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JOHDANTO

Viime vuosina Eurooppa on kohdannut yha enemman kriisejd, mukaan lukien
ilmastonmuutoksen, uusien tartuntatautien ja aseellisten konfliktien aiheuttamat kriisit.
Erityisesti COVID-19-pandemia pysaytti EU:n matkailualan, asettaen matkailusta riippuvaiset
yritykset ja yhteis6t ennenndakemattoman rasituksen alle ja paljastaen rakenteellisia heikkouksia
alan kyvyssa selviytya tallaisista hairidista. Vuonna 2023 Maailman terveysjarjesto WHO kuvaili
Euroopan alueen olevan "permakriisin" tilassa.

Viisi huomiota tulevaisuudesta?

1. Kriiseja esiintyy suuremmassa mittakaavassa kuin koskaan ennen,

2. Aina aktiivisen viestinnan ja sosiaalisen median ja suoratoiston aikakausi

3. Misinformaatio, disinformaatio ja tekoalyn (Al) haitallinen kadytto testaavat jo nyt yleison
kykya erottaa, mitka tarinat, videot ja kuvat ovat totta ja mitka eivat.

4. Kuluttajat odottavat nopeampia ja yksilollisempia vastauksia, ja

5. Jos matkailun kestavyydestda herdaa kysymyksid, asukkaat saattavat alkaa syyttda
vierailijoita mahdollisista ongelmista.

Yhda enemman verkostoituneessa globaalissa maailmassa matkailuala on yksi alttiimmista
globaalien kriisien yhteisvaikutuksille. Ala on kohdannut toistuvia shokkeja: COVID-19,
luonnonkatastrofit, terrorismi ja talouden laskusuhdanteet. Yritykset ja kohteet, joilla on
jasennelty riskienhallinta, ovat kestdavampia ja pystyvat paremmin sopeutumaan muuttuviin
olosuhteisiin. Paivitetty EU:n teollisuusstrategia 3korostaa vihredn ja digitaalisen siirtyman
nopeuttamisen kiireellisyytta kaikilla EU:n teollisuudenaloilla ja niiden ekosysteemeissa.
Matkailuala, johon COVID-19-kriisi on vaikuttanut eniten, on ensimmadinen, jolla on oma
siirtymapolkunsa.

Tama opas  vyhdistaa riskienhallinnan kestavan matkailun kaytantéihin  ja
turvallisuusstandardeihin. Matkailun yhteydessd muutoskyky ei ole enaa vylellisyytta, vaan
valttamattomyys.

Tama opas on kdyttdjaystavallinen tyokalu matkailualan keskeisille sidosryhmille pk-yritysten
riskienhallinnan ja selviytymiskyvyn koulutuksen tukemiseksi. Se esittelee valikoituja tyokaluja,
tapahtumia ja teemoja, jotka on suunniteltu auttamaan pk-yrityksia valmistautumaan ja
reagoimaan hairiotilanteisiin. Oppaan tavoitteena on rakentaa yhteinen perusta perustiedolle ja

! Maailman terveysjirjestd , 2023
2 Euroopan matkailukomissio, 2024 a
3 Euroopan komissio , 2021
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kaytannon tyokaluille seka edistaa yhdenmukaisia parhaita kadytantéja matkailun
riskienhallinnassa useissa maissa.

Taman oppaan tavoitteet ovat:

6. Lisata tietoisuutta riskienhallintaprosesseista ja riskityypeista ja korostaa ennakoivan
riskienhallinnan merkitysta liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta.

7. Tarjota kaytannon viitekehys matkailualan riskienhallintaan, esimerkiksi tarjoamalla pk-
yrityksille tarkoitettuja malleja, tyokaluja ja tarkistuslistoja.

8. Mahdollistaa tehokas koulutus antamalla selkeat ohjeet siitd, miten koulutuksen kayneet
voivat itse kouluttaa pk-yrityksia, ja ehdottamalla vuorovaikutteisia lahestymistapoja,
kuten ennakointia, systeemiajattelua, yhteiskehittamistd ja tiedonsiirtoa koskevia
tapaustutkimuksia.

9. Edistdad  eurooppalaista  yhteistyotda  pk-yritysten,  paikallisviranomaisten ja
matkailuorganisaatioiden valilla yhteisen selviytymiskyvyn vahvistamiseksi.

OSA1

1.1 RISKIENHALLINTA MATKAILUALALLA

Matkailun riskienhallinta ei tarkoita pelkdstaan ongelmien valttamista. Se myo6s rakentaa
muutoskykyad, suojelee ihmisia ja varmistaa pitkdan aikavalin menestyksen. Riskienhallinta on
systemaattinen prosessi, jossa tunnistetaan, arvioidaan ja puututaan mahdollisiin uhkiin tai
epadvarmuustekijoihin, jotka voivat vaikuttaa negatiivisesti organisaatioon, projektiin tai
toimintaan. Riskienhallinta on valmistautumista. Se sisdltda odottamattomien tilanteiden
ennakoinnin, haittojen minimoinnin ja sen varmistamisen, etta yritys voi jatkaa toimintaansa
haasteista huolimatta. “Resilienssin kehittdminen on osa yrityksen strategista johtamista, ja se
vaatii ennakointia, riskienhallintatydkaluja ja asiantuntemusta.

Riskienhallintaa tulisi toteuttaa systemaattisesti, ja siihen tulisi osallistua sekd johto ettd
henkilostd. Se on osa minka tahansa yrityksen strategista johtamista. Se edellyttda systemaattista
lahestymistapaa riskien ymmartamiseen ja hallintaan organisaation kaikilla tasoilla strategisesta
pdatoksenteosta paivittdiseen toimintaan. Tama tarkoittaa kokonaisvaltaista nakemysta
riskienhallinnasta (kuva 1).

