa: “Tama on katastrofi”. Samassa jutussa Helsingin Sanomat kysyy

pdivan kysymyksena: “Heikentdako ulkoistaminen luottamustasi Finnairiin?”

Luottamusta lisatdan tarjoamalla paljon faktapohjaista tietoa asiakkaille ja muille
sidosryhmille siitd, miten lakko vaikuttaa Finnairin liikenteeseen. Lisdksi
lehdistotiedotteissa korostetaan Finnairin syyttomyytta “laittomaan” lakkoon.
Finnair korostaa lisdksi sitd, ettd pyrkii omalta osaltaan neuvottelemalla

ratkaisuun.

Tutkimuskysymys 5: Mitd luottamusta ehkdisevid seikkoja Finnairin

viestinnassd ilmenee?

Tyontekijoiden luottamusta Finnairin viestit eivat ainakaan lisaa. Irtisanomis- ja

lomautusuhat ovat todellisia. Finnairin tapa viestia tyontekijoilleen ja entisille

tyontekijoilleen on syyttava. Kuitenkin Finnairin omilla rekrytointisivuilla lukee:
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me kunnioitamme toisiamme.”

(http://www finnairgroup.com/koulutus/index.html, viitattu 14.11.2013.)

Erityisesti omistajien ja muiden sidosryhmien luottamusta koetellaan Finnairin
ilmoittaessa 7.8.2009 toimitusjohtajan erosta. Lisaksi epaluottamusta “joihinkin
henkildstojarjestoihin” lisdtdan eroavan toimitusjohtajan kommentissa, jossa han
mainitsee vaikeudet muuttaa yhtion rakenteita ja kulttuuria. Lisdksi hallitus pitaa

toimitusjohtajan eroa ”yhtion kannalta valitettavana.”

Epédluottamusta viestitdan myos Finnairin tiedotteessa, jossa kerrotaan lentdjien
lakosta. (30.10.2009) “On kasittamatonta, etta tallaisessa taloudellisessa tilanteessa
yhtion avainryhma osoittaa tdydellistd arvostelukyvyttomyyttd- Nailld toimilla
lentdjat vaarantavat asiakkaiden matkustuksen ja koko muun henkiloston
tyopaikat.”, toteaa henkilostopaallikké Anssi Komulainen Finnairin tiedotteessa.
Lentdjat eivat luota Finnairiin ja Finnair ei luota lentdjiinsa. Marraskuun 16. paivan
tiedotteessa toimitusjohtaja Hienosen kerrotaan ottaneen kantaa lakkoon ja
kyseenalaistaneen sen perusteet. Tiedotteessa myos myonnetddn huhuja olevan
liikkeella sovintoesitysten sisdllosta seka uhkaillaan ulkopuolisilla lentdjilla,

“mikali lentoliikenteeseen ei saada sovituksi kilpailukykyisia ehtoja.”

Lentdjien lakosta siirryttiin  pian kuormaushenkilokunnan lakkoon, jossa
epaluottamus nakyy ammattijarjeston ja Finnairin valilla. Tassa tapauksessa
IImailualan Unioni “polkee laittomuuksilla tyomarkkinoiden pelisdantoja”,

kirjoitetaan Finnairin tiedotteessa 1.12.2009. Finnair ottaa kantaa lakkoon, koska se
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vaikuttaa sen asiakkaiden (n. 4000 henkil6a) lentoihin ja matkatavaroiden perille

tuloon (n. 6000 kappaletta).

