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Poikkeukselliset tilanteet

Miksi organisaatioiden kannattaa varautua poikkeuksellisten
tilanteiden viestintaan ja johtamiseen?

Kriisit ovat odottamattomia tai yllattavan usein jopa ennalta tiedossa olleita tilanteita tai
tapahtumia, jotka saattavat vaarantaa organisaation suorituskyvyn tai organisaatiota kohtaan
tunnetun luottamuksen. Kriisit ovat ennalta-arvaamattomia ja yleensa aina aiheuttavat
kolauksen organisaation maineeseen. Vuonna 2019 tehdyn tutkimuksen mukaan 69 prosenttia
yritysjohtajista kertoi kohdanneensa kriisin viimeisen viiden vuoden aikana. Saman
tutkimuksen mukaan kriiseilla oli haitallisia vaikutuksia eniten yritysten liikkekumppanuuksiin

(74 %) ja toiseksi eniten maineeseen (61 %).

Suurin osa organisaatioita kohtaavista ikavista tilanteista ei kuitenkaan ole kriiseja vaan
organisaation toimialaan kuuluvia tilanteita, jotka edellyttavat tehostettua viestintaa ja
johtamista. Tilanne ei enaa hoidu normaaleilla jarjestelyilla vaan organisaatio joutuu
turvautumaan henkiléston halyttamiseen, erilaiseen johtamisjarjestelméén ja ottamaan
kayttoon normaalista poikkeavia toimintatapoja. Naita tilanteita kutsun poikkeuksellisiksi

tilanteiksi.

Huonosti hoidettu poikkeuksellinen tilanne saattaa johtaa organisaation kriisiin, jonka
vaikutukset ovat useimmiten vahingollisia. Poikkeuksellinen tilanne muuttuu kriisiksi
kohdassa, jota kutsun kriisikynnykseksi. Se on kohta organisaation toiminnassa, jossa jokin
kriittinen osa-alue tai toimenpide on esimerkiksi laiminlyoty, toiminnassa on tehty kriittinen
virhe tal muutoin toimittu niin, ettd tilanne sen vuoksi muuttuu kriisiksi. Téta yksittaista
toimenpidettd, laiminlyontia tai virhetta, joka aitheuttaa kriisin, kutsun kriisitekijaksi. Myos

varautumisen vahaisyys tai valinpitimaton asenne voivat olla kriisitekijoita.
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https://www.pwc.com/gx/en/forensics/global-crisis-survey/pdf/pwc-global-crisis-survey-2019.pdf

Poikkeukselliset tilanteet eivit yleensa ylita kriisikynnysta, jos organisaation varautumisen ja
paivittdisen toiminnan perusta on kunnossa. Organisaatio yleensa selviytyy poikkeuksellisista
tilanteista, jos johto, viestintd, varautuminen, asenne ja kriisitekijoiden minimointi ovat kaikin
puolin kunnossa. Naiden osa-alueiden huomioiminen ja vahvistaminen nostaa kriisikynnysta
ja siksi nithin kannattaa panostaa. Ennalta estetty kriisi on kaikkein halvin ja paras vaihtoehto

organisaatiolle.

Kriisi voi siis vaarantaa organisaation suorituskyvyn ja vahingoittaa organisaatiota kohtaan
tunnettua luottamusta. Miten suorituskyvylle ja luottamukselle kdy poikkeuksellisen tilanteen

aitkana?

Poikkeuksellinen tilanne e1 viela uhkaa organisaation suorituskykya tai tarkeiden sidosryhmien
luottamusta organisaatiota kohtaan. Suorituskyky ei vaarannu, koska organisaation resurssit
yleensa riittavat lyhytkestoisen tilanteen hoitamiseen. Mikali tilanne esimerkiksi pitkittyy, voi

suorituskykykin vaarantua ja kriisikynnys saattaa ylittya.

Tilanne on sama luottamuksen suhteen. Se ei vahingoitu niin kauan kuin organisaatio hoitaa
poikkeuksellisen tilanteen edellyttamat toimenpiteet hyvin. Jos poikkeuksellisen tilanteen
aikana kuitenkin toimitaan tavalla, joka saattaa vahingoittaa luottamusta, voi kriisikynnys

ylittya.

