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Tiivistelma

Organisaation mainetta ja mainekriisejd on tutkittu runsaasti eri tieteenaloilla. Téssd artikkelissa sy-
vennetddn ymmarrystd organisaation mainekriiseistd kriisivuorovaikutuksen ja mainekriisien parissa
tyoskentelevien viestinndn ammattilaisten nikokulmasta. Aiheen tarkasteluun sovelletaan relationaa-
lisen dialektiikan viitekehystd (Baxter & Montgomery, 1996). Tutkimuskysymys on seuraava: millaisia
kriisivuorovaikutuksen jénnitteitd viestinndn ammattilaiset kohtaavat organisaation mainekriisien yh-
teydessa? Tutkimusaihetta ldhestytadn mainekriisien parissa tyoskentelevien viestinndn ammattilaisten
kokemana ja kuvaamana. Tutkimus on laadullinen, ja tutkimusaineisto koostuu kahdeksan viestinnidn
ammattilaisen teemahaastattelusta. Aineisto analysoitiin teoriaohjaavan sisdllénanalyysin keinoin. Tu-
losten mukaan kriisivuorovaikutusta luonnehtii organisaation mainekriiseissa kaksi pddjanniteparia:
(1) nopeuden ja harkinnan sekd (2) avoimuuden ja salailun jannite. Ndma jénniteparit jakaantuvat edel-
leen siten, ettd nopeuden ja harkinnan jinnite sisaltad yllatyksellisyyden ja ennakoitavuuden sekéd uuden
ja perinteisen kriisiviestinnin alajannitteen ja avoimuuden ja salailun jannite sisaltda vuorovaikutteisuu-
den ja yksisuuntaisuuden sekd yhdenmukaisuuden ja monidanisyyden alajénnitteen. Kriisivuorovaiku-
tuksen jannitteiden ymmartaminen auttaa mainekriisien hallinnassa, kriisivuorovaikutuksen kehittami-
sessd sekd viestinndn ammattilaisten tukemisessa tyossadn. Paatdnndssd tuodaan esille tutkimustulosten
sovelluskohteita ja jatkotutkimustarpeita. Lisaksi arvioidaan relationaalisen dialektiikan soveltuvuutta
viestinndn ammattilaisten tyon tarkasteluun mainekriisien yhteydessa.

ASIASANAT: kriisiviestinta, kriisivuorovaikutus, mainekriisi, relationaalinen dialektiikka, vuorovaiku-
tuksen jannitteet

! Artikkeli perustuu FM Anni Hammarénin (2018) puheviestinnin pro gradu -tutkielmaan, jonka ohjaajana
toimi koulutus- ja kehittimisjohtaja, FT Anne Laajalahti Inforista.
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Johdanto

"It takes 20 years to build a reputation and five
minutes to ruin it. If you think about that, you’ll do
things differently” — Warren Buffett

Organisaation maine on sidosryhmien tekema
arvio organisaatiosta perustuen esimerkiksi
sen taloudellisiin, sosiaalisiin ja ympéaristovai-
kutuksiin. Maineeseen vaikuttavat niin ihmis-
ten omat kokemukset kuin vaikkapa tuttujen
kesken tai perinteisessi ja sosiaalisessa medi-
assa rakennetut ja jaetut mainetarinat. (Laak-
sonen, 2017; Sohn & Lariscy, 2014.) Maine on
organisaatiolle tirkeda strategista pddomaa: se
vaikuttaa luottamukseen, kilpailukykyyn sekd
suhteisiin nykyisten ja potentiaalisten tyonte-
kijoiden, asiakkaiden, yhteistyokumppaneiden,
sijoittajien ja muiden sidosryhmien kanssa (Be-
noit, 2015; Carroll, 2016). Siksi mainekriisi tai
sen uhka on aina vakava paikka organisaatiolle.

Erilaiset somekohut ja mainekriisit ovat nykyi-
sin arkipdivda esimerkiksi politiikassa, urhei-
lussa ja viihdemaailmassa, mutta my6s kaikki
organisaatiot voivat joutua mainekriisiin. Syy-
né voi olla, ettd organisaatio tekee sidosryhmi-
en mielestd jotain vaarin — tai jattdd tekemattd
jotain oikein. Digitaalisen julkisuuden uusi lo-
giikka ja etenkin sosiaalinen media ovat muut-
taneet mainekriisien luonnetta (McCorkindale
& Distaso, 2013; Ott & Theunissen, 2015). Peri-
aatteessa kuka tahansa voi esittdd sosiaalisessa
mediassa mielipiteitdan, ja erilaiset organisaa-
tion mainetta uhkaavat hyokkaykset ja kritiikki
voivat levitd nopeasti ja laajalle. Tama on tehnyt
mainekriisien hallinnasta entistd haastavampaa
ja muuttanut myos kriisiviestinndn vaatimuksia
(Goodman, 2017; Ott & Theunissen, 2015). On
yhé vaikeampaa ennustaa, milloin mainekriisi
syntyy, miten se etenee ja mitd siitd seuraa.

Organisaation maine ja mainekriisit ovat ylei-
sid tutkimuskohteita (Carroll, 2016). Organi-
saatioiden Kkriisiviestintdd on tarkasteltu pe-
rinteisesti yksisuuntaisena, ylhaaltd alaspdin
ja sisdltd ulospdin suuntautuvana toimintana
(Falkheimer & Heide, 2012). Téssé artikkelissa
syvennetdan ymmarrystd organisaation mai-
nekriiseistd vuorovaikutuksen ndkokulmasta ja
tarkastellaan, millaisessa vuorovaikutusympa-
ristossd viestinndn ammattilaiset tyoskentele-
vt organisaation mainekriiseissi. Nakokulman
muutosta korostetaan kayttdmalld kriisivies-
tinndn sijaan kriisivuorovaikutuksen kasitettd
(Laajalahti, 2016; Laajalahti, Hyvarinen, & Vos,
2016).
sovelletaan relationaalisen dialektiikan viiteke-
hysta (Baxter & Montgomery, 1996).