7.4 Median tuottamat tekstit ja kuva Finnairin kriisistad

Julkisuuskuva, jonka median antaa Finnairista, koskee pddasiassa asiakkaiden
ongelmia. Syyt ongelmiin kylld selitetddan, mutta julkisuuskuva rakentuu
padasiassa asiakkaiden kommenttien varaan. Media rajasi uutisiaan, kuten
yleensakin kriisitilanteissa, inhimillisen kiinnostavuuden mukaan (An & Gower
2009, 108; Watson 2007, 107 — 131). Inhimillisesti kiinnostavaa jutuissa olivat muun
muassa ruumaan unohtuneet koirat (Helsingin Sanomat 1.12.2009 “Ulosmarssi
taytti lentokentdn laukuilla”). Yleison mielipiteet organisaatiosta muodostuvat
tiettyjen organisaation ominaisuuksien ymparille. Yleisolle oli lehtikirjoittelun
itsestddn selvaa, ettd Finnair oli syyllinen heiddn kadonneisiin matkalaukkuihin.
Todellisuudessa kyseessd olivat Baronan tyontekijat, jotka olivat lakossa, ei
Finnairin. Kyseinen tyontekijaryhma oli juuri siirtynyt Baronan palkkalistoille.
Finnair sai kantaa syyn ja seuraukset. Tdssd media siis jotenkin sivuutti faktan ja
epdonnistuu kertoessaan totuutta. Kaikki toimijat eivat ole tasavertaisina jutuissa,
koska Barona on jdtetty mainitsematta ja annetaan olettaa, ettd kyseessa on

Finnairin oma sotku. (McQuail 1987, 192; Zerman 1995, 26.)

Tutkimuskysymys 6: Miten Finnairin tapahtumista kirjoitetaan mediassa?
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Finnairin maine mainittiin vain yhdessd jutussa, jossa analysoitiin
maatyontekijoiden lakkoon johtaneita syitd. Helsingin Sanomien taloustoimittaja
Jyri Raivio sanoo kahden tyétaistelun ”pahasti rapauttaneen Finnairin mainetta
luotettavana lentoyhtiond.” Han kutsuu Finnairin pyrkivan kehittamaan yhtiota
“eradnlaiseksi Virtuaali-Finnairiksi” ja mainitsee tdhdan prosessiin liittyvan myos

tyorauhaongelmat.

Sanomalehdissd ~ Finnairin  sisdisistda  ongelmista mainitaan  esimerkiksi
maapalveluiden myynnin takia tyytymattomat tyontekijat. Jutuissa mainitaan ettd
“vaki on levotonta” ja ettd vield on “neuvoteltavaa tyontekijoiden asemassa ja
tyOaikajarjestelyissd”. Taman lisdksi mainitaan, ettd “ulkoistaminen on iso peikko”

monelle Finnairilaiselle.

Helsingin Sanomien taloustoimittaja otsikoi uutisanalyysinsa 2.12.2009 nain:
”Virtuaali-Finnair tulee —kukaan ei ole valmis.” Tekstissa pureudutaan Finnairin
lakkoon ja sen taustoihin. Lisdksi pohditaan Finnairin tulevaisuutta. ”“Kaksi
tyoOtaistelua muutaman viikon kuluessa on pahasti rapauttanut Finnairin mainetta
luotettavana lentoyhtiona. Jatkoa saattaa hyvinkin olla luvassa.” Juttu loppuu nain:
”...seuraavana yhtiosta ulkoistetaan asiakkaat yhtion koneisiin. Sen jalkeen

Finnairin rakenteilla ei enaa ole niin valia.”

Joulukuun neljantena paivana Helsingin Sanomien mielipidepalstalla julkaistiin

lukijan mielipide otsikolla “ulkoistamalla ei saa wuskollisuutta”. Tekstissa
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arvostellaan ulkoistamistoimia, mutta ”se mika sadastdessa tuli, se lakkoillessa

meni” —kiteyttda hyvin tilanteen, johon Finnair joutui.

Finnairista kirjoitettiin sanomalehdissa lakon aikana melko neutraalisti. (5 juttua).
Joidenkin juttujen savy oli melko negatiivinen tai negatiivinen (5 juttua). Juttujen
teemat liittyivat ldheisesti kasilla olevaan matkalaukkujen myohéastymisiin ja
maatyontekijoiden wulosmarssiin. Juttujen toimijoina oli padasiassa Finnair,
lakkoilevat tyontekijat ja Barona. Mukana olivat my0s asiakkaat, jotka olivat
hukanneet matkatavaroitaan tai joiden koirat olivat jadneet odottamaan ruumaan
lakon vuoksi. Ldhes aina jutuissa mainittiin Ilmailualan unioni, joka edusti
Baronan lakkoilevia tyontekijoitd. Lehtijutut olivat pddasiassa reportaaseja.
Mukana oli myds muutama uutinen ja uutisanalyysi. Kerrontatavat vaihtelivat
eeppisen ja dramaattisen valilla. Mukana oli my06s yksi didaktista kerrontatapaa
sisaltava juttu. Juttujen kuvat sisdlsivat padasiassa matkalaukkuja ja niitd etsivid

ihmisid, seka Finnairin liivit padlleen pukeneita Baronan toimihenkil6ita.

