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MOISTETE JA LUHENDITE LOETELU

Kriisiinfo teenus — erakorralise siindmuse tottu Hairekeskuse osutatav avalikkuse teavitamise
teenus, mille eesmérk on anda riigiasutuse voi kohaliku omavalitsuse iiksuse tellimusel teavet
ja kéitumisjuhiseid, ning vajaduse korral andmeid kriisiinfo teenuse osutamise tinginud
stindmuses arvatavate kannatanute kohta, eelkdige ulatusliku tulekahju, plahvatuse voi varingu,
tosise transpordi-, Kiirgus- voi tuumadnnetuse, terroririinnaku, massitulistamise voi paljude

kannatanutega massilise korratuse puhul (Paésteseadus, 2010, § 3).

Ohuteavitus — kriisiolukorras avalikkuse digeaegne teavitamine inimeste elu ja tervist ohustava
kriitilise siindmuse vahetust ohust vOi toimunud siindmusest ning kiirete vajalike

kéitumisjuhiste andmine (Riigikantselei & Siseministeerium, 2018, p. 30).

SITREP - Siseministeeriumi infotehnoloogia- ja arenduskeskuse (SMIT) viljatootatud
infotehnoloogiline keskkond, mis voimaldab Siseministeeriumil ja tema valitsemisala asutustel
ning ka kolmandatel osapooltel iihtses keskkonnas toodelda ja edastada teavet oluliste

stindmuste/kriisiolukordade lahendamiseks ning olukorrateadlikkuse tagamiseks.



SISSEJUHATUS

Vabariigi Valitsus andis Siseministeeriumi valitsemisalale iilesande luua valmisolek iileriigilise
kriisiinfotelefoni rakendamiseks, kui kiitis 15.02.2018 heaks elanikkonnakaitse kontseptsiooni
(Riigikantselei, 2021; Riigikantselei & Siseministeerium, 2018, pp. 41-42). 15.07.2020
joustunud padsteseadusega sisustati kriisiinfo teenuse moiste ning méératleti teenuse osutamine
Hairekeskuse iilesandena koos sellega kaasnevate diguste ja kohustustega. Kriisiinfo teenuse
eesmirk on anda kriisi lahendamist juhtiva asutuse tellimusel Héirekeskuse kaudu Eesti
elanikele kriisi kohta teavet ja kditumisjuhiseid, samuti vajadusel infot siindmuses kannatada

saanud isikute kohta (Péasteseadus, 2010, § 3).

Kriisiinfotelefon on kanal, millelt Hiirekeskus véljastab kriisiolukorras avalikkusele infot ning
mille kaudu kogub infot elanikelt ja edastab kriisiolukorra lahendajatele. Kriisiinfotelefoni
teenuse osutamisel todtleb ja viljastab Héirekeskus hddaabiteadete menetlemise andmekogus
isikuandmeid jargmises ulatuses: 1) kas paringualune isik on kriisiolukorras kannatada saanud
ning 2) kas, kus ja millal on talle kriisiolukorraga seoses osutatud tervishoiuteenust.
(Riigikantselei, 2019, p. 5). Hidaolukorras voi kriisis avalikkuse teavitamine ehk
kriisikommunikatsioon on vastava siindmuse lahendamise iilesandega asutuse kohustus
(Héadaolukorra seadus, 2017, § 12) ning selle kohustuse tditmisel on asutusel voimalik kasutada

Hairekeskuse poolt osutatavat kriisiinfo teenust.

Teema on aktuaalne tulenevalt asjaolust, et kriisiinfo teenuse diguslik regulatsioon on Eestis
kehtinud alates 15.07.2020 ja kriisiinfotelefoni rakendamise kogemused piirduvad ténaseks
vaid COVID-19 kriisiga ja Euroopa julgeolekuolukorraga seotud info edastamisega piiratud
ulatuses. Puudub praktiline kogemus teenuse osutamiseks erinevate kriiside korral. Teenuse
osutamiseks maksimaalse valmisoleku loomiseks lepib Hairekeskus kriisiolukorra lahendamist
juhtivate asutustega kokku teenuse osutamise tingimused ja koostdo korralduse koos osapoolte
oiguste ja kohustustega (Riigikantselei, 2019, p. 6). Vastavalt Siseturvalisuse arengukava
siseturvalisuse programmile perioodiks 2022 — 2025, on aastaks 2025 plaanis sdlmida
kokkulepped kriisiinfo teenuse osutamiseks kd&igi potentsiaalsete teenuse kasutajatega
(Siseministeerium, 2022, p. 49). Kriisi eripérasid ja kriisi lahendamist juhtivate asutuste
vajadusi arvestades on vajalik hinnata, kas regulatsioon toetab ja kokkulepitud protsessid

voimaldavad erinevate kriiside korral kriisiinfo teenuse osutamist. Teema aktuaalsus tuleneb



ka vajadusest mdtestada kriisiinfo teenust laiemalt kui vaid telefoni teel osutatavat teenust.
Pédsteseaduse muutmise seaduse eelndu seletuskirjas on deldud, et vastav sidte on sonastatud
kriisiinfo teenusena tehnoloogianeutraalsuse tagamiseks ning esialgu osutab Hiirekeskus
kriisiinfo teenust vaid kriisiinfotelefoni kaudu (Riigikantselei, 2019, p. 1). Samas on niiteks
elanikkonnakaitse kontseptsioonis seatud eesmargiks luua tehniline lahendus kriisiolukordade
lahendamist juhtivatele asutustele ohupiirkonnas viibivate inimeste kiireks ohust teavitamiseks
ja kaitumisjuhiste edastamiseks mobiilsete kommunikatsioonivahendite kaudu (Riigikantselei,
2021, p. 32), mis on samuti késitletav kriisiinfo teenusena. Sarnaselt Kirjeldatud ohuteavituse
lahendusega on ka kriisiinfo teenuse eesmérk anda siindmuse lahendamist juhtiva asutuse
tellimusel erakorralise siindmuse tdttu teavet ja kditumisjuhiseid. Seega on vajalik vilja
selgitada kriisi lahendamist juhtivate asutuste ootused ja vajadused jouda kriisiinfo teenuse abil
vajaliku infoga sihtrithmani viisil ja ulatuses, mida kriisiinfotelefoni kaudu osutatav teenus

hetkel ei vdoimalda.

Kriisikommunikatsiooni valdkonnas on Eestis tehtud mitmeid teadustdid, kuid teadaolevalt ei
ole seni vaadeldud kriisikommunikatsiooni korraldamist teenusena, 1&htudes tellija vajadustest
ja maidratlemata konkreetset kanalit. Sisekaitseakadeemias on varem uuritud elanike
vastuvotlikkust kriisikommunikatsiooni sonumitele (Pukk, 2019) ning asutuste valmisolekut
kriisikommunikatsiooni korraldamiseks (Rullinkoff, 2021; Sildnik, 2018). Suuremas
puutumuses olevatest toodest on Laev uurinud vdimalusi kriisiinfotelefoni kui iihe
kriisikommunikatsiooni kanali rakendamiseks Eestis ldhtuvalt kriisikommunikatsiooni
kanalitest ja elanikkonna teabevajadustest (Laev, 2017). Seega on kriisiinfo teenuse arendamise

voimaluste viljaselgitamine ldhtuvalt teenuse tellijate ootustest ja vajadustest uudne teema.

Eeltoodust tulenevalt on magistritoé uurimisprobleemiks: millised on kriisiinfo teenuse
arendamise voimalused Eestis, arvestades kriiside lahendamist juhtivate asutuste ootusi ja
vajadusi? Uurimisprobleemist ldhtudes on piistitatud jargmised uurimiskiisimused:
1. Millised tegurid mdjutavad enim kriisikommunikatsiooni korraldamist?
2. Millised on kriisi lahendamist juhtivate asutuste eripdrased vajadused
kriisikommunikatsiooni korraldamisel?
3. Kuidas maédratleda erinevate asutuste rolle ja vastutust Kriisikommunikatsiooni

korraldamisel?



Magistritoo eesmirgiks on vilja selgitada Kriisiinfo teenuse tellijate ootused teenusele ja

teenuse voimalikuks arendamiseks vajalikud tingimused.

Selleks, et t66 eesmérki saavutada, on piistitatud jirgmised uurimisiilesanded:
1. Analiiisida kriisikommunikatsiooni korraldamist mojutavate tegurite teoreetilisi
kasitlusi.
2. Analiiisida kriisiinfo teenuse potentsiaalsete tellijate ootusi ja vajadusi
kriisikommunikatsiooni korraldamiseks.
3. Koostada teooria siinteesi ja empiirilise uuringu tulemuste alusel ettepanekud teenuse

arendamiseks.

Magistritoé ~ empiirilise  uurimuse  koostamisel  kasutatakse  fenomenograafilist
uurimisstrateegiat  (phenomenographic research), analiilisides ekspertide hinnanguid
eripdrastele vajadustele kriisikommunikatsiooni korraldamisel. Fenomenograafilises uuringus
kirjeldatakse kvalitatiivselt erinevaid viise, kuidas inimesed kogevad ja mdistavad mingit
ndhtust voi fenomeni (Barnard, et al., 1999, p. 224) ja see on seega sobilik analiitisimaks
erinevaid voimalusi kriisikommunikatsiooni korraldamiseks. Andmekogumismeetodina
kasutatakse poolstruktureeritud intervjuusid, milles keskendutakse sellele, kuidas
intervjueeritav piiritleb uurimisobjekti (Barnard, et al., 1999, pp. 221-222). Uuringu valim on
eesmadrgistatud, et saavutada esinduslikkus erinevate kriiside lahendamise vaatest (Teddlie &
Yu, 2007, p. 80). Uuringu valimisse kuulub 12 eksperti, ldhtudes digusaktides méaratletud
kriisikommunikatsiooni  korraldamise  kohustusest. =~ Ekspertintervjuude analiiiisimisel
kasutatakse kvalitatiivset andmeanaliiiisi, kombineerides avatud ja telgkodeerimist (open and
axial coding) (Blair, 2015, p. 26).

Magistritdo koosneb kahest peatiikist. Esimeses peatiikis analiilisitakse kriisikommunikatsiooni
teoreetilisi ldhtekohti, keskendudes kriisikommunikatsiooni korraldamist mojutavatele
teguritele. Samuti on vaatluse all teenuste arendamise ja allhanke teoreetilised alused
lahtekohana kriisikommunikatsiooni korraldamiseks teenusena. T66 empiirilises peatiikis
analiilisitakse kriisiinfo teenuse tellijate ootusi teenuse arendamisele ning vajadusi
kriisikommunikatsiooni korraldamise vastutusjaotuse muutmiseks. Selleks on 1idbi viidud
intervjuud ekspertidega, kes omavad kogemust ja digusaktidega mdiiratletud vastutust eri
valdkondade kriisideks valmistumisel ja nende lahendamisel. Seejirel tehakse jareldused ja

ettepanekud kriisiinfo teenuse arendamiseks ja selleks vajalike tingimuste loomiseks.



1. KRIISIKOMMUNIKATSIOONI KORRALDAMISE
TEOREETILISED LAHTEKOHAD

Magistritd6 esimeses peatiikis analiiiisitakse kriisikommunikatsiooni korraldamise teoreetilisi
késitlusi ning uuritakse selle seoseid erinevate kriiside karakteristikutega. Esimene alapeatiikk
keskendub kriisiinfo olemusele ja teguritele, mis mojutavad selle edastamist. Teises alapeatiikis
késitletakse avalike teenuste kujundamise lahtekohti, et selgitada valja kriisikommunikatsiooni

korraldamise vOimalused asutusesisese vOi asutuste ulese teenusena.

1.1 Kriisikommunikatsiooni korraldamist mojutavad tegurid

Alapeatiikis on vaatluse all kriisikommunikatsiooni korraldamise sdltuvus erinevatest teguritest
— kriisikommunikatsiooni késitlusest ja kriisireguleerimise faasist, kriisikommunikatsiooni
eesmargist, kriisi tlilibist, kriisikommunikatsiooni kanalist ja kriisist mojutatud elanikkonna

gruppide infovajadustest.

1.1.1 Kriisikommunikatsiooni Kkésitlus

Kriisireguleerimise oluliseks osaks on alati olnud kriisikommunikatsioon, mis sisaldab endas
hoiatusi, riskiinfot, evakuatsiooniteateid, kditumisjuhiseid ja palju muud (Reynolds & Seeger,
2005, p. 44). Kriisikommunikatsioon on oluline osa otsustusprotsessist ning vajab strateegilist
lahenemist, et toetada eri tiilipi kriiside lahendamist kriisi erinevates faasides (Palttala, et al.,
2012, p. 16). Siiski erineb rohuasetus ldhtuvalt sellest, kas kommunikatsiooni ndhakse ette
planeeritud todriistana kriisi lahendamisel voi mdtestava ja olukorrast soltuva suhtlusena, mis
on osa kriisi juhtimisest (Heide & Simonsson, 2015, p. 228). Erinevast kriisikommunikatsiooni
kisitlusest soltub nii kriisikommunikatsiooni tegevusteks valmistumine kui ka ootused

kriisiinfo teenusele.

Kriisikommunikatsiooni voib defineerida kui Kriisiolukorra lahendamiseks vajaliku teabe
kogumist, tootlemist ja levitamist (Coombs, 2010, p. 20). Traditsiooniliselt sisaldab
kriisikommunikatsioon sdnumeid kriisi negatiivsete mdjude vihendamiseks, mis selgitavad
konkreetse siindmuse tagajargi ja muid asjaolusid ning pakuvad elanikkonnale kahjusid
viahendavat informatsiooni kiirel, tdpsel, ausal ja téielikul viisil (Reynolds & Seeger, 2005, p.
46). Kriisikommunikatsioonina kasitletakse enamasti nii kriisi ajal avalikkusele edastatavat

teavet kui ka selle ettevalmistamiseks vajalikku sisekommunikatsiooni kriisiolukorras téotavate
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asutuste ja isikute vahel (Leib, et al., 2003, p. 5). Sisekommunikatsiooni tahtsust Kriisi igas
faasis rohutavad ka Heide & Simonsson (2015, p. 246), mérkides, et organisatsiooni liikmete
arusaamadest soltub olulisel méiral ka teabe levik véljaspool organisatsiooni. Samuti on sageli
keeruline eristada kriisikommunikatsiooni riskikommunikatsioonist, mis on suunatud riskist
arusaamise suurendamisele ning vastavalt riskitaju suurendamisele voi vdhendamisele
(Beecher, et al., 2005, p. 125). Samas soltuvad kriisikommunikatsiooni moiste méaaratlusest
suurel méadral ka kriisi lahendamist juhtiva asutuse ootused kriisiinfo teenusele ning seisukohad

asutuste vastutuse jaotuse osas kriisikommunikatsiooni korraldamisel.

Kriisikommunikatsiooni tuleb riskikommunikatsioonist eristada selle algupérast ja
eesmarkidest ldahtuvalt, kuid nad mdlemad on kriisi lahendamise seisukohalt vaadelduna viga
olulised (Vos, et al., 2011, p. 118). Reynolds & Seeger (2005, p. 51) on koostanud mudeli, mis
kombineerib riski- ja kriisikommunikatsiooni pShimdtted 14bi riskiteguri arengu kuni vahetu
kriisini ja sealt edasi ka taastamisfaasini. Coombs (2010, p. 57) on samuti mérkinud, et
riskikommunikatsiooni voib olla vaja ka kriisi lahendamisfaasis ning riskiinfo v3ib olla vajalik
ka pérast kriisi akuutse mdju l0ppemist. Sarnaselt on Palttala & Vos (2012, p. 46)
kriisikommunikatsiooni kvaliteedimdddikuid vélja tootades lahtunud protsessimudelist, mis
kasitleb riski- ja kriisikommunikatsiooni tervikliku protsessina, hdlmates kriisieelseid,
tegevused keskenduvad eeskdtt info kogumisele riskidest ja otsuste ettevalmistamiseks
vajalikest asjaoludest ning kriisi lahendamisel osalevate isikute koolitustele. Kriisi ajal hdlmab

kommunikatsioon info kogumist ja to6tlust, mis on vajalik viljaspool kriisimeeskonda

erinevates kriisireguleerimise faasides on koondatud tabelisse 1. Mdistes erinevate tegevuste
ajalist jargnevust ja tegevuste vahelisi seoseid, saab kriisi lahendamist juhtiv asutus olla

paremini valmis kriisikommunikatsiooni korraldamiseks.



Tabel 1. Kriisireguleerimise faasid ja kommunikatsiooni tegevused (Reynolds & Seeger, 2005,
p. 51; Palttala & Vos, 2012, p. 46; Coombs, 2010, p. 20 pohjal magistritdd autori koostatud)

Kriisireguleerimise faas Kommunikatsiooni tegevused
Valmisolek kriisiks ¢  Elanikkonna riskiteadlikkuse ja kriisiks valmisoleku tdstmine
§ o Koostdosuhete arendamine kriisi lahendamisel osalevate asutustega
E’ e Kiriisiaegsete sonumite ja otsuste ettevalmistamine ning testimine
E Algne siindmus e Kiire elanikkonna ja haavatavate gruppide teavitus ebakindluse
:E vihendamiseks ja hakkamasaamise toetamiseks
e Meediasuhtluse korraldamine
Kriis o Riskide, taustafaktorite ja lahendamise asjaolude selgitamine elanike
§ otsuste toetamiseks
E o Elanikelt tagasiside kogumine ja sellega arvestamine
g Kriisi lahendamine e  Kiiisi lahendavate asutuste tegevustest teavitamine
:E e  Kiriisi pdhjuste, siiii ja vastutuse késitlemine
e Lisandunud riskidest ja kditumise muutmise vajadustest teavitamine
. Hindamine e  Asutuste reageerimise ja lahendamise (sh kommunikatsioon) tdhususe
% hindamine
.gb e Oppetundide kogumine ja nende sidumine Kriisieelse faasi
g—; kommunikatsioonitegevustega
Q o  Kiriisijargsete kditumisjuhiste jagamine

Samas on Eestis kriisikommunikatsioonina kasitletud avalikkuse teavitamist vaid hiddaolukorra
ajal ja selle eesmirk on infovahetus olukorra lahendamiseks, sh kiitumisjuhiste andmine
(Siseministeerium, 2017, p. 41). Avalikkuse teavitamist hddaolukorda pdhjustada voivatest
ohtudest ja hddaolukorra tagajirgedest ning kaitumisjuhiste andmist elanikkonnale, et
suurendada  teadlikkust  hddaolukordadest ja  nendeks  valmisolekut, loetakse
riskikommunikatsiooniks (Hédaolukorra seadus, 2017, § 10). Sama ldhenemist toetab ka
Tampere (2016, p. 23), nimetades riskikommunikatsiooni eesméarkidena elanike ettevalmistust
ja riskide ennetamise abistamist ning kriisikommunikatsiooni eesmdrkidena negatiivsete
tagajiargede leevendamist ja taastamise toetamist. Kriisikommunikatsiooni korraldamise
vajaduse vilja selgitamise iiheks eelduseks on seega arusaam, mida Kkriisiinfoks ja
kriisikommunikatsiooni  tegevuseks loetakse ning seda eelkdige ajalisest ehk
kriisireguleerimise faaside perspektiivist 1dhtuvalt. Samuti on see oluline, et hinnata Eestis

kasutatava kriisikommunikatsiooni moiste vastavust praktilistele vajadustele.
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1.1.2 Kriisikommunikatsiooni eesmérgid

Kriisikommunikatsioonis on erinevatel tasanditel sageli erinevad eesmérgid, mis voivad olla ka
vastuolulised. Kuigi iildise eesmérgina voib sonastada kahjude vdhendamise, mdtestab iga
organisatsioon seda erinevalt. Siindmust lahendavate asutuste jaoks on sageli rGhuasetus enda
tegevuse Oigustamisel ja maine hoidmisel. Valitsusasutuste jaoks voib eesmirgiks olla ka
avaliku korra tagamine. Samal ajal soovib avalikkus olla informeeritud ja kaitstud vdi ka olla
teadlik kahjude kompenseerimise voimalustest. Meedia eesmérgiks on saada kiirelt laialdaselt
levitatavat informatsiooni, samas voib tervishoiuasutuste fookus olla kannatanute isikuandmete
kaitsel. (Seeger, 2006, p. 234). Seega tuleb kriisiinfo teenuse arendamisel ja osutamisel silmas

pidada, kuidas tagada paljude osapooltega kriisis info tasakaalustatus.

Organisatsiooni maine hoidmisele keskendub kriisikommunikatsiooni olukorrateooria
(situational crisis communication theory). See teooria eeldab, et organisatsiooni maine on
védrtuslik ressurss, mida ohustavad kriisid. Parimaks valikuks on sellisel juhul strateegiline
kommunikatiivne kaitsev reageering (Coombs & Holladay, 2002, p. 167). Esmaseks
prioriteediks tuleb siiski alati lugeda avalikkuse kaitseks jagatavaid kéitumisjuhiseid jm
futisilist ohutust ja kaitsemeetmeid késitlevat teavet (Coombs, 2007, p. 165).
Kriisikommunikatsiooni olukorrateooria modelleerib  kriisikommunikatsiooni  protsessi
lahtuvalt kriisi lahendamise vastutusest ja organisatsiooni mainest, arendades sellest kriisi
tilibile vastava strateegia valikut voimaldava siisteemi (Coombs & Holladay, 2002, p. 183).
Teisisonu tdhendab see, et organisatsiooni vastutuse defineerimine vdimaldab valida sobivad
strateegiad  kriisikommunikatsiooni  korraldamiseks.  Kriisikommunikatsiooni  seoseid
organisatsiooni mainega on uurinud ka Schoofs ja kaasautorid (2019, p. 7), keskendudes
kriisiga seotud avalikkuse empaatiale ning kinnitades samuti kriisi tiilibi ja organisatsiooni
maine vahelist seost. Christensen & Leagreid (2020, pp. 717-726) uurisid
kriisikommunikatsiooni ja valitsuse maine juhtimist Norras COVID-19 Kkriisis 1dbi nelja
avalikkuse poolt tunnetatava maine dimensiooni (sooritus, moraalsus, diguspérasus, voimekus)
ning leidsid, et peamisteks edukuse teguriteks olid antud néitel efektiivne tOkestusstrateegia,
koostdol pohinevad otsused, edukas tdhendusloome ja avalikkusega suhtlemine ning valitsuse
korge usaldus elanike hulgas. Sonumi vastuvotlikkuse seost valitsuse maine ja usaldusega
Kinnitab ka Ameerika Uhendriikide COVID-19 kommunikatsiooni uuring, kus vaadeldi
nimetatud tegureid seoses elanike litkumist piiravate soovitustega (Bickham & Francis, 2021,

p. 190). Veelgi tohusamalt aitab mainet hoida ja vastutust mdista lugude jutustamine ehk
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narratiivne veenmine, mis toetab ja voimendab algset sdnumit ning on tShus lisastrateegia
usalduse loomiseks (Lee & Jahng, 2020, p. 995). Sellest tulenevalt on vajalik vilja selgitada,
mil méédral tunneb kriisi lahendav asutus vastutust kriisi tekke ja lahendamise edukuse eest ning

hinnata vastutuse seost kriisikommunikatsiooni vajadustega.

Palttala ja Vos (2012, p. 9) on kriisikommunikatsiooni eesmarkide sonastamisel ldahtunud
kriisireguleerimise peaeesmirgina kahjude ennetamise ja vdhendamise vajadusest. Kolm
peamist kriisikommunikatsiooni eesmarki on nende késitluse kohaselt elanike ja asutuste
iseseisva hakkamasaamise vdime toetamine ja empaatia soodustamine, riskiteadlikkuse
suurendamine ning koost6d soodustamine nii elanikkonna seas kui ka asutuste vahel.
Kriisikommunikatsiooni erinevaid eesmérke ja alaecesmirke ilmestab kokkuvotlikult joonis 1,
kuid nende saavutamine soltub olulisel médral valitud kommunikatsioonistrateegiate ja
pohimotete rakendamisest. Niiteks Louna-Korea avalikus kommunikatsioonis COVID-19
kriisis jargiti elanikkonna teavitamisel kuut pShiprintsiipi: a) kiirus b) tdpsus c) usaldusvairsus
d) empaatilisus e) tegevusele kutsuv f) elanikkonda austav (Paek & Hove, 2021, pp. 216-217;
CDC, 2021, p. 3). Kim & Kreps (2020, p. 400), analiiiisides Ameerika Uhendriikide COVID-
19 kriisikommunikatsiooni tohusust, on rohutanud samuti vajadust selgete pohimotete
jargimiseks. Et kriis vOib hdlmata erinevate asutuste vastandlikke huvisid ning ka kriisiinfo
teenuse osutamisel vahendatakse infot erinevatest allikatest, tuleb hinnata iihtsete pohimotete

rakendamise vdimalusi ning vastutusjaotust kommunikatsioonistrateegiate valikul.
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Joonis 1. Organisatsioonide kriisikommunikatsiooni eesmérgid (Seeger, 2006, p. 234; Coombs,
2007, p. 165; Coombs & Holladay, 2002, p. 171; Palttala & Vos, 2012, p. 9 pohjal magistrit6o
autori koostatud)

Olsson (2014, p. 116) on leidnud, et kommunikatsiooni eesmérkide ja suundade alusel
korraldavad avaliku sektori organisatsioonid kriisikommunikatsiooni kahes dimensioonis:
a) skaalal maine-kerksus (saatjakeskne maine hoidmisele suunatud kommunikatsioon vs
saajakeskne toimepidevusele ja kohanemisele suunatud kommunikatsioon).
b) skaalal operatiivne-strateegiline (operatiivselt vastavalt vajadusele elanikele edastatav
teave Kkriisis toimetuleku toetamiseks vs eelnevalt planeeritud kommunikatsioon

pikaajaliste eesmarkide saavutamiseks).