4 Hopkins, 2017
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Kuva 1Kokonaisvaltainen nakemys riskienhallinnasta

Tietoiseen ja hallittuun riskinottoon on olemassa riskienhallintatytkaluja, kuten riskimatriisi .
Matkailun riskit voivat johtua monista I3dhteistda: taloudellisesta epdvarmuudesta,
onnettomuuksista, luonnonkatastrofeista, oikeudellisista ongelmista, teknologian vioista tai jopa
mainehaitoista. Matkailussa riskienhallinta tarkoittaa usein matkailijoiden turvallisuuden
varmistamista, ulkoisiin shokkeihin varautumista tai yritysten maineen suojaamista.

1.1.1 Miksi riskienhallinta on tarkeaa?

Suunnittelu auttaa yrityksia ennakoimaan toimintaympariston muutoksia.
Riskienhallintaprosessit voivat auttaa tunnistamaan potentiaalisia parannusalueita ja
parantamaan liiketoiminnan tehokkuutta ja palveluiden laatua. Ennakoiva riskienhallinta auttaa
valttamaan dkillisia kustannuksia. Matkailijoiden turvallisuuden ja hyvinvoinnin varmistaminen on
matkailussa kriittinen vastuu, silla turistit ovat usein vieraissa ymparistoissd, mikd tekee heista
alttiimpia onnettomuuksille, terveysongelmille tai rikollisuudelle. Lisaksi matkailuala on vahvasti


https://auditboard.com/blog/what-is-a-risk-assessment-matrix
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verkostoitunut ja muodostaa palveluiden arvoketjun, jossa turvallisuus riippuu useiden
toimijoiden suorituskyvysta.

Riskienhallinta vaikuttaa seka yksittdisten yritysten ettd matkakohteiden luottamukseen ja
maineeseen. Yksikin huonosti hoidettu tapaus voi vahingoittaa matkakohteen tai yrityksen
mainetta vuosiksi. Tehokas riskienhallinta sita vastoin parantaa asiakastyytyvaisyytta, kannustaa
uusintakaynteihin ja tuottaa positiivista mainetta. Hyva riskienhallinta osoittaa myo6s yrityksen
sitoutumista vastuullisuuteen ja vahvistaa luottamusta keskeisten sidosryhmien, kuten
asiakkaiden, tyontekijoiden, kumppaneiden ja sijoittajien, keskuudessa. Lisdksi ennakoiva
suunnittelu antaa yritykselle mahdollisuuden reagoida kriisitilanteisiin  nopeammin ja
tehokkaammin, mika auttaa rajoittamaan vahinkoja ja hairidita ja tukee nopeampaa paluuta
normaaliin toimintaan. Kriisinhallinta auttaa myds palaamaan normaaliin tilanteeseen
nopeammin.’

Matkailun muuttuessa yha hypermobiilimmaksi ja globaalin talouden verkottuessa kriisitapahtumien
vaikutusten matkailuun arvioidaan voimistuvan seka esiintymistiheyden etta intensiteetin suhteen.

6, Monet maat vaativat matkailualan toimijoilta turvallisuus- ja vakuutusstandardien
noudattamista. Riskienhallinta varmistaa lakien noudattamisen ja auttaa valttdmaan sakkoja.
Turvallisuusprotokollat, hatasuunnitelmat ja selked viestinta ovat tehokkaan riskienhallinnan
ytimessa. Riskienhallintasuunnitelma auttaa yrityksia varautumaan hairiéihin, minimoimaan
taloudellisia tappioita ja toipumaan nopeammin. Matkailuyritysten jatkuvuuden kannalta tama
on ratkaisevan tarkeaa. Matkailuyritykset toimivat verkostoissa. Riskienhallinnassa yhteistyo
paikallisella, alueellisella ja kansallisella tasolla on avain menestykseen.

1.1.2 Riskienhallinta prosessina

Riskienhallinta on systemaattinen ja jatkuva prosessi, jolla tunnistetaan, arvioidaan ja hallitaan
sekd sisdisesta ettd ulkoisesta toimintaympaéristostd johtuvia riskeja. ’Riskienhallintaprosessi
voidaan jakaa kuuteen vaiheeseen: riskien tunnistaminen, riskien  arviointi,
toimenpidesuunnittelu, toteutus, seuranta ja seuranta (kuva 2).

Riskienhallinta riippuu aina matkailuyrityksen toimintaymparistosta, toimipa yritys Suomessa,
Saksassa tai Bulgariassa. Laki- ja sdantelyvaatimukset vaihtelevat maittain ja voivat vaihdella myos
alueittain. Riskienhallintaprosessi on usein osa strategista johtamista, ja viestinnan tulisi olla
jatkuvaa koko prosessin ajan.

Riskien  tunnistaminen  perustuu toimintaympariston  tuntemukseen, ennakoivaan
lahestymistapaan ja jarjestelmiin, jotka mahdollistavat asiakkailta, henkildst6lta ja verkostoilta
saatujen tietojen ja tiedon tehokkaan hyddyntdamisen. Jokaisen organisaation on otettava

5> Hopkins, 2017

6 Euroopan komissio, 2024
7 Helameri, livari, Satokangas & Nisula , 2023
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https://lapinamk.fi/e-kirja/kohti-turvallisempaa-matkailuliiketoimintaa/#2-2-kriisi-ja-kriisinhallinta
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kayttoon tarpeisiinsa ja riskiensa luonteeseen sopiva(t) riskiluokitusjarjestelma(t). Riskit voidaan
luokitella monin eritavoin esimerkiksi niiden alkuperan, luonteen tai vaikutuksen perusteella. Yksi
yleinen luokittelu perustuu riskin lahteeseen, jossa erotetaan toisistaan ulkoiset ja sisdiset riskit.

