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JOHDANTO 1(2)

suomalaisista
kannattaa
Suomen

Taloustutkimus Oy toteutti tutkimuksen ProCom - Viestinnan ammattilaiset ry:n
toimeksiannosta.

Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa ProComin jasenten mielipiteita ja kokemuksia
organisaatioiden kriiseihin valmistautumisesta, kriiseissa viestimisesta seka siita, mita
ja miten naista tilanteista on opittu.

Tutkimus toteutettiin e-mail-informoituna internetkyselyna 18.10.—1.11.2012.
Taloustutkimus lahetti kohderyhmalle sahkopostitse 18.10.2012 kutsun osallistua
tutkimukseen. Sahkopostikutsuja lahetettiin 1867 ProComin jasenelle. Muistutuspostia
lahetettiin 25.10. ja 31.10..

Tutkimukseen vastasi kaikkiaan 357 ProComin jasenta. Vastausprosentti oli 19 %.
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JOHDANTO 2(2)

Tietojen kasittely: Atk-tulostus on tehty Taloustutkimuksen laitteistoilla ja ohjelmistoilla.

Toimeksiantoon sisaltyneet kysymykset seka kaytettavissa olevat taustatietokysymykset ovat
paperiraportin liitteena. Kaikki poiminnat avoimista ja “Muu ryhma” -kysymyksista loytyvat erillisesta
excel-tiedostosta (taulukot).

Taloustutkimus kasittelee aina kaikkia tutkimuksiin liittyvia, seka asiakkailta saatuja etta tutkimuksen
yhteydessa syntyneita, tietoja ehdottoman luottamuksellisina. Taloustutkimus seuraa aktiivisesti
tiedonkeruuprosessia. Kenttatyon validoinnin tarkoituksena on varmistaa, etta kenttatyontekijoiden
suorittama tiedonkeruu on suoritettu projektiohjeiden mukaisesti. Taloustutkimuksessa on kirjattu
tarkat menettelyohjeet validoinnin toteuttamisesta eri tiedonkeruumenetelmien kohdalla. Validointeja
seurataan seka projekti- etta haastattelijakohtaisesti. Kenttapaallikko, kenttatyonohjaaja tai valvoja
briiffaa haastattelijat tutkimuksen avainkohdista keskusteltuaan tutkijan kanssa ja/tai tutustuttuaan
lomakkeeseen [ tutkimusbriifiin. Haastattelujen laatu varmistetaan joko tietotallenteiden tarkistuksella,
joidenkin vastaajien satunnaisella uudelleenkontaktoinnilla ja/tai tarkkailemalla haastatteluja silla
hetkelld, kun niita tehdaan.

SGS Fimko on myontanyt Taloustutkimukselle seka ISO 9001:2008 etta ISO 20252 -laatusertifikaatit, ja
taman projektin kaikki vaiheet on toteutettu naiden standardien seka Suomen lakien mukaisesti.

Taloustutkimus on sitoutunut noudattamaan ESOMARIn ja Kansainvalisen Kauppakamarin yhdessa
julkaisemia tutkimusalan kansainvalisia perussaantoja.
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Tutkimustulosten julkistaminen (ad hoc -tutkimukset)

Tilaajan toimeksiannosta toteutettujen tutkimusten (ad hoc -tutkimukset) tuloksia julkistettaessa on
huomioitava seuraavat asiat:

* Tutkimuksen tilaaja voi julkistaa tilaamansa tutkimuksen tuloksia, kunhan julkaistut tulokset eivat
ole harhaanjohtavia.

* Kun tutkimustuloksia julkaistaan, tulee selvasti erottaa tulokset ja niiden tulkinta. Vastuun
tutkimustulosten julkaisemisen oikeellisuudesta ja asianmukaisuudesta kantaa yleensa
tekijanoikeuden haltija.

* Julkistamisen yhteydessa on aina mainittava tutkimuksen nimi, toteutusaika ja tutkimuksen tekija,
Taloustutkimus Oy.

* Taloustutkimus Oy voi julkaista tutkimustulokset esimerkiksi alan konferensseissa, jos asiasta on
sovittu tutkimusprojektin toimeksiantajan kanssa.

* Toivomme, ettd lahetatte suunnittelemanne julkaisun (lehtiartikkeli, verkossa julkaistava tiedote
tms.) Taloustutkimus Oy:hyn tarkastettavaksi ennen sen julkaisemista. Lisaksi toivomme, etta
toimitatte meille tiedon siita, missa ja milloin asia julkaistaan, jotta voimme vastata meille
mahdollisesti tuleviin kysymyksiin.
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KESKEISET TULOKSET 1(3)

»

»

»

»

»

»

Valtaenemmisto (85 %) viestintaammattilaisten organisaatioista on varautunut kriiseihin ainakin
jollakin tavalla. Useimmissa organisaatioissa on maaritelty kriisitilanteen viestintavastuulliset.

Erittain moni on myos pyrkinyt kartoittamaan ja tunnistamaan mahdolliset kriisitilanteet, kirjannut
kriisiviestintasuunnitelman tai yleisen toimintasuunnitelman kriisin varalle. Vain harva ei ole varautunut
kriiseihin lainkaan.

Yleisesti ottaen koetaan, etta oma organisaatio on varautunut kriiseihin melko hyvin. Vain pieni osa
(12 %) on asiasta eri mielta. Suurimmissa organisaatioissa (500+ henkil6a) kriisivalmius on selvasti
paremmalla tasolla kuin tata pienemmissa.

