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Luottamus on ihmeliima, jolla on yritysten ja
vhteisojen taloudellista kilpailukykya selittava
voima.



On kardinaalimoka pitaa luottamusta
itsestaanselvyytena

Lahtokohtaisesti uuden toimijan on
rakennettava se alusta



Luottamuksen mureneminen

* Fakta ja fiktio keskustelussa
sekoittuvat

* Vihapuhe, globaali vessanseina,
aiemmat pettymykset,
”Impivaaran” katoaminen ja
e moniarvoisuus

* Valeuutisointi, disinformaatio
lisaantyy
* Kuplaantuminen — valikoiva
| “ uutiskorva (Puolueiden erot, USA)
B sl SRR VB 8 L5 * Luottamus paattdjid ja yrityksia
i kohtaan murenee, erityisesti
nuorilla
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Trust10

Of the studied
institutions,
businessis once
again the

most trusted

At 61%, business is the most trusted
institution, ahead of NGOs at 59%,
government at 52% and media at
only 50%. Seventy-seven percent of
respondents, however, trust "My
Employer," making the relationship
between employer and employee
incredibly important.

Fake news
concerns are at
an all-time high

Concerns over fake news or
false information being used
as a weapon is now at an
all-time high of 76%.

Business needs
tostepupon
societalissues

While business outscores
government by 53 points on
competency and 26 points on ethics,
respondents believe business is not
doing enough to address societal
problems, including climate change
(52%), economic inequality (49%),
workforce reskilling (46%) and
trustworthy information (42%).

Government and
mediafuelacycle
of distrust

Nearly one out of every two
respondents view government and
media as divisive forces in

society —48% and 46%, respectively.
Furthermore, government leaders
and journalists are seen as the least
trusted societal leaders today, with
less than half of respondents trusting
either (government leaders at 42%
and journalists at 46%).

Thereisa
collapse of Trust
indemocracies

In many of the democracies studied,
institutions are trusted by less than half
of their people, including only 46 pts in
Germany, 45 pts in Spain, 44 pts in the
UK and 43 pts in the U.S. Moreover, no
developed countries believe their
families and self will be better off in 5
years time.

Societal leadership
isnowacore
function of business

When considering a job, 60% of
employees want their CEO to speak
out on controversial issues they care
about and 80% of the general
population want CEOs to be personally
visible when discussing public policy
with external stakeholders or work
their company has done to benefit
society. In particular, CEOs are
expected to shape conversation and
policy on jobs and the economy (76%),
wage inequity (73%), technology and

Distrustis now
society’s default
emotion

Nearly 6 in 10 say their default tendency
is to distrust something until they see
evidence it is trustworthy. Another 64%
say it's now to a point where people are
incapable of having constructive and civil
debates about issues they disagree on.
When distrust is the default - we lack the
ability to debate or collaborate.

News sources
fail to fix their
Trust problem

None of the major information
sources are trusted as a source of
general news and information, with
trust in search engines at 59%,
followed by traditional media at
57%, owned media at 43% and
social media at only 37%.

Societal fears
ontherise

Without faith that our institutions will
provide solutions or societal
leadership, societal fears are
becoming more acute. Most notably,
85% are worried about job loss ard
75% worry about climate change.

Business must
leadin breaking
the cycle of distrust

Across every single issue, by a huge margin,
people want more business engagement, not
less. For example, on climate change, 52%
say business is not doing enough, while only
9% say it is overstepping. The role and
expectation for business has never been
clearer, and business must recognize that its
societal role is here to stay.

All data is based on general population
sample unless otherwise noted.

Edelman Trust
Barometer 2022

automation (74%) and global warming
and climate change (68%). To explore the full 2022 Edelman Trust Barometer,

visit www.edelman.com/trust #TrustBarometer



Paattomatkin vaitteet voivat alkaa viehattaa

Disinformaation oveluus
piilee kylvetyssa epailyn
siemenessa, joka voi
kasvaa luottamusta
syovaksi voimaksi.
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"Pizzagate”, "rokotusgate”



Se, miten ennen on toimittu, el
enaa riita luottamuksen
kasvattamiseksi ja yllapitamiseksi.