Riskienarviointi on kokonaisvaltainen prosessi, joka koostuu riskien tunnistamisesta,
riskianalyysista ja riskien arvioinnista. Taman prosessin aikana yritysten on tunnistettava,
kuvattava, analysoitava riskien vaikutus ja todennakoéisyys, priorisoitava, dokumentoitava ja
viestittava niista. Vaikka yritykset eivat voi hallita sdadolosuhteita, ne voivat hallita resurssien
kayttoa (esim. tulviin tai metsdpaloihin varautumisessa). Yritykset voivat kayttaa tyokaluja, kuten
riskikarttoja ja riskinarviointitaulukoita tai riskimatriiseja.

Toimintasuunnitelma on tydkalu, jolla vyritykset asettavat tavoitteita ja paamaaria
riskienhallinnalle. Riskienhallinnan tavoitteiden tulisi tukea suoraan organisaation strategisia
prioriteetteja, missiota ja arvoja. Organisaatioiden tulisi keskittya riskeihin, jotka ovat kriittisimpia
niiden strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Tavoitteisiin voivat kuulua esimerkiksi
riskiensietokyvyn parantaminen, omaisuuden suojaaminen, padatoksenteon parantaminen tai
mahdollisuuksien maksimointi. Toimintasuunnitelma voi toimia myos seurantatyokaluna.

Toteutusvaihe on olennainen sen varmistamiseksi, ettda kaikki sidosryhmat ovat tietoisia
riskienhallintaprosessista, sen tavoitteista ja suunnitelluista toimenpiteista. Toimintasuunnitelma
tulee toteuttaa ja viestia selkeasti tyontekijoille ja muille sidosryhmille asianmukaisten kanavien,
kuten intranetin, sahkopostin, kahvihuonekeskustelujen, kehityskeskustelujen,
kumppanikokousten ja neuvottelujen, kautta.

Seuranta ja jatkotoimet ovat jatkuvia toimintoja. Niiden tarkoituksena on varmistaa ja parantaa
riskienhallintaprosessin laatua ja tehokkuutta, mukaan lukien sen suunnittelu, toteutus ja
tulokset. Seurantatoimet tulisi toteuttaa jarjestelmallisesti.
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Kuva 2Riskienhallinta prosessina®

Matkailuyritykset toimivat osana laajempaa verkostoa, matkailuklusteria. Siksi matkailualan pk-
yrityksen nakdkulmasta tehokas riskienhallinta perustuu yhteistybhon seka yksityisen etta
julkisen sektorin toimijoiden kanssa. Yhteistyomalleja on kaksi: yksilomalli ja yhteisomalli.
Yhteisomalli (kuva 3) havainnollistaa eri sidosryhmien, seka sisdisten ettd ulkoisten, vilisen
yhteistyon tasoja.

Yhteisomallissa yrityksen johto hyédyntda henkilostonsa, arvoketjunsa (alihankintaketju) ja
verkostonsa (moniammatilliset toimijat) asiantuntemusta ja resursseja. Ymmartamalla
turvallisuusverkostoa, jossa ne toimivat, matkailualan pk-yritykset voivat paremmin hyédyntaa
kumppanuuksia riskienhallinnassa, parantaa tilannetajua ja kayttda resursseja tehokkaammin.
Naista syista yhteisomallia usein suositellaan riskienhallinnassa.

8 Helameri, livari, Satokangas & Nisula , 2023
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Kuva 3Yhteisomalli®

1.2 KRIISINHALLINTA JA VIESTINTA

Yrityksessa kriisi syntyy, kun vakava riski toteutuu. Kriisinhallinta on yksi riskienhallinnan osa-alue,
jossa kriisiviestinnalla on keskeinen rooli. Riskienhallinnan tavoitteena on varautua kriiseihin
monin eri tavoin.©

Yrityksen kriisinhallintaan kuuluu seka kriisien ehkaisy ettad niiden hallinta. Kriisinhallinta viittaa
menetelmiin  ja muotoihin, joilla  kriisinehkdisyprosesseja  toteutetaan yrityksessa.
Kriisinhallintaan kuuluu myo6s kyky johtaa muutosta, kun taas kriisien ehkaisy vaatii strategista
johtajuutta seka ennakoivaa ja systemaattista lahestymistapaa esiin nousevien ongelmien
analysointiin ja ratkaisemiseen. Kriisihallinnan perustaidot tulisi sisallyttaa seka laadunhallinnan
ettad turvallisuudenhallinnan tyokaluihin.!!

9 Helameri, livari, Satokangas & Nisula , 2023
10 Helameri, livari, Satokangas & Nisula , 2023
1 livari, 2011
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Kriisinhallinnan tarkea osa on viestinta. Kriisiviestinnalla tarkoitetaan viestintaa poikkeuksellisissa
tilanteissa, jotka uhkaavat ihmisid, ymparistda tai organisaation toimintaedellytyksia tai mainetta.
Kriisitilanteessa tiedon tarve kasvaa merkittavasti.'2

1.2.1 Ennakoiva kriisinhallintamenetelma

Kriisinhallinnassa organisaatioiden on tehtdva nopeita paatoksia ja ratkaisuja. Tama korostaa
aiemmin harjoiteltujen menettelytapojen merkitysta. Johtamismallit voidaan karkeasti jakaa
kahteen luokkaan: ennakoivaan ja reaktiiviseen. My6s yrityksen  padivittdinen
turvallisuusjohtaminen voidaan jakaa ennakoivaan ja korjaavaan lahestymistapaan.®3