Eeltoodust ldhtuvalt on oluline selgitada vélja kriisi lahendavate asutuste hoiakud, millest
tulenevalt valmistutakse kas infovoogude kontrollimiseks voi loodetakse olukorrast sdltuvatele
improviseeritud lahendustele (Olsson, 2014, p. 121). Et iga kriis on erinev, on kiisitav, kas
kriisikommunikatsiooni strateegia valikut on vdimalik kriisile vastavalt eelnevalt méératleda
vOi tuleb keskenduda kommunikatsioonimeeskonna ettevalmistusele iildise protsessi alusel
ning varustada meeskond asjakohaste infoto6tlusvahenditega (Marynissen & Lauder, 2020, p.
189). Kriisikommunikatsiooni eesmark mairab selle korraldamise vajaduse sisuliselt, kuid
vajalik on ka madista, mil mééral tuleb eesmérkidest lahtuvaks kommunikatsiooniks eelnevalt
valmistuda ja vastavaid plaane koostada. Kriisi lahendamist juhtiva asutuse
kriisikommunikatsiooni plaani olemasolu, aga ka vastutavate isikute ettevalmistus voib
mojutada kriisikommunikatsiooni tegevustega alustamise, sh kriisiinfo teenuse kiivitamise

kiirust, sujuvust jms ning seega tuleb seda kasitleda voimaliku teenuse arendamise tingimusena.

1.1.3 Kiriisi tiipoloogiad

Kriisikommunikatsiooni edukus soltub kriisi tiitipidest olulisel médral. Néiteks toidu kaudu
levivate haiguste voi miirgistuste véltimiseks on esikohal kiired teavitused ja tagasikutsumised.
Samas transpordionnetused hdlmavad keerulisi kiisimusi siitidistuste ja vastutuse teemal,
tekitades vajaduse selgituste ja jirgnevate muudatuste kohta. (Seeger, 2006, p. 235). Kuid enne
kriisi tlitipide ja kriisikommunikatsiooni seoste loomist tuleb vaadelda erinevaid perspektiive,
millest ldhtuvalt on kriiside tlipoloogiaid loodud. Kriisi tlipoloogia on struktureeritud

lahenemisviis kriisiolukordade analiilisimiseks ning ennetus- ja lahendusmeetmete valikuks
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(Bjorck, 2016, p. 25). Tiipoloogia koostamine on oluline selleks, et planeerida kriisis vajalikke
tegevusi, kuid arvestades olukorraga kaasnevat mdaramatust, on soovitav mitte luua jiikasid
lahendusi (Topper & Lagadec, 2013, p. 8). Seetottu on ka kdesolevas alapeatiikis esitatud
peamised kontseptuaalselt méaratletud Kkriisi tiiiibid kogumis ning nende seoseid
kriisikommunikatsiooniga uuritakse empiirilises uuringus. Gundel (2005, p. 107) on
maédratlenud neli tingimust, millele hea Kriisi tiipoloogia peab vastama: iiksteist vélistav
klassifitseerimine, ammendav ja vdimalikke seni esinemata kriise holmav loetelu, praktiliselt
kasutatav kriisi erinevates faasides ning pragmaatiline ja juhitav. Coombs ja Holladay (2002,
p. 168) viitavad, et paljud kriisi tiipoloogiad on koostatud eraldiseisvalt kriisi lahendamise
strateegiatest, mis on takistuseks ka praktiliste rakenduste loomisel, sealhulgas seostamisel
kriisikommunikatsiooniga. Oma kriisikommunikatsiooni olukorrateooria uuringus, mis
keskendus kriisi lahendamise vastutuse ja organisatsiooni maine seostele kriisi tiilipidega,
lahtusid nad kolmeteistkiimnest kriisi tiitibist. Uuringu tulemusel koondati korrelatsiooni alusel
kriisi tiitibid kolme klastrisse: kannatanute klaster, dnnetuste klaster ja ennetatav klaster.
Vastavalt klastrile on kriisi lahendaval asutusel voimalik valida sobiv kriisikommunikatsiooni
strateegia. (Coombs & Holladay, 2002, p. 179). Sellegipoolest on asjakohane hinnata ka teisi
lahenemisviise ja kaalutlusi tiipoloogiate loomisel ning hinnata nende seost

kriisikommunikatsiooni vajadustega.

Topper & Lagadec on votnud kokku levinumad katsetused kriisi kui ndhtust iseloomustada ja
liigendada. Kriisivaldkonna kirjanduses on kriise jaotatud tiitipideks erinevatel alustel, sh
segmenteerides neid sisemisteks ja vilimisteks, tehnilisteks ja organisatsioonilisteks,
looduslikeks, tehnoloogilisteks ja sotsiaalseteks ning jaotades neid kategooriatesse nende
ulatuse jargi asutusesisestest kuni rahvusvaheliste kriisideni. (Topper & Lagadec, 2013, p. 8).
James & Wooten (2005, p. 142) lisavad loetellu arenemiskiiruse jérgi ootamatud (nt
loodusonnetused, terrorism jms) ning ,hodguvad” (nt toote defektidest, toGohutuse voi
juhtimise puudustest jms tingitud) kriisid. Tiipoloogiad aitavad nahtust selgitada, kuid mitte
10plikult, arvestades kriiside muutuvat ja ettearvamatut olemust (Topper & Lagadec, 2013, p.
8).

Et tiipoloogia oleks praktikas kasutatav ja selle alusel oleks vdimalik paremini planeerida
vastumeetmeid, on Gundel analiiiisinud erinevaid tiipoloogiaid ning koostanud kd&iki kriisi
tiilipe hdlmava maatriksi lihtuvalt prognoositavusest ja mdjutatavusest. Uhiste proaktiivsete ja

reaktiivsete meetmete kaudu tuvastati 4 tiiiipi: tavaparased kriisid (kergelt prognoositavad,
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ennetatavad ja planeerimise abil lahendatavad), ootamatud kriisid (raskelt prognoositavad, kuid
lahendatavad), lahendamatud kriisid (kergelt prognoositavad kuid keerukad ja raskelt
lahendatavad) ja fundamentaalsed kriisid (raskelt prognoositavad ja raskelt ettevalmistatavad)
(joonis 2) (Gundel, 2005, pp. 108-112). Kriiside tiipoloogiaraamistik ei ole vajalik vaid
voimalike olukordade struktureerimiseks, vaid sellest on kasu siis, kui see aitab valida
asjakohaseid juhtimis- ja kommunikatsioonimeetmeid erinevates Kriisireguleerimise faasides
(Bjorck, 2016, p. 33). Gundel jaotas vastumeetmed regulatiivseteks ja organisatsioonilisteks.
Esimeste hulka kuuluvad selged reeglid tegevusteks kriisi algfaasis ja teabevahetuseks asutuste
vahel ning rahvusvaheline regulatsioonide {iihtlustamine. Organisatsiooniliste meetmetena
kasitleb ta ekspertgruppide moodustamist, todtajate paremat ettevalmistust, piisivat kriisirolli
maédratlust ning ohutuskultuuri edendamist. (Gundel, 2005, p. 113). Samas Racherla & Hu
(2009, p. 571) ldksid meetmete méadratlemisel tdpsemaks ja leidsid peamised meetmed
maatriksi igasse ruutu. Joonisel 2 kujutatud kriisi tiiiibid ja meetmed on {iheks aluseks kriisi
lahendamist juhtivate asutuste kriisikommunikatsiooni korraldamise iseloomulike joonte vilja
selgitamisel. Léahtudes iilesannetest ja vastutusalast, saab iga kriisi lahendamist juhtiv asutus

hinnata, milliste meetmete kasutamine on kriisiks valmistumisel esmatéhtis.
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Joonis 2. Kriisi tiitipide maatriks prognoositavuse ja mojutatavuse jargi koos vastumeetmetega
(Gundel, 2005, p. 112; Racherla & Hu, 2009, p. 571 pdhjal magistrito6 autori koostatud)

Kriisi tiipoloogiate koostamisel ja nendele praktiliste rakenduste loomisel voib probleemiks
osutuda kriisi ajas muutuv iseloom. Kriisi tiilip voib muutuda puuduste tottu kriisi lahendavate
asutuste koostdds, sotsiaalmeedias leviva valeinfo ja rGhuasetuste tottu voi juhtimis- ja
kommunikatsioonivigade tottu. (Bjorck, 2016, p. 34). Siiski, mdistes asutuste vastutusalasse
kuuluvate kriiside tiilipe, saab hinnata kriisi lahendamiseks, sh kriisikommunikatsiooniks

valmistumise ulatust ja iseloomu.

1.1.4 Kriisikommunikatsiooni kanalid

Kommunikatsiooni kanaleid saab jaotada kolme peamisse rithma: personaalsel kontaktil
pohinevad vahetu suhtluse kanalid, elektroonilised andmesidel ja sidel pdhinevad kanalid ning

traditsioonilised kanalid (nt postiteenus ja trilkimeedia) (Jones, 2016, p. 33).

Park & Avery (2018, p. 69) viisid 1dbi uuringu infokanalite seostest kriisi tiiiibi ja sihtriihma
demograafiliste niitajatega. Kaésitletud infokanaliteks olid televisioon, raadio, ajalehed,
ajakirjad, veebileht, sotsiaalmeedia ning pere ja sobrad. Uuringu kolm peamist jareldust olid:

a) inimesed kasutavad eri tiilipi kriiside kohta teabe otsimiseks erinevaid kanaleid.

b) infokanali valik soltub olulisel méédral inimese vanusest.

c) kriisi titip ja inimese vanus omavad olulist seost infokanali valikuga ning

kditumisjuhiste jargimise kavatsusega.

Samas on Austin ja kaasautorid (2012, p. 202) leidnud, et infokanali valikut ja edasise info
otsinguid mojutab mérkimisvédrselt ka kriisiinfo algallikas, mille kaudu kriisiga seotud teave
esmalt inimeseni joudis. Seega peab kriisikommunikatsiooni korraldav asutus omama nii
tehnilist kui korralduslikku vdimekust kasutada teabe edastamiseks vastavalt kriisi tiilibile

erinevaid kanaleid, et jduda mdjutatud sihtriihmadeni.

Coombs ja Holladay (2009, p. 5) on uurinud kriisikommunikatsiooni kanalite moju sonumi
tunnetusele, kasutades seejuures kahte erinevat kommunikatsioonistrateegiat (kaastunde ja
kompensatsiooni strateegiad) ja kahte kanalit (triikkimeedia ja televisioon). Uuringu tulemused
nditasid, et need valitud kanalid tekitasid katsealustes sarnaseid reaktsioone, valitud

strateegiatel puudus seos kanaliga ja mdlemat kanalit voib efektiivselt kasutada kriisi
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lahendamisel (Coombs & Holladay, 2009, p. 5). Samas, toetudes sdnumi usaldusvéarsuse
teooriale (source credibility theory), on kanali valikul vaja arvestada ka selle usaldusvééarsust.
Seetottu on oluline kasutada traditsioonilist meediat koos pressikonverentside ja
sotsiaalmeediaga, et jouda voimalikult paljudeni ja tugevdada samas sonumi usaldusvaarsust.

(Bickham & Francis, 2021, pp. 197-199)

Veebipohiste kanalite kasutamist kriisikommunikatsioonis Kkriisi lahendamist juhtivate asutuste
perspektiivist on uurinud Eriksson. Uuringus leiti, et veeb on oluliseks lisakanaliks sdnumite
kiirel levitamisel nii organisatsiooni sees kui elanikkonna hulgas. Samuti on see oluline vahend
infovoogude siistematiseeritud kontrollimiseks ja arhiveerimiseks ning eeldefineeritud
osapooltega infovahetuseks. Veebi abil on voimalik tuvastada ka kriisi keskkonda mdjutavaid
signaale ning tuvastada osapooli, keda on voimalik kasutada kriisi lahendamisel. (Eriksson,
2012, p. 320). Veebipdhiste kanalite kasutamist toetab ka uuring elanikkonna sotsiaalmeedia
kasutusest kriisiinfo otsimise eesméargil. Uuringu tulemused néitavad, et info vorm ja allikas on
olulisteks teguriteks info otsingul ja tarbimisel ning omad eelised ja puudused on selles nii
sotsiaalmeedial kui traditsioonilisel meedial (Austin, et al.,, 2012, p. 204). Seega on
kriisikommunikatsiooni korraldamisel vajalik tidhelepanu podrata mdlemale. Seejuures tuleb
arvestada, et sotsiaalmeedia kasutajad jagunevad kolmeks: sisu loojateks, kes loovad teistele
tarbimiseks informatsiooni, sotsiaalmeedia tarbijateks ja sotsiaalmeedia mittetarbijateks,
kelleni esimeste toodetud/vahendatud kriisiinfo otseselt voi kaudselt jduab (Austin, et al., 2012,
p. 192).

Soltuvalt kommunikatsiooni eesmaérgist tuleb tdhelepanu pdorata sonumite sihtimisele ning
viltida sihtriihma vajadustele mitte vastavaid teavitusi. Nditeks on ohuteavituseks soovitav
kasutada geograafilise asukohaga seotud tehnilisi lahendusi (nt mobiiltelefonid,
positsioneerimissiisteemid jms) ja integreerida teavitusi teiste infokanalitega (nt ilmateate voi
navigeerimise rakendused). (Haataja, et al., 2014, p. 146). Asukohapdhiste lahendustena saab
kasutada ka sireene, kuid selliste siisteemide puudusteks voivad osutuda signaali ebapiisav
levik (eriti siseruumides) ja signaali tdhenduse mitte moistmine voi erinev tdlgendus, mis voib
pohjustada lausa soovimatut kditumist. Uuringud on ndidanud, et edastatavate ohuteavituse
sonumite vastuvotlikkus ja juhiste jargimine soltuvad kahest peamisest tegurist: a) sonumist —
sonumi sisust, stiilist, saatjast ja saatmise tehnoloogiast ja b) sdonumi saajast — elanike
sotsiaalsetest ja psiihholoogilistest niitajatest (National Academies of Sciences, 2018, p. 98).

Gutteling ja kaasautorid (2018, p. 1587) on uurinud inimeste kditumuslikke reaktsioone
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Hollandis kasutatava mobiilipohise teavitussiisteemi kaudu edastatud sdnumitele ning
tuvastanud, et soovitud kditumise eeldusteks on suurenenud sotsiaalne surve ja emotsionaalne
foon ning korgem kvalitatiivne hinnang sonumile. Seega on oluline pdorata tihelepanu ka
muude kommunikatsioonikanalite kasutusele ning sonumi arusaadavusele. Ka Bean ja
kaasautorid (2016, p. 136) on tuvastanud, et nii Twitteri kui mobiilipdhiste teavitussiisteemide
kaudu edastatud sdnumid on sageli segadust ja hirmu tekitavad ning ebausutavad. SGnumi
arusaadavuse suurendamise vdimalusi on uurinud ka teised teadlased, hinnates erimahuliste
sonumite seoseid sisu moistmisega ja jargnevate otsustustega. Autorid leidsid, et sOnumite
teksti pikendamine, mitme jargneva osasdonumi kasutamine ning Kiire lisainfo leidmiseks
viidete lisamine lithendavad oluliselt sdnumi saamise ja soovitud kditumise vahele jadvat aega
ja soodustavad kiiret tegutsemist. (Wood, et al., 2018, pp. 555-556). Sonumi edastamisel tuleb
arvestada ka sellega kas stindmus on juba aset leidnud voi on oht siindmuse tekkeks. Sellest
lahtuvalt on sdnumi koostamisel esmatéhtis kas tdhelepanu dratamine v3i hoiatus (Nugraheni
& Vries, 2015, p. 506). Olukorras, kus kriisikommunikatsiooni {ilesanne on kriisiinfo teenuse
ndol jaotatud kriisi lahendamist juhtiva asutuse ja teenusepakkuja vahel, vajab selget
madratlemist vastutusjaotus sonumi koostamisel, mis Kindlustaks suurima v&imaliku hulga
inimeste soovitud kaitumise kriisiolukorras. Seega on vajalik empiirilises uuringus vilja
selgitada, milline on kriisiinfo teenuse tellija ehk ohuteavituse vajaduse médraja ootus

teenusepakkuja osalusele sonumi sisulisel ja vormilisel koostamisel.

Kriisi lahendajatel tuleb arvestada ka sonumite saajate tagasisidega, sh kasutades
sotsiaalmeedia vOimalusi. See on oluline mdistmaks sOnumist arusaadavust, selgituste
aktsepteeritavust ja valitud kommunikatsioonistrateegia mdju, et puuduste korral koheselt

korrektuure teha. (Coombs & Holladay, 2014, p. 44)

Oluliseks kriisikommunikatsiooni kanaliks on kriisiinfo telefon, mille pdhifunktsioone
kirjeldab Socha (2018, p. 37) jargmiselt: toetuse pakkumine, objektiivse teabe ja teadmiste
andmine ning vajadusel sekkumine. Seejuures tuleb arvestada, et tdhusa teenuse pakkumise
peamisteks eeldusteks on aktiivse ja toetava kuulamise oskused, voimalus pakkuda abivajajale
asjakohast teavet ja teadmisi kriisiga toimetulekuks ning suutlikkus kéivitada abivajadusele
vastavad jargnevad sekkumised (Socha, 2018, p. 38). Teisisonu tdhendab see, et teenuse
pakkumiseks on vajalik spetsiifiliste kompetentsidega tootajate, asjakohaste andmebaaside ja

toetavate infosiisteemide olemasolu.
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Kriisikommunikatsiooni kanalite arendamisel tuleb 1dahtuda ka asjaolust, et alates 2025. aasta
28. juunist hakkavad Eestis kehtima toodete ja teenuste ligipddsetavuse nduded erinevatele
toodetele ja teenustele, sh hidaabiiithendusele (Toodete ja teenuste ligipddsetavuse seadus,
2022, § 2). Seaduse alusel antud sotsiaalkaitseministri mddrus ndeb muuhulgas ette, et
hadaabiiihenduse ajal tagatakse hadle ja teksti, sealhulgas reaalajas tekstiedastuse
stinkroniseeritus, vOi video olemasolu korral hédle, teksti ja video siinkroniseeritus
tervikvestluses (Toote ja teenuse funktsionaalsed ligipddsetavusnouded ja nduded nende kohta
antavale teabele, 2022, § 16). Selliste tehniliste voimaluste rakendumisel tekib elanikel ootus
ka teiste sama teenusepakkuja ehk Hairekeskuse teenuste osutamisele elaniku ja riigi vahelises

suhtluses samal viisil.

Seega on oluline empiirilises uuringus vélja selgitada kriisi lahendamist juhtivate asutuste
valmisolek olla teadlik erinevate elanikkonna gruppide infokanalite tarbimise harjumustest,
valmisolek vajadustele vastavate infokanalite kasutamiseks kriisikommunikatsiooni sonumite

edastamisel ning valmisolek t6ddelda ja kasutada elanike tagasisidet.

1.1.5 Elanike kriisiinfo vajadused

Soome teadlased on uurinud elanike teabevajadusi ldhtuvalt inimeste erinevatest rollidest
(pereliige, tootaja ja kogukonnaliige), kasutades elektroonilisi kanaleid. Oluliste
infovajadustena joonistusid vilja: a) info ldhedaste kohta, pddrates sealjuures eritdhelepanu
haavatavamatele gruppidele b) kiire ja ajakohane info stindmuse mojude kohta, et vdhendada
ebakindlust (sh nii lihedaste kui iseenda ohutuse tagamiseks). Samuti maérkisid uuringus
osalejad, et peavad oluliseks voimaluse olemasolu informatsiooni edasi jagamiseks. (Haataja,
et al., 2014, pp. 142-143). Elanikkonna rolli kriisikommunikatsiooni sdnumite jagamisel on
uurinud ka Tampere (2016, p. 47) , rohutades seejuures elanike positiivse kaasamise vajadust
ja meetmeid negatiivsete mojude vihendamiseks. Antud asjaolu néitab vajadust sihiparasteks

kriisikommunikatsiooni tegevusteks sotsiaalmeedias.

Macias ja kaasautorid analiiiisisid orkaan ,,Katrina“ ajal tehtud blogipostituste pdhjal
infovoogusid nende eesmargist ldhtuvalt. Analiiiisis kodeeriti infovood nelja gruppi. Esimese
grupi moodustasid abivajaduse, omaste otsimise ja infovahetusega seotud postitused. Teine

grupp sisaldas teavet riigiasutuste ja valitsuse tegevuse ja tegevusetuse kohta. Kolmandasse
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gruppi kuulusid nii ametliku kui ka vahetult hangitud info edasi jagamisega seotud postitused
ning neljas sisaldas abi ja toetuse pakkumisega seotud teavet. (Macias, et al., 2009, pp. 10-11).
Niles ja kaasautorid (2019, pp. 13-14) analiiiisisid Twitteri kasutust viie erineva kriisi korral
ning tuvastasid erinevusi teavitusaktiivsuses ja teavituste sisus soOltuvalt kriisi tiiiibist,
prognoositavusest ja kriisi arengufaasis. Seda teades voib Twitter olla oluliseks kanaliks elanike
valmisoleku tostmisel, kditumise suunamisel ja kriisiinfo vajaduste rahuldamisel. Erinevad
sotsiaalmeedia kanalid (blogid, sonumi- ja suhtluskeskkonnad, wikid jms) on kasutatavad
erinevatel eesmarkidel: avaliku arutelu jilgimine, olukorra jélgimine, otsuste toetamine
kriisijuhtimises, sotsiaalse tihtekuuluvuse ja koost6o toetamine ning teadusuuringute
labiviimine (Alexander, 2014, p. 717). Samas tuleb arvestada ka sotsiaalmeedia kasutusega
kaasnevate riskidega. Sotsiaalmeedia kasutusest kriisi erinevates faasides ja erinevate gruppide
poolt annab tilevaate Houstoni ja kaasautorite poolt teaduskirjanduse pdhjal koostatud tabel
(tabel 2), mis on raamistikuna heaks aluseks sotsiaalmeedia tOOriistade ja protsesside

kujundamisel kriisikommunikatsioonis (Houston, et al., 2014, p. 1).

Tabel 2. Sotsiaalmeedia kasutus hddaolukordades (Houston, et al., 2014, p. 8 pdhjal magistritdo
autori koostatud)

Sotsiaalmeedia kasutuse eesmérk Kriisi faas
Pakkuda ja saada kriisiks valmisoleku teavet Kriisieelne
Pakkuda ja saada ohuteavitusi Kriisieelne
Teavitada kriisidest ja tuvastada kriise Kriisieelne, kriisiaegne
Saata ja saada abipalveid Kriisiaegne

Teavitada teisi enda olukorrast ja asukohast ja saada teavet kriisist | Kriisiaegne

mdjutatud isikute olukorrast ja asukohast

Dokumenteerida siindmuste kéik ja dppida siindmusest Kriisiaegne, kriisijargne

Edastada ja tarbida kriisiga seotud uudiseid Kriisiaegne, kriisijargne

Edastada kriisi lahendamisega seotud teavet ja saada teavet kriisi | Kriisiaegne, kriisijérgne
lahendamisega seotud otsuste tegemiseks

Suurendada kriisiga seotud teadlikkust; koguda ja saada annetusi; | Kriisiaegne, kriisijargne

tuvastada vabatahtlikuna abi pakkumise vdoimalusi

Saada ja pakkuda kriisipsithholoogilist abi Kriisiaegne, kriisijérgne

Viljendada emotsioone, muret, soove; mélestada ohvreid Kriisiaegne, kriisijargne

Pakkuda ja saada teavet kriisi lahendamisest ja olukorra | Kriisiaegne, kriisijérgne

taastamisest/hiivitamisest; raskida ja kuulda kriisiga seotud lugusid

Avrutleda kriisi sotsiaalpoliitiliste ja teaduslike pdhjuste, tagajargede ja | Kriisijargne

vastutuse iile
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(Taas-)iihendada kogukonna liikkmeid Kriisijargne

Teha muid traditsioonilisi kriisikommunikatsiooni tegevusi Kriisieelne, kriisiaegne, kriisijargne

Samas tuleb tihelepanu poorata ka infovajaduste varieeruvusele elanikkonna gruppide ldikes.
Niiteks on Sjoberg (2018, p. 137) toonud vilja, et ka lapsi ei tohiks kisitleda homogeense
grupina ning kriisikommunikatsiooni sonumite kujundamisel ja kanalite valikul tuleks 1dhtuda
muuhulgas lapse meedia kirjaoskusest, perekondlikust taustast ja muudest teguritest. Vordlev
uuring Ameerika Uhendriikide ja India eakate infovajadustest COVID-19 kriisis tdi vilja
markimisviirsed erinevused nii kasutatud infoallika kui otsitud info sisu osas, viidates
soltuvusele juurdepéasust infole ja infotehnoloogiale (Lund & Maurya, 2021, p. 9). Ka eelnevad
teadmised ja uskumused mojutavad infovajadusi. Nii nditeks on orkaan ,Harvey* ajal
infootsinguid ja info jagamist késitlevas uuringus leitud, et kliimamuutustega seotud
teadusinfot usaldavad inimesed omavad tugevamat riskitunnetust, suurendades nende
infovajadust ja tosisemaid hoiakuid probleemi suhtes. Lisaks on oluliseks infokditumise
ennustajaks ka usaldus meedia suhtes. (Yang & Zhuang, 2020, p. 1074). Ka Lopatowska &
Smiley tuvastasid orkaan ,,Sandy*“ ajal infokditumist késitlevas uuringus, et infovajadusi
mojutasid uuritud isikute erinevad karakteristikud: a) flitisilised ja rahalised ressursid/litkuvus
b) juurdepdds infokanalitele ning meedia- ja infokirjaoskus c) eelnevad teadmised ja
kogemused d) sotsiaalse vastutuse maar (Lopatowska & Smiley, 2014, pp. 4-5). Seega on
kriisikommunikatsiooni tdhusaks korraldamiseks oluline tunda erinevaid elanikkonna gruppe

nende sotsiaaldemograafiliste tunnuste ja infokditumise néitajate alusel.