Kauppalehti julkaisi 1.12.2009 pienen uutisen, jossa kerrottiin maapalveluiden
myynnistd Barona-yhtidille. Tédssa tapauksessa tiedote oli melkein suoraan
painettu lehteen. Lisdksi oli mainittu jutun lopussa 200 maapalvelutyontekijan
ulosmarssista. Samana pdivana Helsingin Sanomat uutisoi taloussivuilla lisdaa
ulosmarssista ja pienemmalla uutisella, jossa kuvassa ndhddan kaksi naista, joiden

koirat ovat jaaneet lentokoneiden ruumaan lakon takia.
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Kauppalehti jatkaa seuraavana pdivana uutisointiaan: Finnair ei uskalla arvioida
ulosmarssin hintalappua. Vaikka iso otsikko onkin Finnairista, kasittelee juttu
myo6s muita aloja, joita uhkaa lakko. Jutusta tulee esiin kaaos lentokentalld ja
Finnairissa. Puhutaan “matkalaukkuroykkioista” sekd ”matkalaukkusumasta”,
lentojen perumisista ja vihaisista asiakkaista. Sen lisdksi ristiriitoja tuodaan esiin
kertomalla, ettd  matkalaukkuja  kasittelevat  maapalvelupaallikké ja
henkilostoneuvottelija. Finnairin viestintdapaallikko ei osannut kertoa, paljonko
lakko maksaa yhtidlle ja toisaalta IAU:n puheenjohtaja kertoo, mita ristiriitoja

tyontekijat nakevat tilanteessa.

Samana pdivana Helsingin Sanomat uutisoi isolla jutulla Finnairin
maapalvelutyontekijoiden lakosta otsikolla: “Finnair peruu lisda lentoja
maapalveluiden ulosmarssin takia”. Tdssa jutussa kerrotaan aika neutraalisti
tilanteesta. Puheenvuoro on tédlld kertaa IAU:lla ja maapalvelun lakkoilevilla
tyontekijoilla. Lisdksi juttuun on haastateltu Baronan toimitusjohtajaa Finnairin
toimihenkildiden sijasta. Tama asia on merkillepantava sen takia, ettd kaikissa
muissa jutuissa Finnair padsee daneen, vaikka tyontekijat ovat Baronan. Muutama
asiakas, joka ei ole saanut laukkujaan, haastateltiin juttuun myos. Finnairista on
myOs pienempi juttu Helsingin Sanomissa otsikolla: ”Finnair peruu tdndan
kymmenia lentoja”. Jutussa kerrotaan hyvin neutraalisti, kuinka monta lentoa

Finnair on joutunut perumaan ja mista se johtuu.

Seuraavana padivand Helsingin Sanomat kirjoittaa lentojen perumisesta ja

kadonneista laukuista lisda. Alussa kaydaan faktat lapi ja kerrotaan neuvotteluiden
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keskeytyneen. Adneen paisevit IAU:n puheenjohtaja sekd asiakas, joka on
tuohtunut hukattuaan matkatavaransa. “Tama on katastrofi. Haluan, ettd joku
korvaa taman” —kommentti vaihtuu myohemmin tyytyvaisyyteen, kun
matkatavaroiden kohtalo on selvinnyt. Samalla lehdessa kysytdan paivan

kysymyksena: “Heikentaako ulkoistaminen luottamustasi Finnairiin?”

Agendat

Matkalaukkujen hukkumisesta tyytymattomat asiakkaat ovat saaneet asiansa esille
erityisesti  lehtikirjoittelussa. Finnairin saama mediajulkisuus painottuu
asiakkaiden asian hyvaksi. My06s Finnair otti huomioon erityisesti asiakkaidensa
huolen tarjoamalla erityistd, kohdennettua viestintda asiakkaidensa tarpeisiin.