Ennakoivassa johtamismallissa organisaatio varautuu riskeihin ja kriiseihin etukateen
analysoimalla vaihtoehtoisia tapahtumien kuluja, laatimalla suunnitelmia, koulutusta ja
harjoittelemalla. Reaktiivinen johtamismalli puolestaan keskittyy enemman " palojen
sammuttamiseen " eli reagoimiseen jo tapahtuneisiin ei-toivottuihin tilanteisiin. Reaktiivisessa
toiminnassa kriiseihin ei varauduta esimerkiksi dokumentoimalla tai harjoittelemalla
toimintatapoja. Suositus on tietenkin ennakoiva ldhestymistapa, jota edellyttavat myos
esimerkiksi kuluttaja- ja tyoturvallisuuslainsaadanté sekd pelastuslaki.*

Euroopan komission raportti ” Matkailualan kriisinhallinta ja hallinto” °tarjoaa yleiskatsauksen
eri kriisitapahtumien hairidista ja vaikutuksista EU:n matkailuekosysteemiin. Raportissa on
tunnistettu viisi luokkaa: luonnonkatastrofit, terveyteen liittyvat katastrofit, ihmisen aiheuttamat
katastrofit, taloudelliset katastrofit ja teknologiakatastrofit. Raportti antaa laajan yleiskatsauksen
kriisitapahtumien hairidista ja vaikutuksista EU:n matkailuekosysteemiin sekd kaytannon ohjeita,
parhaita kaytantdja ja aloitteita EU:n matkailuekosysteemin sietokyvyn ja kriisivalmiuden
parantamiseksi. Raporttia voivat kayttaa laajasti seka kouluttajat etta pk-yritykset.

1.2.2 Kriisiviestinta

Matkailuyrityksen kriisiviestinnalla tarkoitetaan viestintda, jota tapahtuu poikkeuksellisissa tai
odottamattomissa tilanteissa, jotka voivat uhata yrityksen mainetta, asiakastyytyvaisyytta tai
lilketoiminnan jatkuvuutta. Se on osa yrityksen strategista viestintda, ja sen tavoitteena on
minimoida vahingot, palauttaa luottamus ja varmistaa selkea tiedonkulku kaikille sidosryhmille.

Matkailuyrityksissd ja -kohteissa on tarkedd luoda kriisiviestintimekanismeja. Euroopan
matkailukomissio on julkaissut kriisinhallinnan tarkistuslistan kansallisille matkailuorganisaatioille
16 Kriisinhallinnan tarkistuslista perustuu viitekehykseen, joka koostuu neljistd perakkaisests

12 Helameri, livari, Satokangas & Nisula, 2023
13 Helameri, livari, Satokangas & Nisula, 2023 .
14 Helameri, livari, Satokangas & Nisula, 2023
15 Euroopan komissio, 2024

16 Euroopan matkailukomissio , 2024b
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vaiheesta: valmius, reagointi, toipuminen ja selviytymiskyky. Se tarjoaa EU-tason kehyksen
kansallisille matkailuorganisaatioille.

Matkailualan pk-yritykset tarvitsevat selkeitd menettelytapoja ja malleja, jotta kriisiviestinta olisi
tehokkaampaa ja ennakoivampaa. Tassa raportissa esitelldan kriisiviestinnan tarkistuslista
(TYOKALU 3), jotta pk-yritykset voivat paremmin varautua killisiin tapahtumiin ja kriisitilanteisiin.
Sitd voidaan mukauttaa yksittdisen yrityksen tarpeisiin, olipa kyseessa hotelli, ravintola tai
ohjelmapalveluyritys.

OSA 2

2.1 KOULUTUSMENETELMAT JA -TYOKALUT KOULUTTAJILLE

2.1.1 Ennakointi lahestymistapana

Ennakointi on kykya ennakoida ja valmistautua tuleviin kehityskulkuihin, trendeihin tai haasteisiin
ennen niiden ilmenemistda. Sita kdytetadn usein  strategisessa  suunnittelussa,
innovaatiotoiminnassa ja paatoksenteossa epavarmuuden vahentdamiseksi ja parempien
paatosten tekemiseksi.

Ennakointiin kuuluu muutosmallien havaitseminen, nousevien trendien tunnistaminen seka
yllatysten ja mahdollisten hairididen tunnistaminen varhaisessa vaiheessa, mikda antaa enemman
aikaa reagoida tehokkaasti. Ennakointi on yhteistydhén perustuva prosessi, joka tuo esiin
vaihtoehtoisia ndkokulmia ymmarryksen rikastuttamiseksi. Keskeinen osa ennakointia on
tulevaisuuden kertomuksen luominen, joka perustuu strukturoituihin viitekehyksiin.

Se tarkoittaa myo6s useiden tulevaisuuden versioiden tutkimista, koska ei ole olemassa yhta
ennalta maarattya lopputulosta. Epavarmuuden kartio havainnollistaa tata ajatusta osoittamalla,
ettd tulevaisuus koostuu useista mahdollisuuksista. Ennakointimenetelmat auttavat meita
navigoimaan ja ymmartamaadn ndita mahdollisuuksia. Ennakoinnin merkitys korostuu yllatysten
ja paallekkaisten kriisien aikana.t’

Strategisessa ennakointiraportissa esitetdan "Resilience 2.0" 8, I|ihestymistapa, jolla

varmistetaan EU:n menestyminen myrskyisina aikoina vuoteen 2040 ja sen jalkeen. Se perustuu
hiljattain julkaistuun eurooppalaiseen valmiusstrategiaan ja tunnustaa tarpeen kartoittaa
ennakoivasti paitsi nousevia riskeja myos tulevaisuuden mahdollisuuksia ja harkita vieraita tai
jopa vaikeasti kuviteltavia skenaarioita. Raportti on hyddyllinen resurssi kouluttajille heidan
ennakointitaitojensa vahvistamiseksi ja EU:n toimintaymparistén ymmartamiseksi paremmin.