Elanike infovajadused on muutumises ka kriisi ajal, varieerudes eri aegadel erinevate teemade
vahel. Karam ja kaasautorid (2021, p. 177) on uurinud Twitteri postitusi erinevate kriiside ajal,
pakkudes vilja masindppel pohineva ldahenemisviisi, et tuvastada infovajadused ja osutada
elanikele nende vajadustele vastavat abi. Lugematute elektrooniliste infoallikate seast tdeliste
infovajaduste tuvastamine ja kriisireguleerimise otsustusprotsessis kasutamine on suur

viljakutse.

Tuvastatud infovajaduste rahuldamiseks ning elanikkonnale kriisiinfo jagamiseks on sageli
loodud spetsiaalsed telefoniteenused, mis voimaldavad suhtlemist vastastikuses mojus ja koos
vahetu tagasisidega (Socha, 2018, p. 35). Ka Haataja ja kaasautorite (2014, p. 147) uuringus on
vilja toodud elanike vajadus kontakteeruda kriisi ajal ametivoimudega, et saada abi ja kiisida

ndu teemadel, mis varieeruvad vahetutest ajakriitilistest ohtudest kuni isiklikku heaolu
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puudutavate kiisimusteni. Teemade varieeruvus ja mitmete eluvaldkondadega seotus voib
osutuda keerukaks viljakutseks vajadustele vastava teenuse pakkumisel. Samuti tuleb arvestada
keerukate osapooltevaheliste kommunikatiivsete suhetega, mis teineteist kiill mdjutavad, kuid
kus alati ei pruugi toimuda dialoogi ja teineteisega arvestamist (Frandsen & Johansen, 2010,
pp. 433-434).

1.2 Kriisikommunikatsiooni korraldamine teenusena

Alapeatiikis vaadeldakse teenuste arendamise ja allhanke teoreetilisi aluseid teenuse osutaja ja
tellija vaatenurkadest, et luua ldhtekohad empiirilises uuringus asutuste rollide ja vastutuse
optimaalse jaotuse vilja selgitamiseks. Alapeatiiki esimeses alapunktis on vaatluse all
pohimdtted, millest ldhtutakse teenuste arendusprotsessis. Teises alapunktis késitletakse
printsiipe, millest 1dhtuvalt on organisatsioonil otstarbekas osa oma tegevusest korraldada

allhanke korras viliste partnerite abil, tuues sealjuures vélja ka peamised riskid.

1.2.1 Teenuste arendamine

Teenust on defineeritud kui ressursside (nt informatsioon) vahetamist osapoolte vahel iihe- voi
mitmepoolse kasu saamise (nt probleemide lahendamise) eesmérgil (Barrett, et al., 2015, p.
142). Teenuse kui mdiste defineerimisel on traditsiooniliselt 1dhtutud kolmest pdhiomadusest.
Esiteks, teenus on immateriaalne. See on protsess, millele teenuse tarbija annab hinnangu
lahtudes oma ootustest ja kogemusest. Teiseks, rohutatakse teenuste ja toodete erinevat
tootmisloogikat, viidates eelkdige asjaolule, et teenuse tootmine ja tarbimine toimuvad
iiheaegselt. Kolmandaks tuleb arvestada, et teenuse tarbija on teenuse kaastootja ehk teenuse
sisu sOltub olulisel médral teenuse osutaja ja tarbija suhtlusest. (Osborne, et al., 2012, pp. 138-
139). Ka teised teadlased on leidnud, et samaaegselt teenuse kasutamisega toimub véairtuse
kaasloome ning teenuste arenduse ja innovatsiooni tdhenduses on sageli olulisem Oppida
kasutajate kogemusest kui kaasata siigavamaid ekspertteadmisi (Jefferies, et al., 2021, p. 81).
Samas on tuvastatud, et distantsilt osutatud teenuste osutamisse teenuse kasutajate kaasamine
mojutab negatiivselt kliendirahulolu juhul, kui teenuse pakkumine on kasutaja initsieeritud ning
kaasamine mojub positiivselt vaid teenuse pakkuja algatatud teenuste korral (Paluch & Blut,
2013, p. 415). Teenuste kasutajate rolli teenuste vadrtusloomes on uuritud varemgi, kuid Diaz-
Méndez & Saren vaatlesid vaiartusloome seoseid klientide karakteristikutega. Nende uuringu

tulemustest jareldus, et tulemuslikuks véirtuse kaasloomeks ei piisa vaid Kliendi aktiivsest
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osalusest ning olulisteks teguriteks on ka eriteadmised ja koost6oaldis suhtumine. (Diaz-
Méndez & Saren, 2018, p. 21). Veelgi enam, puudused koost6d toimimises ja eriteadmistes
ning ressursside kokkuhoid véivad viia ka teenuste védrtuse kaashdvitamiseni (Cabiddu, et al.,
2019, p. 252). Seega on oluline arvestada riske, mis voivad kaasneda teenuse voimaliku tdieliku

allhanke korral eriteadmiste ja vastutuse vihenemisega.

Vink ja kaasautorid (2021, p. 173) on teaduskirjanduse alusel kontseptualiseerinud
teenusdisaini arengu ldbi nelja aspekti ning joudnud teenuse Okosiisteemi disaini késitluseni
(tabel 3). Antud kaisitlus iseloomustab teenuse arendusprotsessi peamisi elemente, luues

selgema aluse tingimuste loomiseks keerukate teenuste koosloomelises arendusprotsessis.

Tabel 3. Teenuse disaini kontseptuaalsed osad teenuse 6kostisteemi disaini perspektiivist

lahtudes (Vink, et al., 2021, p. 173 pdhjal magistrit66 autori koostatud)

Teenuse disaini kontseptuaalsed osad

Eesmérk Soodustada viirtuse koosloome teket soovitud vormides

Materjal Teenuse arendust kindlustava institutsionaalse keskkonna olemasolu
Protsessid Peegeldust ja kohandamist voimaldava tagasisideahela olemasolu
Osapoolte kaasatus Koigi osapoolte iithine osalus teenuse arendamises

Jaakkola ja kaasautorid on koostanud teenuste tiipoloogia, vottes aluseks kliendisuhtluse maéra,
t60jou vajaduse, tehnoloogiasdltuvuse, kohandamisvajaduse, standardiseerituse ja keerukuse.
Uuringu kohaselt jagunevad teenused nimetatud kuue karakteristiku alusel rutiinimahukateks,
tehnoloogiamahukateks, kontaktimahukateks ja teadmistemahukateks. Neli teenuse tiitipi
erinevad teineteisest teenuse arendamise olemuse ja protsessi poolest, omades seega olulist
praktilist juhtimisalast tdhendust. Uuringus tuvastati ka teenuse tiiiibile iseloomulikud ressursid
ja meetodid, mis on vajalikud teenuse arendamiseks. (Jaakkola, et al., 2017, p. 341-344).
Kriisiinfo teenus, olles suure médramatusega olukorrast soltuv ja vajadustele kohandatud
intensiivset  kliendisuhtlust holmav, on késitletav  teadmistemahuka teenusena.
Teadmistemahukaid teenuseid osutavad ettevotted eristuvad uuringu kohaselt suuremate
investeeringute, keerukamate meetodite rakendamise ja formaliseeritud protsesside kasutamise
poolest teenuste arenduses ning suhtlusméadra poolest klientide ja partneritega (Jaakkola, et al.,
2017, p. 343). Seega on kriisikommunikatsiooni korraldamise rollide ja vastutuse jaotuse
médratlemisel oluline hinnata ka tilesande tditmiseks kuluvat ressurssi. Samas eristasid Ritala

ja kaasautorid (2011, pp. 41-42) teenuseid ldhtuvalt teadmiste jagamise intensiivsusest teenuse
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pakkuja ja kliendi vahel ning probleemilahenduse protsessi olemuse (standardiseeritud,
struktureerimata) jargi, pakkudes vilja ka teenuse tiiiibile vastava praktilise rakendussoovituse.
Antud asjaolude teadvustamine loob eeldused teenuse protsesside kujundamiseks vastavalt

tarbija vajadustele.

Avalike teenuste arendamise ldhtekohana on oluline rohutada avalike teenuste asutuste iilest ja
sektorivahelist olemust (Osborne, et al., 2012, p. 137). Paljudes riikides on iitha enam levinud
avalike teenuste pakkumine organisatsioonide iileselt, selline 1ihenemisviis suurendab avaliku
sektori efektiivsust ja demokraatlikku legitiimsust ning soodustab innovatsiooni (Serensen &
Torfing, 2017, p. 831). Koostdol pdhinevat avalike teenuste pakkumist asutustevaheliste
vorgustike kaudu on uurinud ka Silvia (2011, p. 70), kes on peamiste vorgustiku toimimise
eduteguritena madratlenud vorgustiku liikmete ja vorgustiku eesmirkide kattuvuse, piisava
ressursi olemasolu vorgustikutdd toetamiseks, osapoolte avaliku toetuse ja usaldusliku
koostoosuhte. Ka Kriisiinfo teenuse arendamisel on oluline arvestada teenuse sektorivahelise
olemusega, mille toimimise ja pideva parendamise eelduseks on tulemuslik vorgustikut6d
seotud osapooltega. Koostoovorgustiku kasutamise seosed innovatsiooni ja tulemuslikkusega
on kokkuvdtlikult esitatud joonisel 3. Jooniselt on ndha, et eesmirkide saavutamine voib
toimuda koostoovorgustike kaudu vahetult voi 14bi innovatsiooni soodustamise. Seejuures on

oluline, et innovatsioon ei ole eesmérk omaette vaid vahend eesmirgi saavutamiseks.

Tohusus ja
demokraatlik
legitiimsus

Koostodl ja
vorgustikel
pohinev
juhtimine

* Uhised eesmérgid

* Piisav ressurss

* Usalduslik suhe Innovatsioon
* Vastastikune toetus

Joonis 3. Koostoovorgustike edutegurid ja pohjuslikud seosed eesmirkide saavutamisega

(Serensen & Torfing, 2017, p. 831; Silvia, 2011, p. 70 pdhjal magistrit66 autori koostatud)
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Avalike teenuste véirtusahela keskmes on véirtuse loomine teenuse tarbijale rahulolu
eesmérgil ning selle vahetuteks mojutajateks on Oigeaegsus, padevus, viisakus, Oiglus ja
tulemus (Heintzman & Marson, 2005, p. 553). Teenuse tarbija rahuloluga on tihedalt seotud
teenuse kvaliteet, mille mootmiseks iiks enim kasutatavaid mudeleid — SERVQUAL, méiratleb
mojutavate teguritena usaldusvédrsuse, materiaalse baasi, reageerimisvalmiduse, empaatia ja
kindlustunde tekitamise (Parasuraman, et al., 1988, pp. 20-21; Swallehe, 2021, p. 21). Vattes
eelduseks tarbija rahulolu suurendamise vajaduse, on vajalik luua voimekus rahulolu
hindamiseks ja tulemuste kasutamiseks. Uuringutes kliendirahulolu md&tmise kohta erinevates
organisatsioonides on leitud, et mootmist kasutatakse nii teadmiste suurendamiseks, tegevuste
suunamiseks kui ka teatud juhtudel siimboolse viirtuse loomiseks/tegevuste digustamiseks
(Birch-Jensen, et al., 2020, pp. 577-578). Teadlik tdhelepanu kliendi rahulolu tdstmiseks
vajalikele tegevustele ning kliendi rahulolu hindamisele on seega vajalik osa teenuse

arendamisest ja osutamisest.

1.2.2 Teenuste allhange

Teenuse allhankena késitletakse traditsiooniliselt ettevottesiseselt osutatava teenuse sisse
ostmist viliselt ettevottelt. Allhanke peamisteks eelisteks loetakse kulutdhusust, vdimalust
keskenduda vabaneva td6aja tulemusel pohitegevusele, protsessiliste probleemide menetlemise
lihtsustamist ning riskide hajutamist (Vaxevanoua & Konstantopoulosa, 2015, p. 570).
Soltuvalt ettevotte tegevusalast on allhanke otsuse tegemiseks teisigi kriteeriume. Nii nditeks
on Karamasa ja kaasautorid (2021, p. 24) Tiirgi logistikasektorit késitlevas uuringus peamiste
teguritena méératlenud teenuse hinna, teenuse kvaliteedi, andmeto6tlusvoime, sooritusvoime,
tarneahela voime ning jatkusuutlikkuse. Asatiani ja kaasautorid (2019, p. 50) on uurinud Soome
ettevotete allhanke motivaatorite seoseid allhanke suurema ulatusega ehk sisseostetavate
ariprotsesside hulgaga, tuvastades tugeva korrelatsiooni sooviga vdhendada kulusid ning
pohitegevusele keskendumise ja driprotsesside parendamise vajadusega. Avaliku sektori
allhankele keskendunud uuringus on selle kasutamise pdhjuseid jagatud kaheks — tohususest
(kulude kokkuhoid, teenuse parendamine jms) ning poliitikast (nt avaliku sektori suuruse
viahendamine, rollimddratluse muutmine jms) ldhtuvad (Burgess & Macdonald, 1999, pp. 39-
40). Erinevad allhanke otsust mdjutavad tegurid on koondatud tabelisse 4. On oluline, et teenuse
tellija méaaratleks enne allhanget enda motivaatorid, véljendaks neid teenusepakkujale ning

oleks suuteline hindama ootustele vastavust.
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Tabel 4. Allhanke otsust mdjutavad tegurid (Vaxevanoua & Konstantopoulosa, 2015, p. 570;
Karamasa, et al., 2021, p. 24; Asatiani, et al., 2019, p. 50; Burgess & Macdonald, 1999, pp. 39-

40 pdhjal magistritdo autori koostatud)

Efektiivsuse motivaatorid

Strateegilised/poliitilised motivaatorid

Kulude vdhendamine

Avaliku sektori suuruse vihendamine

Teenuse parendamine

Uskumus, et avalik sektor on ebaefektiivne

Ettevotte vairtuse kasvatamine

Avaliku sektori rolli iimbermdotestamine

Ekspertteadmiste puudumine

Ametilihingute mdju vdhendamine

Konkurentsivdime tostmine

Vastutuse suunamine teise sektorisse

Pohitegevusele keskendumine

Juhtkonna vastutuse vihendamine

Ariprotsesside tdhustamine

Riskide hajutamine

Teeninduskvaliteedi tostmine

Tarnekindluse suurendamine

Andmetdotlusvoime suurendamine

Jatkusuutlikkuse kindlustamine

Paindlikkuse suurendamine

Probleemide menetlemise lihtsustamine

Allhanke otsust mojutavate tegurite alusel on médratletud erinevaid allhanke strateegiaid.

Niiteks on strateegiliste vaartuste alusel jaotatud strateegiaid perifeerseteks ja
tuumstrateegiateks (Gilley & Rasheed, 2000, p. 767). Strateegiaid on sdnastatud ka kulude
viahendamisest ja innovatsioonist ajendatuteks (Bengtsson, et al., 2009, pp. 36-37). Kremic ja
kaasautorid (2006, pp. 468-469) leiavad seevastu, et peamised strateegiad lahtuvad kulude
vidhendamisest ning strateegilistest ja poliitilistest vajadusest). Vaottes aluseks kulude
vidhendamisest ja innovatsioonist ldhtuva jaotuse, on uuritud allhanke strateegiate seost
tellijapoolse kontrolliga. Uurijad leidsid, et kui viljundi kontroll on {ihtviisi oluline kdigile
allhankijatele, siis innovatsioonist ajendatud allhankega kaasneb iildiselt suurem vajadus
sotsiaalse kontrolli ja viiksem vajadus protsessi kontrolli jarele. (Kang, et al., 2012, p. 1200).
Seega on oluline teenuse allhanke korral arvestada vastava ressursi ja protsessidega, mis
tagavad vastava kontrollmehhanismi toimimise. Ka uuringud niitavad, et allhanke otsuse
tegemisel tuleb arvesse votta suhete haldamise vajadust ja kulu, vastasel korral omab see

toendoliselt negatiivset mdju kontrollile ja kliendirahulolule (Harland, et al., 2005, p. 839).

Personaliteenuste allhanget késitlevas uuringus leiti, et 1dpptarbijale kvaliteetse teenuse
tagamise eelduseks on ka teenuse tellija ja osutaja partnersuhete kvaliteet, mis omakorda soltub
teguritest nagu usaldus, sisuline mdistmine, piihendumus, kommunikatsioon ja juhtkonna
toetus (Abdul-Halim, et al., 2014, p. 12). Teises uuringus on lisatud, et suhtlus partnerluses

jaguneb lepingul (nt kulud, jarelevalve) ja suhtel (nt iihine visioon, sotsiaalsed sidemed)
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pohinevaks ning seda toetavad ldbivalt kditumuslikud tegurid (nt usaldus, ootused) (Kern &
Willcocks, 2000, p. 10). Partnersuhete riske teenuste allhankel on uurinud Alexandrova, vottes
aluseks info- ja kommunikatsiooni tehnoloogia teenuse pakkuja vaatenurga. Olulisimate
riskidena on uuringus vilja toodud: a) lepingust korvalekaldumine, b) sdltuvus kliendist, C)
erinev mdistmine, d) ebaefektiivne koordinatsioon, €) madal usaldus, f) madal intellektuaalse
omandi kaitse, g) torked uue tehnoloogia juurutamisel ja h) varjatud kulud. (Alexandrova, 2015,
p. 754). Teised teadlased on vilja toonud, et allhanke projektis méangib véga olulist rolli ka
mdlemas suunas toimuv vétmetédhtsusega teadmiste kKommunikatsioon (Perechuda & Sobinska,
2013, p. 94). Kui iihe levinud allhanke otsuse motivaatorina on nimetatud vdimalust
keskenduda pohitegevusele, siis antud tegur vOib olla ka riskiks, kui hangitav teenus on
pohitegevusega viga ldhedalt seotud, pohjustades tahtmatu pohitegevuse allhanke (Lair, 2019,
p. 9). Teadvustades allhanke partnerlusega kaasnevaid riske on vdimalik planeerida ka

vastavaid maandavaid tegevusi.

Viimastel aastakiimnetel on erasektoris laialt levinud turunduskommunikatsiooni allhanked.
Hajduk on leidnud, et selliste allhangete peamiseks motiiviks on véimalus kaasata tipptasemel
valdkonna ekspertteadmisi ning seeldbi saavutada suuremat turunduse mdjusust. Seejuures
tuleb siiski silmas pidada, et liksikute tegevuste allhange ei taga tervikliku kommunikatsiooni
edu ning olulist rolli mingib ka otsustusdiguse delegeerimise mdir (joonis 4). (Hajduk, 2016,
pp. 82-86). Ka kriisikommunikatsiooni teenuse puhul on oluline kokku leppida vastutuse jaotus
erinevatel tasanditel otsuste tegemise eest, et véltida arusaamatusi ning hinnata allhankega
tellija poolele jadvat aja- ja ressursikulu. Kokkulepete sobivuse hindamiseks tuleb korraldada

oppuseid, samuti tuleb jareldusi teha reaalsete kriiside jargselt.

1. Otsustusdigust ei 2. Otsustusdigus 3. Otsustusdigus
delegeerita delegeeritakse téies delegeeritakse osaliselt
ulatuses

Strateegiline tasand

Taktikaline tasand
Koik otsused
voetakse vastu
organisatsiooni
viliselt

oik otsused
voetakse vastu
organisatsiooni
siseselt

Operatiiv-
tasand
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Joonis 4. Organisatsioonisiseste ja -viliste otsuste voimalik vastutusjaotus allhankel (Hajduk,

2016, p. 82 pdhjal magistritod autori koostatud)

Otsustusdiguse delegeerimisega on seotud nii mitmeid riske kui ka eeliseid ning oluline on neid
enne allhanke otsuse tegemist teadvustada ja arvestada. Samuti on oluline partnersuhte loomisel
kokku leppida otsustusdiguse ulatuses. Ootused kriisiinfo teenuse osutamisel otsustusdiguse

jaotusele selgitatakse vélja empiirilises uuringus.
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2. KRIISIINFO TEENUSE TELLIJATE VAJADUSED

Magistritdo raames viidi 14bi empiiriline uuring, mille eesmérgiks oli selgitada vilja kriisiinfo
teenuse tellijate ootused teenuse arendamisele ja kriisikommunikatsiooni korraldamise
vastutusjaotuse muutmisele. Esimeses alapeatiikis kirjeldatakse kasutatud uurimismetoodikat,
valimi moodustamise aluseid ja ekspertintervjuude labiviimisega seonduvat. Teises alapeatiikis
analiiiisitakse ekspertintervjuude tulemusi vastavalt piistitatud uurimiskiisimustele. Kolmandas
alapeatiikis esitatakse uuringu jareldused ja tehakse ettepanekud kriisiinfo teenuse

arendamiseks ja selleks vajalike tingimuste loomiseks.

2.1 Uurimismetoodika ja valim

Magistritoé ~ empiirilise  uurimuse  koostamisel  kasutatakse  fenomenograafilist
uurimisstrateegiat (phenomenographic research). Fenomenograafilise ldhenemise puhul on
uurimuse objektiks isiklike kogemuste ja tdekspidamiste selgitamine ning nende tdhenduse
kirjeldamine (Barnard, et al., 1999, p. 213). Antud ldhenemist on asjakohane kasutada, kuna
uurimuse raames analiilisitakse  ekspertide  hinnanguid eripédrastele  vajadustele
kriisikommunikatsiooni  korraldamisel.  Fenomenograafilises  uuringus  kirjeldatakse
kvalitatiivselt erinevaid viise, kuidas inimesed kogevad ja mdistavad mingit néhtust voi
fenomeni (Barnard, et al., 1999, p. 224). Seega on uuringu strateegia sobilik selleks, et hinnata
ekspertintervjuude abil erinevate tegurite mdju kriisikommunikatsiooni korraldamisele.
Poolstruktureeritud intervjuu protsess keskendub sellele, kuidas intervjueeritav piiritleb
uurimisobjekti (Barnard, et al., 1999, pp. 221-222), milleks antud juhul on kriisiinfo teenus.
Intervjuu kéigus esitatakse intervjueeritavale esmalt kiisimus huvipakkuva nihtuse kohta ning
vastuses sisalduvate viljendite ja mdistete kontseptuaalsete tdhenduste selgitamiseks
kasutatakse jarelkiisimusi (Sin, 2010, p. 313). Ekspertintervjuude analiiiisimisel kasutatakse
kvalitatiivset andmeanaliiiisi, kombineerides avatud (open coding) ja telgkodeerimist (axial
coding) (Blair, 2015, p. 26). Avatud kodeerimisel tolgendatakse andmeid analiiiitiliselt,
voimaldades uurijal ndha andmeid ldhtuvalt uuritavast néhtusest uuel viisil ja moodustades
tuvastatud tunnuste abil kategooriaid. Telgkodeerimisel mééaratletakse eelnevalt kategooriad ja
alamkategooriad, kuid mida siiski ka uuringu kéigus edasi arendatakse. (Corbin & Strauss,

1990, p. 423). See tihendab, et esmalt médratakse koodid uuritavast tekstist ldhtudes, seejarel
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kategoriseeritakse algkoodid votmekoodideks ja hinnatakse neid uurimuse paradigma suhtes.

Selle kaalutluse alusel toGtatakse vélja 10plik kodeerimistabel. (Blair, 2015, p. 26)

Uuringu valimi  koostamisel on ldhtutud eesmérgistatud valimi (purposive sampling)
pohimdttest, et saavutada esinduslikkus erinevate kriiside lahendamise vaatest. Seda meetodit
on sobilik kasutada siis, kui soovitakse luua vordlusi eri tliipi juhtumite vahel vdi hdlmata
voimalikult suur osa uuritava ndhtusega seotud riithmast (Teddlie & Yu, 2007, p. 80).
Eesmargistatud valimi kasutamine loob eeldused intervjueeritavate paremaks sobivuseks
uuringu eesmérkidega, suurendades seega andmete ja tulemuste usaldusvéarsust (Campbell, et

al., 2020, p. 653).