Kriisivuorovaikutuksen tarkasteluun

Organisaatioiden mainekriisit

Kriisi on uhkaava tilanne tai tapahtumien sar-
ja, jota luonnehtivat ennakoimattomuus, ylla-
tyksellisyys, epavarmuuden lisddntyminen ja
lyhyt reagointiaika (Ulmer, Sellnow, & Seeger,
2015). Usein kriisin maaritelmain lisdtdan ne-
gatiiviset seuraukset (Coombs, 2007), mutta
kriisi voi auttaa organisaatiota myds oppimaan
ja kehittymain paremmaksi (Ulmer ym., 2015).
Kriisille ei aina voida nimeti tarkkaa alku- tai
pédtepistettd, vaan sitd on usein mielekkdam-
péd tarkastella prosessina (Reynolds & Seeger,
2005).

Kun organisaatio ajautuu kriisiin, usein myos
sen maine on vaakalaudalla. Coombsin (2007)
mukaan kriisi ajheuttaa uhan organisaation
normaalille taloudelle ja
maineelle. Organisaation maine koostuu mie-
lipiteista ja havainnoista, joita sidosryhmét
muodostavat organisaation ominaispiirteit,
suoriutumista ja toimintaa arvioimalla (Sohn &
Lariscy, 2014). Organisaation maine on samaan
aikaan olemassa seké yksilollisind tulkintake-
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hyksind ettéd sosiaalisesti rakennettuina ja jaet-
tuina mainetarinoina (Laaksonen, 2017).

Mainekriisi on julkisuuteen nouseva negatii-
vinen tapahtuma tai tapahtumasarja, joka saa
keskeiset sidosryhmit arvioimaan uudelleen
vaikutelmiaan organisaatiosta (Sohn & Lariscy,
2014). Sidosryhmien tekemit uudelleenarvi-
oinnit eivdt kuitenkaan aina ole negatiivisia,
vaan onnistuneella kriisiviestinnélld voidaan
jopa parantaa sidosryhmien muodostamaa ku-
vaa organisaatiosta (Coombs, 2013; Ulmer ym.,
2015). Mainekriisi uhkaa siis organisaation
mainetta, muttei valttdmattd aiheuta vahinkoa.
Sidosryhmien tekemait tulkinnat madrittavat
lopulta, onko organisaatio mainekriisissa vai ei
(Coombs, 2007).

Kriisiviestintii vai
kriisivuorovaikutusta?

Mainekriiseja pyritdan johtamaan ja hallitse-
maan viestinndn avulla. Kriisiviestinta on jat-
kuva prosessi, jonka avulla organisaatio tark-
kailee ymparistoddn ennen kriisid, sen aikana
ja jalkeen. Kriisiviestintd auttaa organisaatiota
hahmottamaan tilannetta, ymmartdimdan si-
dosryhmid ja vastaamaan ndille tarkoituk-
senmukaisella tavalla. (Ulmer ym., 2015.)
Kriisiviestintd edellyttdd tiedon kerdamistd,
prosessointia ja jakamista (Coombs, 2007).
Mainekriiseissd kriisiviestinnélld pyritdan li-
saksi estimddn ja korjaamaan organisaation
mainevahinkoja. Talloin keskeisessd asemassa
ovat strategiset valinnat, miten organisaatio
paattds vastata mainekriisiin tai sen uhkaan ja
pyrkid korjaamaan syntyneitd vahinkoja (cri-
sis response strategies; image repair strategies).
Toisin kuin vaikkapa luonnonkatastrofien yh-
teydessd, mainekriiseissd viestinnilld voidaan
toisinaan jopa poistaa koko kriisi tai ainakin
minimoida sen negatiiviset vaikutukset. (Be-
noit, 2015; Coombs, 2013.)

Digitaalisen julkisuuden uusi logiikka ja erityi-
sesti sosiaalinen media ovat vaikuttaneet kriisi-
viestintddn ja mainekriisien hallintaan (Cheng,
2016; Goodman, 2017; McCorkindale & Dis-
taso, 2013; Ott & Theunissen, 2015). Nykyisin
erilaisilla sidosryhmilld on mahdollisuus tuoda
mielipiteensé kuuluviin sosiaalisen median jul-
kisilla areenoilla ja levittdd ndkemyksiddan no-
peasti laajoille yleisdille. Organisaatioille tima
on merkinnyt lisddntynyttd mainekriisien ja
kritisoinnin kohteeksi joutumisen mahdolli-
suutta. Sosiaalisen median keskustelut ja sisdl-
16t eivdt ole samalla tavalla organisaatioiden
hallittavissa kuin perinteisen median siséllot.
(Ott & Theunissen, 2015.) Esimerkiksi organi-
saation toimintaan tyytymattomat sidosryhmét
voivat tuoda kritiikkinsi julki sosiaalisessa me-
diassa ja vaikuttaa ndin muidenkin mielipitei-
siin. Toisaalta organisaatiot voivat tukahduttaa
kytevia kriisejd ja oikaista vdarinkasityksia kay-
malld keskustelua sosiaalisessa mediassa.

Aiemmin sidosryhmait on nahty ldhinné kriisi-
viestien passiivisina vastaanottajina, ja tarkas-
telu on keskittynyt sithen, miten ja millaisten
viestien avulla organisaatiot voivat vaikuttaa
sidosryhmien kéyttaytymiseen ja mielipiteisiin
(Avery, Lariscy, Kim, & Hocke, 2010). Sosiaa-
linen media on kuitenkin mahdollistanut vuo-
rovaikutteisemman kriisiviestinnin, ja erilaiset
sidosryhmit ovat ottaneet aktiivisemman roo-
lin kriisiviestinndssa (Cheng, 2016; Kietzmann,
Hermkens, McCarthy, & Silvestre, 2011).