17 Sitra, 2024
18 Euroopan komissio , 2025
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2.1.2 Tilaisuuden fasilitointi

Fasilitointi tarkoittaa prosessin tai toiminnan sujuvoittamista ohjaamalla, tukemalla ja
mahdollistamalla muiden tavoitteiden saavuttamisen. Fasilitaattori tai kouluttaja ei ota tyota
haltuunsa, vaan auttaa luomaan oikeat olosuhteet yhteistydlle ja ongelmanratkaisulle. Tama
tarkoittaa usein tavoitteiden selkeyttamistd, osallistumisen kannustamista, keskustelujen
hallintaa ja sen varmistamista, ettd ryhma pysyy keskittyneena ja tuottavana.

Aseta ensin koulutustilaisuudelle selkedt tavoitteet koulutustilaisuuden luonteen perusteella.
Hyva tavoite on konkreettinen, selked, realistinen, yhdessd luotu ja kaikille osallistujille
tiedotettu.

Toiseksi, suunnittele sisdlté kohderyhmalle. Kenelle koulutus on tarkoitettu? Missa koulutus
jarjestetadan? Milloin koulutus jarjestetdan? Usein vihemman materiaalia on parempi kuin liikaa.
Talla tavoin tavoitteet ja painopiste pysyvat selkeind, ja keskustelulle ja yhteiskehittamiselle jaa
riittavasti aikaa.

Fasilitaattorina voit hyodyntaa seuraavaa prosessia suunnitellessasi koulutustilaisuuden sisaltda:
1) perehtyminen, 2) tiedot, 3) tehtdva, 4) yhteenveto ja 5) lopetuspuheenvuoro. Keskity erityisesti
koulutustilaisuuden alkuun ja loppuun, kokonaiskuvaan, eri aiheiden valisiin yhteyksiin ja
tarkeiden asioiden kertaamiseen.

Kolmanneksi, valitse koulutustilaisuuteen ja kohderyhmaan sopivat menetelmat ja tyokalut.
Menetelmat ja tyokalut ovat avain aitoon yhteistydhon ja keskusteluihin. Tassa oppaassa
esitelldaan valikoima hyodyllisia tyokaluja.

Fasilitaattorina sinun ei tarvitse olla aiheen asiantuntija tai toimia valmentajana. Fasilitaattorina
olet prosessin ja menetelmien asiantuntija. Fasilitaattorina mahdollistat oppimista ja
yhteiskehittamista. Parhaassa tapauksessa voit motivoida ja inspiroida osallistujia.

Hyvan valmentajan osaamisalueet:
e Tunnedly kriisiaiheiden aikana
e Vaikeiden keskustelujen hallinta
e Neutraali asenne ja psykologinen turvallisuus

e Taidot vaaran tiedon kasittelyyn

2.1.3 Koulutustilaisuuksien esimerkkeja

Koulutustilaisuudet voivat olla joko paikan paalla tai verkossa. Ne voivat myo6s vaihdella
pituudeltaan, tarkoitukseltaan ja kohderyhmiltaan.

Jos osallistujat ovat samassa fyysisessa tilassa, on usein helpompaa lisdta ad hoc -keskusteluja,
muuttaa aikataulua tai tehda kaytannon harjoituksia. Verkossa on tarkedampda suunnitella

10
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X7

istunnon rakenne hyvin etukateen, jotta osallistujat motivoituvat ja aktivoituvat istunnon
tehtaviin.

Tdssa raportissa esitelladn kolme esimerkkia koulutustilaisuuksista: kahden tunnin paikan paalla
jarjestettava koulutustilaisuus (liite 1), 90 minuutin verkkokoulutustilaisuus (liite 2) ja neljan
tunnin paikan paalla jarjestettava koulutustilaisuus (liite 3). Naita esimerkkeja voidaan kayttaa
sellaisenaan tai muokata koulutustilaisuuksien tavoitteiden, kohderyhmian ja odotettujen
tulosten mukaan. Nama esimerkit auttavat kouluttajia suunnittelemaan koulutustilaisuuksia,
erityisesti jos kouluttajat eivat ole kokeneita kouluttajia tai fasilitaattoreita. On myds mahdollista
kutsua riskienhallinnan asiantuntijoita antamaan lyhyt johdanto aiheeseen.

Sisalto —

Asianfun

[ Valmen- |

Z

| Fasilitaat

N

Prosessi

Kuva 40hjaajan rooli INSPIRES-koulutusohjelmassa

Kaytannon vinkkeja paikan paalla tapahtuvaan tilaisuuteen:
e Suositellut paikan paalld kaytettavat yhteisluomisen tyodkalut (flip-taulut, tarralaput,
pistedanestys, kankaat).
e Sitouttamistekniikat (galleriakierrokset, ajattelu—parity6—jako, piristysrutiinit)

e Esteettomyysnakokohdat (huoneen pohjaratkaisu, akustiikka, selkedt visuaaliset
elementit, osallistavat materiaalit)

11
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e Valmistele osallistujat (ennakkolukeminen, ennakkokyselyt, omien esimerkkien
tuominen)

Kaytannon vinkkeja verkkokauppaan toimittamiseen:

e Suositellut verkkotyokalut yhteiskehittdamiseen (kuten Zoom-valkotaulu, Menti, Teams,
Padlet ja Google Jamboard)

e Vinkkeja vuorovaikutukseen (kyselyt, pienryhmahuoneet, lyhyet kirjautumiset)
e Saavutettavuusnakokohdat (kaistanleveys, kieli, tekstitykset)

e Valmistele osallistujille ennakkolukemista tai tehtavia.