Ekspertintervjuud viidi 14bi kriisi lahendamist juhtivate asutuste ekspertidega, vottes aluseks
hiddaolukorra seaduses méairatletud tilesanded. Valimi moodustamisel oli eesmérgiks selgitada
vélja hddaolukorra kriisikommunikatsiooni iilesandeid omavate ja potentsiaalsete kriisiinfo
teenuse tellijate eriparad kriisikommunikatsiooni korraldamisel ja ootused Kkriisiinfo teenusele.
Intervjueeritavate isikute valikul oli ldhtekohaks eksperdi tookogemus oma valdkonna
kriisideks valmistumisel ja lahendamisel. Valimi moodustamisel jélgiti, et kdik vdimalikud
kriisid oleks lahendamise vastutuse jargi esindatud, jattes siiski korvale terroristliku tegevusega
seotud olukorrad, mille lahendamisega seotud info késitlemine vdiks seada piirangud t60
avalikule kasutamisele (tabel 5). Valimisse kaasati ka kolme kohaliku omavalitsuse iiksuse
esindajad, kuid tervikuna kohalike omavalitsusiiksuste ootuste ja vajaduste usaldusvéirseks
viljaselgitamiseks on nende suure arvu tottu vajalik eraldi uuringu l&biviimine. Kohalike
omavalitsuste valikul ldhtuti sellest, et esindatud oleks erineva elanike arvuga, erinevates
piirkondades paiknevad ja erinevate riskidega omavalitsused. Tabelis on intervjueeritud
tahistatud jérjekorranumbritega intervjuude labiviimise jérjekorras ning erinevate tunnustega
on tdhistatud kohaliku omavalitsuse iiksuste esindajad (EKK) ja teised kriise lahendavate
asutuste esindajad (EK). Vastavaid unikaalseid tunnuseid on kasutatud peatiikis 2.2

ekspertintervjuude analiiiisis tsitaatidele viitamisel.
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Tabel 5. Poolstruktureeritud ekspertintervjuude valim (magistrito6 autori koostatud)

Ekspert Eksperdi Asutus Intervjuu aeg | Intervjuu
unikaalne kestvus
tunnus

Intervjueeritu nr 1 EK1 Transpordiamet 15.02.2022 42:17

Intervjueeritu nr 2 EK2 Keskkonnaamet 17.02.2022 36:50

Intervjueeritu nr 3 EK3 Majandus- ja 21.02.2022 40:42

Kommunikatsiooniministeerium

Intervjueeritu nr 4 EKK4 Tartu Linnavalitsus 22.02.2022 41:07

Intervjueeritu nr 5 EK5 Terviseamet 23.02.2022 42:29

Intervjueeritu nr 6 EK6 Riigi Infosiisteemi Amet 03.03.2022 27:32

Intervjueeritu nr 7 EK7 Politsei- ja Piirivalveamet 29.03.2022 40:36

Intervjueeritu nr 8 EKKS8 Keila Linnavalitsus 30.03.2022 32:54

Intervjueeritu nr 9 EKK9 Pérnu Linnavalitsus 31.03.2022 3401

Intervjueeritu nr 10 | EK10 Pdllumajandus- ja Toiduamet 11.04.2022 28:27

Intervjueeritu nr 11 | EK11 Eesti Pank 21.04.2022 36:01

Intervjueeritu nr 12 | EK12 Pédsteamet 27.04.2022 56:01

Intervjuud viidi labi kava alusel, milles ekspertintervjuude kiisimused olid koostatud l&dhtuvalt
uurimiskiisimustest ja to6 esimeses peatiikis kasitletud teoreetilistest 1dhtekohtadest. Intervjuud
koosnesid kokku 11 kiisimusest (lisa 1). Intervjuu kiisimused jagunesid kahte suuremasse
rihma. Kiisimused 1 — 7 esitati intervjueeritavale, selgitamaks vilja asutuse vastutusest ja
eripérast ldhtuvad kriisikommunikatsiooni vajadused ja eripdrad, lahtudes uurimiskiisimustest
1: Millised tegurid mdjutavad enim kriisikommunikatsiooni korraldamist? ja 2: Millised on
kriisi lahendamist juhtivate asutuste eripdrased vajadused kriisikommunikatsiooni
korraldamisel? ning kdesoleva t66 punktis 1.1 késitletud teoreetilistest alustest. Kiisimused 8 —
10 kasitlesid rollijaotust kriisikommunikatsiooni korraldamisel, 1ahtudes uurimiskiisimusest 3:
Kuidas méédratleda erinevate asutuste rolle ja vastutust kriisikommunikatsiooni korraldamisel?
ning kiesoleva t66 punktis 1.2 kiisitletud teoreetilistest alustest. Uhe intervjuu lébiviimiseks
kuluvaks ajaks planeeriti 60 minutit. Intervjuude ldbiviimise eel tutvustati intervjueeritavatele
magistritod eesmairki, metoodikat ja valimit ning lepiti kokku isikuandmete kasutamise
pohimotetes. Intervjuu kiisimusi enne intervjuu toimumist ekspertidele ei saadetud. Ko&ik
intervjuud viidi 1abi suhtluskeskkondade Teams vo6i Skype for Business vahendusel, intervjuud
salvestati intervjueeritavate ndusolekul ning transkribeeriti. Andmeanaliiiisi kategooriate ja

koodide tabel on esitatud lisas 2.
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Politsei- ja Piirivalveameti ametniku intervjueerimiseks taotleti 29.03.2022 Politsei- ja
Piirivalveameti uurimistodde kooskdlastamise komisjonilt luba, mis anti 11.04.2022 Politsei-
ja Piirivalveameti kirjaga nr 1.1-14/67-2. Loa pdhiliseks eritingimuseks on, ,,et t0ds ei kasutata
isikuandmeid, andmeid kasutatakse iildistavalt, tagatakse isikuandmete ja asutusesiseseks
kasutamiseks tunnistatud teabe kaitse. “. Vastavalt loa tingimustele on 1dbi viidud intervjuude
kédigus teatavaks saanud isikuandmed autori poolt turvaliselt hoiustatud. To0s kasutatakse

isikustamata andmeid iildistatud kujul.

2.2 Ekspertintervjuude analiiiis kriisikommunikatsiooni korraldamise ja
kriisiinfo teenuse vajaduste vilja selgitamiseks

Uurimiskiisimustele vastuste saamiseks viidi 1dbi 12 ekspertintervjuud. Intervjuude labiviimise
eesmargiks oli Kriiside lahendamist juhtivatest asutustest kriisideks valmisoleku valdkonna
ekspertide arvamuste ja seisukohtade kogumine, et saada sisendid ettepanekuteks kriisiinfo
teenuse arendamiseks. Analiiiisi kdigus vorreldi omavahel ekspertide seisukohti ldhtuvalt
vastutusalas olevate kriiside eripdradest ning korvutati teoreetiliste lahtekohtadega. Samuti
vorreldi kohalike omavalitsusiiksuste esindajate seisukohti teiste hddaolukordade lahendamist
juhtivate asutuste esindajate seisukohtadega. Andmete korrastamiseks intervjuud kodeeriti,
voimaldades tulemusi seostada uurimiskiisimustega. Lihtudes telgkodeerimise pShimotetest,
madratleti kdigepealt neli kategooriat ja 15 koodi, mida arendati edasi vastavalt uuringu kdigus
saadud teabele. Ekspertintervjuude 15plikuks analiilisiks maéératleti avatud kodeerimise
pohimotteid  jargides 25 koodi ning jaotati tulemused kuude kategooriasse:
kriisikommunikatsiooni késitlus; kriisikommunikatsiooni mojutegurid;
kriisikommunikatsiooni eriparad; koostdo partneritega kriisikommunikatsiooni korraldamisel,

kriisikommunikatsiooni allhanke eeldused ja ootused kriisiinfo teenusele.

Intervjuud viidi 1dbi ajavahemikul 15.02.2022 — 27.04.2022 ning nende analiilisi kdigus el
tuvastatud erinevusi, mis oleks lahtunud ajalistest seostest paevakajaliste stindmuste, kriiside ja
muutustega  viliskeskkonnas. Intervjuude vastustes kisitleti iihtlaselt nii oma

vastutusvaldkonna kriise kui ka toimunud koroonakriisi ja julgeolukorra muutuste mdjusid.

Et vastata uurimiskiisimusele nr 1: Millised tegurid mojutavad enim kriisikommunikatsiooni
korraldamist?, tuleb esmalt vilja selgitada, kuidas mdistavad vastajad kriisikommunikatsiooni

eesmaérke, sihtriihmi ja tegevusi ning riski- ja kriisikommunikatsiooni seoseid. Et teoreetilistes
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alustes esineb antud aspektides erinevusi, olid esimese kategooria ,,Kriisikommunikatsiooni
kasitlus* all vaatluse all koodid ,kriisi- ja riskikommunikatsiooni mdisted ja seosed*,
,kriisikommunikatsiooni eesmark® ja ,kriisikommunikatsiooni sihtrithmad®. Kriisi- ja
riskikommunikatsiooni moistete kéasitluses suuri erinevusi vastajate 10ikes ei esinenud. Kui
teoreetilistes kasitlustes on kriisikommunikatsiooni ja riskikommunikatsiooni moisteid
sisustatud valdavalt 1ahtuvalt edastatavast infost (Reynolds & Seeger, 2005, p. 46; Beecher, et
al., 2005, p. 125), siis intervjueeritud eksperdid lahtusid eranditult ajalisest méaaratlusest,
nimetades kriisikommunikatsiooniks kriisi ajal tehtavat kommunikatsiooni. Nii niiteks on
defineerinud Coombs (2010, p. 20) kriisikommunikatsiooni kui kriisiolukorra lahendamiseks
vajaliku teabe kogumist, to6tlemist ja levitamist, madratlemata nende tegevuste toimumisaega
kriisi suhtes. Seega oli peamine ldhtekoht edasiseks uurimistooks koigi vastajate puhul sama.
Kuigi koik intervjueeritud eristasid selgelt ja sarnaselt riskikommunikatsiooni
kriisikommunikatsioonist, toodi enamikel juhtudel vélja vajadust planeerida neid tegevusi
tihiselt, sarnase sonakasutusega, et tagada usalduslik ja onnestunud kriisikommunikatsioon.
,,Riskikommunikatsiooniks me nimetame ikkagi ennetavat tegevust. Aga need sonumid, mis
tulevad siis kriisikommunikatsioonis, siis nad enam-vdhem kattuvad ikka juba
riskikommunikatsiooniaegsete sonumitega, et inimestel oleks selge ja arusaadav. /.../ Et ei
oleks uusi viljendeid, uusi sonu* (EK10, 2022). Tervikliku planeerimise vajadust toetavad ka
néiteks Reynolds & Seeger (2005, p. 51) ning Palttala & Vos (2012, p. 46), kombineerides riski-

ja kriisikommunikatsiooni pohimdtteid 1dbi riskitegurite arengu Kriisieelsest faasist kuni

Kriisi- ja riskikommunikatsiooni seostest radkides, tdi veerand vastajatest vilja puuduseid
riskikommunikatsiooni korraldamises, tddedes seejuures, et see on pdhjustanud neile raskusi
hilisemas kriisikommunikatsioonis ja kriisi lahendamises. Niiteks mairkis iiks vastaja, et
riskianaliitisis ,,/.../ oli dra kirjeldatud, et mis on need riskid, mis peaks kommunikatiivselt edasi
andma. Ja sealt tulid kommunikatsioonile selles suhtes viga selged indikatsioonid, mis nad
peavad tegema. Kas selleks ettevalmistusi tehti? Pigem julgeks oelda, et ei tehtud, et ei joutud,
et enne tuli kriis peale. Ja siis tegelikult ldks piltlikult 6eldes, voiks oelda, jalgratta leiutamine
lahti“ (EKS5, 2022). Vajadust riski- ja kriisikommunikatsiooni kasitlemiseks tervikliku
protsessina on rohutanud mitmed teadlased, kuna kriisi lahendamise seisukohalt on molemad
véga olulised (Reynolds & Seeger, 2005, p. 51; Palttala & Vos, 2012, p. 46; Coombs, 2010, p.
57). Seejuures on oluline, et kriisikommunikatsiooni korraldavad asutused mdistaksid nende

moistete erinevuseid ja seoseid. ,,Tavainimese jaoks, ma arvan, ei ole selles viga suurt vahet,
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aga hea, kui need asutused ja ametkonnad, kes seda tegema peavad, oskaksid néha seda vahet*

(EKK4, 2022), sonas iiks ekspertidest riski- ja kriisikommunikatsiooni seoseid lahti motestades.

Kriisikommunikatsiooni peamiste eesmirkidena nimetas enamus vastajatest kahjude
vihendamist ja inimelude péédstmist, teavitades inimesi eelkdige ohtudest ja andes neile
kditumisjuhiseid kriisis hakkama saamiseks. Samas tdid pooled vastajad vélja, et oluline on
anda adekvaatne pilt riigi tegevustest kriisi lahendamisel ning selgitada valikute pohjuseid.
Seejuures mérkis iiks ekspert, et asutuste tegevustest radkimine ja valikute selgitamine kannab
eesmarki dra hoida hilisemaid suuremaid kahjusid ning ei ole otseselt seotud maine hoidmisega.
Kui teooria toob maine hoidmise vélja {ihena kriisikommunikatsiooni eesmérkidest (Coombs
& Holladay, 2002, p. 183), siis vastajad ndgid mainet ja usaldusvédérsust pigem eduka
kriisikommunikatsiooni eeldusena, mida saavutatakse lébi jarjepideva riskikommunikatsiooni
ja/voi mainekujunduse tegevuste. Naiteks fitles iiks ekspert, et ,,sellega me loome nagu sellist
kindlustunnet, et kui me titleme, et meil on sellised seadmed, millega me pidevalt ndeme
olukorda, me veel tiiendavalt moodame ja teeme. Et see peaks nagu looma seda vundamenti
sellele, mida me iitleme ja et me teame, mida me iitleme.* (EK2, 2022). Ka Coombs (2007, p.
165) on mérkinud, et vaatamata sellele, et organisatsiooni maine on vaértuslik ressurss, mida
tuleb kaitsta, tuleb esmatdhtsaks pidada siiski avalikkuse kaitseks jagatavat teavet. Teine
ekspert lisas, et ,,Aga et seda nii-delda iihte lauset edasi anda, peab olema eelnevalt tehtud viga
palju taustatéod. /.../ Maine kujundamine on suur taustatoé.” (EK6, 2022). Samas maérkis iiks
ekspert, et ,,Hdsti palju tuleb selgitada miks me seda teeme.” (EK3, 2022), mis viitab usalduse

hoidmise vajadusele koigis kriisi faasides.

Kriisikommunikatsiooni hulka lugesid sisekommunikatsiooni tegevusi pooled vastajatest ning
selle téhtsust kinnitavad ka teoreetilised ldhtekohad. Nii méirgivad niiteks Heide & Simonsson
(2015, p. 246), et organisatsiooni liikmete arusaamadest sotlub olulisel mairal ka teabe levik
viljaspool organisatsiooni. Uks intervjueeritud ekspertidest selgitas, et oluliseks
kriisikommunikatsiooni sihtrithmaks on ,,/.../ omaenda maja téotajad kuna voib eeldada, et
kriisis kasvab nende vastu huvi, et seal voib ette kujutada, et ajakirjanikud votavad meie
sotsiaalmeediapostitusi nagu rohkem tihelepanu alla kui tavaliselt, aga lisaks kindlasti ka nii-
oelda inimlikud isiklikud kontaktid. Et siis see on see, keda me sihime, et need inimesed
suudaksid oma tuttavatele rddkida, mis on meie seisukohad, mida me teeme* (EK11, 2022).
Veidi erineva nurga alt sekundeeris talle teine ekspert deldes, et ,,/.../ siis tegelikult sina kui sa

staabist vilja astud, siis sa peaksid tavakodanikuna ka teadma. Et siis sa tegelikult peaksid
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olema juba ameti kaudu briifitud, sest sul ei ole aega hoida ennast kodanikuna infovdiljas ka‘

(EK12, 2022).

Lisaks kriisi lahendava asutuse tootajatele, keda toodi esile pooltel juhtudest, nimetati teiste
kriisikommunikatsiooni sihtriihmadena vahetult ohustatud ja ohtu sattuda vdivaid inimesi,
teenuse kasutajaid/kliente, elanikkonda laiemalt ning koostodpartnereid. Kahel korral ndhti
olulise sihtrithmana ja sonumi voimendajatena ajakirjandust ja kohalikke omavalitsusi, kelle
kaudu joutakse erinevate elanikkonna gruppideni. Uhel juhul nimetati kriisikommunikatsiooni
sihtrithmana ka ohustatud inimeste ldhedasi. Intervjuudes nimetatud kriisikommunikatsiooni
sihtrithmad on esitatud joonisel 5. Sihtriihma mééaratlus naitab, kuidas kriisikommunikatsiooni

mdistetakse ehk kellega suhtlusesse asutakse, madrates seega ka tingimused sonumi sisule ja

kanalile.
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Joonis 5. Peamised kriisikommunikatsiooni sihtriihmad ekspertide poolt nimetamise kordade

jargi (magistritod autori koostatud)

Uuringu tulemuste analiiiisil ei tuvastatud seoseid vastutusalas oleva kriisi tiilibi ja intervjuu
kdigus nimetatud sihtrithma vahel, mistottu ei saa kriisiinfo teenuse osutaja votta kriisi tiitipi
otseseks aluseks sonumite sisu koostamisel ja kanalite kasutamisel. Kriisi tiilipide madramisel
voeti aluseks Gundeli (2005, p. 112) tiipoloogia, mis ldhtus prognoositavusest ja
mojutatavusest, kuid tiilipide tuvastamist raskendas asjaolu, et sageli on {ihe asutuse
vastutusalas mitu erinevate tunnustega voimalikku kriisi. Pooltel juhtudel méérati kriisi tiiiibiks
,ootamatu® ning iilejddnud tiitibid (,,fundamentaalne®, ,,tavapérane®, ,,Jahendamatu®) jagunesid

tunnuste alusel vordselt. Siiski on oluline, et kriisiinfo teenuse eelkokkuleppes méératletakse
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koostdds peamised sihtriithmad ja voimekus nendele teabe jagamiseks. Sihtrithmade paljusus
seab tingimused sdonumite sisule ning mojutab kriisikommunikatsiooni korraldamiseks vajaliku

ressursi planeerimist.

Intervjuude analiiiis tdi vélja eripdrad sihtriihmade méaaratlemises — mdne asutuse jaoks ei ole
oluline sihtrithma geograafiline paiknemine, teiste jaoks on sihtrithm miératletav konkreetse
teenuse tarbijaks ehk kliendiks olemisega, kolmandate jaoks sdltub sihtrithm konkreetse
stindmuse eripéradest. ,,Monel pool voib see olla sisuliselt pool elanikkonda, monel pool me
rddgime mingist piirkonnast, kus on see teenuse katkestus, et need on nagu see sihtrithm. Monel
puhul voib rddkida vdga kitsalt mingist klientuurist, mingitest olulistest ettevotetest, asutustest,
kes on see sihtriihm, kellele ka siis seda kommunikatsiooni anda — seal téendoliselt rohkem
ldheb sellisesse mitte avaliku kommunikatsiooni, vaid ametlikku kommunikatsiooni [dbi

ametlike kanalite.” (EK3, 2022).

Probleeme sihtrithmadeni joudmisega nimetasid ligi pooled vastajatest. Jargnevad néited
iseloomustavad mdnede konkreetsete sihtrithmadeni joudmise raskusi. ,,Kindlasti on probleem
venekeelse elanikkonnaga. /.../ Me teeme isegi inglise keeles, ma arvan, et vahepeal teeme, aga
vene keeles ei tee seda iildse. (EK1, 2022). Konkreetselt rohutas raskusi venekeelse
elanikkonnani joudmisega veerand vastajatest. Samal mééral peeti viljakutsete rohkeks
joudmist eakateni ja erivajadustega inimesteni. Uuringutes on leitud, et infokanali valik sdltub
suurel médral inimese vanusest, kuid nii valikut kui edasise info otsinguid mojutab
markimisvéirselt ka kriisiinfo algallikas, mille kaudu kriisiga seotud teave esmalt inimeseni
joudis (Park & Avery, 2018, p. 69; Austin, et al., 2012, p. 202). Sellest jareldub, et sihtriihmani
joudmiseks puuduvad universaalsed ja lihtsad lahendused. ,,Noh ongi nditeks iiheksakorruselise
kortermajas elavad eakad, nimetame neid ka haavatavataks sihtgrupiks. Ma ei tea, kas selle
kriisi moistes suudame need pdris tdpselt vdilja peilida. Aga niiiid ongi see kiisimus, et millise
kanali kaudu me temani jouame. “(EKK4, 2022). Seega vajab lahendamist kaks kiisimust: a)
haavatava sihtrithma asukoha tuvastamine ja b) tema teavitamiseks sobiva infokanali valik.
» Kuusetaga Ants*“ on lopuks ikka see, kelleni niikuinii ei joua. Teeme, mis me tahame, et me
ei joua 100 protsendini niikuinii mitte kunagi [.../ Me oleme kohalike omavalitsustele viimas
sonumit, et nemad peavad teadma oma ohustatud sihtriihmasid — nad peavad teadma, kus nad
asuvad, millist abi nad vajaksid ja nonda edasi.* (EK12, 2022). Kuigi voib eeldada, et kriisis
on sidepidamise ja ka abi kiisimise vdoimalused piiratud, tuleb siinjuures siiski rdhutada, et

esmatéhtis on just abi, mitte niivord kommunikatsioon. Aga ka kommunikatsioonis tuleb
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raskesti kéttesaadavate sihtriihmade puhul kiisida, kas leidub vodimalus arendada seda

voimekust keskselt, selmet ise eraldi iiritada.

Teine  kategooria ,,Kriisikommunikatsiooni  mdjutegurid“ koosneb  koodidest
,Kriisikommunikatsiooniks valmistumine®, ,,sonumi koostamine* ja ,,kriisikommunikatsiooni
kanalid”“, millega vastati uurimiskiisimustele nr 1: Millised tegurid modjutavad enim

kriisikommunikatsiooni korraldamist?

Kriisikommunikatsiooni korraldamist mdjutab kahtlemata see, mil maéral ollakse kriisiks
valmis. Valmisolekus méngivad olulisimat rolli vastava iilesandega inimesed, kes on koigis
intervjuudega esindatud asutustes ka olemas. Samuti on suuremal osal asutustest olemas
plaanid kriisikommunikatsiooni korraldamiseks. Samas tddesid mitmed vastajad, et inimesed
ei ole piisavalt koolitatud ning plaane ei ole dppustel testitud. Plaanist olulisemaks pidas suur
osa vastajatest planeerimisprotsessi ja vorgustikutodd teiste asutustega. Uksmeelel oldi selles
osas, et kuigi iga kriis erineb prognoositust, on kriisikommunikatsiooniks valmistumine siiski
voimalik ja vajalik. Seda kinnitavad ka Marynissen & Lauder (2020, p. 189), seades kahtluse
alla kiill igale kriisile vastava kommunikatsioonistrateegia eelvaliku vdimalikkuse, kuid
pidades oluliseks kriisikommunikatsiooni meeskonna ettevalmistust ja varustatust
infotootlusvahenditega. ,, Testida nii oma plaanide paikapidavust ja kohasust kui ka siis ka seda
koostoo elementi nii sees erinevate tiksuste vahel kui viliste partneritega - on need kaks asja,

mida mina tostaksin esile.” (EK11, 2022), votab kokku levinuimad hinnangud valmistumisele.

Kriisikommunikatsiooniks valmisolekut mojutavad ka kriisi arengu kiirus ja prognoositavus,
kus intervjuude analiiiisi kiiigus tuvastati mitmeid erinevusi. , Uhtepidi kui vétta niiiid
riskianaliitisi alusel olevat, siis nende puhul on tegelikult voib-olla siukene dkilisus, et mitte
nagu pikk ette ennustatavus. Aga niiiid, kui vaadata need rollid, mis me oleme endale votnud -
siis seal on olnud tegelikult eelhoiatust kiill. Aga siin on pigem nagu vaade just see hall ala ja
voib-olla mitte nii selgelt dra mddratletud vastutused. Et sellisel juhul me oleme tulnud ise nagu
pardale, katsunud ise leida ja tegelikult on leitud siis roll.“ (EK12, 2022). Viimane nimetatud
ndide ilmestab vajadust universaalseks valmisolekuks, mis sobitub erinevate kriisidega.
Peaaegu koik intervjueeritud pidasid kriisikommunikatsiooniks valmistumisel olulisimaks
vastava iilesandega todtajate olemasolu. Ule poolte vastajatest pidas viga oluliseks ka plaane
ja toimivat planeerimisprotsessi. Ligi pooled intervjueeritud nimetasid lisaks

koostoovorgustikke, mille kaudu jagada kogemusi ja Oppida kriisidest. Seostades
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kriisikommunikatsiooniks valmistumise tegevusi kriisi tiiiibiga, rohutasid oppuste vajadust
eelkdige need, kelle vastutusalas on raskemini prognoositavad siindmused. Samas tuleb tddeda,
et ka iihe asutuse vastutusalas voib olla erinevaid kriise, milleks valmistumine on erinev. Siiski
saab iga kriisi lahendav asutus iga oma vastutusalas oleva kriisi puhul hinnata, milliste

meetmete kasutamine on valmistumisel esmatéhtis.

Intervjuude pdhjal on eelnevalt tiilipsdnumite vdi pressiteadete mustandite koostamise ndol
kriisikommunikatsiooniks valmistunud neljandik intervjueeritutest. Wood ja kaasautorid
(2018, p. 555-556) on leidnud, et sdnumi saamise ja soovitud kditumise vahele jddva aja
liihendamiseks on mitmeid voimalusi, sh sOnumite teksti pikendamine, mitme jirgneva
osasOnumi kasutamine ja viidete lisamine tdiendava info saamiseks. Sonumi vastuvotlikkuse
suurendamiseks ja edastatud kditumisjuhiste jirgimise tagamiseks tuleb tdhelepanu pdodrata
sonumi sisulisele ja stiilisele koostamisele ning arvestada sOnumi saajate ja saatmise
tehnoloogia eripdaradega (National Academies of Sciences, 2018, p. 98). Selge sonumi
koostamise vajalikkust rohutasid intervjuudes pooled vastajatest. Seejuures mirkisid kaks
vastajat, et kuna kriisiga seotud asjaolud vdivad osutuda viga tehniliseks, siis muudab see selge
sonumi andmise vdga keerukaks ja aegandudvaks. ,,Et iihest kiiljest nagu tuleb efektiivselt
inimestele infot anda, aga teisest kiiljest, kuna asjaolud on kohati nii-oelda vdga tehnilised, ei
suuda ka eksperdid, kes seal konkreetselt seal juhtme ja kaabli otsas on, tegelikult viga selgelt
monikord anda sonumit inimestele voi nad ei julge seda anda.* (EK3, 2022). Sellisel juhul vdib
olla vajalik kaasata sdnumi koostamisse valdkonnaviliseid eksperte. Suurem osa vastajatest
nimetas ka sonumi kooskolastamise vajadust seotud osapooltega. ,,Kiireloomulise siindmuse
puhul on oluline, et iiks juhtiv asutus annaks kditumisjuhise ette ja see oleks kooskolastatud,
teised kasutaksid siis sama.* (EK 12, 2022). Kooskdlastamise negatiivsete aspektidena nimetati
siinjuures mdju sonumi koostamise kiirusele ning mdju ndhtavusele ja mainele, kui sonumeid

edastab asutus, kelle padevusse valdkond ei kuulu.