Finnairin agenda on selvasti tuoda tapahtumat pdivanvaloon oman kantansa
kautta. Finnair ei ole syyllinen lakkoon, vaan ratkaisee sitd parhaansa mukaan ja
menettdd samalla omia tulojaan. Finnairin agendana on nayttda osaltaan

syyttomalta ja olla my0s osaltaan tarinan uhri.

Yhteiskunnalliset ja poliittiset tahot ja agendat ndkyvat myo6s lehtikirjoittelussa.
Etujarjestojen ja tyontekijoiden asema Finnairiin ndhden saa myos julkisuutta.
Yhteiskunnallinen agenda tulee ottaa myods huomioon, koska Finnair on
suurimmalta osaltaan Valtion omistuksessa. Lisdksi se ainoana suomalaisena isona
lentoyhtiona vaikuttaa niin talouteen, kuin esimerkiksi ammattiyhdistysten kautta
monen kansalaisen eldmaan ja on valtakunnallisesti merkittdva toimija monessa eri

asiassa. Kauppalehden wuutisessa 2.12.2009, kerrotaan my0s postinkulun
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hidastuvan. Lisdksi samassa uutisessa mainitaan muita ammattiliittoja, jotka ovat
menossa samaan aikaan lakkoon. Samalla kerrotaan muista
tyoehtosopimusneuvotteluista Suomessa. Ilmailualan Unioni, Finnairin suurin

omistaja, Suomen valtio ei kuitenkaan ole esilla kirjoittelussa millaan tavalla.

Median agenda nayttaytyy lahinnd yhden tapahtuman wuutisoinnissa.
Taustoittavaa tietoa on haettu haastatteluiden avulla. Aéneen passevit Finnairin
toimitusjohtaja, Uutiset pohjautuvat my6s osaltaan Finnairin = omiin
lehdistotiedotteisiin. Median agendana ndyttdd olevan uutisointi kiinnostavasta
aiheesta. Myohemmin ilmestyneessda Suomen Kuvalehden jutussa taustatietoa ja

haastatteluita on tehty enemman.
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7.5 Finnairin keskeiset tapahtumat 2009 ja 2010

F: Yt-neuvottelut paattyvat, 15.1.09
tehostamistoimet jatkuvat
23.1.09 F: Lentdjien tyotaistelutoimet
alkavat
F: Finnairin tytaryhtio 24.2.09
Northport aloittaa Yt-
neuvottelut
13.3.09 F: Finnair lomauttaa lent&jidan
F: Toimitusjohtaja Hienonen 7.8.09
eroaa
14.8.09 F: Finnair tehostaa
yksinkertaistamalla
organisaatiotaan.
F: Lentdjat uhkaavat lakolla 30.10
B: Finnair selvittda Baronan
12.11.09 kanssa
yhteistydmahdollisuuksia
kuormaus- ja
asematasotoiminnoissa
F: Finnairin lentajien lakko 14.11.09
keskeyttaa liikenteen
F: Northport Oy myy F: Maapalveluhenkildston
maapalvelutoimintoja 30.11.09 ulosmarssi keskeyttda
Baronalle lentoliikenteen
F: Kuormaushenkildiden laiton HS: Helsinki-Vantaan
lakko jatkuu héiriten lentoasema pursusi laukkuja
lentoliikennetta 1.12.09 HS: Finnair siirsi 630 henkea
KP: Helsinki-Vantaan ulkopuolisiin ylitéihin
maapalvelut Northportilta HS: Ulosmarssi taytti
Baronalle lentokentan laukuilla
KP: Finnair ei uskalla arvioida HS: Finnair peruu lentojaan
ulosmarssin hintalappua my0s tdndan
HS: Virtuaali-Finnair tulee -
2.12.09 kukaan ei ole valmis

HS: Finnair peruu lisda lentoja
maapalveluiden ulosmarssin
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takia