Organisaatioiden kriisiviestintda on tarkasteltu
perinteisesti yksisuuntaisena, ylhailta alaspéin
ja sisdltd ulospdin suuntautuvana toimintana
(Falkheimer & Heide, 2012). Kriisiviestinta ei
ole kuitenkaan vain yksisuuntaista kriiseistd
tiedottamista ja uutisointia tai organisaation
ja  -suunnitelmi-
en laatimista: kriisit edellyttavit monipuolista
vuorovaikutusta eri toimijoiden kesken niin

kriisiviestintastrategioiden
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organisaatioiden sisalld ja valilld kuin eri si-
dosryhmien kanssa. Onkin ehdotettu, ettd
kriisiviestinndn tutkimuksissa tulisi kiinnittdd
enemmén huomiota kaikkeen siihen ihmisten
viliseen vuorovaikutukseen, jota tarvitaan krii-
seihin varautumisessa ja ennalta ehkdisemises-
s, kriisien hallinnassa ja niihin vastaamisessa
sekd kriiseistd toipumisessa ja oppimisessa.
Liséksi on ehdotettu, ettd titd ndkokulman
muutosta voitaisiin korostaa kayttamalla kriisi-
viestinnén sijaan kasitettd kriisivuorovaikutus.
(Laajalahti, 2016; Laajalahti ym., 2016.) Tassd
artikkelissa ollaan kiinnostuneita erityisesti ta-
ménkaltaisesta kriisivuorovaikutuksesta, johon
viestinndn ammattilaiset osallistuvat organi-
saation mainekriiseissd. Koska mainekriiseja
tarkastellaan nimenomaan vuorovaikutuksen
ndkokulmasta, artikkelissa kaytetadn kriisivuo-
rovaikutuksen kisitettd korostamaan nékokul-
man vaihdosta.

Vuorovaikutuksen jinnitteet
kriisiviestinnissi

Relationaalinen dialektiikka on laaja teoreetti-
nen viitekehys, joka kokoaa yhteen vuorovai-
kutussuhteiden jannitteitd tarkastelevia tutki-
muksia (Baxter & Braithwaite, 2010; Gerlander
& Kostiainen, 2005). Jannitteet voivat olla joko
vuorovaikutussuhteen sisdisid tai ulkoisia vas-
takkaisia voimia, ja ne tekevit suhteista dynaa-
misia, jatkuvasti kehittyvid ja muuttuvia (Bax-
ter & Montgomery, 1996). Jannitteet eivét ole
ldhtokohtaisesti “hyvid” tai “pahoja” Ne eivit
siis ole “ongelmia’, jotka voisi tai pitdisi korja-
ta, vaan luonnollinen, perustavanlaatuinen osa
vuorovaikutussuhteiden dynamiikkaa. (Baxter
& Norwood, 2015.)

Relationaalisen dialektiikan viitekehys
muuttunut vuosien mittaan (Cools, 2011), ja
sen uusimmissa versioissa on tarkennettu, etta
jannitteilld tarkoitetaan ristiriitojen sijaan pi-

on

kemminkin erilaisten kilpailevien diskurssien
kamppailua (Baxter & Braithwaite, 2010; Baxter
& Norwood, 2015). My6s relationaalisen dia-
lektiikan sovelluskohteet ovat laajentuneet:
viitekehys luotiin perhe-, pari- ja ystavyyssuh-
teiden tarkasteluun (Baxter & Montgomery,
1996), mutta sittemmin sitd on sovellettu my6s
tyoeldmédn vuorovaikutussuhteiden tutkimi-
seen (ks. esim. Gerlander, 2003; Gerlander &
Kostiainen, 2005).

Relationaalisen dialektiikan nakokulmasta on
tarkasteltu usein jotain tiettyd vuorovaikutus-
suhdetta, mutta tydelamassd, organisaatioissa
ja vuorovaikutuksessa esiintyvid jénnitteita,
ristiriitaisuuksia ja paradokseja on tutkittu ylei-
semminkin keskittyméattd mihinkdin tiettyyn
vuorovaikutussuhteeseen (Putnam, Fairhurst,
& Banghart, 2016). Tilloin tarkastelun kohtee-
na ovat olleet vuorovaikutuksen jannitteet laa-
jemminkin esimerkiksi toimittajien (Gerlan-
der, Hautakangas, & Ahva, 2018) ja tutkijoiden
tyossa (Laajalahti, 2014). Vuorovaikutuksen
jannitteitd on tarkasteltu jonkin verran myos
kriisiviestinndn yhteydessa (ks. esim. Carlson,
Poole, Lambert, & Lammers, 2017; Littlefield
& Sellnow, 2015). Kriisiviestinnan tutkimuk-
sissa on selvitetty usein erilaisia tapoja vastata
kriiseihin eli sitd, millaisia padtoksia kriiseissd
tehdéan, ja relationaalisen dialektiikan nako-
kulmalla on syvennetty ymmarrysté siitd vuo-
rovaikutusympdristosta, jossa paatoksid teh-
daan (Littlefield, 2015).

Kriisien epavakaus ja kaoottisuus lisdavit tar-
vetta ymmartdd niiden jannitteistd luonnetta
(Carlson ym., 2017; Littlefield, 2015). Tis-
sd tutkimuksessa tarkastellaan organisaation
mainekriisejd viestinndn ammattilaisten koh-
taamien vuorovaikutuksen jannitteiden nako-
kulmasta. Tdma on tarkedd, koska viestinnian
ammattilaiset tyoskentelevit aktiivisesti or-
ganisaation maineen- ja kriisinhallinnan pa-
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rissa (Beurer-Ziillig, Fieseler, & Meckel, 2009;
Viestinndn ammattilaiset, 2017) ja koska vies-
tinnalld on tdrked rooli jannitteiden madritte-
lyssd, ongelmanratkaisussa, paatoksenteossa ja
jannitteisiin vastaamisen implementoinnissa
(Carlson ym., 2017). Tutkimuskysymys on seu-
raava: millaisia kriisivuorovaikutuksen jinnit-
teitd viestinndn ammattilaiset kohtaavat organi-
saation mainekriisien yhteydessd?

Menetelmiit

Kriisivuorovaikutuksen jénnitteitd ldhestytadn
organisaation mainekriisien parissa tydskente-
levien viestinndn ammattilaisten kokemana ja
kuvaamana. Tutkimus on laadullinen, ja tut-
kimusaineisto koostuu kahdeksan viestinnian
ammattilaisen teemahaastattelusta (Hirsjarvi &
Hurme, 2008), jotka tehtiin toukokuussa 2018.
Viisi haastateltavaa tyoskenteli viestintapaallik-
kona ja kolme viestintdjohtajana, seitsemén yri-
tyksessd ja yksi kansalaisjarjestossd. Kriteerind
tutkimukseen osallistumiselle oli, ettd haasta-
teltava tyoskenteli viestinnédn johtotehtavissa ja
ettd hdnen tyohonsd kuuluivat kriisiviestinndn
tehtavit.