Brandin rakentamisen tarkeat P:t — ja mita
tama tarkoittaa meille?

PERINTEISET

* Product

* Price

* Place

* Promotion

UUDET:

* People (asiakas— ja tyontekijakokemus)
* Planet (vastuullisuus)

e Purpose (merkityksellisyys)
e Passion (intohimo)

* Play (ilo tehda tyota)




Satsaa ajattelukumppaneihin!
(Verkostojen nerokkuus)

Gallén-Kallela: Symposion {1854) lhmissuhteet ja verkostot ovat
3 sosiaalisella aikakaudella se, mita
tehokkuus oli teollisella
aikakaudella.

ldeat ja innovaatiot syntyvat ja
kypsyvat neuroverkostostoissa,
sinun ja minun valisessa
ajattelussa.




Nain rakennat luottamuslupausta
(vaikkapa tulevalla hyvinvointialueella tai tydyhteisdssasi)

Luottamuslupaus on lupaus luotettavuudesta
jossain asiakkaalle keskeisessa asiassa, josta
muodostuu brandisi luotettavuuden mittari ja
johtotahti. (Unohda kapula- ja virastokieli!)

» Alkaa brandin strategiatyosta, kivijalasta. Siina
yritys sanoittaa itselleen ja muille, mita se
edustaa, mita se ytimeltaan on.

* Kohderyhmien empaattinen kuunteleminen.
* Lupauksen johdettava konkreettisiin toimiin:

ohjaa tuote—lja palvelukehittelya,
asiakaspalvelua, markkinointia, rekrya.

“Olemme pankki, joka haluaa sinun onnistuvan
eldmdssdsi”, “Taloudellinen mielenrauha”,
“Eldmdnturvayhtioc”

“Lainapddtoés tunnissa”




NAIN RAKENNAT LUOTTAMUSLUPAUSTA:

B Selvitd, mitd kohderyhmasi kaipaa, mista se karsii ja mika
sitd sytyttdd. Kuuntele ja keskustele suoraan kohderyh-
miesi kanssa ja mieti, miten yrityksesi voi auttaa heita.

m Valitse luottamuslupauksellesi aihe, joka on organisaatiol-

lesi aito.

B Aseta luottamuslupaukselle mittarit. On totta, etta sitd

saat mitd mittaat. On myos hyva palkita henkildkuntaa lu-
pauksen mukaisista onnistumisista.

Omista asiasi. Kommunikoi luottamuslupauksesta ja siihen
liittyvistd palveluista riittavasti kaikille sidosryhmille.
Muista, ettd olet brandillasi allekirjoittamassa myds ver-
kostosi toiminnan. Sielld tapahtuvat luottamusrikkeet tu-
levat my&s sinun kontollesi. Siksi on suurta viisautta pyrkia
rakentamaan luottamuslupausta, johon brandin alla ope-
roivaa verkostoa voidaan sitouttaa ja valvoa riittavalla ta-

valla.

Uskalla uida vastavirtaan. Jos kategoriassa ilmenee kulut-
tajia rassaava epdkohta tai selked epdoikeudenmukaisuus,
tee siita numero. Ja kerro, miten oma brandisi aikoo tais-
tella sita vastaan.

Luottamuslupauksen voi muotoilla suureksi - sind vastaat
sen toteuttamisesta omalta osaltasi. Kun brandisi haluaa
nousta jotain suurta epdkohtaa vastaan, viestit, ettd olet
osa ratkaisua, et ongelmaa.

Kiteytd luottamuslupaus puhuttelevaksi ja erottelevaksi.
Tee siitd kilpailuetutekija.