Elanikkonna infotarbimise harjumustest ja kriisi eripdradest ldhtuvalt esines intervjueeritavate
hulgas mitmesuguseid arvamusi olulisemate teavituskanalite nimetamisel. ,,Ainuke kanal, mis
tanapdeval tootab iga asjaga, on tegelikult sotsiaalmeedia. Pdriselt ka — keegi ei kuula
vikerraadio hommikut ega seitsmeseid liiklusuudised. Vaata siin ongi seesama asi, et inimeste
ootused on, et nad saavad hdsti operatiivselt infot ja hdsti operatiivset infot siis sa saadki ldbi
sotsiaalmeedia jagada.” (EK1, 2022). Sotsiaalmeedia olulisust info levikul ja seega vajadust

sotsiaalmeediat monitoorida maérkis teine ekspert: ,,Et iitleme, kui juba tekib nditeks paanika
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seal tuumajaama ldheduses, kusjuures iikskoik millises riigis see parajasti on, siis see kandub
Jju tinapdeval sotsiaalmeedia keskkonnas momentaalselt meile iile, et nende asjadega peame
hakkame kohe tegelema. (EK2, 2022). Mitmed eksperdid tdid vélja kanalite rohkuse ja
nimetasid suureks véljakutseks kiirelt erinevate gruppideni joudmist. ,,Et peamiselt SMS, libi
veebi ja sotsiaalmeedia ja ddrmisel juhul siis on ka raadio ja televisioon, et ERR on ju ka meie
kriisiplaanides kirjas kui selline oluline kanal.“ (EK3, 2022). Samas tddeti, et kanali valik
soltub nii Kkriisi geograafilisest asukohast ja seal viibivate inimeste sotsiaal-demograafilistest
tunnustest kui ka kriisi mojudest tehniliste lahenduste tookindlusele. ,,Seal on hdsti palju
kanaleid - lihtsalt seal on oluline see, et on ka hdsti palju sisemisi jaotusi. Et kellele, mis
sihtgrupp sul sellest suuremast sihtgrupist nagu antud hetkel fookuses on. Ja siis suunata sinna
sotsiaalmeedia, riiklik televisioon voi mingi muu selline asi on ju, et sa pead sealt nagu
vaatama.“ (EK7, 2022). Infokanalite kasutatavuse ja kiitumisjuhiste jargimise kavatsuse
sOltuvust kriisi tiiiibist ja inimese vanusest on toonud vilja ka Park & Avery (2018, p. 69), mis
tadhendab et laiaulatuslikus ja elanikkonna erinevaid gruppe haaravas kriisis on infokanalite

rohkus paratamatu ja vajalik.

Sonumi voimendajatena ndhti kriise lahendavate asutuste poolt mitmel juhul nii meediat kui ka
kohalikku omavalitsust. ,,No laias laastus kui motlema hakata, et avalikkus noh, keda me siis
eelkoige sihime nii-oelda libi voimendatud platvormide — ehk siis libi ajakirjanduse, kes
voimendab meie sonumit ja siis ka sotsiaalmeediakanalid. “ (EK11, 2022). ,,Ja seda on igas
kriisis, sellepdrast et KOV-id on need, kes jouavad alati koige ldhemale - nditeks vanem
Sihtriihm, kes veebi ei kasuta, et nendele me proovime alati ldbi nende kohalike omavalitsuste
ldheneda.” (EK10, 2022). Kohalikud omavalitsused eristusidki teistest vastajatest selle poolest,
et nimetasid oluliste kanalitena lisaks sotsiaalmeediale ka vahetut teavitust tdnavatel ning
pidades vihemtédhtsaks massimeediat. ,,Et ega selle iiksiku vanainimeseni, kes nagu sedasi
kodust dra minna ei taha nditeks.., tema voib-olla saabki oma informatsiooni sellest kas
politseiautost, kes modda tinavat soidab voi siis pddstjalt kes nagu poolvdigisi liheb teda sealt
majast dra viima.” (EKK9, 2022). Intervjueeritavate vastustes mérgitud teavituskanalid

elanikeni joudmiseks ning nende omavahelised seosed on toodud joonisel 6.
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Joonis 6. Kriisikommunikatsiooni teavitusahelad intervjuude pdhjal (magistrité autori
koostatud)

Jooniselt ndhtub, et kriisi lahendav asutus jouab stindmusest tingitud sonumitega elanikeni 1dbi
paljude erinevate kanalite ja koostdopartnerite, kes omakorda omavad paremat ligipddsu
elanike gruppideni. Voib eeldada, et seoseid on veel (nt meedia vdi elanik voivad saada infot
ka otse siindmuskohalt ja ka asutuse tootajad suhtlevad vahetult elanikega), kuid joonis on
koostatud intervjuude pohjal. Info liikumise seoste mdistmine koos kasutatavate kanalite

médratlemisega voimaldab tdohusamalt planeerida kriisikommunikatsiooni korraldamist.

Kolmanda kategooria ,,Kriisikommunikatsiooni eripidrad“ alla on koondatud spetsiifilisi
kriisikommunikatsiooni eriparasid kisitlevad koodid — ,,ristsdltuvuse maar, ,,teabe paljusus®,
,valeuudised, ,teave vilisriikidest”, ,,voimalikud sidelahendused* ja ,,siindmuste avatus®,
mille abil vastatakse uurimiskiisimusele 2. Millised on kriisi lahendamist juhtivate asutuste

eriparased vajadused kriisikommunikatsiooni korraldamisel?

Soltuvalt kriisi seostest erinevate elualadega ning mdjutatud valdkonna keerukusest, voib
kriisikommunikatsiooni hakata mdjutama arvamuste paljusus ning vastandlike seisukohtade

levik. Rédkides konkreetse valdkonna eripiradest toi ekspert vélja, et ,,Tiiipiline, ma arvan,
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omadus kommunikatiivses vaates on osapoolte paljusus. Ja osapoolte paljusus tdhendab ka
seda, et on hdsti palju arvamusi. Ja kui on palju arvamusi, siis on viga keeruline ohjata iihtset
sonumit.” (EKS5, 2022). Kriisikommunikatsiooni korraldamise eriparaks on see, kui paljusid ja
milliseid teisi teenuseid konkreetne kriis mojutab ehk teenuste ristsdoltuvuse méaar. Siinjuures
tuleb lisaks elutdhtsatele teenustele vaadelda ka seoseid muude teenustega, millel on
mérkimisvadrne mdju elanikkonnale ja {ihiskonna toimimisele. Naiteks toob liks ekspert vilja,
et ,,Seal oli see probleem, et kui sul tervisetoend oli ldbi saanud, siis sul juhiload ei kehtinud.
Tervisetoendit uuendada ei saanud, sest et perearstikeskused olid kinni. Aga see probleem oli
meie lahendada, kuna meie vdiljastame lube ja siis hdsti palju kiisimusi meil endal sinna
kliendiinfo telefonile tuligi nende juhilubadega seoses.* (EK1, 2022). Ristsoltuvusest olenevad
nii elanikele edastatava teabe sisu kui ka koostdopartnerite hulk, kellega tuleb sdnumite
koostamisel arvestada. ,,Et kui teed ei ole libitavad, siis ei pdidse priigiautod, siis voib tekkida
priigikriis, et need viljundid on pdris praktilised voi siis see, et kui kraanist ei tule vett, siis ei
saa juua, ei saa siitia teha, ei saa tualetis kdiia.” (EKK4, 2022). Sellises olukorras tekkiva
osapoolte ja teabe paljususe lahendusena négi valdav enamus intervjuus osalenud ekspertidest
pohisdnumite kooskdlastamist osapooltega, sdilitades siiski koigile rolli kommunikatsioonis.
Selgepiirilise vastutusega kriiside korral saab eelnevalt koostada ka kommunikatsiooni
eelkokkulepped ning kooskdlastamine voOib tdhendada ka kriisist puudutatud asutuste
teavitamist pohisuundadest. Samas t01 kolmandik vastajatest vélja, et sageli on tegelikkus
sellest monevorra erinev. ,,/deaalis peaksid need ju siis ka omavaheliselt olema siingitud, et kui
mingi sonum ldheb vilja, mis voib teist mojutada, siis oleks moistlik eelnevalt teisega
kooskolastada. Kas see tina nii kdib? /.../ Et minu arust seda vdga ei tehta, et pigem igaiiks
ikka méllab oma eesmdrgi eest viljas. (EK6, 2022). Siinjuures tostatati tihel juhul kiisimus,
kas ja mil médédral saab kaasatud osapool anda pohisdnumitele tdiendavaid juhiseid. Sellise
kriisikommunikatsiooni korralduse puudusena mairgiti veel koroonakriisi nditel, et iildise
kriisijuhtimise  vastutusjaotuse  ebaselguse korral vOib asutus viltida  sOnumi
kooskolastamisprotsessis osalemist juhul, kui tal puudub kindlus oma diguspddevuse suhtes
kriisijuhtimises. Léhtudes kriisikommunikatsiooni olukorrateooriast mojutab see omakorda
asutuse {ildist usaldusviirsust ja mainet (Coombs & Holladay, 2002, p. 183). Uldist riski
poliitilise tasandi sekkumiseks kriisikommunikatsiooni vastuolus kokkulepitud sonumitega
nimetati lausa pooltes intervjuudes. Kui suurem osa vastajatest nimetas koost6d vajadust
ildises plaanis, siis neljandik leidis, et paljusid valdkondi puudutavas Kkriisis tuleb
kriisikommunikatsiooni korraldada labi kriisijuhtimise staabi iihe infoliini pohimottel. ,,/.../ aga

meil on moodustatud eraldi kommunikatsioonistaap, kus on kdik seotud osapooled asutuste
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esindajad ja sealt ldheb vélja liks sonum.* (EK7, 2022). Seega tuleb arvestada, et sdltuvalt
olukorrast ja ajasurve raskusest on vajalik selgelt jaotada kommunikatsiooniiilesannete tditmine

voi leppida kokku sdnumite keskses koostamises.

Teabe paljususest rddkides nimetas tiks ekspert siia lisaks veel naaberriikides leviva info
aspekti, mis nditab teatud tiilipi olukordades vajadust ka riikidevaheliseks koostdoks
kriisikommunikatsioonis. ,,Et tegelikult need andmed on avalikult vaadeldavad ja inimesed
voivad ise internetist vaadata, kuidas olukord on Eestis voi naaberriikides ja sellega luua selle
olukorrateadlikkust. (EK2, 2022). Seega on oluline, et jagatav teave ja kditumisjuhised oleksid
piiriiileste kriiside korral thtlustatud — vastasel korral kannatab jagatava info ja Kriisi
lahendamist juhtiva asutuse usaldusvéirsus. Moneti sarnane on olukord valeinfo levikuga, kus
tekib samuti arvamuste paljusus, kuid kus osa infost ei ole tdene. Sellegipoolest tuleb arvestada
vajadusega seda laadi infot iimber liikata. ,,/.../ see valeuudistega voitlemine ja enda usutavaks

tegemine, et nditeks ohtu ei ole, on tegelikult minu meelest see kdige suurem véljakutse.* (EK2,
2022).

Kriisi eripdra méadrab monikord ka kommunikatsioonikanalite ja tehniliste vahendite
kasutamise vOimaluse. Néiteks side- ja elektrikatkestused lisavad kriisikommunikatsiooni
korraldamisele keerukust. ,,See on iiks viljakutse, et me ei joua nende inimesteni kohale. Noh,
eks me ldbi raadio voib-olla lopuks jouame, aga ikka noh, tinu sellele need kriisid limiteerivad
neid kanaleid ja see on iiks suur vdljakutse Kindlasti.“ (EK3, 2022), sdnas iiks ekspertidest.
Alternatiivsed sidelahendused ei ole kdttesaadavad koigile, ent kui need ulatuvad kohaliku
tasandini, saab kasutada ka muid viise info jagamiseks elanikele: ,,Kui niiiid on side ei toéta ja
on kriis, on olemas ka selline tagavara plaan, on olemas siis kriisikomisjoni liikmete aadressid,
mis fiitisiliselt ldbi soidetakse. /.../ Aga kui niitid hdda kdes on, et vaja ikkagi teavitada, seal
on meil kiimmekond sellist nagu suuremat tdnavat, mis tuleb libi séita. Ajan ikkagi
politseipealiku sinna ja iitlen, paneme mogafoni tééle ja soida siis.” (EKK8, 2022). Mitmed
uuringud on ndidanud, et nii kriisi tiiiibist kui elanike sotsiaal-demograafilistest niitajatest
soltub sobiva infokanali valik, mille abil jouda kriisist mojutatuteni (Park & Avery, 2018, p.
69; Austin, et al., 2012, p. 202) ning seega peab kriisi lahendamist juhtiv asutus olema valmis

erinevate kanalite kasutamiseks.

Kriisi eripdrast ldhtuvalt tuleb hinnata, mil médéral saab kriisi ajal infot jagada nii, et sellega ei

kaasneks tdiendavat kahju. Nditeks on Paddsteameti juhitavates kriisides sageli voimalik jagada
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rohkem infot, kui nditeks Politsei- ja Piirivalveameti juhitavates kriisides. ,,/.../celis ongi
seesama avatus. Ehk me saamegi rdédkida, et me saame piris palju tegelikult delda siindmuse
kohta. Ehk jaddakse péris ruttu ka rahule, kui me vaatame seda avalikkuse nii-6elda huvi /.../
JEK 12, 2022). Sellegipoolest peavad kdik kriiside lahendamist juhtivad asutused arvestama
elanike kriisiinfo vajadustega kriisi erinevates faasides ning olema valmis riskiinfo ja nduannete

jagamiseks erinevatel kriisiga seotud teemadel.

Neljanda kategooria ,,Koostoo partneritega kriisikommunikatsiooni korraldamisel* alla on
koondatud koodid, mis késitlevad koostoosuhete toimimise eelduseid, vastates osaliselt
uurimiskiisimusele 3: ,Kuidas méiiratleda erinevate asutuste rolle ja vastutust
kriisikommunikatsiooni korraldamisel?*. Analiiisis hdlmatud koodideks on ,,ilesannete
selguse tagamine®, ,kriisijuhtimise korraldamine®, ,tehniliste vahendite kasutamine® ja

,,koostoovorgustikud®.

Pooltel juhtudel nimetasid vastajad kriisikommunikatsiooni mdjutava tegurina ebaselge
vastutusega seonduvat, mida toetavad ka teoreetilised késitlused. Kriisikommunikatsiooni
olukorrateooria kohaselt on wvastutus seotud vahetult organisatsiooni mainega ja
kommunikatsioonistrateegia valikuga (Coombs & Holladay, 2002, p. 167). Vastutusega
seonduvad probleemid jaotusid omakorda kolmeks — iihel juhul oli tegemist ebaselge
juhtimistasandite vahelise rollijaotusega, teisel juhul oli asutuse roll seotud vaid vastutavate
asutuste koordineerimisega ning kolmas probleemistik viitas olukordadele, kus Kkriisi
lahendamise raskuspunkt jadb vilja asutuse pohitegevusest. Koiki neid iihendab vajadus seda
eripira teadvustada ja selleks valmistuda. ,,7édnased kriisid on tinginud olukorra, kus kohati nii-
oelda see meie pohitegevus nagu muundub... On need iilesanded, mis meil on, aga need koik
on hallatavad, aga niiiid on kuskilt korvalt tekkinud hoopis midagi muud, mis mojutab meid
palju tugevamalt. Ja seetottu kuna seal nihakse meie rolli, siis me tegeleme sellega ja see
varjutab véib-olla kogu selle muu asja.” (EK7, 2022). Rohutati ka selge rollijaotuse téhtsust
olukorras, kus olukorra lahendamises osalevad lisaks asutusele ka ministeeriumi ja valitsuse
tasandid. Mitmed intervjueeritud tdid seniste kriiside nditel vélja, et puuduseid on nii
asutustevahelises  kui  keskses  koordinatsioonis.  Teisisdnu  tdhendab  see, et
kriisikommunikatsiooni iilesannete ebaselgus suureneb olukorras, kus kriisi mdju ulatus
erinevate eluvaldkondade tdhenduses on suurem ning mida laiema mojuga on kriis, seda
olulisemaks muutub koost60. ,,Kui tdna meil on otsus voi teadmine, mida me peaksime vdlja

kommunikeerima, ei pruugi see sellisel kujul realiseeruda, sest kuna aktiivne otsustusprotsess
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on riiklikul tasandil /.../ Kui riiklik sonum tikskord tuleb, siis ta on nii-delda meeldivalt pika
ajaviitega ja voib-olla enam ei olegi ajakohane. Voi siis tihiskondlik ootus on juba midagi muud

hoopis.” (EKS5, 2022).

Uhiseid kriisijuhtimisstruktuure iihtse kriisikommunikatsiooni tagajana nimetas iile poolte
intervjueeritutest. Koordineeritud juhtimine aitab kaasa nii kriisi lahendamisele tildisemalt kui
ka vajaliku teabe ja selgete sonumite edastamisele elanikkonnale. ,/.../ et me lihtsalt ka
kriisijuhtimises loome tiheda olukorrateadlikkuse libi selle SITREP-i keskkonna, teeme tihise
kriisijuhtimisstruktuuri ja sellega me toetame ka kommunikatsiooni, et juba nemad tulevad juba
kaasa automaatselt selle koostooga. “ (EK3, 2022). Seejuures tuleb juhtimisstruktuuri tegevus
praktiliselt 14bi moelda ja pohjalikult planeerida, kuna eksisteerivad ka riskid. ,,Ehk siis
kommunikatsiooniinimene peaks olema nagu sellele infole hdsti ldhedal. Et monikord aetakse
nende suurte staapidega need infoliikumise ahelad ma arvan natuke liiga pikaks ja noh, mida
pikem ja kaugem see on, seda rohkem kipub see info moonduma.« (EKK9, 2022). Uhel juhul
mairgiti veel, et kaasamine on tulemuslikum, kui see toimub voimalikult vahetult, fiiiisilise
kohalolekuga, et kindlustada kommunikatsiooniks vajaliku tausta ja konteksti mdistmine. Ule
poolte vastanutest rShutas eraldi ka kriisijuhtimise Oppuste ldbiviimise vajalikkust, kus

mangitaks 14bi ka kommunikatsioonigrupi tegevus.

Praktilise koost66 puuduste poole pealt tdid eksperdid kogemustele tuginedes mitmel juhul
vilja planeeritud tegevuste ja kavatsustega seotud info enneaegset avalikustamist, tekitades
sellega liigset survet ametnikkonnale. ,,Riiklikul tasemel oli tunda, et kdigepealt liheb see
poliitik Facebooki ja kirjutab midagi, mis tal kavatsus on. Siis on see asi kuskil valitsuse
noupidamisel, siis toimub pressikonverents, see poliitik iitleb midagi vdlja, pool tundi hiljem
mulle ajakirjanik helistab, et kuule kuidas te seda teete? (EKK9, 2022). Puudujiike oli ka
kokkulepitud juhtimisstruktuuride protseduuride jargimises. ,,Et tegelikult noh, mddrati nagu
nii-oelda mingid sellised kontaktisikud. Aga tegelikult ikkagi kiisiti kogu aeg siit ja sealt ja kohe
oli vaja vastuseid ja natukene nagu sihuke pisut nagu paanika tekitamise tunne oli vahepeal

peal, et nagu neil endal oli drevus ja nad kuidagi suunasid seda allapoole ka. “ (EK11, 2022).

Koik vastajad toid iiksmeelselt vilja, et edukaks kriisikommunikatsiooniks on vajalik erinevate
asutuste koostod ja sonumite kooskolastamine, kasutades selleks iihiseid kriisijuhtimise
struktuure voi tehnilisi lahendusi. Ka infosiisteemid on olulised selleks, et asutustevaheline

koostoo saaks Kriisis toimida, kuigi eraldi rohutas tehniliste vahendite rolli koostdo toetamisel
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vaid veerand intervjueeritutest. ,,Et kui me info jagamise juurde jouame, siis teiste asutustega
me pole veel teinud, aga me oleme kasutusele votnud SITREP-i eelmise aasta algusest juba ja
nditeks meil juba osaleb Terviseamet meie SITREP-is, et me juba lisame neid enda SITREP-i
lugema.“ (EK10, 2022). Olulise riskina nimetati kriisikommunikatsiooni toetavate
infostisteemide kasutamise intuitiivsuse ja kasutajamugavuse puudumist — kui puudub vajadus
tavaolukorras siisteemi kasutada, on kriisi korral selle kasutamine héiritud. Seega on iihtviisi
olulisteks arendussuundadeks selliste siisteemide integreerimine tavakasutuses olevate
vahenditega kui ka pidev koolitus ja Oppused. Tuleb ka silmas pidada, et
kriisikommunikatsiooni vajadused on mitmetahulised, hdlmates geograafilise asukohaga
seotud tehnilisi lahendusi ja integratsioone teiste infokanalite ja rakendustega (Haataja, et al.,
2014, p. 146). Eraldi rohutati veel siisteemi tehnilist tookindlust voimalike teenuste katkestuste

tingimustes.

Lisaks juhtimisstruktuuridele ja infosiisteemidele rohutasid eksperdid pooltel juhtudest ka
vajadust eelnevalt iiksteisega tuttavaks saada ja tundma Oppida, et kriisi korral oleks suhtlus
ladusam ning teineteise mdistmine parem. ,,Votame nditeks ka 16.09 Louna-Eesti oppuse, kus
me aktiveerisime kommunikatsioonigrupi, kus nad kéik olid iihes ruumis ja lahendasid
tilesandeid. Seal oli iiks eesmdrk seda teha nii, et inimesed saaksid ka ndgupidi rohkem
tuttavaks, et omavahel koostéod teha. Minu tiks teema on see, et just nimelt libi selliste oppuste
voi reaalselt intsidentide ,, debriifide/ “ jdrelduste tegemise viia inimesi rohkem omavahel kokku
ja arutada neid kitsaskohti. (EK3, 2022). Uuringutes on leitud, et organisatsiooniiilene
lahenemisviis teenuste arendamisel suurendab avaliku sektori efektiivsust ja demokraatlikku
legitiimsust ning soodustab innovatsiooni (Serensen & Torfing, 2017, p. 831). Et peaaegu kdik
intervjueeritud on nimetanud koost6dd tihes voi teises vormis Kriisijuhtimise lahutamatu osana,
mis kinnitab valdkonna sektorite iilest olemust, tuleb ndustuda, et vorgustikutoé on oluliseks
voimaluseks kriisikommunikatsiooniks valmistumisel, teadlikkuse tdstmisel ja igakiilgsel
valdkonna arendamisel. ,,Ehk siis, et me teaksime iiksteise voimalustest ja teatud puhkudel ka
norkustest ja oma nii-delda lahenduskdikudest ja eesmdrkidest, et see olukorra taju oleks
sarnane.“ (EK11, 2022). Eelnevate kontaktide positiivsele mojule viitasid ka kohalike
omavalitsuste esindajad. ,,Loppude lopuks, mida viiksem koht, seda lihtsam on, et inimesed
tiksteist tunnevad, lepivad kokku, kes millega tegeleb, aitavad iiksteist ja nii edasi.* (EKK9,
2022).
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Viienda kategooria ,,Kriisikommunikatsiooni allhanke eeldused“ all Késitleti kriiside
lahendamist juhtivate asutuste kaalutlusi ja tingimusi lisaressursi kaasamiseks
kriisikommunikatsiooni korraldamisele, vastates seejuures uurimiskiisimusele ,,Kuidas
madratleda erinevate asutuste rolle ja vastutust kriisikommunikatsiooni korraldamisel?.
Kategooria alla on koondatud koodid ,allhanke eesmédrgi maéératlemine®, ,vastutuse

médratlemine®, ,,allhankeks valmisolek ning ,,eelteadmiste olemasolu®.

Ligi pooled vastajatest ndevad teatud tingimustel vajadust lisaressursi kaasamiseks
kriisikommunikatsiooni korraldamisele, kuna enda ressurssi jaab kriisis vaheks. Samas tuleb
siinjuures eristada lisaressurssi partnerasutustest avalikus sektoris, abijoudu erasektori
teenusepakkujatelt ja Héirekeskuse pakutavat kriisiinfo teenust. ,,Vdikestel asutustel on seda
eriti oluline rohutada, et viikestes asutustes sul ongi mingi tiks-kaks pressiesindajat, sul ei olegi
rohkem ja kriisis sa jooksed juba esimeste tundidega kokku. Kommunikatsioon on iiks valdkond,
kus sa pead motlema. Ma tean, et MKM-s on kaardistatud ka praegu, kes on need inimesed,
keda siis votta appi erasektorist voi ka valitsemisala sees kuidagi iimber korraldada.* (EK3,
2022). Margiti ka seda, et ainult avaliku sektori kommunikatsioonitdotajate asutustevahelise
jagamisega probleeme ei lahenda — ressursikonfliktid tekivad ikkagi, kuna kriisi m&ju ulatub
ka kaugemale tavapérastesse teenustesse, millega seoses on ka rohkem kommunikatsiooni

vajadust.