Haastattelupyyntd jaettiin neljdssa  Face-
book-yhteisopalvelun  viestintdjohtajille  ja
-paallikéille suunnatussa ryhmaissa ja ldhetet-
tiin sdhkopostilla 50 viestinndan ammattilaisel-
le, joiden yhteystiedot saatiin verkkosivuilta tai
lahipiirin kautta. Haastateltavaksi valikoituivat
kaikki ne haastattelupyynnon saaneet henkilét,
jotka kokivat tayttavansa ylld kuvatut kriteerit
ja halusivat jakaa kokemuksiaan. Haastatelta-
villa oli 5-29 vuoden kokemus viestinnin teh-
tavistd; keskimiddrin he olivat tydskennelleet
16 vuotta alalla. Kaikilla heilld oli kokemusta
vastuullisista viestintatehtdvistd mainekriiseissd
yhdesti tai useammasta organisaatiosta.

Kaikki haastattelut tehtiin maantieteellisten
etdisyyksien vuoksi Skype- tai WhatsApp-verk-
kopuhelimella, ja puhelut nauhoitettiin analyy-
sid varten. Haastattelut kestivit keskimaérin 47
minuuttia; lyhin oli 27 ja pisin 64 minuuttia.
Haastatteluteemojen Kasittelyjérjestys vaihteli,
ja haastattelut pidettiin avoimina keskuste-
lun edetessd esiin nouseville aiheille, mutta
kaikkien kanssa kaytiin ldpi seuraavat teemat:
organisaatiolle mahdolliset ja tyypilliset mai-
nekriisit, mainekriisien hallinta ja kriisiviestin-
ta, kriisiviestinnan vuorovaikutteisuus, vuoro-
vaikutus sidosryhmien kanssa mainekriiseissd,
vuorovaikutusosaaminen mainekriiseissa seka
kokemuksellisesti merkittdvit vuorovaikutusti-
lanteet mainekriiseissa.

Kuten laadullisille tutkimuksille on ominaista
(Tuomi & Sarajdrvi, 2018), myds tdssd tutki-
muksessa tutkimustehtdva tarkentui tutkimus-
prosessin
jannitteet hahmottuivat tutkimuskysymykseksi
vasta aineiston analyysivaiheessa. Haastatelta-
vilta ei siis suoraan kysytty mitdan vuorovaiku-
tuksen jénnitteistd, vaan relationaalisen dialek-
tilkkan nakokulma otettiin kéyttoon aineistoa
analysoitaessa. Haastattelut litteroitiin sanatar-
kasti, ja litteroitua aineistoa kertyi yhteensd 78
sivua (38 486 sanaa). Haastateltaville annettiin
koodinimet haastattelun jdrjestysnumeron ja
sen perusteella, tydskenteliko haastateltava
viestintdjohtajana (VJ]) vai viestintapaallikkona
(VP). Haastateltavien toiveesta heidan toimi-
alojaan ei raportoida, ettei heité tai heidan tyds-
kentelyorganisaatiotaan voida tunnistaa.

edetessd:  kriisivuorovaikutuksen

Aineiston kerdsi ja analysoi ensimmadinen kir-
joittaja yksin, mutta tuloksista ja niiden tulkin-
nasta neuvoteltiin yhdessi. Aineisto analysoi-
tiin teoriaohjaavan sisdllénanalyysin keinoin.
Teoriaohjaavassa analyysissd aiempaa tutki-
mustietoa kdytetddn analyysin apuna, mutta
analyysiyksik6t ~muodostetaan  aineistosta
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(Tuomi & Sarajarvi, 2018). Tésséd tutkimukses-
sa teoriaohjaavuus tarkoitti sitd, ettd analyy-
sissd hyddynnettiin Baxterin ja Montgomeryn
(1996) relationaalisen dialektiikan viitekehystd
kriisivuorovaikutuksen jénnitteisen luonteen
hahmottamisessa. Tutkimustulokseksi saadut
janniteparit muodostuivat kuitenkin aineisto-
lahtdisesti, ja jannitteiden molemmat daripdit
16ytyivat suoraan haastateltavien puheesta.
Haastateltavat kuvasivat kriisivuorovaikutusta
ldhtokohtaisesti jannitteisend, ja haastatteluis-
ta loytyi runsaasti jannitteisyyden pohdintaa.
Tami toistui haastateltavien puheessa esimer-
kiksi "toisaalta ja toisaalta’, "mutta myds’, “mut-
ta kuitenkin” -kaltaisina ilmauksina.

Analyysin aluksi litteroitu aineisto luettiin use-
aan kertaan huolella ldpi. Aineistosta etsittiin
tutkimuskysymyksen kannalta oleellisia mer-
kityksenantoja, jotka kuvastivat niitd kriisi-
vuorovaikutuksen jannitteitd, joita viestinndn
ammattilaiset kohtaavat mainekriiseissa. Jan-
nitteisiin liittyvat aineistokohdat merkittiin lit-
teroituun aineistoon. Sen jilkeen aineistokoh-
dat siirrettiin erillisiin tiedostoihin, yksittdisten
lausumien abstraktiotasoa nostettiin ja kukin
jannitepari nimettiin (esim. nopeuden ja har-
kinnan jannite). Aineiston pilkkominen omiin
tiedostoihin helpotti tulkintaa ja janniteparien
valisten suhteiden hahmottamista. Timén seu-
rauksena jdnniteparit jaoteltiin kahteen padjan-
nitteeseen ja niiden alle asettuviin alajénnittei-
siin.