2.2 TYOKALUT JA MALLIT

2.2.1 Tyokalu 1: Riskienhallinnan kypsyystesti pk-yrityksille

Riskienhallinnan itsearviointikypsyystestin avulla matkailuyritykset voivat maarittaa kypsyytensa
(nykytilanteensa) riskienhallinnassa. Testin lopussa saat kuvauksen yrityksesi nykyisesta
riskikypsyystasosta ja ehdotuksia siita, mita seuraavaksi tehda vyrityksesi riskikypsyyden
parantamiseksi. Testissa kasitellddan seuraavia aiheita: standardit ja menettelytavat, prosessit,
vaatimustenmukaisuus, suunnittelu ja tavoitteet, strategia, roolit ja vastuut, kulttuuri,
riskiviestinta ja kriisinsietokyky.

Testi perustuu Lapin ammattikorkeakoulun kehittamaan riskienhallinnan kypsyysmalliin (
Riskienhallinnan kypsyys - Moniulotteinen malli 2021 ). Sen kehitti Lapin ammattikorkeakoulu

osana ”“Lapin matkailuyritysten riskienhallinnan ja resilienssin lisddminen osana strategista
johtamista 2024—-2026" -hanketta.

2.2.2 Tyokalu 2: Tulevaisuuspyora

Tulevaisuudenpy6ra® on ennakointityokalu, jota kdytetdan trendin, tapahtuman tai paatoksen
seurausten tutkimiseen. Se auttaa visualisoimaan ensimmaisen, toisen ja kolmannen asteen
vaikutuksia jasennellyllda tavalla. Tulevaisuuspyoéra tukee strategista ajattelua, ennakoi
aaltoiluvaikutuksia ja herattaa luovaa keskustelua tulevaisuuden skenaarioista.

Vaiheittaisten ohjeiden avulla Tulevaisuuspyora on helppokadyttdinen ja sitd voidaan kadyttaa
erilaisissa yhteyksissda ja ymparistoissa. Riskienhallinnassa riski voidaan ottaa keskeiseksi
tapahtumaksi, jota sitten kasitelldan tyokalun avulla.

1. Maarittele keskeinen aihe.
Aseta trendi, tapahtuma tai paatos pyoran keskelle.

1 Tulevaisuudenpydra, 2025
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Tunnista ensimmaisen asteen vaikutukset.
Mieti valittdmia seurauksia ja sijoita ne ensimmaiseen kehaan.

Laajenna toisen ja kolmannen asteen vaikutuksiin.

Kysy jokaisen seurauksen kohdalla ”Mita tapahtuu seuraavaksi?” ja lisaa kerroksia.

Kayta selkeda syy-seuraus-logiikkaa.
Varmista, ettd jokainen linkki osoittaa uskottavan suhteen.

Kannusta erilaisia nakokulmia.

Ota mukaan eri taustoista tulevia osallistujia rikkaampien oivallusten saamiseksi.

Kaytannon vinkkeja:

Aloita laajasti, tarkenna sitten: Aloita useilla ideoilla, ryhmittele ja priorisoi sitten.

Kayta varikoodausta: Eri varit positiivisille, negatiivisille ja epavarmoille vaikutuksille.

Yhdistd muihin tyodkaluihin: Yhdista SWOT- tai skenaariosuunnitteluun syvallisempaa

analyysia varten.

Dokumentoi oletukset: Kirjaa ylos, miksi kutakin seurausta pidetaan todennakoisena.

Digitaaliset tyokalut auttavat: Kayta miellekarttaohjelmistoa tai Zoom Whiteboardia

helppoon muokkaamiseen ja jakamiseen.

Third
order
effect
Third
order Second
effect order
effect
Third
order
effect First order
effect
First order First order
Third
effect effect
order Second
effect \ order
wect
Third First order
order effect First order
effect effect

First order
effect

Kuva 5Tulevaisuuspyora -tyokalu (muokattu Martin Borjessonilta)
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2.2.3 Tyokalu 3: Kriisiviestinnan tarkistuslista pk-yrityksille

1. Kriisivalmius ja -suunnittelu

[ ] Onko teilla kirjallinen kriisiviestintdasuunnitelma?

[ ] Oletko maarittanyt selkeat roolit ja vastuut kriisitilanteita varten?

[ ] Oletko tunnistanut liiketoimintaasi liittyvat mahdolliset riskit ja kriisiskenaariot?

[ ] Ovatko viestintakanavasi (puhelin, sdhkdposti, sosiaalinen media) valmiina ja testattuina?

2. Sisdinen viestinta

[ ] Onko henkilostonne tietoinen kriisiviestintakaytannoista?

[ ] Oletko antanut henkilokunnalle selkeat ohjeet hatatilanteita varten?

[ 1 Onko sisaisista paivityksista vastuussa oleva henkil6 tai tiimi maaritelty?

3. Ulkoinen viestinta

[ 1 Onko teillad suunnitelma asiakkaiden tiedottamiseksi kriisin aikana?

[ 1 Onko olemassa valmiita malleja lehdistotiedotteille ja sosiaalisen median julkaisuille?
[ ] Ovatko median ja kumppaneiden yhteystiedot helposti saatavilla?

4. Nopea reagointi ja lapindkyvyys

[ ] Onko olemassa protokollaa valittémalle viestinnalle kriisin sattuessa?
[ ] Onko viestisi rehellistd, empaattista ja rauhoittavaa?

[ ]1 Onko teilla tapa kerata asiakaspalautetta kriisin aikana?

5. Maineenhallinta
[ ] Onko olemassa strategiaa brandisi suojaamiseksi ja vahinkojen minimoimiseksi?
[ ] Oletko valmis reagoimaan vaaraan tietoon tai sosiaalisen median vastareaktioon?

[ ] Oletko tarkastellut aiempia kriiseja ja paivittanyt suunnitelmaasi saatujen kokemusten
perusteella?