B: IAU vaikeuttaa neuvotteluja 3.12.09 HS: Finnair peruu tdndan
kohtuuttomilla vaatimuksilla kymmenia lentoja
F: Finnair toimittanut jo 4.12.09 HS: Ulkoistamalla ei saa
tuhansia viivdstyneita uskollisuutta
matkatavaroita asiakkaille HS: Finnair perunut myos
B: Maapalvelutyontekijat perjantain lentoja
palaavat toihin, neuvottelut
jatkuvat
F: Finnairin 6,7 miljoonan F: Tyéotaistelut vaikuttivat
vahingoista 13 000 euron 8.12.09 Finnairin liikkennelukuihin
hyvityssakkoa marraskuussa
F: Laiton lakko ja Euroopan
10.1.10 sadongelmat maksoivat
Finnairille 12 miljoonaa euroa
SK: Mayday! Mayday! 26.2.10 SK: Finnair ei ole myynnissa

F = Finnairin tiedotteet, B = Baronan tiedotteet, HS = Helsingin Sanomat, KP =
Kauppalehti, SK = Suomen Kuvalehti. Riskistd kriisiksi, Finnairin tapahtumat

vuodelta 2009

Kuviossa 7. on aikajana, jonka tapahtumat sijoittuvat padasiassa vuoteen 2009.

Finnairin kriisiin johtaneita tapahtumia voidaan tarkastella Finnairin omien
lehdistotiedotteiden ja lehtikirjoittelun muodostaman, vuoden 2009 alkupuolella
alkaneen  aikajanan avulla. Janassa kuvataan Finnairin tapahtumia
lehdistotiedotteiden ja lehtien otsikoiden avulla. Janan avulla voidaan erottaa
Finnairin tapahtumista teemojen hallinnan, riski- ja kriisiviestinndn vaiheet.
Finnairin tehostamistoimet jatkuvat edellisten yt-neuvotteluiden paatyttya.
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Lentdjat ovat tyytymattomia omiin tyoehtoihinsa ja menevat lakkoon. Samassa
kuussa Finnair myy maapalvelunsa Baronalle ja siitd uutisoidaan laajasti, seka
Finnair tiedottaa asiasta. Uusi lakko keskeyttdaa lentoliikenteen, kun Finnairin
entiset maapalvelutyontekijat marssivat ulos, koska ovat myos tyytymattomia
omiin tyOehtoihinsa. Tastd seuraa matkalaukkukriisi, joka johtaa kadonneisiin
matkalaukkuihin, peruuntuneisiin lentoihin sekd uutisointiin. Maapalveluiden
tyontekijat marssivat ulos 30.11.2009 ja heiddn ilmoitettiin palaavan toihin
4.12.2009. Sina aikana tapahtumasta julkaistiin tutkimuksen aineiston perusteella
viisi lehdistotiedotetta ja kirjoitettiin yhteensa 11 lehtijuttua. Mychemmin lakkojen
aiheuttamia taloudellisia tappioita kasiteltiin lehdistotiedotteissa. Tapahtumien

jalkeen Suomen Kuvalehti teki yhteenvedon Finnairin tilanteesta.

7.6 Johtopditokset

Finnairin riskialtis paatds myydd maapalvelunsa ja siirtda tyontekijansa uuden
organisaation palvelukseen nopealla aikataululla johti lakkoon ja sita myo&ten
myohdstyneisiin matkatavaroihin, peruuntuneisiin lentoihin, lehtikirjoitteluun ja
kriisiin. Finnairin sisdlld olevat ristiriidat tyontekijoiden, ammattiliittojen ja
toimitusjohtajan eroaminen vaikuttivat kaikki epavarmana taloudellisena
tilanteena kriisin syntyyn. Finnairin omista lehdistotiedotteista kdy ilmi ristiriitoja.
Lehtikirjoittelu oli neutraalia muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta, mutta