Poikkeuksellista tilannetta e1 saa paastaa kriisikynnyksen yli, koska silloin organisaatiolla ei ole
endd tilanteen kokonaishallintaa itsellaan. Kriisin yksi vaarallisimmista ominaispiirteistd onkin
se, ettd tapahtumia alkaa olla liian monta hallittavaksi eikd organisaation voimavarat enaa
riita tarpeellisiin toimenpiteisiin. Poikkeuksellisen tilanteen aitkana on lisaksi tarkeaa pitda
viestinnan aloite itselld eika antautua reaktiiviseen toimintaan, jossa esimerkiksi kriittisten

kysymysten asettelu tehddan median toimesta.

Mitki kriisitekijit aiheuttavat kriisikynnyksen ylittymisen?

Kriisikynnyksen ylittyminen poikkeuksellisen tilanteen aikana voi aitheutua monesta eri asiasta

organisaation toiminnassa. Joskus syyt juontavat juurensa organisaation paivittiaisen

toiminnan puutteisiin, joskus kriisitekijd voi olla yksittainen huolimaton teko tai sanavalinta.
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Joskus kriisikynnyksen ylittyminen voi aitheutua taysin organisaation ulkopuolisesta syysta,

esimerkiksi maailmanlaajuisesta pandemiasta.

Mutta organisaatio voi vaikuttaa vain omaan toimintaansa. Parhaiten kriisin vo1 valttaa
organisoimalla péivittdisen toiminnan siten, etta se toimii my0s poikkeuksellisissa tilanteissa.
Mitd enemman poikkeuksellisessa tilanteessa voidaan toimia paivittaisen organisaation
johtojarjestelmalld, valineilla, henkilostolla ja henkiloston toimenkuvilla, sitd parempi.
Stressaavassa tilanteessa ei ole helppo oppia tai implementoida paivittaisesta toiminnasta

poikkeavia toimintatapoja.

Kriisitekijat eivat ole kaikki samanlaisia ja ne voidaankin jakaa vahvoihin ja heikkoihin
kriisitekijoihin. Esimerkki vahvasta kriisitekijasta on vaikkapa organisaation johdon
valinpitamattomyys varautumista kohtaan. Johdon asenne turvallisuustyohon on kaiken
toiminnan perusta. Heikko kriisitekija voi olla vaikkapa yksittaisen tyontekijan toiminta tai
vaara sanamuoto poikkeuksellisessa tilanteessa. Yksittaisen henkilon toiminta on helpompi

selittda tarkeille sidosryhmille kuin johdon valinpitamattomyys.

Erityisen hankalia ovat joka puolella yleistyneet kybertilanteet. Niissa kriisitekijana on usein
organisaation toiminnan moitittavuus esimerkiksi asiakastietojen sailyttimisessa tai muutoin
digijarjestelmien toimivuuden varmistamisessa. Naissa tilanteissa syyttava sormi osoittaa

kybertilanteen kohteena ollutta organisaatiota ja luottamus vaarantuu nopeasti.

Organisaatio valttaa kriisin parhaiten niin, ettd se varautuu poikkeuksellisiin tilanteisiin
harjoittelemalla niiden johtamista ja viestintda. Myos kriisitilanteita on hyva harjoitella, mutta
padpaino pitéisi olla poikkeuksellisten tilanteiden harjoittelussa, koska niita tulee

organisaation kohdalle jatkuvasti.

Gestionin valmennuksissa pureudutaan poikkeuksellisten tilanteiden viestinnadn ja johtamisen
perusperiaatteisiin ja organisaation toiminnan kriisitekijoihin, jotka saattavat sysata
organisaation kriistkynnyksen yli. Valmennusten tavoitteena on minimoida organisaation

mahdollisuudet joutua kriisitilanteisiin.
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Crisis Preparedness as the next competitive advantage: Learning from 4,500 crisesPwC’s Global Crisis
Survey 2019
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