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Otsikko Kirjoittaja
Sarkymaton viestinta Vilma Luoma-aho
Ingressi

(Miten tdmd teema vaikuttaa viestinnéin sdrkymdttémyyteen? Mité kiinnostavia kysymyksiéi
yhteiséviestinndin maailmaan timéd artikkeli avaa?):

Nykyinen ympdristémme on riisunut organisaatiot melko alastomiksi eri sidosryhmien analyyseille.
Tdhdn vaikuttavat sekd sosiaalisen median ettd uudenlaiset odotukset IGpinékyvyydestd.
Kriisiviestinnén normalisoituessa traditionaaliset viestinndn keinot alkavat kdydd liian hitaiksi ja
reaktiivisiksi. Sdrkymdttémdn viestinnédn (Luoma-aho, 2011) idea on trimmata organisaatio
joustavammaksi ja sopeutuvammaksi siséltd pdin, paremmin muuttuvaan ympdristéén soveltuvaksi.
Keskidssd on sidosryhmien ja asiakkaiden tarpeiden ja kokemuksien ymmdrtdminen sekd
organisaation roolin I6ytéminen nédiden suhteen. Tdmd muutos edellyttdd kontrollin ideaalista
luopumista, ja tdrkeiksi nousevat skenaariokysymykset ja soveltaminen. Tulevaisuudessa viestinnédn
ammattilaisten térkeimpid kysymyksid tuleekin olemaan “miten toimimme, jos..?”

Johdanto

(Mikdi rooli tdlld tutkimustraditiolla on kdytdnt66n? Mitd oletuksia se asettaa organisaatiolle ja
viestinndille yleensd? Miksi se on kiinnostava ja ajankohtainen?)

Viestinndn kehitys on suhteessa ymparistdonsa, ja samalla kun muutamme tapaamme viestia,
muutamme koko yhteiskuntaa (Shirky, 2008). Viestinndn ammattilaisilta vaaditaan entista
vahvemmin strategista ajattelua ja ketteryytta navigoida haastavissa ymparistoissa (ProCom, 2012).
Euroopanlaajuisesti viestinndan ammattilaisten tydnkuvan kehitysta seuraavan European
Communication Monitorin (2013) mukaan yli 70 % viestinndan ammattilaisista joutui turvautumaan
kriisiviestintaan kuluneen tyévuotensa aikana. Kriisiviestintd on normalisoitumassa, ja opit, joita
aikaisemmin varattiin vain hatatilanteisiin, alkavat olla tarpeellisia arkikaytossa. Tilannetta tietysti
haastaa myds se, ettad samalla kun massaviestintd on vapautumassa vahvoista instituutioiden
rajoitteista ja traditionaalinen mediakentta pirstoutuu, suuri maara erilaisia amatooridania kilpailee
tasta tilasta organisaatioiden kanssa (Castells, 2009). Hyva uutinen on kuitenkin se, ettd avoimen
viestinnadn avainrooli menestykseen haastavassa ymparistossad on entistd laajemmin ymmarretty
(Conchie & Burns, 2008).