Kaasates lisaressurssi on aga oluline méairatleda selle kaasamise eesmirk. Intervjueeritavad tdid
vilja erinevaid konkreetseid vajadusi ja eesméirke lisaressursi kaasamiseks. Vorreldes
intervjuude tulemust teoreetiliste 1dhtekohtadega (tabel 4), joonistusid vilja viis peamist
motivaatorit lisaressursi kaasamiseks — teenuse jatkusuutlikkuse tagamine, pohitegevusele
keskendumine, ekspertteadmiste puudumine, &riprotsesside tdhustamine ja teenuse
parendamine. Kiésitletud motivaatorite esinemissagedus on toodud joonisel 7. Arutledes
pOhjuste iile, mis kaalutlustel voOiks olla vaja kaasata viliseid koostoopartnereid
kriisikommunikatsiooni korraldamisele, sdnas néiteks iiks ekspert: ,,NO ma arvan, et see on
sellisel juhul, kui meil endal inimesi viheks jddb. Ega muul puhul ei ndegi.* (EK10, 2022).
Kaalutluseks on sel juhul kiill teenuse jatkusuutlikkuse tagamine, kuid sellise kaasamisega
kaasnevad riskid. Lisaressursi kaasamine vajab nii tdpsema sisulise eesmdrgi médratlemist
(nditeks eriteadmiste kaasamine, mainekujundus, andmet66tlus, visualiseerimine vms) kui ka
otsustusdiguse delegeerimise maara kokkuleppimist. ,,/.../ peab olema siis lahti métestatud, et

mis see tdpselt on, mida me siis tahame. Kas ta on riskikommunikatsioon, on ta
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kriisikommunikatsioon, on see mainekujundus voi mis ta tdpselt on /.../ viga selgelt tahtis nii-
oelda kriisialast tuge, et see sonum, mis on vaja viia inimesteni, et see jouaks sellisel kujul, et
mis nagu teenusepakkuja poolt arusaadav, et mida nad tunnetavad, et mis on koige-koige
olulisem. Siis teenus, mida pakuti, oli pigem sellise asutuse voi valdkonnapohise
mainekujunduse aspektiga /.../ Ja sealt liks nagu viga palju kaduma.* (EKS, 2022). Samas
négid eksperdid ka vajadust spetsiifilise ekspertteadmise kaasamiseks, teadvustades vastava
kokkuleppe téhtsust. ,,.See peaks olema selline, mingi teatud hdsti kitsa fookusega, et meil on
vajagi mingit konkreetselt mingi eriala eksperte, kas siis mingi osa elanikkonnast mojutamiseks
voi et seal tombabki sinna teraviku kokku ja see on nende selline kitsas operatsiooniliin, mida
nad teevad. Kui rddgime sellisest laiemast kommunikatsioonist, mis nagu tdna toimub
tavapdraselt, siis ma arvan, et seal ei ole vaja.” (EK7,2022). Mitmed intervjueeritud mérkisid
seejuures, et suhtekorraldusfirma kaasamise muudab keerukaks varasema taustateadmise
puudumine ning toimiva kriisikommunikatsiooni allhanke eelduseks on varasem lepinguline

suhe igapéevaste kiisimuste késitlemiseks.
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teenuse pohitegevusele ekspertteadmiste  &riprotsesside teenuse

jatkusuutlikkuse — keskendumine puudumine tohustamine parendamine
tagamine

Joonis 7. Kriisikommunikatsiooni allhanke motivaatorite esinemissagedus intervjuude pdhjal

(magistritdo autori koostatud)

Kriisikommunikatsiooni allhankel on oluline kokku leppida kas ja mil méiéiral delegeeritakse
asjakohane otsustusdigus strateegilisel, taktikalisel ja operatiivtasandil, et viltida arusaamatusi
ning hinnata allhankega tellija poolele jddvat aja- ja ressursikulu (Hajduk, 2016, p. 82).
Toimunud kriiside kogemustele tuginedes, tunnistas ebaselgust kriisikommunikatsiooni
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iilesannete tditmises ligi kolm neljandikku intervjueeritutest. Seejuures nigid vaid moned
eksperdid probleeme digusaktides iilesannete méératlemisega. Valdav enamus pidas pohjuseks
tookorralduslikke puuduseid infovahetuses ning eelnevate kokkulepete puudumist.
Konkreetseid ettepanekuid otsustusdiguse midratlemiseks eksperdid ei esitanud, ndhes vajadust

antud kiisimust edaspidi tdpsemalt analiiiisida.

Olenemata lisaressursi kaasamise vormist margiti mitmel juhul vajadust ettevalmistavaks to6ks
koostdopartneriga. Ka teoreetilistes késitlustes on teenuse allhanke korral {ihe riskina nimetatud
erinevat moistmist, mis voib takistada soovitud tulemuse saavutamist (Alexandrova, 2015, p.
754). ,,Samas jdllegi, kui ma métlen praegu meie enda kriiside peale, siis ma olen viga aus
praegu, ja ma iitleksin, et see kindlasti nouab ettevalmistavas faasis viga palju ettevalmistust,
sest et kui me tahame et nad annaks vidlja tdpselt sellist infot nagu me tahame, siis On vaja viga
palju ettevalmistust, e reaalselt toimiks. Ja see nouab tegelikult ka ,, kuumas faasis “ hdsti head
koordineerimist.“ (EK1, 2022). Voimaliku lisaressursina nimetasid eksperdid Héirekeskust,
suhtekorraldusfirmasid, teiste riigiasutuste kommunikatsioonieksperte ja oma asutuse too6tajaid,
kellel on kriisi korral voimalik asuda teistesse iilesannetesse. Suurem osa intervjueeritutest toi
vilja, et mistahes partneri eduka kaasamise eelduseks on varasemad kokkulepped, kus nidhakse
ette tingimused teenuse kasutamiseks. Lepinguga tagatakse kvaliteetse teenuse osutamine, mis
omakorda sdltub teguritest nagu usaldus, sisuline moistmine, pithendumus, infovahetus
korraldamine ja juhtide toetus (Abdul-Halim, et al., 2014, p. 12). Tuginedes mo6dunud kriiside
kogemusele, peavad riigiasutused suhtekorraldusfirmade teenuste kasutamisel arvestama
vajadusega allhanget iihiskonnas pohjendama. ,,Aga siis sul peab olema juba mingisugune
lepingupartner, kes peab ka selleks valmistuma. Sa valid kellelegi vilja, sa teed mingisugused
eelkokkulepped, et kui meil on niitid olukord kdes, et siis nad on kiiresti valmis tulema. Nad on
ka juba varasemalt tutvunud selle valla véi linna asjadega.” (EKK4, 2022). Lisaks eelneva
ettevalmistuse ja varasemate taustateadmiste vajadusele nimetati kriitiliste teguritena allhankel
ka iihist mdistmist tellitava teenuse suhtes ning selgelt kirjeldatud infovahetuse korraldamise
protsessi. See tihendab, et teenuse tellimisel tuleb vajadused selgelt 1abi moelda ja need ka
osapooltele arusaadavalt fikseerida. Seejuures esitas iiks ekspertidest retoorilise kiisimuse: ,,Kui
palju tinasel pdeval me eeldame, et a'la kriisikommunikatsiooni tegijad peavad teadma
kommunikatsiooni tegemisest voi alustest voi kui palju nad peavad olema tehniliselt téétavad
inimesed voi kui palju nad peavad lihtsalt oskama rddkida?* (EK12, 2022). Vastus kiisimusele
vaib olla erinevates kriisi lahendamist juhtivates asutustes erinev, kuid sellega tuleb arvestada

nii allhankeks valmistumisel kui kriisikommunikatsiooni korraldamisel tildiselt.
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Sisulise aspektina allhankel rohutati mitmel juhul ka, et edukas kriisikommunikatsioon peab
baseeruma riskikommunikatsioonil, mida on keeruline tagada, kui partner kaasatakse alles
kriisi ajal. See tostatab kiisimuse kriisikommunikatsiooni koostddpartneri voi teenuse osutaja
rollist riskikommunikatsioonis. Antud asjaolu toetavad ka teorectilised késitlused, mis
vaatlevad riski- ja kriisikommunikatsiooni tervikliku protsessina, hdlmates Kriisieelseid,

Palttala & Vos, 2012, p. 46).

Koodid, mis olid seotud ekspertide ootustega kriisiinfo teenusele ja konkreetsete
ettepanekutega teenuse arendamiseks, koondati kuuenda kategooria ,,Ootused Kriisiinfo
teenusele* alla. Ekspertintervjuude analiiiisil méarati koodideks ,,tagasiside andmine®, ,,meedia
monitooring®, ,,olukorrateadlikkuse  tagamine“, ,asukohapohine teavitamine” ja

,,kompetentsikeskus®.

Uldiste ootustena kriisikommunikatsiooni korraldamist toetavale teenusele, tdid eksperdid
korduvalt vilja selget infoliikumise korraldust ja tagasiside andmist. Tagasisidet on vaja
selleks, et hinnata sonumi arusaadavust ning moista selgituste aktsepteeritavust ja valitud
kommunikatsioonistrateegia moju, et puuduste korral koheselt korrektuure teha (Coombs &
Holladay, 2014, p. 44). ,,See on ddrmiselt oluline sellepdrast, et sealt me saame teada, et mis
siis tegelikult on need mured. Et meie mured voivad olla hoopis teistsugused, kui muretsejatel
seal kohapeal.” (EK2, 2022). Seejuures nimetati tagasiside edastamisel oluliseks ka sisulist
hinnangut ja prognoosi teemade kohta, mille tdhtsus on kasvav ja mis voib edaspidi muutuda
oluliseks. Uhe eksperdi poolt toodi vilja ka vdimalus seostada péringutes kajastatud teemasid
eelnevalt edastatud sonumitega, hinnates sel viisil kommunikatsiooni arusaadavust. Eraldi
kiisimuseks on, kas hinnangu peaks andma kriisiinfo teenuse osutaja voi sdonumi edastanud
asutus. Teine ekspert viljendas tagasisidega seotud ootust, et kriisiinfo teenuse osutaja voiks
omada kompetentsi hinnata sonumi ildistusastet ning vajadusel anda juhiseid sonumi

koostajale detailsuse vahendamiseks vdi suurendamiseks.

Veidi vihem kui pooled vastajatest arutlesid tagasisidest riédkides, et see ei peaks pohinema
pelgalt paringute kaudu saadud teabel vaid h6lmama ka meedias ja sotsiaalmeedias kajastatavat.
Sotsiaalmeedia olulisust sOnumite saajate tagasiside analiiiisil on mérkinud ka Coombs &

Holladay (2014, p. 44). Austin ja kaasautorid (2012, p. 192) on seejuures rohutanud, et
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sotsiaalmeedia kasutajate hulgas on nii teabe tarbijaid kui sisu loojaid. Viimaste toodetav
voimalik valeinfo v3ib olla iiheks pdhjuseks kriisi tiiiibi muutumisele, pdhjustades muudatuste
vajadust nii kriisikommunikatsioonis kui ka kriisijuhtimises tildiselt (Bjorck, 2016, p. 34).
Seega on sihipdrane sotsiaalmeedia jélgimine ja kasutamine oluliseks tegevuseks
kriisikommunikatsiooni korraldamisel. Meediamonitooringu vajadusega seotult toodi vilja
veel rahvusvahelise meediapildi ja kommunikatsioonisonumite jalgimist ning suutlikkust

hinnata kasutatavate allikate usaldusvéairsust.

Paaril korral véljendati tdiendavat ootust ka teenuse raames laiema olukorrateadlikkuse
tagamisele 14bi veebikeskkonna ja voimalikku kriisi indikeerivate néitajate monitoorimisele,
mis tagaks sujuva ililemineku kriisieelsest faasist kriisiaegsesse ning mis vdimaldaks anda
asutustele ja elanikkonnale vajalikke kaitumisjuhiseid nii koneside kui muude platvormide
vahendusel. Seda vajadust toetab teoreetilistes ldhtekohtades esitatud asjaolu, et elanike
infovajadused on kriisi ajal ja selle faasides pidevas muutumises ning nende tuvastamine on
keerukas viljakutse (Houston, et al., 2014, p. 1). Seega mdjutab kriisikommunikatsiooni
edukust adekvaatse olukorrapildi koostamise voimalus ja voimekus. ,,Tegelikult on meil hdsti
kriitiline koht see, et mismoodi asutuse enda iileriigiline pilt kokku jookseb, et alt iiles,
piirkonnast kuni siis tileriiklikule tasandile vilja. Sinna hulka me oleme siis nagu korvale
votnud selle, et millal siis kriisikommi aeg on - et seda me oleme iiritanud parandada. Ja noh,
minu arust enne ei saagi teha mingit kommunikatsiooni, kui nagu olukorrast pilt ees ei ole*
(EK1, 2022). Arusaam olukorrast ja ohtudest on oluline eeldus kahjude véhendamiseks
tehtavate otsuste tegemisel, kuid olukorrapildi loomist vdivad takistada nii tehniline voimekus
kui ka kriisiga kaasnev méadramatus. Samas tuleb siin eristada Kriisi lahendamist juhtivate
asutuste ja elanikkonna olukorrateadlikkuse tagamist. Molemal juhul peab olukorrapilt
voimaldama vastu votta vajalikke otsuseid selleks, et dra hoida kahju. Léhtuvalt tasandist
(asutus voi isik/perekond/kogukond) on nii otsused kui selleks vajalik info erinevad. Seejuures
on uuringutes leitud, et on oluline viltida sihtrithma vajadustele mitte vastavaid teavitusi
(Haataja, et al., 2014, p. 146). Uks ekspertidest lisas, et selline olukorrateadlikkuse infosiisteem
peaks olema toimiv pidevalt ja mitte ainult kriisi ajal ning selle eesmérk oleks avalikkuse

teadlikkuse hoidmine.

Ootust kasutada kriisiinfo teenuse raames ohualapdhist voi asukohapdhist ohuteavitust nimetas
kolmandik intervjueeritutest. Antud juhul késitleti mdisteid ,,ohualapdhine” ja

,»asukohapdhine* siinoniiiimidena, kuna mdlemal juhul pidasid eksperdid silmas konkreetses
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piirkonnas viibivate inimeste teavitamist nende elu ja tervist ohustavast siindmusest. Seejuures
peeti oluliseks nii tehnilisi aspekte (kasutajasdbralikkus, tookindlus, kiirus) kui ka sdnumi sisu
(teave ohust ja kditumisjuhistest). ,,/.../ohuteavitus on kodige-koige tdhtsam, et kohalik elanik
teaks, et kust oht tuleb - kas on tegemist soojavarustuse hdirega, kas on tegemist lumetormiga,
kas on tegemist elektrikatkestusega. Koige tdhtsam ongi ohuteavitus ja teavitus
kéditumisjuhistest, mis tuleb kohalikele elanikele edastada.” (EKK 8, 2022). Uuringud on
ndidanud, et ohuteavituse sdnumite vastuvdtlikkus ja juhiste jirgimine sdltuvad nii sdnumi
saajast kui ka sonumi koostamisest — selle sisust, stiilist, saatjast ja saatmise tehnoloogiast
(National Academies of Sciences, 2018, p. 98). Seetdttu on oluline, et sonumi koostajad

omaksid vastavad kompetentsi nii sobiva kanali valikuks kui ka sdnumi sisu koostamiseks.

Mitmel juhul sonastati ootusena ka tehnilist baasi ja koondunud kompetentsi, mille
dubleerimiseks puudub vajadus. ,,Me ehitasime tdiesti nagu nullist iiles asja, mis tegelikult on
analoog voib-olla tehnilisele lahendusele, mis on Hdirekeskuses olemas?* (EKS5, 2022). Teine
ekspert lisas sellele ka infotehnoloogilise turvalisuse aspekti: ,,Kiire ohuteavitus, mis tihendab
seda, et ta peab olema tehniliselt to6kindel ja nii kasutaja mugavuselt selliselt libi harjutatud,
et ta on lihtne, ta on intuitiivne.” (EK12, 2022). Seejuures on vajalik arvestada sihtriihmade ja
kanalite paljususega, millele iihe intervjuu kédigus viidati jargmiselt: ,,Et kogu selles
kommunikatsioonis on natukene liiga palju sellist noorte inimeste ettekujutust, et meil tuleb
informeerida ikkagi noortest vanadeni. Ja noh, nemad on viga selliste erinevate kditumise ja
meediatarbimise harjumustega.© (EKK9, 2022). Sellele tdienduseks nimetavad Lund &
Maurya (2021, p. 9) vajadust arvestada erinevate elanikkonna gruppide juurdepiisuga infole ja
infotehnoloogiale. Seega on oluline hinnata pidevalt koostodpartnerite ootusi ja vajadusi
kriisikommunikatsiooni toetavatele tehnilistele lahendustele ning teisalt ka teavitada partnereid

enda tdnastest vilja arendatud voimekustest.
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2.3 Jireldused ja ettepanekud Kriisiinfo teenuse arendamiseks

Uuringu tulemuste alusel esitatakse alljargnevalt ettepanekud kriisiinfo teenuse arendamiseks
ja selleks vajalike tingimuste loomiseks. Ettepanekute jarjestus ldhtub ekspertintervjuude
tulemuste kategooriatest ning ei ole seega esitatud tihtsuse jarjekorras. Iga ettepaneku jarele on
lisatud seda toetav peamine argumentatsioon ja selgitused. Ettepanekute adressaatide

méiidramisel on ldhtutud digusaktides sitestatud lilesannete jaotusest.

Ettepanek 1: Analiitisida Hiirekeskuse rolli riskikommunikatsiooni korraldamises. Vastutaja:

Riigikantselei.

Uuringu tulemused néitavad tugevat seost kriisikommunikatsiooni ja riskikommunikatsiooni
tegevuste vahel ning seda toetavad ka teoreetilised ldhtekohad. Héirekeskuse poolt kriisiinfo
teenuse osutamise edukus soltub sellest, kui edukas on olnud tellija riskikommunikatsiooni
tegemisel. Teisisonu, Héairekeskus saab avalikkusele vahendada usaldusvéarset Kriisiinfot ja
tdita tellija ees oma lepingulist kohustust paremini kui tellija ise on oma kohustusi paremini
tditnud, loonud usaldussuhte elanikkonnaga ning teinud aktiivset riskikommunikatsiooni. Et
inimeste kditumist suurema tdendosusega mdjutada, peavad kriisikommunikatsiooni sdonumid
olema juba tuttavad ning suures piires kattuma riskikommunikatsiooni sonakasutusega.

Mitmed  eksperdid  viitasid intervjuudes ka  Hairekeskuse  ténasele  rollile
riskikommunikatsioonis, olles samaaegselt nii riigiinfo kui kriisiinfo teenuse osutaja. Siiski on
need teenused tdna teineteisest sGltumatult osutatavad. Seega tuleks tdiendavalt hinnata,
millised vOimalused on Hiirekeskusel mojutada tellija riskikommunikatsiooni kohustuste
taitmist ning kas lepingulistes suhetes teenuse tellijatega ja riskikommunikatsiooni iilesandeid
omavate asutustega tuleks seda késitleda. Selle eelduseks on hetkeolukorra kirjeldus, mis
késitleb erinevate asutuste Oiguslikku ja praktilist rolli riski- ja kriisikommunikatsiooni

tlesannete tditmisel.

Ettepanek 2: Analiuisida Hiirekeskuse rolli ja vOimalusi kriisiinfo teenuse proaktiivseks

osutamiseks, lisaks ohuteavituse teenusele Kkriisiinfo  teenuse o0sana. Vastutaja:

Siseministeerium.

Uuringu tulemustest selgus, et suureks viljakutseks peetakse Kkriisikommunikatsiooniga

erinevate elanikkonna gruppideni joudmist. Mitmed intervjueeritud tdid vélja esindatava
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asutuse madala vdimekuse kasutada erinevaid kanaleid ning kommunikatsiooni sonumeid
spetsiifiliste gruppideni kohale viia. Ka teoreetilistes ldhtekohtades on vilja toodud, et
infokanalite tarbimine on sdltuvuses kriisi tiilibist, inimese vanusest ja muudest teguritest (Park
& Avery, 2018, p. 69), mis muudab kriisikommunikatsiooni korraldamise asutuse jaoks
keeruliseks ning seab ndudmised nii tehnilisele kui korralduslikule voimekusele, et jouda
vajalike sihtrithmadeni. Seega tuleks hinnata, kas ja millistel tingimustel saab vastavat
voimekust arendada keskselt, sddstes seega ressursse ja saavutades parema tulemuse. Seejuures
tuleb hinnata nii sisuliste kui tehniliste kompetentside koondamise voimalusi.

Oluliseks ootuseks kriisiinfo teenusele nimetasid intervjueeritud kiiret ohuteavitust, et vahetu
ohu korral anda kiirelt ja tookindla siisteemi abil esmane teave olukorrast ning kditumisjuhised
elu ja tervise kaitseks. Ohuteavituseks saab seejuures kasutada niiteks mobiiltelefonidele ja
positsioneerimissiisteemidele tuginevaid lahendusi voi ka sireene (Haataja, et al., 2014, p. 146).
Ka siin tuleb konkreetsemalt hinnata, milline peaks olema Hairekeskuse roll teenuse omanikuna
vastavate kanalite ja tehniliste lahenduste arendamisel, arenduste prioriseerimisel ning kuidas

leitakse sobivaimad viisid ohustatud sihtrithmadeni teabe viimiseks.

FEttepanek 3: Analiiisida tdiendavate kanalite kaudu kriisiga seotud infopéringutele vastamise

vOimalusi. Vastutaja: Hairekeskus.

Mitmed intervjueeritud markisid, et elanikkonna kiire info saamise ootustele vastamiseks, tuleb
arvestada ka tavapdraselt kasutatavate suhtluskanalitega. Lisaks konesidele kasutatakse
tdnapdeval aina enam elektroonilisi suhtlusrakendusi, aga ka teisi Kirjalikku suhtlust
voimaldavaid elektroonilisi kanaleid nagu e-post ja veebipohised paringuvormid, infot otsitakse
ka sotsiaalmeedia kaudu. Samuti tuleb arvestada 2025. aastal kehtima hakkavate
ligipddsetavusnduetega, mis vdimaldaks kdigil vordsetel alustel olla kaasatud infokeskkonda
(Toodete ja teenuste ligipadsetavuse seadus, 2022, § 2).

Selleks, et kriisiga seotud lisainfo vajadus saaks kiirelt rahuldatud, on vajalik hinnata tehnilisi

ja korralduslikke voimalusi enim kasutatavate kanalite kaudu infoparingutele vastamiseks.

Ettepanek 4: Analiilisida Héiirekeskuse vOimalusi monitoorida ja vahendada infot kriise

lahendavatele asutustele nende parema olukorrateadlikkuse tagamiseks nii kriisi eel kui selle

toimumisel. Vastutaja: Siseministeerium.
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Mitmed intervjueeritud maérkisid, et lisaks elanike olukorrateadlikkuse tdstmisele ldbi
ohuteavituse korraldamise ja infopéringutele vastamise, on Kriisi lahendamist juhtivatel
asutustel vajadus pidevalt jilgida erinevaid néitajaid, mis voivad pohjustada kriisi voi mis kriisi
ajal voivad mdjutada kriisi arengut. Selline info voib holmata vastutavate asutuste teenuste
kvantitatiivseid voi kvalitatiivseid néitajaid aga ka valeinfo voi kokkulepitud sonumitest
erineva info esinemist ning geograafiliselt laiema kriisi korral vilisriikide sdnumeid ja
kaitumisjuhiseid, millega peab kriisikommunikatsioonis arvestama. Seejuures voib abiks olla
ka olemasolevatesse probleemidest teavitamise kanalitesse laekunud info kasutamine. Info on
sageli asutuse vastutusala keskne ning vajab eraldi vilja selgitamist, kuid tehnilised lahendused
selliseks monitooringuks vdivad olla universaalsed. Teisisonu, vajalik on analiiiisida kriise
lahendavate asutuste spetsiifilisi kommunikatsioonivajadusi ja hinnata voimalusi vajaduste
rahuldamiseks kesksete lahenduste leidmiseks. Ettepanekut toetab ka teoreetiline alus, mille
kohaselt  ldhtutakse =~ kommunikatsiooni  planeerimisel  terviklikust  riski-  ja
kriisikommunikatsiooni holmavast protsessist, mis kétkeb endas ka infovahetust asutuste vahel
ning on vajalik riskidest info kogumiseks ja juhtimisotsuste ettevalmistamiseks (Palttala, et al.,
2012, p. 16; Coombs, 2010, p. 20).

Ettepanek 5: Analuusida Hiirekeskuse ja kriisi lahendava asutuse rollijaotust info kogumisel ja

vahendamisel sindmuse laiaulatuslike mdjude ja ristsdltuvuse korral. Vastutaja: Riigikantselei.

Intervjuudest ndhtus, et kommunikatsioonisdonumite koordinatsioon on reeglina lahendava
asutuse llesanne, kuid siiski piistitati mitmel juhul kiisimus voimalusest avada kriisiinfoteenus
kahe kriisi lahendava asutuse tellimusel samaaegselt. Tuleb hinnata mil maéadral voib
Hairekeskus péringute vastamiseks infot koguda ja kasutada mujalt kui lahendavalt asutuselt.
Seejuures on oluline médratleda kontrollimehhanism sdnumi kooskdlastatuse ja kooskolalisuse
hindamiseks.