Tuotteista luottamuslupauksesi. Lupaus lunastetaan
konkreettisilla palveluilla ja tuotteilla, joilla todistat ole-
vasi tosissasi! Kouluta koko henkil6kunta ymmartamaan,
innostumaan ja toteuttamaan luottamuslupausta - siita tu-
lee organisaation punainen lanka ja yhteinen tehtava.
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HUOMATTU, NAHTY JA KUULTU.



Kun asiakkaiden, tyontekijoiden ja laajemman yleisén (kansalaiset,
paattdjat, media) mielikuvat yhtyvat, syntyy vahvin ja luotettavin

brandi.

LUOTTAMUKSEN TASOT JA TEHTAVAT:

TUNNETTUUSLUOTTAMUS tietaminen, tunteminen,
johdonmukainen tunnettuus

KOKEMUSLUOTTAMUS kokeilu, kayttokokemukset,
suosittelu
MAINELUOTTAMUS inspiroivuus, positiivinen maine,

vallalla oleva hyva kasitys
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HUOMATTU, NAHTY JA KUULTU.



LUOTTAMUSASTEEN ELEMENTIT:

Korkea luottamusaste

B Seka asiakkaat ettd kansalaiset arvostavat brandia

O

O
O
O
O

Tuotteet ja palvelut koetaan hyviksi

Asiakaspalvelu hyvaa

Tarina, suurempi tarkoitus, arvot ja teot tunnistetaan
Julkisuuskuva on hyvd, vallitseva maine positiivinen
Kyky tuottaa seka kuluttajille etta kansalaisille positiivi-
sia tunnelatauksia

Kohtalainen luottamusaste

W Asiakkaat tunnistavat brandin, kansalaisille ei tarjota na-

kokulmia

O
O

Tunnettuus olemassa
Tuotteet ja palvelut ovat hyvid ja niitd tarjotaan oikeaan
hintaan

0 Asiakaspalvelu hyvaa tai toimivaa

0 Brandin tarkoitusta ei tunneta tai sellaista ei ole julkis-

tettu

Matala tai olematon luottamusaste

m Asiakkaiden sitoutuminen pientd, kansalaisilla ei arvioita

brandista

O

Kiinnostus pientd tai olematonta, ei ndkoékulmia arvioi-

da brdndid tai ei tarpeeksi tunnettuutta

0 Tarve selkeddn strategiaan

[0 Tarve satsata tunnettuuteen

0 Tarve satsata asiakasldhtSisyyteen ja asiakaspalveluun
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HUOMATTU, NAHTY JA KUULTU.



Miten parantaa kohtalaista ja alhaista

luottamusta?

* Asiallinen luottamussuhde ei
herata tunteita, mika jattaa
varaa parantaa esimerkiksi
hyvalla viestinnalla, liittymalla
ymparoivaan yhteisdéon
tiukemmin, kirkastamalla
tarkoitusta (vs.” epamaarainen
himmeli”)

* Viesti luovemmin, uutterammin
(vrt. Verovirasto, poliisi).




ESIMERKKI korkean voimakkuusasteen
luottamusbrandista: Zappos

Yksi tallainen korkean voimakkuusasteen brandi on vaattei-
ta ja asusteita myyva Zappos. Se sanoittaa tarkoituksekseen "to
live and deliver WOW?” - Zappos elaa tuottaakseen ymparilleen
WOW-efekteja. Zappos lupaa tuottaa maailmaan onnellisempia
asiakkaita ja tyontekijoita. Se kertoo eldavansa kuten puhuu. Zap-
pos viljelee 8 perusprinsiippi4, joiden avulla tyontekijo6ita, asia-

kaskokemusta ja litketoimintaa ohjataan:

1. Tarjoamme wow-tason palvelun

2. Muutos on mahdollisuus

3. Ole kokeilunhaluinen, luova ja avoin uusille asioille
4, Valitse kasvu ja jatkuva oppiminen

5. Rakenna positiivisia tiimisuhteita ja perhehenked

£appos?
s COMJ
POWEREDbySERVICE®

6. Tee enemman, mutta vihemmalla
7. Ole intohimoinen ja paattavainen

8. Muista ndyryys



HUOMATTU, NAHTY JA KUULTU.