Tiedonhallinnan Cynefin-ajattelua (Snowden, 2000) lainaten yhteiskunnan kehitys on edennyt
neljdssa suuressa vaiheessa, joissa kaikissa viestinnalle on ollut omat rajoitteensa ja
mahdollisuutensa. Naistda ensimmainen maailma oli yksinkertainen, jossa selkeat syy-seuraussuhteet
mahdollistivat sen, ettad hyva viestinta oli tiedottamista, faktojen kertomista. Tassa ymparistossa
benchmarkkaus onnistui, silla ymparistod toimi kaikilla organisaatioilla samojen periaatteiden
mukaan. Toisessa, monimutkaisessa maailmassa, tiedon rooli haastettiin ja analyytikoiden ja
asiantuntijoiden rooli korostui. Tieto oli tosin vield 16ydettavissa, ja viestinnasta tuli muuttuvien
tilanteiden kuvaamista ja niiden vaikutuksien arviointia asiantuntijoihin tukeutuen.
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Kolmannessa, vaikeaselkoisessa maailmassa, jossa osittain vield toimimme, ei merkityksien ja
vaikutussuhteiden ymmartaminen enaa onnistu etukateen. Ulkopuoliset tekijat ohjaavat yha
enemman organisaatioiden valintoja, ja tilanteet voidaan ymmartaa vasta jalkikateen. Viestinnasta
tuleekin suunnittelua ja ennakointia, mutta tutkimustietoa ja kokonaisuuksien ymmartamista
tarvitaan entistd enemman organisaation viestinndn onnistumiseksi. Kaoottisessa epajarjestyksen
maailmassa, joka on Cynefinin uusin maailmankuva, ei voida suunnitella tulevaa siind maarin kuin
aikaisemmin. Varautumisesta ja harjoituksista huolimatta viestinnan onnistuminen on kiinni
muistakin kuin ammattilaisista. Ainutlaatuiset tilanteet tekevat viestinnasta tapauskohtaista,
paatyokaluna on kriisiviestinta ja selviytymisehtona jatkuva ympariston monitorointi.

Kriisiviestinnan rajoite on kuitenkin aina ollut sen reaktiivinen luonne: kriisi on jo tapahtunut, ja
viestinnalla venytetdan organisaation selviytymista tilanteesta kunnialla. Korkean riskin
organisaatioiden viestinnan tutkimuksen opit voivat auttaa ymmartamaan uutta ymparistédmme.
Luottamusasymmetrian rooli on yha tarkedampi: kun negatiiviset viestit ovat uskottavampia, silld ne
mahtuvat helpommin aikaisempien odotuksien malliin ja niiden diagnostisen arvon katsotaan olevan
tarkempi (Siegrist & Cvetkovich, 2001). Enta jos voisimme rakentaa viestintaa, joka pystyisi
ennakoimaan kriisit, reagoimaan vasta syntyviin riskeihin ja rakentamaan organisaatioita sisalta pain
niin joustaviksi, etta kriisiviestintaa ei tarvittaisikaan niin usein? Enta jos sidosryhmien odotukset
ymmarrettaisiin jo ennen organisaatioiden paatoksentekoprosesseja? Jos viestinnalla voitaisiin
rakentaa organisaation legitimiteetti niin vahvaksi, ettd turbulenssi ymparilla ei haittaisi, vaan
tarjoaisi mahdollisuuden esitelld organisaation joustavuutta ja kykya kohdata haasteita?
Ideaalitilanne olisi, jos viestinnan kehitys olisi askeleen edelld ja mahdollistaisi organisaatioiden
menestyksen uusissa ymparistoissa.

Naista ideoista kumpuaa sarkymattoman viestinnan idea. Yli oppiainerajojen tutkijat ovat
yksimielisid avoimen viestinnan tarkeydestd monimutkaisessa ymparistdssa (Conchie & Burns, 2008).
Sarkymaton on termina lainattu Mustan Joutsenen kirjoittajalta Nassim Talebilta. Kirjassaan
Antifragile Taleb (2012) selittda, millaisilla organisaatioilla on kyky selviytya vahvan turbulenssin
ymparistossa. Talebin mukaan ei-hierarkkiset, jatkuvasti toimintaansa luotaavat ja virheensa ajoissa
huomaavat organisaatiot ovat parhaassa asemassa. Reagoimisesta tulisi siirtyd ennakointiin ja
joustamiseen, ja mustavalkoisesta johtaja—alainen-ajattelusta tulisi luopua. Palaute ja
vaikuttamiskanavien kaytto pitaisi tehda yksinkertaiseksi, ja muutoksesta pitaisi palkita, ei rangaista.
Yhteisoviestijoiden kansainvalisen yhdistyksen Global Alliancin Melbournessa tehdysta vuoden 2012
mandaatista l0ytyy samanlaista henked. Mandaatti julistaa tulevaisuuden organisaation olevan
viestinnallinen organisaatio (communicative organisation), joka koostuu organisaation selkeasta
luonteesta, vastuusta ymparoiville tahoille ja kyvysta kuunnella muita. Keskidssa on sidosryhmien ja
asiakkaiden tarpeiden ja kokemuksien ymmartdaminen seka organisaation roolin I6ytdminen nadiden
suhteen. Viestinnan tehtava muuttuu entista enemman kuuntelemisen ja mahdollistamisen
suuntaan: esiintyjasta auttajaksi ja kumppaniksi.