Tulokset

Kriisivuorovaikutuksen jinnitteet
mainekriiseissi

Tutkimukseen osallistuneiden viestinndn am-
mattilaisten mukaan kriisiviestinti on mai-
nekriiseissd hyvin vuorovaikutteista toimintaa:
esimerkiksi kriisien ennakoiminen, kriisiym-

marryksen muodostaminen ja kriiseihin vas-
taamistavoista neuvotteleminen vaativat vuo-
rovaikutusta eri sidosryhmien kanssa. Pelkka
yksisuuntainen viestinta ei siis riitd, vaan mai-
nekriisien onnistunut hallinta vaatii viestinnan
ammattilaisilta aktiivista vuorovaikutusta niin
organisaation siséisten kuin ulkoisten sidosryh-
mien kanssa.

Tulosten mukaan mainekriisien hallinnassa ja
kriisivuorovaikutuksessa esiintyvit janniteparit
jakaantuvat kahteen pagjannitteeseen ja ndiden
alle asettuviin alajannitteisiin:

(1) nopeuden ja harkinnan jannite

- yllatyksellisyyden ja ennakoitavuuden
jannite

—  uuden ja perinteisen kriisiviestinnin jan-
nite

(2) avoimuuden ja salailun jannite

- vuorovaikutteisuuden ja yksisuuntaisuu-
den jannite

- yhdenmukaisuuden ja monidinisyyden
jannite.

(1) Nopeuden ja harkinnan jénnite. Tutki-
musta varten haastatellut viestinndn ammatti-
laiset korostivat nopean toiminnan ja paatok-
senteon tarkeyttd mainekriiseissd. Mainekriisi
tai sen uhka on tunnistettava ja tilanteeseen on
reagoitava mahdollisimman pian, koska sil-
lon se organisaatio saa siind tavallaan yliotteen
(VP2). Viestinndn ammattilaisen on selvitet-
tdvd nopeasti, miten mainekriisi on saanut al-
kunsa, keita se koskettaa ja millaisia seurauksia
silld voi olla. Kriisiin liittyvien tietojen keradmi-
nen ja tapahtumien selvittely tapahtuvat ennen
kaikkea vuorovaikutuksessa.
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Nopea keskustelun aloittaminen ei kuitenkaan
aina ole yksinkertaista, silld kriisivuorovaiku-
tuksen tulee olla samaan aikaan tarkkaan har-
kittua: vddrdn tiedon antaminen esimerkiksi
medialle voi pahentaa kriisid ja syyllisyyden
myontdamiselld (VP3) voi olla vakavia seurauk-
sia. Nopeuden ja harkinnan vilinen jdnnite
ndkyy my0s organisaation sisdisessd vuorovai-
kutuksessa. Mainekriisit ja niiden uhat on toi-
saalta nostettava nopeasti keskusteluun, mutta
toisaalta osa haastateltavista koki kriisin kasit-
teen itsessddn jannitteisena ja naki, ettd krii-
sin nimedminen kriisiksi saattaa lisata kiireen,
stressin ja jopa hddin tuntua. Tdmdn vuoksi
heidan téytyy olla erityisen varovaisia, ettd ei
puhuta jostain kohusta tai kriisistd [---] tai et ei
niinku vettd myllyyn vaan semmonen rauhalli-
suus (VP3).

Yllityksellisyyden ja ennakoitavuuden jinni-
te. Mainekriisit ovat ldhtokohtaisesti yllatyksel-
lisid: kriisien syntymisté ja kehitystd on vaikea
ennakoida. Esimerkiksi sosiaalisessa mediassa
on vaikeaa ennustaa, millainen vuorovaikutus
voi synnyttad kriisin: se on hallitsematonta se
keskustelu (VP8) ja yks ainut tokasu trendaa
Twitterissd hyvin nopeesti, ja niitd tokasuja voi
tulla paineen alla helposti (VP7). Viestinnin
ammattilainen ei siis voi tarkkaan harkita tai
suunnitella vuorovaikutusta etukiteen, vaan
improvisointiin ja hetkessa tehtyihin paatoksiin
nojaava riped toiminta korostuu.

Samaan aikaan kun on pystyttdva reagoimaan
yllatyksellisiin ja ennakoimattomasti eteneviin
mainekriiseihin,
edellytetdan suunnitelmallisuutta ja ennakoi-
tavuutta. Esimerkiksi sosiaalisessa mediassa
vuorovaikutuksen on usein noudatettava tiet-
tyd toistuvaa kaavaa. Viestinndn ammattilai-
set kokivat, ettd vain erilaisia sddntdji (V]6) ja
maneereja noudattamalla organisaatio pddsee
pinteestd (V]6). Toisaalta haastateltavat koros-

viestinndn ammattilaisilta

tivat, ettei organisaatio saisi piiloutua valmiiksi
pohdittujen lausuntojen taakse, vaan vuorovai-
kutuksen tulisi olla aidosti kuuntelevaa (VP1) ja
ldsnd olevaa (V]5).

Uuden ja perinteisen kriisiviestinndn jdnnite.
Viestinndn ammattilaiset kertoivat hyodynta-
vansi erilaisia viestintiteknologioita ja -sovel-
luksia kriisivuorovaikutuksessa.
uutta teknologiaa kiytetddn jopa organisaation
omaa viestintéetikettid rikkoen: kriisin taltutta-

Tarvittaessa

miseksi voidaan ottaa kaikki mahdolliset keinot
ja kanavat kiyttoon (VP3). Esimerkiksi ldhinna
brindin ja positiivisen mielikuvan rakentami-
seen kiytetty Instagram-sovellus saatetaan val-
jastaa mainekriiseissd kriisivuorovaikutuksen
valineeksi sidosryhmien kanssa. Viestinnidn
ammattilaiset kertoivat hyddyntavéansa erilai-
sia pikaviestimid my6s organisaation sisdisessd
kriisivuorovaikutuksessa, vaikka néiden kaytto
olisikin kielletty tietoturvallisuusriskin vuoksi.
Yleisesti kaytettyjen, tuttujen pikaviestimien
koettiin olevan kaikista nopeimpia ja helpoim-
pia, et tavottaa kaikki (V]5) ja soveltuvan usein
kriisivuorovaikutustarpeisiin paremmin kuin
johdon mairadmien mutta harvakseltaan kay-
tettyjen viestintateknologioiden.