14
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JOHTOPAATOS

Euroopan matkailuekosysteemi toimii aikakaudella, jota leimaavat epavakaus, epdavarmuus ja
nopea muutos. Kuten tassa oppaassa korostetaan, kriisit eivat ole endaa harvinaisia, yksittaisia
tapahtumia —ne ovat yha paallekkaisempia, monimutkaisempia ja globaalimpia. Matkailualan pk-
yrityksille, jotka usein toimivat rajallisilla resursseilla, mutta ovat alueellisten talouksien
selkdranka, kyky ennakoida, kestda ja toipua hairidistd on olennaista pitkdn -aikavalin
kilpailukyvyn ja kestavyyden kannalta.

Opas on tarjonnut kaytannollisen ja helposti ldhestyttdavan pohjan riskienhallinnan ja
kriisivalmiuden ymmartamiselle matkailukontekstissa. Se on korostanut ennakoivan
riskienhallinnan merkitysta, selventdanyt keskeisia kasitteitd ja esitellyt jasennellyn prosessin,
jonka avulla koulutuksen kdyneet voivat itse kouluttaa pk-yrityksia erilaisissa
toimintaympadristoissa. Painottamalla seka strategista suunnittelua etta paivittdista valmiutta
opas tukee matkailuyrityksia integroimaan kriisinsietokyvyn ydintoimintoihinsa sen sijaan, etta
sita pidettaisiin ulkoisena lisana.

Kriisinhallinta ja viestinta tunnistettiin kriisinsietokyvyn keskeisiksi osiksi. Selkeat roolit, oikea-
aikainen tiedotus ja lapindkyva viestinta auttavat suojaamaan asiakkaita, tyontekijoita ja brandin
mainetta epavarmuuden hetkind. Samoin yritysten sisdista, arvoketjujen valista seka yhteiso- ja
kohdetasolla tehtavaa yhteistyota korostettiin ratkaisevana tekijana tehokkaassa valmiustyossa
ja reagoinnissa. Matkailuyritykset toimivat verkostoissa, ja siksi jaettu vastuu ja yhteinen
suunnittelu ovat olennaisia.

Raportissa esitetyt koulutustydkalut ja -menetelmat tarjoavat kouluttajille konkreettisia tapoja
parantaa pk-yritysten selviytymiskykya. Ennakointimenetelmien,
kdaytannonlaheisten -yhteiskehittamistyokalujen ja strukturoitujen koulutustilaisuusmallien
avulla opas tukee kiinnostavien ja vaikuttavien oppimiskokemusten tarjoamista. Naiden
resurssien avulla kouluttajat voivat helpottaa tiedonsiirtoa, vaikka he eivat -itse olisi
riskienhallinnan asiantuntijoita, mikda vahvistaa paikallisia valmiuksia ja antaa pk-yrityksille
mahdollisuuden ryhtya ennakoiviin toimiin.

Resilienssin rakentaminen on viime kadessa jatkuva matka. Se vaatii saanndllista arviointia,
jatkuvaa oppimista ja sitoutumista kaikilta matkailuekosysteemin toimijoilta. Ottamalla kdyttoon
jasenneltyja riskienhallintakdytantoja ja edistamalla valmiuskulttuuria matkailualan pk-yritykset
voivat paitsi vahentda haavoittuvuutta hairidille, myods asemoittua hyodyntamaan muutoksen
tarjoamia mahdollisuuksia.

INSPIRES-projektin tavoitteena on tukea tata siirtymista kohti kestdvampdaa, joustavampaa ja
tulevaisuuteen -suuntautuneempaa matkailuekosysteemia Euroopassa. Yhteisten tydkalujen,
yhteistyohon perustuvan oppimisen ja vahvistettujen verkostojen avulla tdma opas edistaa tata
tavoitetta antamalla kouluttajille ja pk-yrityksille olennaiset tiedot epavarmuustekijoiden
navigoimiseksi — ja menestymiseksi niista huolimatta.
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AVAINSANAT

Kriisi

Kriisinhallinta

Kriisiviestinta

Hairidé

Ennakointi

Tulevaisuusajattelu

Tapahtuma

Resilienssi

Riski

Riskienhallinta

SWOoT

Matkailun turvallisuus

SMP-projekti INSPIRES
D3.1 Opas riskienhallinnasta, koulutuksesta ja suunnittelusta

Riskin toteutuminen (ei-toivottu tapahtuma). Kriisi voidaan maaritella
organisaation sisdiseksi ja yksilon eldman eri vaiheissa vallitsevaksi
aarimmaiseksi ristiriitaiseksi tilaksi, joka uhkaa heidan elinkelpoisuuttaan ja
ymparistoa. Kriisi on se osa hatatilannetta, joka jatkuu riskin toteutumisen
jalkeen.

Systemaattinen tapa varautua yrityksen riskeihin. Se sisaltaa kriisien ehkaisyn
tai kriisijohtamisen.

Keskeinen osa kriisinhallintaa. Kriisiviestinta on viestintda poikkeuksellisessa
tilanteessa, joka uhkaa ihmisia, ymparistda tai organisaation toimintakykya tai
mainetta.

Tilanne, jossa jonkin on vaikea jatkaa toimintaansa normaalisti.

Viittaa tiettyjen tyokalujen ja menetelmien soveltamiseen tulevaisuusty6ssa,
esimerkiksi horisonttikartoitukseen (tiedon kerdamiseen tulevaisuudesta) ja
skenaarioihin (millainen tulevaisuus voisi olla).

viittaa systemaattisiin lahestymistapoihin tulevaisuuden ajattelemiseen ja
sellaisten tekijoiden tutkimiseen, jotka voisivat synnyttaa mahdollisia ja
todenndakdisia tulevaisuuden ominaisuuksia, tapahtumia ja
kayttaytymismalleja.

Tapahtumat tai tilanteet, jotka voivat olla tai voisivat johtaa hairioon,
menetykseen, hatatilanteeseen tai kriisiin.