Teoriaa ja ajattelumalleja

(Mitkd yhteiséviestintddin liittyvdt nykyteoriat ovat mielestdsi keskeisid? Mitd kdsitteitd
kdytetddn? Mitkd filosofiat ovat taustalla? Mitd tutkimuksen tulokset teemasta sanovat? Minkd
pitdisi muuttua, jotta tdmd ajatus voidaan toteuttaa? Mitkd organisaatiot ovat hyvié
esimerkkejd? Mitd haasteita tdhdn muutokseen liittyy?)
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Monia yhteiskunnallisia aatteita ja suuntauksia voidaan nahda vaikutteina sarkymattoman viestinnan

taustalla. Notkean modernin (Bauman, 2000) mahdollistama liikkuminen sujuvasti kulttuurien ja

roolien valilla kuvaa hyvin sitd nakdkulmien kirjoa, joka organisaation on otettava kaikissa

paatoksissaan huomioon. Jatkuvan muutoksen lisdksi voidaan ajatella, ettd nyky-yhteiskuntamme on

taynna riskeja ja yllatyksia, ja myos entistd enemman tdysin ennakoimattomia ”Mustia Joutsenia”

(Taleb, 2007). Yllatyksellisyys haastaa my0s viestinnan suunnittelun, ja monet pitkddn toimineet

monitoroinnin ja kehittamisen muodot kayvat turhiksi. Pelin sddnnét muuttuvat koko ajan, ja

vaaditaan jatkuvaa oppimista seka organisaatioilta, etta sen tyontekijoilta.

Voidaan my6s nahda, ettd olemme verkostoyhteiskunnassa, jossa padsy oleelliseen tietoon tai

tarkeisiin ihmisiin takaa menestyksen. Valuuttana tassa uudessa ymparistéssa on huomio, ja

palkkiona rahan lisaksi my0ds aineettomat arvot kuten maine tai ansaittu luottamus. Ideaalina

pidetdan kykya innovoida uusia suuntauksia ennen kilpailijoita, mutta toisaalta sidosryhmat

odottavat organisaatioiden ottavan heiddt yha vahvemmin huomioon.

Taulukossa 1 on summattuna ndma ja joitain muita trendeja ja teorioita, jotka auttavat selittamaan

sitd yhteiskuntaa, jossa organisaatiomme nykyaan toimivat. Nostaisin naistd muita tarkeammaksi

yhden erityisen kiinnostavan teorian, joka on ikdan kuin verkostoajattelun tai notkeuden jatketta:

Vaahtoyhteiskunnan. Sarkymattémyys tulee tarpeeseen juuri vaahtoyhteiskunnan (Slosterdijk, 2011)

idean myot3, silla se kuvaa selvasti miten monet muiden tahojen valinnat ja ratkaisut vaikuttavat

Iahes reaaliaikaisesti yksilodn ja organisaatioihin, kun ideat ja tilanteet levidvat vaahdossa.

Taulukko 1. Sarkymattoman viestinnan takaa l6ytyvat yhteiskunnalliset suuntaukset ja kehitykset.