Vastavalt padsteseaduse § 3 1dikele 4 on kriisiinfo teenus Hairekeskuse osutatav teenus, kuid
intervjuudest nihtus, et teenuse osutaja roll ei ole paljudele iihtselt arusaadav. Ka teoreetilistes
lahtekohtades on mairgitud keerukust, mis kaasneb mitmete eluvaldkondadega seotuse ja
teemade varieeruvusega (Karam et al., 2021, p. 177; Frandsen & Johansen, 2010, pp. 433-434).
Vajalik on kirjeldada erinevate osapoolte rollijaotus, vaadeldes seejuures eraldi Riigikantselei,
Padsteameti, Hairekeskuse ning kriisi lahendamist juhtivate asutuste riski- kui

kriisikommunikatsiooni tilesandeid.
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Ettepanek 6: Tosta kriise lahendavate asutuste teadlikkust Hairekeskuse tdnasest tehnilisest

platvormist ja vOimekusest. Vastutaja: Hiirekeskus.

Intervjuudest selgus, et senistes kriisides on moned kriise lahendavad asutused loonud
iseseisvalt uusi kriisikommunikatsiooniga seotud teenuseid, mille osutamiseks puudus neil seni
kompetents ja tehniline vdimekus. Samas margiti veidi kahtlevalt, et sellise teenuse
osutamiseks on tdendoliselt Hairekeskusel voimekus olemas. Nédidete pohjal voib hinnata, et
asutustel ei ole piisavat teadlikkust Hairekeskuse suutlikkusest kriisikommunikatsiooni toetada.
Kui kriisi lahendava asutuse vajadus erineb lepingus méaératletud Kriisiinfo teenuse sisust, on
eelistatud uue teenuse omal kédel loomist Héirekeskuselt teenuse tellimisele. Seega saab
Hairekeskus tutvustada senisest enam kriise lahendavatele asutustele oma tehnilist voimekust,
et koostdos asutustega olla valmis vajadusel uute spetsiifiliste teenuste pakkumiseks ning

selliste voimalustega saavad ka asutused eelnevalt arvestada kriisi lahendamise plaanides.

Ettepanek 7: Arendada vilja Kiiret ja sisukat tagasisidet ning infovahetust vdimaldav tehniline

lahendus, vottes arvesse teenuse tellija vajadusi. Vastutaja: Hairekeskus.

Kriisiinfo teenuse olulise tugevusena nimetasid mitmed eksperdid teenuse osutamise kdigus
lackunud info tagasisidestamist teenuse tellijana, mis voimaldas teha paremaid juhtimisotsuseid
ja vajadusel korrigeerida seni planeeritud tegevusi. Selle ootuse tditmine peab teenuse
arenduses ja toimepidevuse planeerimises olema jitkuvalt prioriteetsel kohal. Kaaluda tuleks
uute ja kasutajasdbralike tehniliste lahenduste kasutuselevottu Héirekeskuse poolt elanike
infovajaduste viljaselgitamisel, info todtlemisel ja koostods tellijaga jarelduste tegemisel,
sealhulgas ohuteavituse sdnumite arusaadavuse ja kditumisjuhiste jargimise hindamiseks. Seda
vajadust toetavad mitmed varasemad uuringud, mis osundavad infovajaduste varieeruvusele
elanikkonna gruppide 15ikes ja muutumisele kriisi erinevates faasides (Sjoberg, 2018, p. 137,

Lund & Maurya, 2021, p. 9; Houston, et al., 2014, p. 8).

Ettepanek 8: Korraldada kriisiinfo teenuse arendamisega seotud vorgustikut66d, et infovahetus

Kkriisi lahendamisega seotud osapoolte vahel toimiks kriisiks tdrgeteta. Vastutaja: Hairekeskus.

Teoreetilistes ldhtekohtades on avalike teenuste pakkumise eduteguritena nimetatud
usalduslikku koostdosuhet, vOrgustiku liikkmete eesmérkide kattuvust ja piisavalt ressursi

vorgustikutdo toetamiseks (Silvia, 2011, p. 70). Isiklike kontaktide hoidmiseks, arusaamade ja
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mdisteruumi iihtlustamiseks ning suhtluse holbustamiseks tuleb korraldada tihiseid arutelusid
ja seminare. Mitmed intervjueeritud nimetasid, et inimeste tundmine mojutab vaga palju seda,
kuidas toimub kriisis asutustevaheline suhtlus ja kriisikommunikatsiooni sdnumite
kooskolastamine. Teenuse toimimiseks on vajalik ka regulaarsete dppuste ldbiviimine. Teenuse
omanik peab olema kindel, et teenus toimib ja et protsessi osapooled tdidavad oma rolli. Sellele

aitab kaasa hea koostdo ning vastastikune arusaam vajadustest ja voimalustest.

Ettepanek 9: Koostada iga kriisiinfo teenuse rakendamise jargne analiiis ja kasutada jareldusi

teenuse arenduses. Vastutajad: Hiirekeskus ja Siseministeerium.

Mitmed eksperdid markisid intervjuudes kriiside kogemustest dppimise vajalikkust ning tehtud
jarelduste ellu rakendamist. Just viimases ndhti seniste kogemuste baasil puuduseid — isegi kui
tehakse kokkuvdte ja jireldused, jddb suur osa neist rakendamata ning jirgmises kriisis
porkume samade kiisimuste otsa. Seega on oluline, et selliste analiiliside protsess on eelnevalt
méiiratletud ning seotud tegevuste ja eelarve planeerimise protsessidega. Analiilisis tuleb
késitleda teenuse osutamiseks vajalike eelduste, sh teenuse osapoolte kohustuste tditmist,
teenuse tehnilist toimimist ja tookindlust, protsessi tdohusust, teenust osutavate toOtajate
sooritust, teenuse tellijate ja tarbijate rahulolu jms. Ka teoreetilised alused réhutavad kliendi
rahulolu suurendamiseks vajalike silisteemsete tegevuste tdhtsust olulise osana teenuse
arendusprotsessist (Heintzman & Marson, 2005, p. 553). Analiitisi koostamine ja selles tehtud
jérelduste rakendamine madratletakse kehtiva planeerimiskorralduse kohaselt asutuse

tegevuskavas.
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KOKKUVOTE

Magistritdods otsiti vastust kiisimusele, millised on kriisiinfo teenuse arendamise voimalused
Eestis, arvestades kriiside lahendamist juhtivate asutuste ootusi ja vajadusi?
Uurimisprobleemist 1dhtudes piistitati jargmised uurimiskiisimused:
1. Millised tegurid mojutavad enim kriisikommunikatsiooni korraldamist?
2. Millised on kriisi lahendamist juhtivate asutuste eripdrased vajadused
kriisikommunikatsiooni korraldamisel?
3. Kuidas maédratleda erinevate asutuste rolle ja vastutust kriisikommunikatsiooni

korraldamisel?

Et saavutada magistritoos pistitatud eesméirk ja selgitada vélja kriisiinfo teenuse tellijate
ootused teenusele, piistitati kolm uurimisiilesannet: analiiisida kriisikommunikatsiooni
korraldamist mojutavate tegurite teoreetilisi kisitlusi; analiiisida kriisiinfo teenuse
potentsiaalsete tellijate ootusi ja vajadusi kriisikommunikatsiooni korraldamiseks; koostada
teooria silinteesi ja empiirilise uuringu tulemuste alusel ettepanekud teenuse arendamiseks ning

selleks vajalike tingimuste loomiseks.

Esimese uurimisiilesande tditmiseks analiiiisiti esimeses peatiikis kriisikommunikatsiooni
korraldamise teoreetilisi ldhtekohti, keskendudes kriisikommunikatsiooni korraldamist
mojutavatele teguritele, teenuste arenduspohimotetele ning kaalutlustele
kriisikommunikatsiooni allhankeks teenusena. Teooria analiiiis niitas, et oluline ldhtekoht
selleks, kuidas kriisikommunikatsiooni korraldada, on arusaam, mida Kkriisiinfoks ja
kriisikommunikatsiooni tegevuseks loetakse. On oluline motestada kommunikatiivsed
tegevused koigis kriisireguleerimise faasides ja mdista seejuures osapoolte vastutust. Sellest,
kuidas kriisi lahendav asutus tunnetab oma vastutust kriisi toimumise ja selle lahendamise eest,
soltub sdonumi joudmine elanikkonnani ja edastatud kéitumisjuhiste jargimine. Et kriisis vdivad
erinevatel asutustel olla vastandlikud huvid, siis on vastutusjaotus ja pohimotted
kommunikatsioonistrateegiate valikul vdga olulised selleks, et kriis edukalt lahendada.
Kriisikommunikatsiooni edukus soltub suurel méaaral ka sellest, mil méaéaral on selleks eelnevalt
valmistutud, kas to6tajad on koolitatud ja kas tegevused on eelnevalt planeeritud ja harjutatud.
Moistes  asutuste  vastutusalasse  kuuluvate kriiside tlilipe, saab hinnata ka
kriisikommunikatsiooniks valmistumise iseloomu ning voimalusi arendada kriisiinfo teenust

kriisi tliipidele vastavatel alustel. Sellega on seotud ka kriisist puudutatud elanikkonna
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gruppideni joudmine l&bi erinevate infokanalite, mistSttu tuleb arvestada vastava tehnilise ja
korraldusliku voimekuse arendamise vajadustega. Kriisi lahendaval asutusel tuleb tédhelepanu
poorata ka infovajaduste varieeruvusele elanikkonna gruppide 1dikes, nende

sotsiaaldemograafiliste tunnuste ja infokditumise niitajate alusel.

Hinnates asjaolusid, millega tuleb arvestada kriisiinfo teenuse arendamisel, tuleb rdhutada
teenuse tarbija rolli teenuse arendamisel. Teenuse sisu sltub suurel mééral teenuse osutaja ja
tarbija omavahelisest koostoost. Tuleb arvestada, et isegi teenuse tdieliku allhanke korral
peavad teenuse tellijal sdilima eriteadmised ja vastutus ning teenuse rahulolu tagavad koost6o
ja suhtlus. Selle mdistmiseks tuleb luua voimekus rahulolu hindamiseks, tagasisidestamiseks ja
saadud tulemuste kasutamiseks, mis on vajalik osa teenuse arendamisest. Teenuse allhankeks
voivad olla erinevad motivaatorid ning nende ootuste hindamiseks tuleb arvestada vastava
kontrollmehhanismi vajadusega, mis samuti viitab vajadusele arvestada partnersuhete ressursi

kuluga allhanke korral.

Kriisiinfo teenus, kui suure méddramatusega olukorrast sdltuv ja vajadustele kohandatud
intensiivset kliendisuhtlust hdlmav, on Kkisitletav teadmistemahuka teenusena. Selliseid
teenuseid iseloomustavad suuremad investeeringud, keerukamad meetodid ning suur
suhtlusmair klientide ja partneritega. Kuna vajadus sellise teenuse jirele on pigem harv, tekib
kiisimus ressursimahuka tegevuse iilalpidamise otstarbekuses ning on iitheks kaalutluseks
allhanke vajaduse hindamisel. Samas tuleb siiski silmas pidada, et iiksikute tegevuste allhange
el taga tervikliku kommunikatsiooni edu ning vajalik on selgelt méératleda millised on teenuse

tellija ja osutaja otsustusdiguse vahekorrad.

Teise uurimisiilesande tiitmiseks ehk teisele ja kolmandale uurimiskiisimusele vastamiseks,
viidi ldbi kaksteist ekspertintervjuud kriiside lahendamist juhtivate asutuste esindajatega,
asutuste valik ldhtus hddaolukorra seaduses maaratletud vastutusest. Uurimuse koostamisel
kasutati fenomenograafilist uurimisstrateegiat, et analiilisida ekspertide hinnanguid eriparastele
vajadustele kriisikommunikatsiooni korraldamisel. Ekspertintervjuudega kogutud andmed
analiiiisiti kuue kategooria 16ikes: ,,Kriisikommunikatsiooni kasitlus®,
LKriisikommunikatsiooni mdjutegurid®, ,,Kriisikommunikatsiooni eriparad®”, ,,Koost6o
partneritega kriisikommunikatsiooni korraldamisel®, ,Kriisikommunikatsiooni allhanke

eeldused” ning ,,Ootused kriisiinfo teenusele®.
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Intervjuudest selgus, et vaatamata riski- ja kriisikommunikatsiooni selgepiirilisele eristamisele,
pidasid  koik eksperdid tulemusliku  kriisikommunikatsiooni  eelduseks  tugevat
riskikommunikatsiooni. Peamiseks kriisikommunikatsiooni eesmirgiks nimetati kahjude &ra
hoidmist, tuues siiski vélja ka mainekujunduse olulisuse. Kriisikommunikatsiooni olulisemate
sihtriithmadena nimetati enim ohustatud elanikkonda, asutuse enda t6otajaid ning teenuste
tarbijaid ja koostoopartnereid. Raskusi sOnumitega sihtriithmadeni joudmisel nimetasid ligi
pooled vastajatest. Suurem osa asutustest, mida intervjueeritud eksperdid esindasid, omavad
plaane kriisikommunikatsiooni korraldamiseks, pidades planeerimist ja vorgustikutood
oluliseks. Samas todesid mitmed vastajad, et votmeisikud ei ole piisavalt koolitatud ning plaane
ei ole dppustel piisavalt testitud. Selge sonumi koostamise vajalikkust rohutasid intervjuudes
pooled vastajatest, tuues samas vilja selle keerukuse ja oskusteabe vajalikkuse. Samuti on
keerukas erinevate elanike gruppideni jdudmine, tulenevalt infokditumise erinevustest. Selgus,
et kriisi lahendav asutus jouab kriisikommunikatsiooni sGnumitega elanikeni 1dbi paljude
erinevate kanalite ja koostoOpartnerite, kes omakorda omavad paremat ligipddsu elanike
gruppideni. Samas ei uuritud ega tuvastatud teavituskanalite valiku tdpsemaid asjaolusid, mis

vOiks olla iiks edasistest uurimissuundadest.

Et viltida vastandlike seisukohtade levikut, nimetas valdav enamus ekspertidest vajadust
pohisdnumite kooskdlastamiseks seotud osapooltega, sdilitades siiski  koigile rolli
kommunikatsioonis. Teatud juhtudel tuleb arvestada ka vilisriikides leviva info ja
kéitumisjuhistega. Koostd0 ja ebaselge vastutus on véljakutsed, mida nimetati pooltel juhtudel
kriisikommunikatsiooni edukust oluliselt mojutava tegurina ja mille lahendustena pakuti nii
ithiseid kriisijuhtimisstruktuure kui ka tehnilisi lahendusi. Lisaks rohutasid eksperdid ka
vajadust eelnevalt liksteisega tuttavaks saada ja tundma Oppida, et kriisi korral oleks suhtlus
ladusam ning teineteise moistmine parem. Vaatamata igakiilgsele valmistumisele ndevad siiski
ligi pooled vastajatest vajadust lisaressursi kaasamiseks kriisikommunikatsiooni
korraldamisele, kuna enda ressurssi jddb kriisis vaheks. Seejuures on edukaks kaasamiseks

vajalik eelnev koostdosuhe ning selge eesmérk, miks ja millega abi vajatakse.

Kolmanda uurimisiilesande tditmiseks viidi ldbi teoreetiliste 1dhtekohtade ning kriisiinfo
teenuse tellijate ootuste ja vajaduste silintees ning sonastati uuringu jireldustel pdhinevad
ettepanekud. Peamised jireldused, milleni teoreetiliste seisukohtade ja empiirilise uuringu

analiilisi tulemusel jouti, on:
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e Selleks, et kriisiinfoteenust siisteemselt edasi arendada, on vajalik tdpsem
vastutusjaotuse madratlemine riski- ja kriisikommunikatsiooni korraldamisel,;

e Erinevate elanikkonna gruppideni kriisikommunikatsiooni sonumitega joudmine on
ressursimahukas, mistottu tuleb hinnata voimalusi keskseks voimekuse arendamiseks;

e Kiriisiinfo teenuse arendamisel tuleb ldhtuda elanike infotarbimise harjumustest ja
suhtluskanalite kasutamisest;

e Teenuse arendamisel tuleb teha koost6dd kriiside lahendamist juhtivate asutustega, et
tagada 14bi kriisiinfo teenuse parem osapoolte olukorrateadlikkus kriisireguleerimise
erinevates faasides;

e Kriiside lahendamist juhtivad asutused ei arvesta piisavalt Hairekeskuse voimalustega
kriisikommunikatsiooni vajaduste rahuldamisel, mis on véljaspool kokkulepitud
kriisiinfo teenuse piire;

e Kriiside lahendamist juhtivate asutuste peamisteks ootusteks kriisiinfo teenusele on

tehniline kaasaegsus, tookindlus ning tagasiside saamine.

Lahtudes jareldustest, mis tulenesid teooria ja uurimuse siinteesist, koostati ettepanekud
kriisiinfo teenuse arendamiseks ning vajalikeks tdiendavateks analiilisideks. Ettepanekud
puudutavad riski- ja kriisikommunikatsiooni vastutusjaotuse médratlemist, teenuse
arendusprotsessi aspekte ja konkreetseid soovitusi teenuse tugevuste vOoimendamiseks ja
puuduste korvaldamiseks. Ettepanekutest ndhtub, et muuhulgas vajab suurendamist kriise
lahendavate asutuste teadlikkus kriisiinfo teenusest ning parandamist vajab ka teenuse tellijate
ja osutaja vaheline koostdd. Uuringu tulemuste pohjal tehtud ettepanekud on praktikas

rakendatavad.

Viimased Eestit tabanud kriisid on ndidanud, et kriisi mdjud ulatuvad paljudesse erinevatesse
valdkondadesse  ning see seab  korgendatud ndudmised  kriisijuhtimise  ja
kriisikommunikatsiooni koordinatsioonile. Voimalused magistritod teema edaspidiseks
uurimiseks ongi paljuski seotud nende {ilesannete koordinatsiooni ja vastutusjaotusega.
Tédiendavate uuringutega on vajalik vélja selgitada erinevate osapoolte roll, vastutus ja
koostoomehhanismid riski- ja kriisikommunikatsiooni korraldamisel. Samuti vajavad uurimist
kriisiinfo teenuse edasi arendamise vdimalused ldhtuvalt nii asutuste kui elanikkonna
olukorrateadlikkuse tagamise teoreetilistest alustest, et olla veelgi paremini valmis tuleviku
kriisideks.
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SUMMARY

The aim of the thesis was to find an answer to the question, what are the possibilities of
developing a crisis information service in Estonia, taking into account the expectations and
needs of the institutions leading the resolution of crises? Based on the research problem, the
following research questions were posed:

1. What factors most affect the arrangement of crisis communication?

2. What are the specific needs of crisis management agencies in organizing crisis
communication?

3. How should be distributed the roles and responsibilities of different institutions in the

arrangement of crisis communication?

To achieve the goal, three research tasks were set: to analyse theoretical approaches to the
factors affecting the arrangement of crisis communication; to analyse the expectations and
needs of potential users of the crisis information service in organizing crisis communication; to
prepare proposals for the development of the crisis information service based on the synthesis

of theory and empirical research.

In order to fulfil the first research task, the theoretical starting points of crisis communication
were analysed in the first chapter, focusing on factors influencing the arrangement of crisis
communication, service development principles and considerations for outsourcing crisis

communication as a service.

The analysis of the theory showed that an important starting point for how to organize crisis
communication is the understanding of what is considered crisis information and crisis
communication activities. It is important to create common understanding of communicative
activities in all phases of crisis management and to understand the responsibilities of the parties.
How the message reaches the population and influences the transmitted behavioural instructions
depends on the extent of feeling responsible for solving the crisis. Since different institutions
may have conflicting interests in a crisis, the division of responsibilities and principles in the
selection of communication strategies are very important in order to successfully resolve the
crisis. The success of crisis communication also depends on the extent to which it has been
prepared in advance, whether the employees have been trained and whether the activities have

been planned and practiced in advance.
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Different types of crisis require different approaches to crisis communication. By understanding
the types of crises under the responsibility of the authorities, one can also assess the nature of
preparing for crisis communication and the possibilities of developing a crisis information
service based on the types of crisis. Reaching the population groups affected by the crisis
through various information channels is also related to this, so the needs of developing the
corresponding technical and organizational capacity must be considered.

The authority solving the crisis must also take into account the feedback of the recipients of
crisis communication messages, including using the possibilities of social media. This is
important in order to understand the comprehensibility of the message, the acceptability of the
explanations and the impact of the selected communication strategy, in order to make
corrections immediately in case of deficiencies. At the same time, attention must also be paid
to the variability of information needs across population groups, based on their socio-
demographic characteristics and information behaviour indicators.

When evaluating the circumstances that must be considered in the development of the crisis
information service, the role of the service consumer in the development of the service must be
emphasized. The content of the service largely depends on the cooperation between the service
provider and the consumer. It should be taken into account that even in the case of full
outsourcing of the service, the customer of the service must retain special knowledge and
responsibility, and the satisfaction of the service must be ensured by cooperation and
communication. To understand this, the ability to evaluate satisfaction, provide feedback and
use the obtained results, which is a necessary part of service development, must also be created.
There can be different motivators for service outsourcing, and the need for a corresponding
control mechanism must be considered in order to evaluate these expectations, which also
indicates the need to take into account the cost of partner relation management resources also

in the case of outsourcing.

The crisis information service, as it depends on the situation with great uncertainty and includes
intensive customer communication adapted to the needs, can be treated as a knowledge-
intensive service. Such services are characterized by higher investments, more complex
methods and a high level of communication with customers and partners. Since the need for

such a service is rather rare, the question of the expediency of maintaining a resource-intensive
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activity arises and is one of the considerations when assessing the need for outsourcing. At the
same time, it must be kept in mind that the outsourcing of individual activities does not
guarantee the success of a comprehensive communication, and it is necessary to clearly define

the relationship between the decision-making rights of the service user and the service provider.

In order to fulfil the second research task, twelve expert interviews were conducted with
representatives of institutions leading crisis resolution, the choice of institutions was based on
the responsibility defined in the emergency law. Using a phenomenographic research strategy
to analyse experts' assessments of specific needs in the arrangement of crisis communication.
The data collected through expert interviews were analysed across six categories: "Crisis
communication approach”, "Crisis communication influencing factors", "Crisis communication
specificities”, "Cooperation with partners in organizing crisis communication”, "Crisis
communication outsourcing prerequisites” and "Expectations for the crisis information

service".

The interviews revealed that despite the clear distinction between risk and crisis
communication, all experts considered comprehensive risk communication to be a prerequisite
for effective crisis communication. The prevention of losses was named as the main goal of
crisis communication; however, the importance of reputation building was also highlighted.
The most important target groups for crisis communication were listed as the most vulnerable
part of population, the institution's own employees, service consumers and cooperation
partners. Difficulties in reaching target groups with messages were mentioned by almost half
of the respondents. Most of the institutions represented by the interviewed experts have plans
for organizing crisis communication, considering planning and networking important. At the
same time, several respondents acknowledged that key personnel are not sufficiently trained
and plans are not sufficiently tested in exercises. The necessity of composing clear messages
was emphasized by half of the respondents in the interviews, at the same time highlighting its
complexity and the need for know-how. It is also difficult to reach different groups of residents,
due to the differences in information behaviour. It turned out that the agency solving the crisis
reaches residents with crisis communication messages through many different channels and
cooperation partners, who in turn have better access to groups of residents. At the same time,
the precise circumstances of the choice of communication channels were not investigated or

identified, which could be one of the future research directions.
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In order to avoid the spread of opposing views, the vast majority of experts mentioned the need
to coordinate key messages with related parties, while still maintaining a role for everyone in
communication. In certain cases, the information and behaviour guidelines spread in foreign
countries must also be taken into account. Cooperation and unclear responsibility are challenges
that were mentioned in half of the cases as a factor significantly affecting the success of crisis
communication, and for which both common crisis management structures and technical
solutions were proposed as solutions. In addition, the experts also emphasized the need to get
to know each other in advance, so that in the event of a crisis, communication would be
smoother and mutual understanding would be better. Despite the comprehensive preparation,
almost half of the respondents still see the need to involve additional resources in the
arrangement of crisis communication, as their own resources will be insufficient in a crisis. In
this case, a previous cooperative relationship and a clear goal of cooperation are necessary for

successful involvement.

In order to fulfil the third research task, a synthesis of the theoretical starting points and the
expectations and needs of the potential crisis information service users was carried out, and
proposals based on the conclusions of the study were formulated. The main conclusions reached
as a result of the analysis are:

* In order to systemically develop the crisis information service, a more precise definition of
the division of responsibilities in the arrangement of risk and crisis communication is necessary;
* Reaching different population groups with crisis communication messages is resource-
intensive, so opportunities for central capacity development must be evaluated;

* The development of the crisis information service must be based on the information
consumption habits and the use of communication channels of the residents;

* In the development of the service, it is necessary to cooperate with the responsible authorities
in order to ensure better situational awareness of the parties in the various phases of crisis
management through the crisis information service;

« The authorities responsible of crisis resolution do not consider the capabilities of the
Emergency Center in meeting the needs of crisis communication, which are not subject to their
agreement on crisis information service;

» The main expectations of the responsible authorities to the crisis information service are

technical modernity, reliability and feedback functionalities.
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Based on the conclusions derived from the synthesis of theory and research, proposals were
prepared for the development of the crisis information service and for the necessary additional
analyses. The proposals concern the definition of the division of responsibility for risk and crisis
communication, aspects of the service development process, and specific recommendations for
strengthening the service's strengths and eliminating shortcomings. The proposals show that,
among other things, the awareness of the crisis-solving agencies about the crisis information
service needs to be increased, and the cooperation between the service's subscribers and the
provider also needs to be improved. The suggestions made based on the results of the study are

applicable in practice.