jutuissa tuotiin esiin kuitenkin asiakkaiden tyytymattomyys.
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Finnairin 2012 tekeman riskianalyysin mukaan yksi merkittavista prosessiriskeista
liittyy yhtion “inhimilliseen padomaan: osaavan ja patevan henkilokunnan
rekrytoimiseen, koulutukseen ja sdilyttimiseen sekd suhteisiin ammattiliittojen
kanssa”. Riski on tiedostettu tuolloin merkittdvand, mutta osattiinko sitd ottaa
tarpeeksi huomioon vuonna 2009, kun riskianalyysid ei ollut vield kaytettavissa?
Toisaalta Finnairin ongelmat ammattiliittojen ja tyontekijoidensa kanssa jatkuivat
vuonna 2013 uusilla lakkouhkilla ja lehtikirjoituksilla, joten vaikka riski oli tuolloin
tiedostettukin paremmin, ei se hyddyntanyt milldan tavalla kdytannon prosesseja.

Huonot valit jatkuivat edelleen.

Tutkimuksen perusteella Finnairin riskiviestintd epdonnistui. Riskiviestintddn
tulisikin kiinnittdd yrityksissi enemman huomiota. Hyvalla riskiviestinnalla
voidaan estda yrityksen joutumista kriisiin, my0s Finnairin tapauksessa.
Riskiviestinndn keinot eivat ole yritykselld valttamattd tuttuja ja riskiviestintd
kuuluu my0s viestinndn ammattilaiselle. Henkil6stojohtajan ja toimitusjohtajan
valistaminen siitd, mikd voisi olla oikea viestinta- tai kriisistrategia esimerkiksi
henkiloston lakkotilanteessa, olisi voinut auttaa Finnairin viestida. Lisaksi

ammattiliittojen julkinen arvostelu ei tuo Finnairille hyvaa mainetta.

Media kiinnostui Finnairin tapauksesta vasta sen jalkeen, kun ongelmia oli tullut
suurelle yleisolle, eli Finnairin asiakkaille. Lakko koski Finnairin oman arvion
mukaan noin 4000 asiakasta ja 6000 matkatavaraa. Madrda lisdsi median

kiinnostusta asiaa kohtaan. Myohastyneet matkatavarat ja peruuntuneet lennot
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saivat paljon julkisuutta, kun taas tyontekijoiden ja ammattiliiton asemaa

kasiteltiin mediassa vahemman.

Tassa voidaan nahda median kiinnostuminen aiheeseen, johon liittyy taloudelliset
tappiot ja ihmisten hiata omaisuudestaan. Toisaalta voidaan kysyd, miksi media ei
tehnyt enempda taustoittavaa tyotd, vaan jutut jdivait melko pintapuolisiksi.
Liittyyko tdhan resurssipula, joka vaivaa myods nykypdivan mediaa. Jutut tehddan
akkia, ja taustatiedot on saatu suoraan yritysten lehdistotiedotteista. Voiko media

enda toimia “vahtikoirana”, kun sen omaa hihnaa on lyhennetty niin paljon?
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8 POHDINTA

Riski- ja kriisiviestintd ovat monitahoisia tutkimuskohteita. Tassa tutkimuksessa
oli tarkoitus etsid kriisiin johtaneita tapahtumia, 10ytda viestinndn osa-alueista ja
teorioista keinoja, joilla estda kriisin syntyminen tai vastata jo olevassa oleviin
sidosryhmien vaatimuksiin kriisitilanteessa. Lisaksi tutkittiin kriisissd olevan
organisaation mediakirjoittelua. Tutkimusongelmana oli 10ytda kriisiin johtaneita

syitd ja tapoja kirjoittaa kriisista.

8.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuskohteeksi valittiin lentoyhtio Finnair, joka monen muun yrityksen kanssa
joutuu vastaamaan jollain tapaa talouden laskusuhdanteeseen. Finnair paatti
ulkoistaa tyontekijoita ja siirtdd toimintojaan alihankkijoille. Finnair tarjosi hyvan
esimerkin kriisiin joutuneesta isosta organisaatiosta, jossa viestinta on kehittynytta

ja ammattimaista.
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Tutkimusaineistona kaytettiin lehdistotiedotteita, seka lehtijuttuja. (ks. Taulukko 1-
3.) Tutkimusaineisto oli riittdava. Analysoitavia teksteja oli yhteensa 34 kappaletta.
Niita analysoimalla ja erittelemadlla sai selvan kuvan Finnairin tapahtumista, seka
median reagoimisesta ison yhtion kriisiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,

177.)