Yhteiskunta/
talous

Notkea moderni
Musta Joutsen
Vaahto

Media

Tieto

Verkosto

Riski

Huomio

Maine

Tuki

Innovaatio

Tarkedssa roolissa

Vapaa valinta, like ja muutos
Yllatyksellisyys, ennakoimattomuus
Eristetyt yksilot samassa vaahdossa
Monelta massoille

Paasy, kyky

Suhteet, asema

Turvallisuus, uhka

Huomio, aika

Maine, vaikutelmat

Sosiaalinen tuki, engagement

Uuden arvon tuotto

Vaikuttajat, teoreetikot

Bauman, 2000

Taleb, 2008

Slosterdijk, 2011

Habermas, 2006; Castells, 2003
Machlup 1962, Drucker 1993

Castells 1996, Monge & Contractor 2003
Beck 1986, Giddens 1999

Simon 1971, Davenport & Beck, 2001
Fombrun 1996

Zuboff & Maxmin 2002

Schumpeter 1934, Estrin 2009

Vaahtoyhteiskunta-ajattelun mukaan yksil6t ja organisaatiot toimivat omissa pienissa kuplissaan,

joissa he toisaalta eristaytyvat muista ja raataloivat itse sisaan tulevat viestinsa ja

hakukonesisdltonsa aikaisemman kaytoksensa myota, mutta samalla voivat entistd vdhemman

vaikuttaa tarjontaan. Vaahdon kuplissa yksilot ja organisaatiot joutuvat myos alttiiksi kaikelle muissa
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kuplissa tapahtuvalle haluamattaankin, osana vaahtoa. Vaahto myds haastaa ajattelemaan uusiksi
metaforat, joita kdytdmme organisaatioista: traditionaalinen koneisto-organisaatio ei selviydy tdssa
liukkaassa ymparistdssa, mutta eldva orgaanikaan ei valttamatta ole kotonaan vaahdossa.

Kun viestinta ei ole enaa organisaatioiden kontrolloitavissa, toiminta siirtyykin erilaisille Teema-
areenoille (Luoma-aho & Vos, 2010) tai julkisuuskentille (Aula & Aberg, 2012). Teema-areena
ajattelun myota viestinnan paatehtavaksi nousee kuunteleminen ja yhdessa toimiminen, ei vain
omien viestien lapi tunkeminen. Organisaatiot eivat voi enad maaritella sitd, mista sidosryhmat ovat
kiinnostuneita, vaan niiden on osallistuttava keskusteluihin muiden kanssa, ja kyettava tarjoamaan
jotain uutta ja huomionarvoista. Hyvien tuotteiden ja palveluiden lisaksi tarvitaan mahdollisuutta
sidosryhmille osallistua ja vaikuttaa organisaation toimintaan, ja engagement -ajattelu (Sloan &
Oliver, 2013) sidosryhmien osallistamisesta ja tunteiden hyvaksymisesta ovatkin nousevia trendeja
seka markkinoinnin, mainonnan etta yhteiséviestinnan tutkimuksen kentilla.

Sarkymaton viestinta ei halvaannu yllatyksista, eikd rakennu organisaatiorakenteiden ja prosessien
varaan. ProComin linjauksen (2012) mukaan viestinnan tulee olla ketteraa, Se voidaan maaritella
aineettomien padomien, kuten maineen ja luottamuksen varaan rakennetulle viestinnalle, joka
tukee organisaation identiteettid ja vahvistaa organisaatiota sisalta kasin. Sarkymattoman viestinnan
keskiossa on henkildston hyvinvointi ja voimaannuttaminen, seka eettinen organisaatiokulttuuri
(Kaptein, 2011), joka rakentaa eettisten valintojen tekemisen luonnolliseksi osaksi organisaation
arkea . Sarkymattoman viestinnan kautta organisaation tavoitteet asetetaan realistisiksi (Luoma-aho,
2007), ja niiden saavuttamisesta palkitaan. Sarkymattéman viestinnan paaidea on kuitenkin siina,
ettd sarkymatonta organisaatiota markkinoivat sen luottojoukot (Luoma-aho, 2008), sellaiset
sidosryhmat ja tyontekijat, joilla on positiivisia kokemuksia organisaatiosta. Vain oman kokemuksen
kautta kertovat ovat uskottavia ldhettilditd epdvarmassa ymparistossa.

