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Viestinnan laatumittaristo
Viestinnan laatutekijat kertovat yrityksen viestinn&n vaikuttavuudesta ja tehokkuudesta. Laatumittaristosta néet, miten

laatutekijat ilmenevat yrityksen toiminnassa.

A Yritysviestinnan laatutekijat

Al SELKEYS
Kéaytannon seikat:
a Yrityksen antama kuva itsestaan on selkea
Selitys:
- Yritys nékyy tunnistettavalla ja erottuvalla tavalla. Halutunlaisen yrityskuvan linjaukset 18ytyvéat
viestinnan ohjeistuksista.
- Erottuvuus muista vastaavista yrityksista on selva.

- Tyontekijoiden mielesta yritysviestinnan antama kuva vastaa todellisuutta.

b  Viestinnan valineet tukevat yrityksen tavoitteita
Selitys:
- Yritysviestinnan valineet (esim. verkkosivut, vuosikertomukset, julkaisut, kampanjat) ovat riittavan
monipuoliset ja ne kattavat tarvittavat alueet kuten talousviestinnan ja rekrytointiviestinnén.
- Valikoidut, tavoitteita tukevat yrityksen ydinviestit nakyvat valineissa selkeasti.Yrityksen visuaalinen
ilme tukee tavoitteita ja identiteettid, iime on méaritelty ohjeistuksessa.
- Viestintavalineiden visuaalinen ilme on yhdenmukainen. Valineet ovat selkeitd ja ymmarrettavia ja

tiedontarpeet on otettu huomioon.

A2 AVOIMUUS
Kéaytannon seikat:
a  Mediasuhteet on hoidettu hyvin

Selitys:
- Toimittajien yhteydenottoihin vastataan nopeasti ja kattavasti
- Toimittajasuhteita yllapidetaan aktiivisesti.
- Mediassa esiintyviin virheisiin reagoidaan nopeasti suoralla yhteydenotolla.
- Yrityksen edustajat ovat saaneet mediasuhdekoulutusta.

- Mediayhteistydsta on ohjeistus.

b  Suhteet suureen yleis6dn on hoidettu hyvin
Selitys:
- Yritysta on helppo lahestya ja se on avoin kysymyksille ja keskustelulle, my&s verkkosivuilla ja
sosiaalisessa mediassa

- Yhteydenpito on asiakasléhtdista, esim. sahkoposteihin vastataan nopeasti.

¢  Suhteet viranomaisiin ja p&attajiin on hoidettu hyvin
Selitys:
- Yhteiskunnallista kehityst& seurataan aktiivisesti yrityksen kannalta tarpeellisilla tasoilla —
kansainvalisesti, kansallisesti, paikallisesti.
- Ajankohtaisiin yhteiskunnallisiin kysymyksiin vaikutetaan suhdetoiminnalla.

- Tulevaisuuden kehitysta ja tiedontarpeita ennakoidaan aktiivisesti.

d  Suhteet erilaisiin eturyhmiin on hoidettu hyvin
Selitys:
- Suhtautuminen eturyhmiin on ennakoivaa, ei reaktiivista.

- Viestintdsuunnitelmissa eturyhmét on huomioitu.
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A3 JOHDONMUKAISUUS

Kéaytannon seikat:

a  Yrityksen viestintd vastaa toimintaa johdonmukaisesti
Selitys:
- Talousviestinta kertoo avoimesti ja luotettavasti talouden tilasta.
- Henkilostoviestinta tukee henkildstdhallinnon tavoitteita.
Yrityksen oikeudelliset toimenpiteet eivét vahingoita yrityskuvaa.— Viestintévastuut ovat selkeita.