Tutkimusaineiston heikkoudet ovat niiden julkisessa luonteessa. Finnairin kriisiin
johtaneita tekijoitd ja erityisesti riskien tiedostamista on vaikea tulkita julkisista
tiedotteista. Mielenkiintoista oli silti se, kuinka selvasti Finnairin johdon
tyytymattomyys omiin tyontekijoihin tuotiin esille. Tama antaa viitteita siihen, etta
Finnairilla oli sisdisia ongelmia. Naitd ongelmia voi tutkia esimerkiksi
haastatteluilla, sisdisten tiedotteiden tutkimisella tai kyselylomakkeilla. Lisaksi
muita taustatekijoitd, esimerkiksi lentoliikenteen sdatelyd, budjetteja ja
etujarjestdjen sekd valtion toimia ei pddsty tdssa tutkimaan. Nain kriisistd olisi

saanut kuitenkin lisaa tietoa.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin sisallonanalyysid niin, ettd tutkittavia teksteja
luettiin eri kategorioiden mukaan, yrittaen 10ytaa sieltd tahan tiettyyn kategoriaan
liittyvid ilmauksia tai asioita. Kategoriat pohjautuivat teoriaosuudessa esiteltyihin
organisaation teemanhallintaan, riski- ja kriisiviestintdadn sekd median toimintaan
kriisin aikana. Pohjana kaytettiin Huhtalan ja Hakalan (2007) analyysirunkoa.
Menetelma valittiin, koska talla tavoin saatiin teksteistd mahdollisimman paljon
tietoa Finnairin kriisistd, kategoriat muuttuivat ja kehittyivat tutkimuksen

kuluessa, sekd kokonaisvaltainen kasitys kriisistd ja mahdollisesti siihen
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johtaneista syistd muodostui. Menetelmd antoi myods vapauden muokata
tutkimuskysymyksia ja tutkimuksen keskeisid kohteita sen edetessa. Menetelma ja
aineisto on valittu vastaamaan tutkimusongelmaan mahdollisimman hyvin.

(Dayman & Holladay 2012, 5; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 160.)

Tutkimus voidaan toistaa samoja tutkimuskysymyksia ja aineistoa kdyttden saaden
niistd samanlaista tietoa vastaukseksi. Sen lisdksi tutkimusta voidaan syventaa
edelld mainittuja menetelmia kayttden. Tutkimus on tehty tiettynd ajanjaksona,
mutta koska aineisto on tallessa, voi sitd kadyttdd uudestaan. Tutkimukseen
vaikuttaa tutkijan ennakkotiedot tutkittavasta asiasta sekd yrityksesta.
Tutkimusaineistoa on tarkasteltu objektiivisesti ja siitd on kerdtty tietoa
teoriaosuuden avulla muodostuneiden kasiterunkojen kautta. Tutkimus on ollut
teoriaohjaavaa, jolloin teoriatausta on liittynyt oleellisesti tutkimusongelman
kehittymiseen ja analyysin tekemiseen. Teorialdhtoinen analyysi lisad
kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta. (Dayman & Holloway 2012, ; Sarajarvi

& Tuomi 2002, 98, 116 ja 133.)

8.2 Ehdotuksia jatkotutkimukselle

Kriisiviestinndn tutkimusta on tehty yleensda teorian mukaan Case Study
menetelmalld, mikd antaakin kokonaisvaltaisen kuvan kriisistd. Menetelmia voisi
kuitenkin syventda tutkimalla kriisiviestintdd esimerkiksi haastatteluiden avulla.

Tassa tutkimuksessa erityisen mielenkiintoista olisi linkittdd Finnairin sisdiset
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tapahtumat sen julkisuuskuvaan vield paremmin haastattelemalla Finnairin sisalta

joitakin toimijoita.