Vaikka uusien viestintiteknologioiden roolia
korostettiin, viestinndn ammattilaisten mukaan
organisaatiot tarvitsevat yhd perinteisen medi-
an apua mainekriisien hallinnassa. Toimittajien
kanssa muodostettujen vuorovaikutussuhtei-
den koettiin kuitenkin kiristyneen uutissyklin
nopeutuessa ja sisiltojen viihteellistyessa.
Viestinndn ammattilaiset kokivat, ettd heiddn
on tasapainoiltava sen vililla, vaatiiko kriisin-
hallinta uusien teknologioiden hyédyntdmista,
jolloin tavoitetaan nopeasti eri sidosryhmit, vai
vastaako perinteinen kriisiviestintd paremmin
kriisivuorovaikutuksen tarpeisiin, jolloin an-
nettujen lausuntojen tulee olla erityisen tark-
kaan harkittuja.
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(2) Avoimuuden ja salailun jinnite. Viestin-
ndn ammattilaisten mukaan avoin vuorovai-
kutus on mainekriiseissa tarkedd niin sisdisten
kuin ulkoisten sidosryhmien kanssa: reilusti
kerrotaan se, mitd on tapahtunu ja miks on ta-
pahtunu (VP2). Koska ihmisilld on luontainen
taipumus olla kertomatta ihan kaikkee, mitd tuli
topdgttyd (VP3), vahvistamalla organisaation
avointa vuorovaikutuskulttuuria voidaan edis-
taa, ettei tehtyjd virheitd jatetd kertomatta esi-
merkiksi oman aseman suojelemisen, kasvojen
sdilyttimisen tai rangaistuksen pelon vuoksi.
Avoimuus on tirkedd, koska ajoissa saatujen va-
roitussignaalien avulla kriisi voidaan jopa estda
kokonaan. Haastateltavat kertoivat, ettd myos
organisaation ulkoisille sidosryhmille tulisi
kertoa avoimesti, mitd on tapahtunut ja miksi.
Organisaation on kyettavd avoimeen keskuste-
luun myos sillon ku palaute on kriittistd (VP3).
Avoimella vuorovaikutuksella ja omien virhei-
den myontamiselld pyritddn yllapitimaan orga-
nisaation ja sidosryhmien vilistd luottamusta.

Toisaalta viestinndn ammattilaiset korostivat,
ettd heiddn on pohdittava, kuinka suuri avoi-
muus on organisaation edun mukaista. Esi-
merkiksi toimittajien kanssa vuorovaikutuksen
tulee olla avointa, muttei hullun avointa (V]5),
eika kriisia pidé itse mehevdiittid litkaa totuuk-
silla (V]5). Avoimella vuorovaikutuksella py-
ritddn estdmddn vdidrien tietojen levidminen,
mutta mainevahinkojen minimointi on pidet-
tava etusijalla. Toimittajille saatetaan paljastaa
esimerkiksi vain osa totuudesta tai kriisin seu-
rauksia saatetaan vihétella. Viestinndn ammat-
tilaisten onkin pyrittdvd avoimuuteen mutta
toisaalta harkittava tarkkaan, mita he voivat
paljastaa ja kenelle.

Vuorovaikutteisuuden ja yksisuuntaisuuden
jdnnite. Vastavuoroinen kanssakdyminen on
tarkedd avoimen vuorovaikutuskulttuurin luo-
misessa, eikd pelkkd yksisuuntainen viestinté

riitd ulkoisten sidosryhmienkédn kanssa, joskus
saattaa olla, ettd tarvitaan jotain face-to-face-ta-
paamista, mikd on tietysti kaikkein tehokkain ja
paras, jos sellaseen pystyy (VJ4). Esimerkiksi
toimittajien kanssa viestinndn ammattilaisten
tulisi pystyd joustavaan vuorovaikutukseen,
vaikka organisaatio olisikin suunnitellut medi-
alle annettavat lausunnot etukdteen. Viestinnin
ammattilainen ei saisi muuttua koneeks, joka
vaan puhuu sitd mitd on kdsketty puhumaan
(VP7).

Toisaalta viestinnan ammattilaiset kertoivat ra-
joittavansa vuorovaikutustaan yksisuuntaisem-
maksi etenkin silloin, kun tietoa ei ole tai orga-
nisaatio ei halua paljastaa kaikkea. Viestinnin
ammattilaiset kokivat vastavuoroisen ja non-
verbaalisia vihjeit4 sisdltavan vuorovaikutuksen
olevan toisinaan liian paljastavaa mutta toivat
myos esille, ettei yksisuuntainen ja véhemmain
vuorovaikutteinen viestintd ole ongelmatonta
sekddn. Nonverbaalisten vihjeiden rajallisuus
saattaa lisdtd vaarinkasitysten mahdollisuutta,
ku se viestintd ei oo niin rikasta (VP1). Etenkin
median koettiin hyédyntévin siahkopostilla tai
muilla tiedotteilla annettuja lausuntoja irrotta-
malla asioita kontekstista ja vaaristamalla sisdl-
toa viihteellisemmaksi. Tasapainoillessaan vuo-
rovaikutteisuuden ja yksisuuntaisuuden valilld
viestinndn ammattilaisten on harkittava tark-
kaan, kumpi tapa soveltuu paremmin kyseisen
mainekriisin selvittimiseen.

Yhdenmukaisuuden ja moniddnisyyden jin-
nite. Sopivan avoimen ja vuorovaikutteisen
viestinndn lisdksi
korostivat yhdenmukaisuutta mainekriiseissa.
Organisaation tulisi puhua asioista yhdelld dd-
nelld (VP1), yhdessd sovituin ja yhtenevéisin

viestinndn ammattilaiset

lausunnoin. Esimerkiksi sosiaalisessa mediassa
yhteisen linjan rikkominen saattaa pahentaa
mainekriisid, ja siksi yks ihminen antaa lausun-
toja, [---] ja muut ei mee sitte niinku sooloile-

15



16

Prologi — puheviestinnin vuosikirja 2019

maan (V]4). Yhdenmukaisuudella pyritdan siis
minimoimaan mainevahingot.