The latest crises that hit Estonia have shown that the effects of the crisis extend to many
different areas, and this places increased demands on the coordination of crisis management
and crisis communication. Opportunities for further research on the subject of the master's
thesis are largely related to the coordination and division of responsibilities of these tasks. With
additional studies, it is necessary to find out the role, responsibility and cooperation
mechanisms of different parties in the arrangement of risk and crisis communication. The
possibilities of further development of the crisis information service, based on the situational
awareness theory of both institutions and the population, also need to be investigated in order
to be even better prepared for future crises.

65



VIIDATUD ALLIKATE LOETELU

Abdul-Halim, H., Ee, E., Ramayah, T. & Ahmad, N., 2014. Human Resource Outsourcing
Success: Leveraging on Partnership and Service Quality. SAGE Open, 4(3), pp. 1-14.

Alexander, D., 2014. Social Media in Disaster Risk Reduction and Crisis Management.
Science and Engineering Ethics, 20(1), p. 717-733.

Alexandrova, M., 2015. Risk Factors in IT Outsourcing Partnerships: Vendors’ Perspective.
Global Business Review, 16(5), p. 747—759.

Asatiani, A., Penttinen, E. & Kumar, A., 2019. Uncovering the nature of the relationship
between outsourcing motivations and the degree of outsourcing: An empirical study on
Finnish small and medium-sized enterprises. Journal of Information Technology, 34(1), pp.
39-58.

Austin, L., Liu, B. & Jin, Y., 2012. How Audiences Seek Out Crisis Information: Exploring
the Social-Mediated Crisis Communication Model. Journal of Applied Communication
Research, 40(2), pp. 188-207.

Barnard, A., McCosker, H. & Gerber, R., 1999. Phenomenography: A Qualitative Research
Approach for Exploring Understanding in Health Care. Qualitative Health Research, 9(2), pp.
212-226.

Barrett, M., Davidson, E., Prabhu, J. & Vargo, S., 2015. Service Innovation in the Digital
Age: Key Contributions and Future Directions. MIS Quarterly, 39(1), pp. 135-154.

Bean, H. et al., 2016. Disaster Warnings in Your Pocket: How Audiences Interpret Mobile
Alerts for an Unfamiliar Hazard. Journal of Contingencies and Crisis Management, 24(3), pp.
136-147.

Beecher, N. et al., 2005. Risk perception, risk communication, and stakeholder involvement
for biosolids management and research. Journal of Environmental Quality, 34(1), pp. 122-
128.

Bengtsson, L., Haartman, R. & Dabhilkar, M., 2009. Low-Cost versus Innovation:
Contrasting Outsourcing and Integration Strategies in Manufacturing. Creativity & Innovation
Management, 18(1), pp. 35-47.

Bickham, S. & Francis, D., 2021. The Public’s Perceptions of Government Officials’
Communication in the Wake of the COVID-19 Pandemic. Journal of Creative
Communications, 16(2), p. 190-202.

Birch-Jensen, A., Gremyr, 1., Hallencreutz, J. & Ronnbick, A., 2020. Use of customer
satisfaction measurements to drive improvements. Total Quality Management, 31(5), pp. 569-
582.

66



Bjorck, A., 2016. Crisis Typologies Revisited: An Interdisciplinary Approach. Central
European Business Review, 5(3), pp. 25-37.

Blair, E., 2015. A reflexive exploration of two qualitative data coding techniques. Journal of
Methods and Measurement in the Social Sciences, 6(1), pp. 14-29.

Burgess, J. & Macdonald, D., 1999. Outsourcing, Employment and Industrial Relations in the
Public Sector. The Economic and Labour Relations Review, 10(1), pp. 36-55.

Cabiddu, F., Moreno, F. & Sebastiano, L., 2019. Toxic Collaborations: Co-Destroying Value
in the B2B Context. Journal of Service Research, 22(3), pp. 241-255.

Campbell, S. et al., 2020. Purposive sampling: complex or simple? Research case exmples.
Journal of Research in Nursing, 25(8), p. 652-661.

CDC, 2021. CERC Manual. [Vorgumaterjal]
Available at: https://emergency.cdc.gov/cerc/ppt/CERC Introduction.pdf
[Kasutatud 08. 12. 2021].

Christensen, T. & Legreid, P., 2020. The coronavirus crisis—Ccrisis communication, meaning-
making, and reputation management. International Public Management Journal, 23(5), pp.
713-729.

Coombs, W. T., 2007. Protecting Organization Reputations During a Crisis: The
Development and Application of Situational Crisis Communication Theory. Corporate
Reputation Review, 10(3), pp. 163-176.

Coombs, W. T., 2010. Parameters for crisis communication. rmt:: T. Coombs & S. Holladay,
toim-d The Handbook of Crisis Communication. Oxford: Wiley-Blackwell, pp. 17-53.

Coombs, W. T. & Holladay, S. J., 2002. Helping Crisis Managers Protect Reputational Assets
- Initial Tests of the Situational Crisis Communication Theory. Management Communication
Quarterly, 16(2), pp. 165-186.

Coombs, W. T. & Holladay, S. J., 2009. Further explorations of post-crisis communication:
Effects of media and response strategies on perceptions and intentions. Public Relations
Review, Koide 35, pp. 1-6.

Coombs, W. T. & Holladay, S. J., 2014. How publics react to crisis communication efforts:
Comparing crisis response reactions across sub-arenas. Journal of Communication
Management, 18(1), pp. 40-57.

Corbin, J. & Strauss, A., 1990. Grounded Theory Research: Procedures, Canons and
Evaluative Criteria. Zeitschrift fiir Soziologie, 19(6), pp. 418-427.

Diaz-Méndez, M. & Saren, M., 2018. Managing advertising agency client partnerships for
value co-creation: Characteristics, categories, and challenges. Marketing Theory, 19(1), p. 9—
26.

67



Eriksson, M., 2012. On-line strategic crisis communication: In search of a descriptive model
approach. International Journal of Strategic Communication, 6(4), pp. 309-327.

Frandsen, F. & Johansen, W., 2010. Crisis Communication, Complexity, and the Cartoon
Affair: A Case Study. rmt:: T. Coombs & S. Holladay, toim-d The Handbook of Crisis
Communication. Oxford: Wiley-Blackwell, pp. 425-448.

Gilley, K. & Rasheed, A., 2000. Making More by Doing Less: An Analysis of Outsourcing
and its Effects on Firm Performance. Journal of Management, 26(4), p. 763-790.

Gundel, S., 2005. Towards a New Typology of Crises. Journal of Contingencies and Crisis
Management, 13(3), pp. 106-115.

Gutteling, J., Terpstra, T. & Kerstholt, J., 2018. Citizens’ adaptive or avoiding behavioral
response to an emergency message on their mobile phone. Journal of Risk Research, 21(12),
p. 1579-1591.

Haataja, M., Hyvirinen, J. & Laajalahti, A., 2014. Citizens' Communication Habits and Use
of ICTs During Crises and Emergencies. Human Technology, 10(2), pp. 138-152.

Hajduk, G., 2016. Specifics and Features of Outsourcing Marketing Communications
Activity. Central European Business Review, 5(3), pp. 78-87.

Harland, C., Knight, L., Lamming, R. & Walker, H., 2005. Outsourcing: assessing the risks
and benefits for organisations, sectors and nations. International Journal of Operations &
Production Management, 25(9), pp. 831-850.

Heide, M. & Simonsson, C., 2015. Struggling with internal crisis communication: A
balancing act between paradoxical tensions.. Public Relations Inquiry, 4(2), pp. 223-255.

Heintzman, R. & Marson, B., 2005. People, service and trust: is there a public sector service
value chain?. International Review of Administrative Sciences, 71(4), pp. 549-575.

Houston, J. et al., 2014. Social media and disasters: a functional framework for social media
use in disaster planning, response, and research. Disasters, 39(1), pp. 1-22.

Hddaolukorra seadus (2017) RT 1, 18.06.2021, 3.

Jaakkola, E. et al., 2017. Does one size fit all? New service development across different
types of services.. Journal of Service Management, 28(2), pp. 329-347.

James, E. & Wooten, L., 2005. How to Display Competence in Times of Crisis.
Organizational Dynamics, 34(2), pp. 141-152.

Jefferies, J., Bishop, S. & Hibbert, S., 2021. Service innovation through resource integration:
An empirical examination of co-created value using telehealth services. Public Policy and
Administration, 36(1), pp. 69-88.

Jones, P., 2016. Communicating Strategy. 2nd toim. New York: Routledge.

68



Kang, M., Wu, X., Hong, P. & Park, Y., 2012. Aligning organizational control practices with
competitive outsourcing performance. Journal of Business Research, 65(8), p. 1195-1201.

Karamasa, C., Demir, E., Memis, S. & Korucuk, S., 2021. Weighting the Factors Affecting
Logistics Outsourcing. Decision Making: Applications in Management and Engineering, 4(1),
pp. 19-32.

Karam, E., Hussein, W. & Gharib, T., 2021. Question Answering Techniques for Detecting
Need of People in Crisis. International Journal of Intelligent Computing and Information
Sciences, 21(1), pp. 165-179.

Kern, T. & Willcocks, L., 2000. Exploring Information Technology Outsourcing
Relationships: Theory and practice. Journal of Strategic Information Systems, 9(4), pp. 321-
350.

Kim, D. & Kreps, G., 2020. An Analysis of Government Communication in the United States
During the COVID-19 Pandemic: Recommendations for Effective Government Health Risk
Communication. World Medical and Health Policy, 12(4), pp. 398-412.

Kremic, T., Tukel, O. & Rom, W., 2006. Outsourcing decision support: a survey of. Supply
Chain Management: An International Journal, 11(6), p. 467 —482.

Laev, J., 2017. Lihtekohad kriisiinfotelefoni mudeli viljatéotamiseks ja rakendamiseks Eestis.
Magistritéo. Tallinn: Sisekaitseakadeemia.

Lair, C., 2019. Outsourcing and the Risks of Dependent Autonomy. SAGE Open, 9(2), pp. 1-
12.

Lee, H. & Jahng, M., 2020. The Role of Storytelling in Crisis Communication: A Test of
Crisis Severity, Crisis Responsibility, and Organizational Trust. Journalism & Mass
Communication Quarterly, 97(4), pp. 981-1002.

Leib, I., Ruul, K. & Vessart, J., 2003. Kriisikommunikatsiooni kdsiraamat.
s.l.:Siseministeerium.

Lopatowska, I. & Smiley, B., 2014. Proposed model of information behaviour in crisis: the
case of Hurricane Sandy. Information Research, 19(1), pp. 1-13.

Lund, B. & Maurya, S., 2021. How older adults in the USA and India seek information during
the COVID-19 pandemic: A comparative study of information behavior. IFLA Journal, pp. 1-
11.

Macias, W., Hilyard, K. & Freimuth, W., 2009. Blog Functions as Risk and Crisis
Communication During Hurricane Katrina. Journal of Computer-Mediated Communication,
Kéide 15, pp. 1-31.

Marynissen, H. & Lauder, M., 2020. Stakeholder-Focused Communication Strategy During
Crisis: A Case Study Based on the Brussels Terror Attacks. International Journal of Business
Communication, 57(2), pp. 176-193.

69



National Academies of Sciences, E. a. M., 2018. Emergency Alert and Warning Systems:
Current Knowledge and Future Research, Washington, DC: The National Academies Press.

Niles, M. et al., 2019. Social media usage patterns during natural hazards. PLoS ONE, 14(2),
pp. 1-16.

Nugraheni, D. & Vries, D., 2015. Improving the Effectiveness of the Dissemination Method in
Disaster Early Warning Messages. Kuala Lumpur, School of Computer Science, Engineering
and Mathematics; Flinders University, Adelaide, SA, Australia; Universitas Diponegoro,
Semarang, Indonesia.

Olsson, E.-K., 2014. Crisis Communication in Public Organisations: Dimensions of Crisis
Communication Revisited. Journal of Contingencies and Crisis Management, 22(2), pp. 113-
125.

Osborne, S. P., Radnor, Z. & Nasi, G., 2012. A New Theory for Public Service Management?
Toward a (Public) Service-Dominant Approach. The American Review of Public
Administration, 43(2), pp. 135-158.

Paek, H.-J. & Hove, T., 2021. Information Communication. Journal of Creative
Communications Technologies (ICTs), Crisis Communication Principles and the COVID-19
Response in South Korea, 16(2), pp. 213-221.

Palttala, P., Boano, C., Lund, R. & Vos, M., 2012. Communication gaps in disaster
management: Perceptions by experts from governmental and non-governmental organizations.
Journal of Contingencies and Crisis Management, 20(1), pp. 1-12.

Palttala, P. & Vos, M., 2012. Quality Indicators for Crisis Communication to Support
Emergency Management by Public Authorities. Journal of Contingencies and Crisis
Management, 20(1), pp. 39-51.

Paluch, S. & Blut, M., 2013. Service Separation and Customer Satisfaction: Assessing the
Service Separation/Customer Integration Paradox. Journal of Service Research, 16(3), pp.
415-427.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L., 1988. SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), pp. 12-40.

Park, S. & Avery, E. J., 2018. Effects of Media Channel, Crisis Type and Demographics on
Audience Intent to Follow Instructing Information During Crisis. Journal of Contingencies
and Crisis Management, 26(1), pp. 69-78.

Perechuda, K. & Sobinska, M., 2013. Communication and knowledge transfer models in IT
outsourcing relationship. Business Informatics, 1(27), pp. 83-95.

Pukk, K., 2019. Elanikkonna vastuvotlikkus kriisikommunikatsiooni sonumitele tormi nditel.
Tallinn: Sisekaitseakadeemia.

Pddsteseadus (2010) RT 1, 30.12.2020, 9.
70



Racherla, P. & Hu, C., 2009. A Framework for Knowledge-Based Crisis Management in the
Hospitality and Tourism Industry. Cornell Hospitality Quarterly, 5(4), pp. 561-577.

Reynolds, B. & Seeger, M., 2005. Crisis and Emergency Risk Communication as an
Integrative Model. Journal of Health Communication, Kéide 10, pp. 43-55.

Riigikantselei, 2019. Eelnoude infosiisteem; pddsteseaduse ja relvaseaduse eelnou seletuskiri.
[VOrgumaterjal]

Available at: https://eelnoud.valitsus.ee/main/mount/docL.ist/c6372b37-6c09-419a-b1e0-
398f224e5130#WtVsLmeD

[Kasutatud 6. 11. 2021].

Riigikantselei, 2021. Rakke- ja eksperdiriihmad. [Vorgumaterjal]
Available at: https://riigikantselei.ee/valitsuse-too-planeerimine-ja-korraldamine/rakke-ja-

ekspertruhmad
[Kasutatud 4. 11. 2021].

Riigikantselei & Siseministeerium, 2018. Elanikkonnakaitse kontseptsioon. [ Vorgumaterjal]
Available at: https://vv.riigikantselei.ee/sites/default/files/content-
editors/organisatsioon/failid/rakkeryhmad/elanikkonnakaitse kontseptsioon 15.02.2018.pdf
[Kasutatud 10. 11. 2021].

Ritala, P., Andreeva, T., Kosonen, M. & Blomqvist, K., 2011. A Problem-Solving Typology
of Service Business. The Electronic Journal of Knowledge Management, 9(1), pp. 37-45.

Rullinkoff, M., 2021. Kriisikommunikatsioon lIda-Virumaa evakueerimisel relvakonflikti
korral eesti ida piiril. Tallinn: Sisekaitseakadeemia.

Schoofs, L., Claeys, A.-S., De Waele, A. & Cauberghe, V., 2019. The Role of Empathy in
Crisis Communication : Providing a Deeper Understanding of How Organizational Crises and
Crisis Communication Affect Reputation. Public Relations Review, 45(5), pp. 1-9.

Seeger, M. W, 2006. Best Practices in Crisis Communication: An Expert Panel Process.
Journal of Applied Communication Research, 34(3), pp. 232-244.

Sildnik, M., 2018. Kohalike omavalitsuste valmisolek leevendada kriisiolukorrast tulenevat
haavatavust. Tallinn: Sisekaitseakadeemia.

Silvia, C., 2011. Collaborative Governance Concepts for Successful Network Leadership.
State and Local Government Review, 43(1), pp. 66-71.

Sin, S., 2010. Considerations of Quality in Phenomenographic Research. International
Journal of Qualitative Methods, 9(4), pp. 305-319.

Siseministeerium, 2017. Hddaolukorra seaduse kdsiraamat. [Vorgumaterjal]
Available at:
https://www.siseministeerium.ee/sites/default/files/dokumendid/Kriisirequleerimine/hos kasir

71



aamat veebi.pdf
[Kasutatud 1. 12. 2021].

Siseministeerium, 2021. Siseturvalisuse programm 2020-2024 (kinnitatud 2021).
[Vorgumaterjal]

Available at: https://www.siseministeerium.ee/media/755/download

[Kasutatud 1. 12. 2021].

Sjoberg, U., 2018. It is Not About Facts — It is About Framing. The App Generation’s
Information-Seeking Tactics: Proactive Online Crisis Communication. Journal of
Contingencies and Crisis Management, 26(1), pp. 127-137.

Socha, G., 2018. Emergency Hotline as a Communication Tool in Times of Crisis. Scientific
Journal of Bielsko-Biala School of Finance and Law, 22(3), pp. 35-39.

Serensen, E. & Torfing, J., 2017. Metagoverning Collaborative Innovation in Governance
Networks. American Review of Public Administration, 47(7), pp. 826-839.

Swallehe, O., 2021. Service Delivery and Customer Satisfaction in Public Organizations. The
IUP Journal of Marketing Management, 20(2), pp. 7-33.

Tampere, P., 2016. Stakeholders as Crisis Communicators - Flow of Communication Power
from Organizations to Public. Dissertation. Tallinn: Tallinn University.

Teddlie, C. & Yu, F., 2007. Mixed Methods Sampling: A Typology With Examples. Journal
of Mixed Methods Research, 1(1), pp. 77-100.

Toodete ja teenuste ligipddsetavuse seadus (2022) RT 1, 15.06.2022, 1.

Toote ja teenuse funktsionaalsed ligipddsetavusnouded ja nouded nende kohta antavale
teabele (2022) RT 1, 15.06.2022, 5.

Topper, B. & Lagadec, P., 2013. Fractal Crises — A New Path for Crisis Theory and
Management. Journal of Contingencies and Crisis Management, 21(1), pp. 4-16.

Vaxevanoua, A. & Konstantopoulosa, N., 2015. Basic Principles the Philosophy of
Outsourcing. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 175(1), pp. 567-571.

Vink, J. et al., 2021. Service Ecosystem Design: Propositions, Process Model, and Future
Research Agenda. Journal of Service Research, 24(2), pp. 168, 186.

Wood, M. et al., 2018. Milling and Public Warnings. Environment and Behavior, 50(5), p.
535-566.

Vos, M., R, L., Reich, Z. & H, H.-L., 2011. Developing a Crisis Communication Scorecard.
Jyviaskyld: University of Jyvéskyla.

Yang, J. & Zhuang, J., 2020. Information Seeking and Information Sharing Related to
Hurricane Harvey. Journalism & Mass Communication Quarterly, 97(4), p. 1054-1079.

72



TABELITE JA JOONISTE LOETELU

Tabel 1. Kriisireguleerimise faasid ja kommunikatsiooni tegevused (Reynolds & Seeger, 2005,
p. 51; Palttala & Vos, 2012, p. 46; Coombs, 2010, p. 20 pohjal magistrito6é autori koostatud)

Tabel 2. Sotsiaalmeedia kasutus hdadaolukordades (Houston, et al., 2014, p. 8 pdhjal magistrit6o
LU0 (T (o T0 1] =L (F o ) USRS PRI 20

Tabel 3. Teenuse disaini kontseptuaalsed osad teenuse Okoslisteemi disaini perspektiivist

lahtudes (Vink, et al., 2021, p. 173 pohjal magistrit6o autori koostatud)............ceevrvrveeenenn, 23

Tabel 4. Allhanke otsust mdjutavad tegurid (Vaxevanoua & Konstantopoulosa, 2015, p. 570;
Karamasa, et al., 2021, p. 24; Asatiani, et al., 2019, p. 50; Burgess & Macdonald, 1999, pp. 39-
40 pohjal magistritd0 autori KOOSTAtUD) ..........cceveieieiiieiese s 26

Tabel 5. Poolstruktureeritud ekspertintervjuude valim (magistritdo autori koostatud) ........... 31

Joonis 1. Organisatsioonide kriisikommunikatsiooni eesmirgid (Seeger, 2006, p. 234;
Coombs, 2007, p. 165; Coombs & Holladay, 2002, p. 171; Palttala & Vos, 2012, p. 9 pdhjal

magistritdd autori KOOStatud) .........cceoiiiiiiiiiiee e 132

Joonis 2. Kriisi tiilipide maatriks prognoositavuse ja mojutatavuse jargi koos vastumeetmetega

(Gundel, 2005, p. 112; Racherla & Hu, 2009, p. 571 pdhjal magistritd autori koostatud) .. 165

Joonis 3. Koostodvorgustike edutegurid ja pohjuslikud seoses eesmirkide saavutamisega

(Serensen & Torfing, 2017, p. 831; Silvia, 2011, p. 70 pohjal magistrit6o autori koostatud). 24

Joonis 4. Organisatsioonisiseste ja -véliste otsuste voimalik vastutusjaotus allhankel (Hajduk,

2016, p. 82 pohjal magistritdd autori koostatud) .........cccccveviiiiiiiiiii 287

73



Joonis 5. Peamised kriisikommunikatsiooni sihtriihmad ekspertide poolt nimetamise kordade

jargi (magistritdo autori KOOStAtUA) ........ciuiiiiiriiiiiie e 35

Joonis 6. Kriisikommunikatsiooni teavituskanalid ja nende vahelised seosed intervjuude

pohjal (magistritdo autori KOOStAtUA) .......eveiiiiiiiiiiiiiiecii s 40

Joonis 7. Kriisikommunikatsiooni allhanke motivaatorite esinemissagedus intervjuude pdhjal

(Magistritdd autori KOOSTATUA) ......eiviiviiiiiieiieesies e 47

74



Lisa 1. Ekspertintervjuude kiisimused

KRIISIKOMMUNIKATSIOONI VAJADUSED JA ERIPARAD

1. Millised kriisid kuuluvad Teie poolt esindatava asutuse vastutusalasse?

2. Mis on Teie asutuse vastutusalas olevate kriiside iseloomulikeks joonteks?

3. Mida tdhendavad Teie jaoks kriisikommunikatsioon ja riskikommunikatsioon?

4. Mis on kriisikommunikatsiooni peamisteks eesmarkideks Teie asutuses?

5. Mis on Teie asutuse kriisikommunikatsioonis iseloomulikeks joonteks kriisi tiilibist, kriisi
ajalisest arengust jms ldhtuvalt?

6. Palun radkige, kuidas on Teie asutus valmistunud vajadusel Kriisikommunikatsiooni
korraldamiseks?

7. Kes on Teie asutuse peamised kriisikommunikatsiooni sihtrithmad ning mis iseloomustab

nende infotarbimise harjumusi ja kasutatavaid kanaleid?

ROLLIJAOTUS KRIISIKOMMUNIKATSIOONI KORRALDAMISEL
8. Milliseid puuduseid nidete tdnases kriisikommunikatsiooni korralduse rollijaotuses?
9. Millisena ndete erinevate asutuste kommunikatsioonitilesandeid paljusid valdkondi hdlmavas
kriisis?
10. Millistel kaalutlustel oleksite valmis oma asutuse kriisikommunikatsiooni iilesandeid
allhanke korras sisse ostma voi muul viisil iimber jaotama?

- millised on eeldused selliste muudatuste tegemiseks?

11. Kas soovite lisada veel midagi késitletud teemade tdiendamiseks?
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Lisa 2. Ekspertintervjuude analiiiisi kodeerimistabel

Uurimiskiisimus

Kategooria

Kood

1. Millised tegurid mdjutavad
enim kriisikommunikatsiooni
korraldamist?

1. Kriisikommunikatsiooni
kasitlus

Kriisi- ja riskikommunikatsiooni
moisted ja seosed

Kriisikommunikatsiooni

eesmark
Kriisikommunikatsiooni
sihtriihmad
2. Kriisikommunikatsiooni | Kriisikommunikatsiooniks
mojutegurid valmistumine

S6numi koostamine

Kriisikommunikatsiooni kanalid

2. Millised on kriisi
lahendamist juhtivate asutuste
eriparased vajadused
kriisikommunikatsiooni
korraldamisel?

3. Kriisikommunikatsiooni
eriparad

Teabe paljusus

Valeuudised

Teave vélisriikidest

Ristsoltuvuse méaar

Voimalikud sidelahendused

Siindmuste avatus

3. Millised on voimalused
madratleda erinevate asutuste
rolle ja vastutust
kriisikommunikatsiooni
korraldamisel?

4. Koostdo partneritega
kriisikommunikatsiooni
korraldamisel

Ulesannete selguse tagamine

Kriisijuhtimise korraldamine

Tehniliste vahendite kasutamine

Koostdovorgustikud
5. Kriisikommunikatsiooni | Allhanke eesmérgi
allhanke eeldused maédratlemine

Allhankeks valmisolek

Eelteadmiste olemasolu

Vastutuse médratlemine

6. Ootused kriisiinfo
teenusele

Tagasiside andmine

Meedia monitooring

Olukorrateadlikkuse tagamine

Ohualapdhine teavitamine

Kompetentsikeskus
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