Lakkoja on lisaksi tutkittu viestinndn osalta melko vahan. Milla tavoin lakkojen
aikana tapahtuva viestintda vaikuttaa esimerkiksi henkildston asenteisiin
tyopaikkaa kohtaan. Voisiko viestinndn avulla ja toimivan dialogin avulla
esimerkiksi vahentda lakkoja? Tdhan liittyy myods luottamus yrityksen ja
henkiloston valilla. Luottamuksen mittaaminen on haastavaa, mutta esimerkiksi
tyontekijoiden sitouttamista nykyajan muuttuvassa organisaatiossa olisi

mielenkiintoista tutkia lisaa.

Finnairin osalta tutkimukset voisivat liittyd sen jatkuvaan taisteluun olemassa
olostaan. Esimerkiksi Finnairin kriisi jatkui vuoden 2010 kevaalld, kun tuhkapilvi
esti monen pdivan ajan suurimman osan lennoista Euroopan ylla. Finnair menetti
miljoonia euroja joka paiva. Finnairin asiakkaat olivat jumissa ympari maailmaa.
Tiedotus oli olematonta, mika vaikutti osaltaan asiakkaiden tyytymattomyyteen ja
luottamus Finnairiin karsi edelleen. Suomen Kuvalehden mukaan Finnairilla on
tulevaisuudessa edessdan isot lentokonehankinnat. Paljon investointeja tehnyt,
organisaatiomuutoksia ja irtisanomisiin joutunut organisaatio on jatkuvasti
muutoksen alla. Jatkuva ja pitkdaikainen tutkimus Finnairin selviytymisesta ja sen
rakennemuutoksesta voisi olla mielenkiintoista. Vuonna 2012 Finnair on kriisissa
edelleen tai kyseessi on wuusi kriisi. Toimitusjohtaja Vehvildisen tekemistd
asuntokaupoista jarjestetddn poliisitutkinta. Finnair irtisanoo maatyontekijoitaan ja

usean ilmassa tyoskentelevan tyopaikka on vaarassa. Suuret bonukset maksetaan
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osakkaille ja Finnairin johdolle. Lehdessa Ay-johtaja toteaa: “Finnairin johtajat ovat
kuin sikoja vadelmapusikossa.” Lisdksi sisdaministeri Heidi Hautala kertoo etta
olisi virhe tdssd vaiheessa erottaa Finnairin johtaja. Johtaja ihmettelee
televisiohaastattelussa, ettd hdanen asuntokauppoihin ei liity mitdan ihmeellistd,
vaikka kyseessa vaikuttaa olevan kaupat “hyvien veljien” kesken. “Kaupoista on
kerrottu rehellisesti”, kertoo Vehvildinen. Silti poliisi kiinnostuu asiasta. Vuoden
2013 kriisi liittyy jalleen lentdjiin, ammattiyhdistyksiin ja lakkouhkiin. Tukilakot
uhkaavat sulkea koko maan ulkomaankaupan. Sadastdja haetaan edelleen ja
Finnairin talous nayttaa huonolta. Finnairilla on ollut sitten vuoden 2009 jalkeen

yhteensa kolme eri toimitusjohtajaa.

Kriisin muodostuminen on nahtdvissd organisaatioissa. Tarkempi viestinnan
suunnittelu ja dialogi sidosryhmien valilld auttaa organisaatiota ehkdisem&dan
teemojen muodostumista ongelmaksi tai riskiksi ja sitd myoten kriiseiksi. Taman
prosessin tutkiminen tarjoaisi sekda mahdollisuuden huomata ongelmat ajoissa,
mutta myos kehittaa toimivaa viestintda, jolla vahentaa kriiseja organisaatioissa.
Media monipuolistuu, on entistakin nopeampi ja tieto ei ole vain journalistien tai

asiantuntijoiden takana.

Organisaatiolta edellytetdaan luotettavuutta ja suoraselkdisyytta toiminnassaan.

Organisaation tulee olla hereilld ja tutkia, mutta ennen kaikkea toimia
ympadristossadn  aktiivisesti. = Edelleen = avoin  viestintd ja  erilaisten
yhteistyomahdollisuuksien 16ytaminen seka luottamus sidosryhmiin on nykyajan

organisaation selviytymisen edellytys.
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