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Luottamus on ihmeliima, jolla on yritysten ja 
yhteisöjen taloudellista kilpailukykyä selittävä 
voima.



On kardinaalimoka pitää luottamusta 
itsestäänselvyytenä

Lähtökohtaisesti uuden toimijan on 
rakennettava se alusta



Luottamuksen mureneminen

• Fakta ja fiktio keskustelussa 
sekoittuvat
• Vihapuhe, globaali vessanseinä, 

aiemmat pettymykset, 
”Impivaaran” katoaminen ja 
moniarvoisuus
• Valeuutisointi, disinformaatio

lisääntyy
• Kuplaantuminen – valikoiva 

uutiskorva (Puolueiden erot, USA)
• Luottamus päättäjiä ja yrityksiä 

kohtaan murenee, erityisesti 
nuorilla 





Päättömätkin väitteet voivat alkaa viehättää

Disinformaation oveluus 
piilee kylvetyssä epäilyn 
siemenessä, joka voi 
kasvaa luottamusta 
syöväksi voimaksi. 

”Pizzagate”, ”rokotusgate”



Se, miten ennen on toimittu, ei 
enää riitä luottamuksen 
kasvattamiseksi ja ylläpitämiseksi. 



Brändin rakentamisen tärkeät P:t – ja mitä 
tämä tarkoittaa meille? 
PERINTEISET
• Product
• Price
• Place 
• Promotion
UUDET:
• People (asiakas– ja työntekijäkokemus)
• Planet (vastuullisuus)
• Purpose (merkityksellisyys)
• Passion (intohimo)
• Play (ilo tehdä työtä)



Satsaa ajattelukumppaneihin! 
(Verkostojen nerokkuus)
Gallén-Kallela: Symposion (1894) Ihmissuhteet ja verkostot ovat 

sosiaalisella aikakaudella se, mitä 
tehokkuus oli teollisella 
aikakaudella.

Ideat  ja innovaatiot syntyvät ja 
kypsyvät neuroverkostostoissa, 
sinun ja minun välisessä 
ajattelussa. 



Näin rakennat luottamuslupausta 
(vaikkapa tulevalla hyvinvointialueella tai työyhteisössäsi)

• Luottamuslupaus on lupaus luotettavuudesta 
jossain asiakkaalle keskeisessä asiassa, josta 
muodostuu brändisi luotettavuuden mittari ja 
johtotähti. (Unohda kapula- ja virastokieli!) 

• Alkaa brändin strategiatyöstä, kivijalasta. Siinä 
yritys sanoittaa itselleen ja muille, mitä se 
edustaa, mitä se ytimeltään on. 

• Kohderyhmien empaattinen kuunteleminen. 
• Lupauksen johdettava konkreettisiin toimiin: 

ohjaa tuote- ja palvelukehittelyä, 
asiakaspalvelua, markkinointia, rekryä. 

”Olemme pankki, joka haluaa sinun onnistuvan 
elämässäsi” , ”Taloudellinen mielenrauha” , 
”Elämänturvayhtiö” 
”Lainapäätös tunnissa” 





Kun asiakkaiden, työntekijöiden ja laajemman yleisön (kansalaiset, 
päättäjät, media) mielikuvat yhtyvät, syntyy vahvin ja luotettavin 
brändi.





Miten parantaa kohtalaista ja alhaista 
luottamusta? 
• Asiallinen luottamussuhde ei 

herätä tunteita, mikä jättää 
varaa parantaa esimerkiksi 
hyvällä viestinnällä, liittymällä 
ympäröivään yhteisöön 
tiukemmin, kirkastamalla 
tarkoitusta  (vs. ” epämääräinen 
himmeli”)
• Viesti luovemmin, uutterammin 

(vrt. Verovirasto, poliisi).



ESIMERKKI korkean voimakkuusasteen 
luottamusbrändistä: Zappos

. .
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Kirjoita chattiin:
Miten voisimme parantaa/kehittää 
toimialamme/verkostomme 
luottamusta sisäisesti ja 
ulkoisesti? 



Luottamuksella on laskukaava! 

LUOTTAMUS = 

JOHDONMUKAISUUS + 
USKO SUORITUSKYKYYN + 

EMOTIONAALINEN 
LÄHEISYYS +

ORIENTAATIO 
(HYVÄNTAHTOISUUS)



Luottamus on takuu

• Vain asiakas tietää, miltä tuntuu 
olla asiakas. Siksi vuoropuhelu 
tärkeää. 
• Jos yritys mokaa, lojaali asiakas 

antaa helpommin anteeksi kun 
suhteessa on luottamusta pohjalla. 
• Koettu ja todennettu 

hyväntahtoisuus ja luottamus 
kulkevat käsi kädessä. (vrt. 
pankkien lyhennysvapaa, 
kauppojen käsidesit)



Luottamuksen kielioppi

”Puhu äänellä jonka kuulen
Sanoilla, jotka ymmärrän
Runoilla, jotka käsitän
Sinuun tarviin tekstityksen
Kertojan kaikkitietävän
Puhu äänellä, jonka kuulen” 



Puhu kielellä jonka kuulen – herätä huomio

Luottamuksen kieli on 
sitouttavaa, sillä se vangitsee 
huomiomme. Ei silti riitä, että 
asiakas/yleisö kuulee, heidän 
on myös kuunneltava.

Miten katkaista ADT ja Teams-
kooma? 



Sanoilla jotka ymmärrän 
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Lämmitä kylmät luvut.

”Onks miljoona
paljon?”
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Vaikuta linssin läpi
YHTEYDEN ON OLTAVA PSYKOLOGISESTI TURVALLINEN – MYÖS 
PUHUJALLE (hyvä valaistus, katse) 

SUORA KATSEKONTAKTI (muistiinpanot katseen korkeudella, 
prompteri eli lukulaite, tarvittaessa isompi näyttöruutu) ”RIISU 
KUVITTEELLISET VALOVERHOT SILMIESI EDESTÄ” 

TAUSTA ON TAUSTAKUVITUKSESI.  Mitä haluat sillä viestiä?





”Sinuun tarviin tekstityksen”



Luottamus suojelukohteeksi!



KIITOS! 

LISÄTIETOJA : 

Viestintäyhtiö Framilla Finland Oy

Valmennukset ja viestintästrategiat:

Unna Lehtipuu

Brändiworkshopit ja –strategiat

Jaana Haapala

Ota yhteyttä: hei@framillafinland.fi

Gsm 050-5710199

Framillafinland.fi



Teeman syventämiseen:
Luottamuskysymys (2021 Alma Talent) 
Opas luottamuksen rakentamiseen brändille, yritykselle, sisäiseen ja ulkoiseen viestintään