Valtaosa organisaatiosta on laatinut kriisiviestintasuunnitelman. Joka neljannelta suunnitelma puuttuu.
Hyvin yleista on myos se, etta organisaatio on nimennyt kriisiviestinnan vastuuhenkilon (8o %).

Useimmiten toimitusjohtaja tai varatoimitusjohtaja vastaa viime kadessa kriisitilanteissa viestinnasta
henkilostolle, kuten myos medialle. Joka kolmannessa organisaatiossa vastuu on viestintajohtajalla ja
joka viidennella viestintapaallikolla.

Verrattain harvalla organisaatiolla (28 %) on toimintaohjeet yhteistyokumppaneiden tai alihankkijoiden
toimintaan liittyvien kriisien varalta. Myoskaan harjoittelu kriiseissa toimimisesta kriisisimulaatioiden
avulla ei ole viela kovin yleista (33 % harjoitellut).

Kysyttaessa erilaisten kriisitilanteiden todennakoisyytta oman organisaation kohdalla, mikaan
yksittainen kriisitilanne ei erotu suuremmassa mittakaavassa isoksi uhaksi, vaan mielipiteet jakautuvat
enemman tai vahemman eri tilanteiden kohdalla. Lahes joka toinen pitaa melko tai erittain
todennakoisena inhimillisiin virheisiin liittyvaa kriisia, kuten myos organisaatiosta sosiaalisessa
mediassa liikkuviin huhuihin/mielipiteisiin liittyvaa kriisia. Sen sijaan hyvin epatodennakoisena
pidetaan johdon epaeettiseen toimintaan seka organisaation toimintaymparistoon liittyvia kriiseja.



taloustutkimus o
T-10256/ ProCom/ Kriisit ja viestinta / Kmi, mn | syksy 2012 |

KESKEISET TULOKSET 2(3)

»

»

»

»
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Yhteydet viranomaisiin kriisitilanteiden varalta ovat talla hetkella melko hyvalla mallilla; valtaosa
pitaa niita riittavina tai jopa erittain tiiviina. Vain harva ei pida yhteytta viranomaisiin lainkaan.

Suhtautuminen sosiaaliseen mediaan kriisiviestinnan kannalta jakaa jonkin verran mielipiteita.
Useimmat nakevat sen yhta lailla seka uhkana etta mahdollisuutena. Moni kuitenkin pitaa sita
enemman mahdollisuutena kuin uhkana.

Kriisiviestinnan onnistumisen kannalta suurin merkitys eri kanavista on selvasti mediaviestinnalla,
face-to-face-viestinnalla seka organisaation omilla verkkosivuilla. Enemmisto kokee, etta niilla on
onnistumisen kannalta erittain suuri merkitys.

Hieman yli puolet (52 %) vastanneista jasenyrityksista on joutunut kriisitilanteeseen viimeisen kahden
vuoden aikana. Valtaosan mielesta kriisit ovat olleet organisaation kannalta hyvin merkittavia.
Merkittavimmat ovat tuotteiden ja palveluiden laatuun, organisaation toimintaymparistoon tai
yhteistyokumppaneihin tai alihankkijoihin liittyvat kriisit. Jonkin verran harvemmin kriiseihin on
jouduttu johdon epaeettiseen toimintaan seka tyontekijoiden hyvinvointiin liittyvissa asioissa.

Organisaation viestinta ja tiedonkulku kriiseissa on ollut suurimman osan mielesta melko tai erittain
onnistunutta, osalla (29 %) ne ovat onnistuneet kohtuullisesti. Kriisitilanne paattyi paaosan kohdalla
hyvin.

Moni (37 %) organisaatio on joutunut viimeisen kahden vuoden aikana tilanteeseen, jossa verkossa
leviavaan huhuun on jouduttu ottamaan kantaa. Onneksi vain harva on joutunut tallaiseen
tilanteeseen usein.

Sosiaalisen median aktiivinen hyodyntaminen kriisitilanteiden tiedottamisessa ei ole kovin yleista
(18 % kayttanyt hyvaksi). Somea hyodyntaneiden mielesta se on toiminut kriisitilanteen
tiedottamisessa hyvin.
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KESKEISET TULOKSET 3(3)

»

»

»

»

Se, miten organisaatioissa on kasitelty kohdattu kriisitilanne ja sen hoitaminen jalkikateen, jakaa
jonkin verran mielipiteita. Suurimmassa osassa asiaa on kasitelty melko tai erittain perusteellisesti.
Osa (38 %) ei ole kuitenkaan tyytyvainen asioiden kulkuun ja kokee, ettei asiaa ole kasitelty
ollenkaan tai ainakaan kovin perusteellisesti.

Kriisitilanteeseen joutuneet organisaatiot ovat noudattaneet tehtyja kriisiviestintasuunnitelmia
melko hyvin. Joka kuudennella ei ole ollut kriisiviestintasuunnitelmaa ollenkaan.

Koetuilla kriiseilla on ollut vaikutusta organisaation toimintaan. Reilu puolet on tehnyt muutoksia
kriiseihin valmistautumiseen tai kriisiviestintakaytantoihin ja valtaenemmisto sanoo, etta koettu
kriisitilanne kehitti organisaation johtamis- ja viestintakaytantoja vahintaan jonkin verran.