Tiukka yhdenmukaisuus ei kuitenkaan yksi-
nadn riitd: haastateltavat kokivat, ettd vain viral-
lisiin lausuntoihin nojautuminen saattaa uhata
organisaation uskottavuutta ja organisaatio
saatetaan ndhdd epdaitona ja etdisend. Monidé-
ninen vuorovaikutus on tirkeda etenkin sosiaa-
lisessa mediassa: omien tyontekijoiden lisdksi
sidosryhmien muodostamat tukijoukot (VP8)
ovat tirkeitd organisaation maineen puolus-
tajia. Organisaatioiden mainekriisien hallinta
muodostuu siis monipuolisesta kriisivuorovai-
kutuksesta, jonka on oltava samaan aikaan seka
riittdvan yhdenmukaista ettd monidanista.

Kriisivuorovaikutuksen jinnitteiden
yhdistelmiit mainekriiseissi

Kriisivuorovaikutuksen jannitteiden tarkas-
telusta tekee kiinnostavaa, etteivdt ne esiinny

yksinddn tai tyhjiossd: viestinndn ammattilai-

set tyoskentelevit mainekriiseissd vuorovaiku-
tusymparistossd, jossa on samaan aikaan ldsnd
erilaisia  kriisivuorovaikutuksen
Viestinnan ammattilaiset joutuvat siis samaan
aikaan tasapainoilemaan useamman jinnitteen
vililld ja ottamaan kantaa, miten he jannitteisiin
vastaavat ja mitd he toiminnassaan priorisoivat.
Alla olevaan kuvioon 1 on koottu timén tutki-
muksen pédjanniteparien, nopeuden ja harkin-
nan seké avoimuuden ja salailun, muodostamat
yhdistelmait.

jdnnitteita.

Kriisivuorovaikutuksen jannitteet heijastuvat
my6s niihin vuorovaikutusstrategioihin ja tie-
dostettuihin tai tiedostamattomiin valintoihin,
joita viestinndn ammattilaiset ja kokonaiset
organisaatiot tekevit organisaation mainekrii-
sien yhteydessd. Kriisivuorovaikutuksen on-
nistumisen kannalta ei ole yhdentekevid, onko
kriisivuorovaikutus mainekriiseissa esimerkiksi
nopeaa ja avointa vai harkitsevaa ja avointa tai
esimerkiksi nopeaa ja salailevaa vai harkitsevaa
ja salailevaa. Jannitteiden luonteeseen kuuluu

nopeus
V'S
o
= =
= 4 » 5
= =
“ =
7]
v
harkinta

KUVIO 1 Ktriisivuorovaikutuksen jinnitteiden yhdistelmiit
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kuitenkin, ettei niihin ole yhti oikeaa kaikkiin
tilanteisiin soveltuvaa reagointitapaa. Jannit-
teiden samanaikainen ldsndolo ja keskindinen
vuoropuhelu tekevit kriisivuorovaikutuksesta
alati muuttuvaa sekd jatkuvaa uudelleen tulkin-
taa vaativaa toimintaa.

Paiatinto

Mainekriisien ominaispiirteet, kuten nopea-
tempoisuus, yllatyksellisyys ja sidosryhmien
eridvat tavoitteet, tekevit niistd kiehtovan vuo-
rovaikutuksen jdnnitteiden tarkastelukohteen,
ja tulosten mukaan jénnitteisyys on mainekrii-
sien vuorovaikutukselle tyypillistd. Kriisivuoro-
vaikutuksen jannitteiden ymmartaminen auttaa
mainekriisien hallinnassa, kriisivuorovaikutuk-
sen kehittamisessa ja viestinndn ammattilaisten
tukemisessa tyossadn. Esimerkiksi nopeuden ja
harkinnan jannitteen tiedostaminen voi auttaa
viestinndn ammattilaisia vastaamaan vuoro-
vaikutuksen ajoittamisen ja ajantasaisuuden
vaatimuksiin. Avoimuuden ja salailun jannit-
teen tiedostaminen voi sen sijaan auttaa heité
ymmartdméan, mitd kannattaa kertoa, kenelle
ja milloin.

Littlefieldin (2015) mukaan organisaatiot koh-
taavat kriiseissd samantyyppisié jannitteitd kuin
ihmiset vuorovaikutussuhteissaan: keskeistd on
muun muassa, miten paljon tietoa jaetaan, mi-
ten varmuus ja epavarmuus ilmaistaan ja miten
viestintd ajoitetaan. On my0s esitetty, ettd tietty
perusdialektiikka yhdistdad kaikkia samankal-
taisia vuorovaikutussuhteita tietyssa historial-
lis-kulttuurisessa kontekstissa, vaikka kaikissa
suhteissa on my6s kullekin suhdetyypille omi-
naisia ja jopa yksittéisille suhteille spesifejd jan-
nitteitd (Gerlander, 2003).

Tdssd tutkimuksessa esille tulleet kriisivuo-
rovaikutuksen jénnitteet ovat monin osin sa-
mantyyppisid kuin aiemmissa kriisiviestinndn

tutkimuksissa: esimerkiksi viestinndn ajoitta-
miseen ja ajantasaisuuteen, avoimuuteen, var-
muuteen sekd kriisinarratiivien kontrollointiin
liittyvid haasteita on nostettu esille ailemminkin
(Littlefield & Sellnow, 2015). Sen sijaan tun-
teisiin liittyvid jdnnitteitd haastateltavat eivit
juurikaan kuvanneet, vaikka kriisit edellyttavit
myds emotionaalisten jannitteiden hallintaa
(Littlefield, 2015). Koska kriisiviestinnidn tar-
kastelua ei ole mielekéstd rajata vain kognitiivi-
siin aspekteihin, kuten tiedon tarpeisiin ja vaih-
dantaan kriiseiss3, jatkossa olisi tarpeen tutkia
erityisesti kriisivuorovaikutuksen jénnitteiden
emotionaalisia ulottuvuuksia (ks. lisaksi Laaja-
lahti ym., 2016).