Kyky toipua ja sopeutua poikkeavaan tilanteeseen. Organisaation kyky sietda
ulkoisia ja sisdisia hairioita. Resilienssia vahvistetaan riskienhallinnan
(ennakoinnin), suunnittelun, verkostoitumisen, osallistumisen, oppimisen,
viestinnan, palautejarjestelman (seuranta ja reagointi) ja hyvan johtamisen
avulla.

Ei-toivotun tapahtuman mahdollisuus. Riski viittaa epavarmuuden vaikutukseen
tavoitteisiin, poikkeamaan odotetusta. Vaikutus voi olla positiivinen tai
negatiivinen odotettuun verrattuna.

Riskienhallintaa voidaan pitda prosessina, jonka avulla riskit tunnistetaan ja
arvioidaan seka valitaan ja toteutetaan toimenpiteita niiden seurausten
vahentamiseksi.

-analyysi on strateginen suunnittelutydkalu, jota kdytetdan arvioimaan
projektin tai liiketoiminnan vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia.

Viittaa toimenpiteisiin, kdytantoihin ja toimintatapoihin, joiden tarkoituksena
on suojella turisteja ja tyontekijoitd vaaralta ja varmistaa heidan hyvinvointinsa
matkustamisen aikana.
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Esimerkki 1: 2 tunnin tydpaja paikan paalla

Osa

Sisdlto

TyOpajan tyyppi

2 tunnin tydpaja paikan paalla

Aihe

Johdatus riskienhallintaan matkailualan pk-yrityksille

Tavoitteet

e Lisata tietoisuutta riskienhallinnan perusprosessista
¢ Tunnistaa keskeiset sisdiset ja ulkoiset riskit

¢ Laadi yksinkertainen riskikartta

¢ Rakentaa yhteistd ymmarrysta ekosysteemiriskeista

Tarvittavat
materiaalit

Flappitaulut, tarralaput (3 varia), tussit, tulostettu riskikarttapohja, projektori
(valinnainen), teippi.

Esityslista

. Tervetuloa ja esittely (10 min)

. Miniluento: Riskienhallinnan perusteet (15 min)

. Yksilotehtava: Riskien tunnistaminen (15 min)

. Ryhmatyoskentely: Riskikartan laatiminen (30 min)
. Yhteiskeskustelu (20 min)

. Toimintasuunnitelman esittely (10 min)

. Pohdinta ja sitoumukset (10 min)

NOoO b wN R

Odotettu tuotos

¢ Ensimmainen versio pk-yritysten riskikartasta
¢ Jaettu alueellinen riskiklusterikartta ¢ Yksi toimenpidesitoumus osallistujaa
kohden

Liite 2

Esimerkki: 90 minuutin verkkokoulutus

Osa

Sisalto

Koulutustyyppi

90 minuutin verkkokoulutus

Aihe

Kriisiviestinnan perusteet pk-yrityksille

Tavoitteet

e Esittele kriisiviestinndn perusteet.
e Kayta kriisiviestinnan tarkistuslistaa oikeiden esimerkkien avulla. ¢ Laadi
uudelleenkaytettava kriisiviestipohja.

Tarvittavat
materiaalit

Diat, pienryhmahuoneet, Jamboard/Padlet/Zoom-valkotaulu, kriisiviestinnan
tarkistuslista (PDF), esimerkki huonosti kirjoitetusta kriisiviestista.

Esityslista

1. Tervetuloa ja tekninen tarkistus (10 min)

2. Keskeiset kasitteet: Kriisiviestintd (10 min) 3. Esimerkkianalyysi (10 min) 4.
Pienryhmatehtéava: Viestin uudelleenkirjoittaminen (20 min) 5. Esitys ja palaute
(15 min) 6. Tarkistuslistan soveltaminen (10 min) 7. Yksilollinen pohdinta (5 min)
8. Kysymykset ja vastaukset + lopetus (5 min)

Odotettu tuotos

¢ Parannettu kriisiviestinnan viestipohja
e Tarkistuslista itsearviointiin e Selkeat, kaytannolliset parannukset jokaiselle
yritykselle
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Esimerkki: Puolen paivan yhteiskehittamisistunto

Osa

Sisalto

Istunnon tyyppi

Puolen paivan yhteiskehittdmissessio (4 tuntia)

Aihe

Matkailualan pk-yritysten riskikartan kehittaminen yhdessa

Tavoitteet

* Ymmarra paikallisen matkailuekosysteemin riskimaisema.

¢ Luo yhdessa yhteinen klusteritason riskikartta.

¢ Tunnista organisaatioiden valisia yhteistyota vaativia riskeja.
¢ Rakenna perusta yhteiselle kriisinsietokykystrategialle.

Tarvittavat
materiaalit

Suuri huone, jossa on seinatilaa, Al-arkkeja, tarralappuja, tusseja, tulostettuja
mallipohjia ( riskimatriisi , sidosryhmakartta), projektori ja virvokkeita.

Esityslista

1. Tervetuloa ja odotukset (15 min)

2. Yhteinen ymmarrys: Mita riskienhallinta on? (20 min) 3. Yrityksen riskien
tunnistaminen (25 min) 4. Yhteiskehittamiskierros 1: Klusterien muodostaminen
(30 min) 5. Yhteiskehittamiskierros 2: Vaikuttavuus-todennakdisyysarviointi (40
min) 6. Kahvitauko (10 min) 7. Pk-yritysten valinen analyysi (25 min) 8.
Priorisointi (20 min) 9. Toimintapolut (30 min) 10. Loppukeskustelu (15 min) 11.
Yhteenveto (10 min)

Odotettu tuotos

¢ Taydellinen yhteistyossa luotu riskikartta
e Kriittisten riskien priorisoitu luettelo ® Toimenpiteita ja yhteistydpolkuja
Vahvistettuja suhteita pk-yritysten ja sidosryhmien valilla
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