Kriisitilanteet ovat aiheuttaneet suurimmalle osalle organisaatioista mainekolhuja, tosin useimmille
lievia sellaisia. Yllattavaa onkin, etta mielikuva organisaatioihin liittyvien kriisien kasittelysta
mediassa on hyvin maltillinen. Valtaosan mielesta media kirjoittaa niista sopivassa maarin.

Osa (29 %) tosin kokee, etta kriiseja kasitellaan mediassa liian paljon.

Myos siihen, kuinka eettisesti media toimii kasitellessaan organisaatioihin liittyvia kriiseja
suhtaudutaan melko myonteisesti. Joka kolmannen mielesta kriiseista tuleekin puhua avoimesti ja
ikavimmatkin asiat on tuotava keskusteluun. Suurin osa pitaa median toimintaa eettisena, mutta
katsoo, etta toimittajien moraali on joskus hukassa.
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Tutkimuksessa jasenistosta selvitettiin seuraavat taustatiedot:

Sukupuoli

lkaryhma

Tehtdvdnimike

Kuinka kauan toiminut viestintdalalla

Kuinka kauan toiminut nykyisessad tehtavdssa

Oman organisaation henkilostomadra

| syksy 2012 |

10



taloustutkimus oy

Vastaajien taustatiedot 1(4)

Kaikki vastaajat, n=357
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Vastaajien taustatiedot 2(4)
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Vastaajien taustatiedot 3(4)
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Vastaajien taustatiedot 4(4)

Kaikki vastaajat, n=357
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Varautuminen kriiseihin

* Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

° Miten organisaatiossasi on varauduttu kriiseihin?

— Mahdolliset kriisitilanteet on pyritty kartoittamaan ja tunnistamaan mahdollisimman laajasti
— Kriisitilanteen viestintdvastuulliset on mddritelty

— Johtoa on valmennettu kriisitilanteissa viestimiseen

— Yleinen toimintasuunnitelma kriisin varalle on kirjattu

— Kriisiviestintdsuunnitelma on kirjattu

— Kriisitilanteita on harjoiteltu kdytdnnéssa (kriisisimulaatio)

— Muuten, miten?

— Organisaatiossani ei ole varauduttu kriiseihin

— Entiedd

* Kuinka hyvin mielestdsi organisaatiossasi on varauduttu kriiseihin?
—  Erittdin hyvin - Melko hyvin — Ei hyvin eikd huonosti — Melko huonosti — Erittdin huonosti
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Kuinka hyvin organisaatiossa on varauduttu kriiseihin

n=kaikki vastaajat

m 1 erittain @ 2 melko O Ei osaa O3 ei hyvin m 4 melko m 5 erittain Keskiarvo
huonosti huonosti sanoa eik& huonosti hyvin hyvin (5-1)

Kaikki vastaajat (n=357) 10 17 3,66
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%

Suurimman osan mielesta, kriiseihin on omassa
organisaatiossa varauduttu hyvin.

T-10256 Kriisit ja viestinta
Lokakuu 2012
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Kuinka hyvin organisaatiossa on varauduttu kriiseihin

Kaikki vastaajat, n=357
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1000 + henkilda (n=102)
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Kokoluokaltaan 500 henkilda tydllistavissa tai sita
suuremmissa yrityksissa kriiseihin on varauduttu selvasti

pienempia yrityksia paremmin. T-10256 Kriisit ja viestinta

Lokakuu 2012
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Kriisiviestintasuunnitelma ja vastuu kriisiviestinnasta

* Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

* Onko organisaatiossasi laadittu kriisiviestintasuunnitelma? Kylld - ei

* Onko kriisiviestintd organisaatiossasi jonkun henkilon vastuulla? Kylli - ei
Jos kylld (n=284):

* Kuka organisaatiossasi vastaa kriisiviestinndstd ensi kddessa? (lista alla)

* Kuka organisaatiossasi hoitaa kriisitilanteessa viestinndn medialle?

— Toimitusjohtaja/varatoimitusjohtaja

- IR-johtaja

— Kunkin alueen / toiminnon vastuuhenkild
- Spokesman

- Tiedottaja

- Viestintdjohtaja/sijoittajasuhdejohtaja

— Viestintdkonsultti/muu konsultti

- Viestintdpddllikko

- Joku muu, kuka?

| syksy 2012 |
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taloustutkimus oy

Kriisiviestintasuunnitelma ja vastuu kriisiviestinnasta

n=kaikki vastaajat

m Kylla O Entiedd / En osaa sanoa mEi

Onko organisaatiossasi laadittu
kriisiviestintasuunnitelma?

Onko kriisiviestintd organisaatiossasi
jonkun henkilon vastuulla?
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%

T-10256 Kriisit ja viestinta
Lokakuu 2012



taloustutkimus oy

Lokakuu 2012

Onko organisaatiossa laadittu kriisiviestintasuunnitelma

Kaikki vastaajat, n=357

mKylla O Ei tieda / Ei osaa sanoa mEj
Kaikki vastaajat (n=357) 63 27
1-9 henkilta (n=35) 31 69
5
g
S 50-249 henkil6d (n=69) 59 n 32
2 /250-499 henkiloa (n=44) 73 11
O
500-999 henkiloa (n=40) 80 n 13
000 + henkilda (n=102) 87 8
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%
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Onko kriisiviestintd organisaatiossa jonkun vastuulla

Kaikki vastaajat, n=357

| Kylla O Ei tieda / Ei osaa sanoa mEi

Kaikki vastaajat (n=357)