Sarkymattéman viestinnan tavoitteena on aina sarkymaton organisaatio. Iskuilta ei voida enaa
valttyd, mutta siihen voidaan vaikuttaa, miten organisaatio joustaa iskuissa ja niista muuttuu.
Viestinndn ammattilaisen tarkeimpia kysymyksia tulevaisuudessa onkin erilaisten skenaarioiden
ymmartaminen, ja suora kysymys: ”“Miten toimimme, jos..?”

Soveltaminen kdytdntéon

(Mitd tdmd tarkoittaa kéytidnndssd organisaatioissa, ja misté témdn ajattelumaailman
soveltamisen voisi aloittaa kéytéinndssd? Minkd pitéiisi muuttua, jotta tdmd ajatus voidaan
toteuttaa? Mitkd organisaatiot ovat hyvid esimerkkejd? Mitd haasteita tdhédn muutokseen liittyy?
Kdytdnnon ohjeita tai siirtymid?)

Miten sitten rakentaa viestinnasta sarkymatonta kaytannossa, kun aika on rajallista ja budjetti mita
se on? Suurin muutos on ajatuksissa, ja se vaatii jonkin asteista luopumista kontrollin illuusiosta, joka
joissain organisaatioissa vield istuu vahvasti. Luottojoukko-ajattelun hengessa sarkymattomyyden
rakentamisen voi aloittaa ilmaiseksi: omista tydntekijoista. Tydilmapiirin on todettu vahvasti
vaikuttavan organisaation tulokseen (Shuck & Reio), ja ainoastaan hyvinvoivat tyontekijat ovat
kaytettavissa organisaation tuloksen parantamiseen pitkalla aikavalilla. Jos sarkymaton viestinta
perustuu selvaan visioon siita, mitd organisaatioissa ollaan tavoittelemassa, voi sen kdytanndossa
pilkkoa sisdisen tiedonjaon ja lapinakyvyyden lisdaamiseksi. Johtamisessa tama tarkoittaa siirtymista
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jaettuun vastuuseen, mutta samalla my6s suhteessa tyontekijoiden suurempiin oikeuksiin. Omista
tyontekijoista tulee luottojoukkoja vasta, kun heilld on kokemus siita, ettd heidan mielipiteilldan ja
kokemuksillaan on organisaatiolle merkitysta.

Kaytannossa sarkymaton viestinta edellyttaa organisaatioilta viitta suurta siirtymaa:
1) Maineenhallinnasta odotustenhallintaan

Maine on menneisyyden toiminnan summaa, mutta odotukset maaraavat sen, ovatko yleisot ja
sidosryhmat kiinnostuneita ja halukkaita yhteistyohon. Kaytannossa tama tarkoittaa sidosryhmien ja
ympariston kuuntelemista ja mukaan ottamista, ja uudenlaista lapinakyvyytta toiminnoissa.

2) Henkiloston hallinnasta mahdollistamiseen

Jos henkilosto nahdaan korvattavana koneen osana, ei sitoutumista tyohon tai edes itsensa
kehittamiseen voi syntya. Organisaation tulee mahdollistaa henkilostén hyvinvointi ja omien
tavoitteiden asettaminen, ja tutkimuksien mukaan suurempi vapaus valita ja vaikuttaa omaan
tyohon lisda seka tehokkuutta ettd viihtyvyyttd (Luoma-aho ym., 2012).