Miten voisimme parantaa/kehittaa
toimialamme/verkostomme
luottamusta sisaisesti ja
ulkoisesti?

© FRAMILLA



Luottamuksella on laskukaava!l

LUOTTAMUS =

JOHDONMUKAISUUS +
USKO SUORITUSKYKYYN +

EMOTIONAALINEN
LAHEISYYS +

ORIENTAATIO
(HYVANTAHTOISUUS)




Luottamus on takuu

* Vain asiakas tietaa, milta tuntuu
olla asiakas. Siksi vuoropuhelu
tarkeaa.

* Jos yritys mokaa, lojaali asiakas
antaa helpommin anteeksi kun
suhteessa on luottamusta pohjalla.

* Koettu ja todennettu
hyvantahtoisuus ja luottamus
kulkevat kasi kadessa. (vrt.
pankkien lyhennysvapaa,
kauppojen kasidesit)




Luottamuksen kielioppi

”"Puhu aanella jonka kuulen

happoradio X‘ BESY0ON S I

Sanoilla, jotka ymmarran
Runoilla, jotka kasitan
Sinuun tarviin tekstityksen
Kertojan kaikkitietavan

Puhu aanella, jonka kuulen”



Puhu kielella jonka kuulen — herata huomio

Luottamuksen kieli on
sitouttavaa, silla se vangitsee
huomiomme. Ei silti riita, etta
asiakas/yleiso kuulee, heidan
on myos kuunneltava.

Miten katkaista ADT ja Teams-
kooma?




Sanoilla jotka ymmarran

Kielen on oltava
yhteinen puhujalle
ja kuulijalle.

Jos kaytat vain omaasi,
epaonnistut.

(Talloin kuulija ei pysty
toistamaan ideaasi omassa
mielessaan.)
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(hyva valaistus, katse)

(muistiinpanot katseen korkeudella,

prompteri eli lukulaite, tarvittaessa isompi néyttoruutu) “RIISU
KUVITTEELLISET VALOVERHOT SILMIESI EDESTA”

Mitd haluat sillé viestid ?

© FRAMILLA






”Sinuun tarviin tekstityksen”

KAYTATKO KUUMAA,
LAMMINTA, VIILEAA VAI
KYLMAA KIELTA?



Luottamus suojelukohteeksi!



KIITOS!

LISATIETOJA :
Viestintayhti® Framilla Finland Oy

Valmennukset ja viestintastrategiat:
Unna Lehtipuu

Brandiworkshopit ja —strategiat
Jaana Haapala

Ota yhteytta: hei@framillafinland.fi

Gsm 050-5710199
Framillafinland.fi




Teeman syventamiseen:
Luottamuskysymys (2021 Alma Talent)
Opas luottamuksen rakentamiseen brandille, yritykselle, sisaiseen ja ulkoiseen viestintaan

JAANA HAAPALA

UNNA LEHTIPUU
Keneen siné luotat ja miksi? Harmittomalta kuulostava kysymys on tullut yha

kriittisenmaksi maailmassa, jossa luottamuspéadoma rapistuu ja luottamuskriisi
useiden mittausten mukaan kasvaa. Ilman luottamusta ei synny diileja,
vuorovaikutusta, vaikuttavuutta, neuvottelua, ostopéatoksia tai yhteytta.

Mutta misté ja miten uusi luottamus syntyy ajassa, jossa luottamus on valtaa,
vaikutusvaltaa ja rahavirtaa? Luottamuskysymys antaa kaytannon tietoa,
ratkaisuja ja tyokaluja yrityksille ja organisaatioille seka avainhenkildille
rakentaa luottamusta asiakkaisiin, eri kohderyhmiin ja suureen yleis66n.