Tehty tutkimus osoittaa, ettd relationaalisen
dialektiikan viitekehystd voidaan soveltaa vuo-
rovaikutuksen jénnitteiden tarkasteluun jos-
sain tietyssd tydssd keskittymittd mihinkddn
tiettyyn
rajautuminen tiettyyn vuorovaikutussuhtee-
seen voisi kuitenkin tarjota tirkedd lisdtietoa
siitd, miten vuorovaikutussuhteet etenevit ja

vuorovaikutussuhteeseen.  Jatkossa

muuttuvat mainekriiseissd. Vuorovaikutuksen
jannitteitd on tutkittu usein kahdenkeskisissa
vuorovaikutussuhteissa (Baxter & Braithwaite,
2010), mutta niita olisi kiinnostavaa tarkastella
my0s ryhmatasolla sekd tutkimalla yksiloiden
sijaan kokonaisten viestintdyksikoiden yhteisid
merkityksenantoja ja toimintaa. Kiinnostavaa
olisi myds selvittdd tarkemmin, millaisia yh-
distelmid eri kriisivuorovaikutuksen jénnitteet
muodostavat ja millaisia uusia jannitteita eri-
laiset jannitteisiin vastaamistavat mahdollisesti
synnyttavat (ks. lisaksi Currie-Mueller, 2017).

Tiassa tutkimuksessa haastateltiin kahdeksaa
viestinndn ammattilaista, joista kaikilla oli
kokemusta vastuullisista viestintdtehtavistd
mainekriiseissd. Vaikka kokeneilta viestinnin
ammattilaisilta saatiin keréttyd tutkimusky-

symyksen kannalta riittdvd ja rikas aineisto,
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saatuja tuloksia tulisi syventdd ja tutkimuksen
luotettavuutta parantaa kerddmadlld laajempi
tutkimusaineisto ja kysymélld haastateltavilta
suoraan nimenomaan kriisivuorovaikutuksen
jdnnitteista.

Kriisiviestinndn tutkimukset ovat usein olleet
tapaustutkimuksia, ja muissa kuin tapaustutki-
muksissa on taas tyypillisesti kdytetty maaral-
lisid tutkimusmenetelmid. Tapaustutkimusten
tavoitteena on ollut erityisesti tietyn kriisin
tapahtumien kuvailu, ja méarallisten tutkimus-
ten tavoitteena on ollut etenkin kriisinhallin-
tastrategioiden tehokkuuden arvioiminen. (An
& Cheng, 2012.) Vaikka tdmin tutkimuksen
aineisto ei ollut suuri, on tutkimuksen ansiona,
ettd se laajentaa tapaustutkimusten nakokul-
maa: tutkimuksessa tarkastellaan mainekriisien
vuorovaikutusta rajoittumatta mihinkédan tiet-
tyyn mainekriisitapaukseen tai organisaatioon
ja hyodynnetddn samalla laadullisia tutkimus-
menetelmid. Ndin onnistuttiin lisidmain ym-
mirrysta Kkriisivuorovaikutuksen jénnitteistd
mainekriiseissd yleisemmalla ilmi6tasolla seka
jdsentdmddn viestinndn ammattilaisten tyolle
ominaista vuorovaikutusta ja merkityksenan-
toja.

Vuorovaikutus ei ole mainekriiseissd vain vies-
tinndn ammattilaisten tyotd. Jatkossa kriisi-
vuorovaikutuksen jénnitteita olisi kiinnostavaa
tarkastella myds organisaation johtajien, toi-
mittajien ja muiden sidosryhmien ndkokul-
masta. Myos mahdolliset uravaiheeseen liitty-
vt sekd toimiala- ja organisaatiokohtaiset erot
mainekriisien vuorovaikutuksessa ovat kiin-
nostava jatkotutkimuskohde. Kiinnostavaa olisi
esimerkiksi selvittdd, tarvitsevatko viestinnin
ammattilaiset eri toimialoilla erilaista kriisivuo-
rovaikutusosaamista.

Jatkossa olisi kiinnostavaa tarkastella myos,
miten  kriisivuorovaikutuksen jannitteisiin

vastataan niin yksil6ind kuin kokonaisina or-
ganisaatioina; ratkaisevathan jénnitteisiin vas-
taamistavat lopulta jannitteiden vaikutukset
(Cools, 2011). Organisaatiot voivat tulkita krii-
seissd saman jannitteen eri tavoin (Carlson ym.,
2017). Kiinnostavaa ei olekaan vain, miten jan-
nitteisiin vastataan, vaan myos se, miten niihin
opitaan vastaamaan niin kuin niihin vastataan
(Laajalahti, 2014).

Tutkimuksessa keskityttiin kriisivuorovaiku-
tuksen jdnnitteisiin organisaation mainekrii-
seissd. Maineenhallinta edellyttdd kuitenkin
sidosryhmien tarpeiden ja toiveiden kuuntelua
sekd vuorovaikutusta myds “hyvind aikoina” ja
sitd, ettd organisaatiot siirtyvat reaktiivisesta
kriiseihin reagoinnista proaktiiviseen kriisien
ennaltaehkaisyyn. Jatkossa olisikin kiinnosta-
vaa tarkastella, millaisia vuorovaikutuksen jin-
nitteitd organisaation maineenhallintaan liittyy
“hyvini aikoina”

Tutkimuksen perusteella organisaation maine
on yhteydessd sidosryhmien keskuudessa an-
saittuun luottamukseen. Tamén vuoksi tarkas-
telua tulisikin laajentaa myds vuorovaikutuk-
sen jannitteisiin luottamuksen rakentamisen
yhteydessé. Sosiaalinen media ei ole lisdnnyt
vain mainekriisien uhkaa: organisaation luotto-
joukkoja (faith-holders) ovat sidosryhmat, jotka
asettuvat vapaaehtoisesti puolustamaan orga-
nisaatiota kriisin syttyessd (Luoma-aho, 2015).
Kriisejd ei siis tulisi tarkastella vain maineen-
hallinnan niakokulmasta vaan myds organisaa-
tion rakentamiin luottamussuhteisiin kohdis-
tuvina uhkina. Menetetty luottamus vaikuttaa
organisaation maineeseen, kun taas vahva luot-
tamus turvaa mainekriisien pyorteissa.
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