3) Viestimisestd kuuntelemiseen

Teema-areenoilla viestinta ei voi olla organisaation oman viestin tyéntamistd, vaan viestinta tulee
entistd enemman rakentaa vedettdvaan muotoon yksilon tarpeiden mukaan. Valmiista tiedotuksen
massamuodoista tinkiminen voi tuntua tyolaalta, mutta asiaansa vaikuttavista asiakkaista tulee
helposti organisaatiota tukevia luottojoukkoja, ja heikot muutossignaalit voi kuulla ainoastaan
kuuntelemalla.

4) Huomiosta vuorovaikutukseen

Vanhan mallin mukaan viestinnan vaikuttavuutta arvioitiin ndkyvyyden perusteella, mutta
meluntayteisessa ymparistossa ratkaisevaa on vuorovaikutus: onko viestinndssa mahdollistettu eri
tahojen osallistuminen ja vaikuttaminen? Tulos paranee, kun seka sidosryhmat ettd henkildsto
saadaan yhteistyohon (Fisher, 2012).

5) Strategioista kulttuurin kultivointiin

Sanonnan mukaan “kulttuuri sy6 strategian lounaakseen”, ja pitkdan tahtaimen kehittamisessa onkin
tarkeaa rakentaa organisaatioiden sisdinen toimintatapa niin vahvaksi, ettei jokaiseen muutokseen
tarvita uutta strategiaa. Kulttuuria kasvatetaan pienin askelin yksi tapa kerrallaan, joten
ensimmainen kehittamiskysymys kuuluukin, mitd hyvia tapoja voisimme nostaa ja tukea
organisaatiossamme? Eettisen organisaatiokulttuurin ja turvallisuuskulttuurin rakentaminen osaksi
organisaation arkea ovat hyvia aloituskohtia.

Viestinnan rooli ja henkiloston merkitys heijastelevat usein organisaation johdon ihmiskuvaa:
voidaanko ihmisiin luottaa yksil6ina, vai pitdakod heidan toimintaansa rajoittaa ja valvoa? Yksi tarkea
kehittamisen kohde olisikin turhista saatelyista ja rajoitteista luopuminen, jolloin voitaisiin puhtaalta
poydalta miettid, mika saisi meidan organisaatiomme kestavammaksi. Viestinta yksin ei voi muuttaa
organisaatioita, mutta se voi toimia sytykkeena suurempiin organisaatiomuutoksiin. Kaoottisessa
ymparistossa se onkin oikeuden sijaan viestinndn ammattilaisten velvollisuus.
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Naista voit aloittaa

(3 vapaasti saatavilla olevaa julkaisua, jotka ohjaavat ja auttavat tidmén teeman kdytdnnén
muutostydssd organisaation viestinnéin arjessa)

1) The Melbourne Mandate: A call to action for new areas of value in public relations and
communication management. World Public Relations Forum, November 2012. Available online:
http://melbournemandate.globalalliancepr.org/wp-content/uploads/2012/11/Melbourne-Mandate-

Text-final.pdf

2) Luoma-aho, V. & Vos, M. (2010) “Towards a more dynamic stakeholder model: Acknowledging
multiple issue arenas. Corporate Communications: An International Journal, 15(3), 315-331.
Saatavilla verkossa (tai: hakukoneeseen “towards a more dynamic stakeholder model”):
https://www.academia.edu/297580/Towards a _more dynamic stakeholder model acknowledgin
g multiple issue arenas

3) Luoma-aho, V., Vos, M., Lappalainen, R., Ldms3, A.-M., Uusitalo, O., Maaranen, P. & Koski, A.
(2012) Added value of intangibles for organizational innovation, Human Technology: An
Interdisciplinary Journal on Humans in ICT Environments, 8(1), 7-23. Saatavilla verkossa (tai:
hakukoneeseen “added value of intangibles for organizational innovation”:
http://www.humantechnology.jyu.fi/archives/abstracts/luoma_aho-vos-lappalainen-lamsa-uusitalo-

maaranen-koskil2.html
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