Organisaation koko:

1-9 henkilda (n=35) 83

10-49 henkila (n=64)

50-249 henkil6a (n=69) 16

250-499 henkiloa (n=44)

500-999 henkild4 (n=40)

1000 + henkil6a (n=102)

Lokakuu 2012
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Kuka organisaatiossa vastaa viime kaddessa kriisitilanteissa viestinnasta
henkilostolle

Organisaation kriisiviestintd on jonkun henkilén vastuulla, n=284

Toimitus-/varatoimitusjohtaja

Viestintajohtaja

Viestintapaallikko

HR-johtaja

Tiedottaja

Viestintakonsultti/muu konsultti

IR-/sijoittajasuhdejohtaja

Joku muu

Henkilba ei ole nimetty

Ei osaa sanoa

70 80 90 100

%
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Kuka organisaatiossa vastaa kriisitilanteessa viestinnasta medialle

Organisaation kriisiviestintd on jonkun henkilon vastuulla, n=284

Toimitus-/varatoimitusjohtaja

Viestintajohtaja 37

Viestintapaallikko 19
Tiedottaja 4
IR-/sijoittajasuhdejohtaja § 1
Viestintékonsultti/muu konsultti § 1
HR-johtaja | 0

Joku muu - 13

Henkiloa ei ole nimetty | 0

Ei osaa sanoa l 2

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Toiminta kriiseissa seka eri kriisitilanteiden todennakoisyys

* Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

Onko organisaatiossasi harjoiteltu kriiseissa toimimista kriisisimulaatioiden avulla?
Kylld — Ei vield, mutta asiasta on keskusteltu — Ei, eikd asia ole suunnitteilla - En osaa sanoa

Onko organisaatiossasi toimintaohjeet yhteistyokumppaneiden tai alihankkijoiden
toimintaan liittyvien kriisien varalta? Kylld - Ei - En osaa sanoa

Kuinka todenndkoisend piddt oman organisaatiosi kohdalla seuraavia kriisitilanteita?
5= erittdin todennakdisena, 4=melko todennakdisena, 3= ei todennakoisena eika
epatodennakoisend, 2= melko epatodennakdisenad, 1=erittain epatodennakoisena

organisaatiomme toimintaympdristoon liittyvd, meistd riippumaton kriisi, esim. luonnonkatastrofi
tyontekijoiden turvallisuuteen liittyva kriisi

tyontekijoiden hyvinvointiin liittyva kriisi

inhimillisiin virheisiin liittyva kriisi

Jjohdon epdeettiseen toimintaan liittyva kriisi

tuotteiden tai palveluiden laatuun liittyva kriisi

yhteistyokumppaneihimme tai alihankkijoihin liittyva kriisi, jolla on vaikutusta meihin
organisaatiostamme sosiaalisessa mediassa liikkuviin huhuihin/mielipiteisiin liittyva kriisi

27
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Onko organisaatiossa harjoiteltu kriiseissa toimimista kriisisimulaatioiden
avulla

Kaikki vastaajat, n=357

m Kylla

@ Ei viela, mutta asiasta on
keskusteltu

m Ej, eikd asia ole
suunnitteilla

O Ei osaa sanoa

T-10256 Kriisit ja viestinta
Lokakuu 2012
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Onko organisaatiossa harjoiteltu kriiseissa toimimista kriisisimulaatioiden
avulla

Kaikki vastaajat, n=357

m Kylla O Ei osaa sanoa B Ei viela, mutta m Ei, eik& asia ole
asiasta on keskusteltu suunnitteilla

Kaikki vastaajat (n=357) 33 38

1-9 henkil6d (n=35) 17 71
1049 henkioa (r=s4) [T 63
5
g
< 50-249 henkilda (n=69) 22 48
g
2 250-499 henkilva (n=44) 27 30
S
O I
500-999 henkilta (n=40) 58 15
N

000 + henkilba (n=102) 54 17
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Onko organisaatiossa toimintaohjeet yhteistyokumppaneiden tai
alihankkijoiden toimintaan liittyvien Kkriisien varalta

Kaikki vastaajat, n=357

m Kylla
m Ej

O Ei osaa sanoa

T-10256 Kriisit ja viestinta
Lokakuu 2012
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Onko organisaatiossa toimintaohjeet yhteisty6kumppaneiden tai
alihankkijoiden toimintaan liittyvien kriisien varalta

Kaikki vastaajat, n=357

mKylla O Ei osaa sanoa mEj

1-9 henkilda (n=35)

10-49 henkiléa (n=64)

0

50-249 henkilod (n=69)

250-499 henkiloa 45

shisaation koko:

z

500-999 henkil6§(n=40)

- I

40
1000 + henkil6a (n=102) 34
80 90 100
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Eri kriisitilanteiden todennéakoisyys

n=kaikki vastaajat

m 1 erittéin m 2 melko O ei osaa 0 3 ei todennakoisenéd = 4 melko m 5 erittain Keskiarvo
epatodennakdisenda epatodenndkdisena sanoa  eika epatodenndkdisend todennakdisend todenndkodisena (5-1)

Inhimillisiin virheisiin liittyva kriisi

Organisaatiostamme sosiaalisessa mediassa
likkuviin huhuihin/mielipiteisiin liittyva kriisi

Y hteistybkumppaneihimme tai alihankkijoihin liittyva

kriisi, jolla on vaikutusta meihin 3,13

Tuotteiden tai palveluiden laatuun liittyva kriisi 2,91

Tyontekijoiden turvallisuuteen liittyva kriisi 2,82

Tyontekijéiden hyvinvointiin liittyva kriisi 2,79

Organisaatiomme toimintaymparistoon liittyva,
meista riippumaton kriisi, esim. luonnonkatastrofi

Johdon epéeettiseen toimintaan liittyva kriisi

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%
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Yhteydet viranomaisiin, suhtautuminen someen seka eri kanavien
merkitys kriisiviestinnassa

* Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

* Millaiset ovat talla hetkella organisaatiosi yhteydet viranomaisiin kriisitilanteiden

varalta?
— erittdin tiiviit — riittdvdt - eivdt tarpeeksi tiiviit - emme pidd yhteyttd viranomaisiin

* Millaisena koet sosiaalisen median organisaatiosi kriisiviestinndan kannalta?

— enemmdn mahdollisuutena kuin uhkana - yhti lailla uhkana ja mahdollisuutena —
enemman uvhkana kuin mahdollisuutena

* Kuinka merkittdvina pidat seuraavia kanavia kriisiviestinnan onnistumisen kannalta?
Arvioi onko kanavalla 5=Erittain suuri merkitys, 4=Melko suuri merkitys 3=jonkin verran merkitystag,
2=Melko vahainen merkitys vai 1=ei lainkaan merkitysta.

— face-to-face -viestintd

— organisaation omat verkkosivut
— intranet

— sdhképosti

— tekstiviestit

— sosiaalisen median palvelut

— mediaviestintd



taloustutkimus oy

Millaiset ovat talla hetkella organisaation yhteydet viranomaisiin
kriisitilanteiden varalta

n=kaikki vastaajat

® 1 emme pida yhteyttda @2 eivattarpeeksi O enosaasanoa/ m 3riittdvat m 4 erittain
viranomaisiin tiiviit en tieda tiiviit

Kaikki vastaajat (n=357) 11
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%

Enemmistdn organisaatioissa yhteys viranomaisiin
kriisitilanteiden varalta on hyvalla tasolla. T-10256 Kiriisit ja viestinta

Lokakuu 2012
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Millaisena kokee sosiaalisen median organisaation kriisiviestinndn kannalta

n=kaikki vastaajat

® enemman uhkana Ceiosaa M®yhta lailla uhkana ® enemméan mahdollisuutena
kuin mahdollisuutena sanoa ja mahdollisuutena kuin uhkana

Kaikki vastaajat (n=357)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

T-10256 Kriisit ja viestinta
Lokakuu 2012



taloustutkimus oy

Millaisena kokee sosiallisen median organisaation kriisiviestinndn kannalta

® enemman uhkana
kuin mahdollisuutena

Kaikki vastaajat, n=357

CJei osaa
sanoa

B yhté lailla uhkana
ja mahdollisuutena

® enemman mahdollisuutena
kuin uhkana

Kaikki vastaajat (n=357)

.
X

g

S 50-249 henkiléa (n=69) 7 n
2 250-499 henkilva (n=44) B
S

o

1-9 henkiloa (n=35) &

10-49 henkiloa (n=64) 8

500-999 henkil6a (n=40) 18

1000 + henkilda (n=102)

Lokakuu 2012
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Eri kanavien yleinen merkitys kriisiviestinnan onnistumisen kannalta
n=kaikki vastaajat

m1 Eilainkaan m2 Melko vahdinen COEiosaa ©0O3Jonkinverran m4 Melko suuri m5 Erittain suuri Keskiarvo
merkitysta merkitys sanoa merkitysta merkitys merkitys (5-1)

Mediaviestinta

Organisaation omat verkkosivut

Face-to-face -viestinta

Intranet

Séahkoposti

Tekstiviestit

Sosiaalisen median palvelut

%

T-10256 Kriisit ja viestinta
Lokakuu 2012



kotitalouksista
ostaa
saannollisesti
luomupossua.

12%

kotitalouksista
ei kayta lainkaan
luomutuotteita.

14%

suomalaisista
lukee
nakoisverkko-
lehtia.

20%

suomalaisista
kannattaa
Suomen
liittymista
Natoon.

04%

yrityksista
harkitsee
parhaillaan
pankin
vaihtamista.

38%

suomalaisista
katsoo

taysi-ikaisista

on nahnyt
lottomainontaa
viimeisen 6 kk:n
aikana.
I

33%

pitaa tuotteiden
kotiin toimitusta
verkkokaupan
tarkeimpana
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reilun kaupan 1 4 /
ananaksia. o
suomalaisista
lukee
nakoisverkko-
lehtia.

suomalaisista
on erittain
tyytyvaisia
seksielamaansa.

EU-jasenyyden
puolesta.

73%

suomalaisista

yrityksista
harkitsee
parhaillaan
pankin
vaihtamista.

Kriisitilanteissa viestiminen

ymparistoasioista
viestiminen ole
uskottavaa.

48%

19%

suomalaisista
ei tieda kuka on
Stephen Elop.

04%

yrityksista
aikoo vuosittain

kotitalouksista
ostaa
saannollisesti
luomupossua.

75%

naisista uskoo
ryppyvoiteiden

matkustanut
laivalla Ruotsiin
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28%

suomalaisista
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vuoden aikana

matkapuhelimen

uuluvuus-
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19%

suomalaisista
ei tieda kuka on
Stephen Elop.
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Kohdattu kriisi

* Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

Onko organisaatiosi joutunut kriisitilanteeseen viimeisen kahden vuoden aikana?
Kylléd — Ei - En tiedd / en osaa sanoa

° Jos organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen kahden vuoden aikana (n=186) kysyttiin:

Ajattele merkittdvintd viimeisen kahden viime vuoden aikana organisaatiotasi
kohdannutta kriisid. Minkdlainen kriisi oli kyseessd?

Johdon toimintaan liittyva kriisi

Organisaatiomme toimintaympdiristoon liittyvd, meistd riippumaton kriisi, esim. luonnonkatastrofi
Organisaatiostamme sosiaalisessa mediassa liikkuviin huhuihin/mielipiteisiin liittyva kriisi
Tuotteiden tai palveluiden laatuun liittyva kriisi

Vaaratilanne toimitiloissamme, esimerkiksi tulipalo tai kaasuvuoto

Vaaratilanne toimitilojemme ldhistélld, esimerkiksi tulipalo tai kaasuvuoto
Yhteistyokumppaneihimme tai alihankkijoihin liittyva kriisi, jolla oli vaikutusta meihin

Joku muu, mika?

Kuinka merkittava mielestdisi kriisi oli? Erittdin merkittdvd - Melko merkittévd - Ei merkittdvd
eikd merkitykseton - Melko merkitykseton - Erittdin merkitykseton

39



taloustutkimus oy

Onko organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana

n=kaikki vastaajat

mKylla 0 En tieda / En osaa sanoa m Ei
Kaikki vastaajat (n=357) 52 n 42
1-9 henkiloa (n=35) 34 66
10-49 henkil6a (n=64) 28 n X

g
2
S 50-249 henkilda (n=69) 43 n 51
E
2 250-499 henkil6a (n=44) 59 36
S
O X

500-999 henkil6a\n=40) 65 33

1000 + henkilda (H=102) 71 n 21
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%

T-10256 Kriisit ja viestinta
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Merkittavin viimeisen kahden viime vuoden aikana organisaatiota
kohdannut kriisi. Minkalainen kriisi oli kyseesséa

Organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

Tuotteiden tai palveluiden laatuun liittyva kriisi

Organisaatiomme toimintaymparistoon liittyva,
meista riippumaton kriisi, esim. luonnonkatastrofi

Y hteistydkumppaneihimme tai alihankkijoihin liittyva
kriisi, jolla on vaikutusta meihin

Inhimillisiin virheisiin liittyva kriisi
Organisaatiostamme sosiaalisessa mediassa
likkuviin huhuihin/mielipiteisiin liittyva kriisi

Tyontekijoiden turvallisuuteen liittyva kriisi
Tyo6ntekijoiden hyvinvointiin liittyva kriisi
Johdon epéeettiseen toimintaan liittyva kriisi

Ei osaa sanoa
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%
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Organisaatiota kohdanneen kriisin merkittavyys

Organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

m 1 Erittain m 2 Melko O 3 Ei merkittava @ 4 Melko m 5 Erittain Keskiarvo
merkitykseton merkitykseton eika merkitykseton merkittava merkittava (5-1

Kaikki vastaajat (n=186) 3,92
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%
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Viestinnan ja tiedonkulun onnistuminen

° Jos organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen kahden vuoden aikana (n=186) kysyttiin:

° Miten onnistuneena pidit organisaatiosi viestintdd ja tiedonkulkua kriisissd?
- Erittdin onnistuneena - Melko onnistuneena — Kohtuullisena - Melko heikkona - Erittdin heikkona

* Miten kriisitilanne padttyi?

- Erittdin hyvin

- Melko hyvin

— Eihyvin eikd huonosti
— Melko huonosti

= Erittdin huonosti

*  Kommentit: Kaikki avoimet vastaukset on listattu taulukkotiedostoon.
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Miten onnistuneena piti viestintaa ja tiedonkulkua kriisisséa

Organisaatio joutunut kriisitilanteeseen, n=186

m 1 Erittain @2 Melko O 3 Kohtuullisena  m 4 Melko H 5 Erittain Keskiarvo
heikkona heikkona onnistuneena onnistuneena (5-1)

Kaikki vastaajat (n=186) 29 3,60
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Miten kriisitilanne organisaation kannalta paattyi

Organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

m 1 Erittain = 2 Melko 0 3 Ei hyvin ® 4 Melko m 5 Erittain Keskiarvo
huonosti huonosti eikd huonosti hyvin hyvin (5-1)

Kaikki vastaajat (n=186) 24 3,76
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Sosiaalinen media ja kriisiviestinta

* Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

* Onko organisaatiosi joutunut viimeisen kahden vuoden aikana tilanteeseen, jossa
verkossa levidvaadn huhuun on jouduttu ottamaan kantaa?

— Kylld, usein - Kylld, muutaman kerran - Kylld, kerran - Ei

* Onko organisaatiosi hyodyntanyt aktiivisesti sosiaalista mediaa kriisitilanteiden
tiedottamisessa?

— Kylla - Ei - Organisaatiossani ei ole ollut kriisitilanteita

* Jos kylld (n=65): Miten hyvin sosiaalinen media on toiminut kriisitilanteiden
tiedottamisessa?

—  Erittdin hyvin

- Melko hyvin

— Eihyvin eikd huonosti
— Melko huonosti

—  Erittdin huonosti
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Onko organisaatio joutunut viimeisen kahden vuoden aikana tilanteeseen,
jossa verkossa leviavadn huhuun on jouduttu ottamaan kantaa

n=kaikki vastaajat

Kyll&, usein

\

Kylld, muutaman kerran

Kylla, kerran

Ei 54

Ei tieda / Ei osaa sanoa 10
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Onko organisaatio hyodyntanyt aktiivisesti sosiaalista mediaa
Kriisitilanteiden tiedottamisessa

Kaikki vastaajat, n=357

Kylla

Ei

Organisaatiossa ei ole ollut kriisitilanteita 19

Ei osaa sanoa/ Ei tieda 8
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Miten hyvin sosiaalinen media on toiminut Kriisitilanteen tiedottamisessa

Organisaatio hyddyntéanyt aktiivisesti sosiaalista mediaa kriisitilanteiden tiedottamisessa, n=65

m 1 Erittain @ 2 Melko O 3 Ei hyvin m 4 Melko m 5 Erittain Keskiarvo
huonosti huonosti eikd huonosti hyvin hyvin (5-1)

Kaikki vastaajat (n=65) 14 4,09
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Kriisien jalkihoito ja kriiseista oppiminen
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Kriisitilanteen jalkihoito

* Jos organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen kahden vuoden aikana (n=186) kysyttiin:

* Ajattele edelleen merkittdvintd kahden viime vuoden aikana organisaatiotasi kohdannutta kriisid.
Miten organisaatiossasi kdsiteltiin kohtaamanne kriisitilanne ja sen hoitaminen
jalkikdateen?

— Erittdin perusteellisesti - Melko perusteellisesti - Ei kovin perusteellisesti - Ei kdsitelty lainkaan

° Miten hyvin organisaatiossasi noudatettiin tehtyja kriisiviestintdsuunnitelmia?

—  Erittdin hyvin - Melko hyvin - Ei hyvin eikd huonosti - Melko huonosti - Erittdin huonosti

° Onko organisaatiossasi tehty muutoksia kriiseihin valmistautumiseen tai
kriisiviestintdakdytantoihin koetun kriisin jdlkeen?
- Kylla-Ei

* Koetko, ettd koettu kriisitilanne on kehittanyt organisaatiosi johtamis- ja
viestintdkaytdantoja?

- Kylld, merkittdvdsti - Kylld, jonkin verran - Ei lainkaan

* Kun ajattelet organisaatiosi mainetta, aiheuttiko kriisitilanne mainekolhuja?

- Kylld, merkittavid - Kylld, lievid - Ei lainkaan



taloustutkimus oy

Miten organisaatiossa kasiteltiin kohdattu kriisitilanne ja sen hoitaminen
jalkikateen

Organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

m 1 Ei kéasitelty =2 Ei kovin O Ei osaa sanoa/ m 3 Melko m 4 Erittain Keskiarvo
lainkaan perusteellisesti  Ei tieda perusteellisesti  perusteellisesti  (4-1)

Kaikki vastaajat (n=186) 2,67
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taloustutkimus oy

Miten hyvin organisaatiossa noudatettiin tehtyja kriisiviestintasuunnitelmia

Organisaatio joutunut Kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

O Meilla ei ollut m 1 Erittdin @2 Melko @ 3 Ei hyvin m 4 Melko =5 Erittain Keskiarvo
kriisiviestintdsuunnitelmaa huonosti huonosti eikd huonosti hyvin hyvin (5-1

Kaikki vastaajat (n=186) 16 20 3,79
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Lokakuu 2012



taloustutkimus oy

Onko organisaatiossa tehty muutoksia kriiseihin valmistautumiseen tai
kriisiviestintdkaytantdihin koetun kriisin jalkeen

Organisaatio joutunut Kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

m Kylla
m Ei

O Ei osaa sanoa / Ei tieda

T-10256 Kriisit ja viestinta
Lokakuu 2012



taloustutkimus oy

Kehittikd koettu kriisitilanne organisaation johtamis- ja viestintakaytantoja

Organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

Kylla, merkittavasti

Kyll&, jonkin verran

Ei lainkaan

Ei osaa sanoa/ Ei tieda 6
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taloustutkimus oy

Aiheuttiko kriisitilanne organisaatiolle mainekolhuja

Organisaatio joutunut kriisitilanteeseen viimeisen 2 vuoden aikana, n=186

\

Kylla, merkittavia

62 %

Kyll, lievia

Ei lainkaan

Ei osaa sanoa/ Ei tieda 10
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Kriisien kasittely mediassa

* Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

° Mita mielta olet nykyisestd organisaatioihin liittyvan kriisiviestinndn kirjoitusten
maarasta mediassa. Kirjoittaako media organisaatioihin liittyvista kriiseista...
— Aivan liian paljon - jonkin verran liian paljon - nykyinen mddrd on sopiva -
jonkin verran liian vdhan - aivan liian véahdn

* Toimiiko media mielestdsi eettisesti kasitellessaan organisaatioihin liittyvia kriiseja?

- Kyllg, kriiseistd tulee puhua avoimesti ja ikdvimmadtkin asiat on tuotava keskusteluun
- Kyllda, mutta toimittajien moraali on joskus hukassa
— Ei, media repostelee ainoastaan epdolennaisuuksia



taloustutkimus oy

Mielikuva organisaatioihin liittyvien kriisien kasittelystd mediassa.
Kirjoittaako media niista...

Kaikki vastaajat, n=357

E 1 Aivan B 2 Liian O 3 Sopivassa I 4 Liian m 5 Aivan Keskiarvo
lian vahan vahan maarin paljon liian paljon (5-1)

Kaikki vastaajat (n=357) 64
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taloustutkimus oy

Toimiiko media eettisesti kasitellessdan organisaatioihin liittyvia kriiseja

Kaikki vastaajat, n=357

Kylla, kriiseista tulee puhua avoimesti ja
ikdvimmatkin asiat on tuotava keskusteluun

Kylla, mutta toimittajien moraali on joskus hukassa

Ei, media repostelee ainoastaan epaolennaisuuksia

Ei osaa sanoa 10
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Esimerkkitilanteet onnistuneesta kriisiviestinnasta

Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

* Tuleeko mieleesi Suomesta tai muualta esimerkkia tapahtumasta, tilanteesta tai

organisaatiosta, jossa kriisiviestinta hoidettiin erittdain onnistuneesti? (Avoin kysymys)
Voit kertoa organisaation nimen ja lyhyet perustelut.

» Eniten kehuja saavat seuraavat yritykset tai tilanteet :

Evira: Lintuinfluenssa-kriisiin liittyvd viestintd (napakkaa ja asiallista)

Fazer: harhaanjohtava yhteiskunnallinen mainonta/Koulu Afrikkaan —
kampanja/lapsityovoima-kriisi, tytdryhtion kouluruokailu & siivousjupakka (pyysi heti
anteeksi, suhtautui asiaan avoimesti ja nopeasti)

Finnair: Islannin tuhkapilvi ja Japanin ydinvoimalatuho (Facebookin hyodyntdminen)

Helsingin Sanomat: Vainoharhaisia tyopaikoilla —juttu (toimitus reagoi nopeasti, selvitti ja
pyysi anteeksi)

Nissan Suomi: ratin irtoaminen (nopea, avoin reagointi, anteeksipyynto)
Poliisi: Kauhajoen kouluampumistapausten viestintd
Ulkoministerio: Japanin ydinvoimalatuhosta ja maanjdristyksesta tiedottaminen

Kaikki avoimet vastaukset loytyvit taulukkotiedostosta.
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Esimerkkitilanteet epaonnistuneesta kriisiviestinnasta

Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

* Tuleeko mieleesi Suomesta tai muualta esimerkkid tapahtumasta, tilanteesta tai

organisaatiosta, jossa kriisiviestintd hoidettiin erittdain epdonnistuneesti? (Avoin kysymys)
Voit kertoa organisaation nimen ja lyhyet perustelut.

» Eniten mainintoja saavat seuraavat tapahtumat tai yritysten toiminta:

* Alma Media: Korhosen potkut ja sitd seurannut julkisuus

e AKT

* Audi-case: (ensin kiellettiin tapahtunut ja sitten vahdateltiin)

* Finnair: johtajien bonukset sekd asuntokauppa (toiminta epdeettistd, asiaa ei kdsitelty avoimesti)

*  Fortum: kriisiviestintd Tapaninpdivin myrkyista, optiot (viestinndn alussa keskityttiin epdolennaisiin
asioihin)

* [llmarinen: kiinteistojupakka (ei johtanut syytteisiin, mutta sai paljon mediajulkisuutta)

* Jaakiekkoliitto: MM-kisojen lippujen hinnat (kivkuttelua mediassa)

* Keskon padjohtajan julkisuusmaélaykset

* Metso: bonukset ja irtisanomiset

* Nokia: Bochum-jupakka, Lumian lanseerauksen videomoka (ei vaivauduttu edes selittelemddn)

* Nokian kaupunki: vesikriisi (pddkanavana kdytettiin internetid, joka ei sovi vanhuksille...)

*  Sampo Pankki: tietojdrjestelmdn vudistus

* TallinkSilja: johdon ryyppdjaistoppadys (ensin kiellettiin tapahtunut ja sitten vahateltiin)

* Talvivaara: johtajan kommentit ympdristorikkeisiin, ylimielinen suhtautuminen ldhialueen asukkaiden
huoleen ja heille aiheutettuihin ongelmiin (peittelyd valehtelua, vihdttelyad)

* THL: sikainfluenssaepidemian jdlkihoito, narkolepsian ja Pandemrix-rokotteen tiedotus

*  Ulkoministerio: tsunami, Vendjdn lapsikiista

* VR: mm. tyontekijoiden urkkiminen, lippu-uudistus, junien myohdstely (anteeksipyyntod odoteltiin kauan)
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Kriisiviestinnan edellakavijyys

Kaikilta vastaajilta (n=357) kysyttiin:

Mitka asiat tai teot tekevat organisaatiosta kriisiviestinnadn edelldkavijan? (Avoin kysymys)

» Seuraavat asiat korostuvat:

e Luotaus: Jatkuva seuranta ja kartoittaminen
Ennakointi — ajan hermoilla oleminen

Suunnittelu ja valmistautuminen: ajan tasalla oleva kriisiviestintdsuunnitelma,
Jota harjoitellaan aika ajoin

Avoimuus ja rehellisyys — virheiden myontaminen
* Nopeus — nopea reagointi tapahtumiin
e Spokesmanien kaytto

Kaikki avoimet vastaukset loytyy taulukkotiedostosta.