b Eri viestintatoimenpiteet ovat johdonmukaisia kesken&an
Selitys:
- Aikaisemmin tehdyt viestintatoimenpiteet ja niiden tulokset otetaan huomioon niin, etté tehdyt

arvioinnit ja selvitykset vaikuttavat uusiin suunnitelmiin.
- Markkinointiviestinta tukee brénditavoitteita ja sisdinen viestinta vastaa henkiléstéhallinnon tavoitteita.
- Viestintavastuut ovat selkeita.
A4 VUOROVAIKUTTEISUUS

Kéaytannon seikat:

a Toimintaymparistdon luotaaminen on jarjestelmallista ja se perustuu ajankohtaisten teemojen ja
mahdollisten kriisien hallintaan
Selitys:
- Ajankohtaiset teemat ja mahdolliset kriisit tunnistetaan ja niité seurataan luotauksen avulla, esim.
medioissa ja sosiaalisessa mediassa
- Luotauksen tuloksia analysoidaan kattavan tilannekuvan luomiseksi.
- Téarkeiden teemojen ja kriisien analysoimiseksi on valittu vastuuhenkil6t.
- Yrityksella on kriisiviestintasuunnitelma ja koulutetut vastuuhenkilét.
b  Paatdksenteossa otetaan huomioon myds paatdsten viestinnalliset seuraukset
Selitys:
- Kun péaatoksia valmistellaan, yrityksen johto keskustelee asiasta viestinnan kanssa.
- Yrityksen johto huomioi toimenpiteiden viestinnalliset seuraukset osana paatdksentekoprosessia ja
viestinnan asiantuntijoiden avustuksella.
A5 VAIKUTTAVUUS JA KUSTANNUSTEHOKKUUS

Kéaytannon seikat:

a

Yrityksen ulkoista mielikuvaa sidosryhmien parissa seurataan sdanndéllisesti
Selitys:

Ulkoisen mielikuvan arvioivat keskeiset sidosryhmét.
Seuranta kattaa mielikuvat, vaikutelmat, mielipiteet ja mieltymykset.

Yritysjohto kayttaa viestinnan tutkimustuloksia yrityksen toiminnan kehittdmisessa.

b  Viestintd on vaikuttavaa ja kustannustehokasta
Selitys:
- Yrityksen kannalta tarkeitd kysymyksia seurataan viestinnén tutkimuksilla.
- Viestintavalineiden vaikutusta mitataan ennakko- ja jalkitutkimuksilla
- Kokemuksista opitaan ja kayténtdja kehitetdén opitun perusteella.

- Yhteistybkumppaneiden kayttd on tarkoituksenmukaista ja kustnnustehokasta.



Viestinnan johtamisen arviointi — Viestinnan laatumittaristo. See:http://jbsq.org/wp-content/uploads/2015/09/September_2015_6.pdf
Based on: Vos, M. and Schoemaker, H., Accountability of communication management, www.vos-schoemaker.com

B Markkinointiviestinnan laatutekijat

B1 SELKEYS

Kéaytannon seikat:
a Brandin asemointi on selkea
Selitys:
- Brandi esittaytyy tunnistettavalla, erottuvalla ja omaleimaisella tavalla verrattuna muihin bréndeihin.
- Brandin asemointi on maaritelty brandikasikirjassa (tavoitteet, lupaus, viestinta, tyyli, visuaalisuus).
- Ylin johto tukee brénditavoitteita.

- Barndin asemaa arvioidaan saanndllisesti.

b  Viestintatoimenpiteilla on korkea huomioarvo ja ne johtavat toimintaan

Selitys:
- Brandin tunnettuuden lisdéamiseksi kdytdsséa on tarkoituksenmukainen valikoima viestintéavalineita.
- Valineet kohdistuvat oikeisiin kohteisiin, esim. jakelukanaviin ja asiakkaisiin.
- Valineet kattavat esim. mainoskampanjat, hankkeet sosiaalisessa mediassa ja tiedot verkkosivuilla.
- Viestintavalineet ovat tunnistettavat, ne erottuvat ja niilla on mitattavaa vaikutusta.

B2 AVOIMUUS

Paata, mitka sidosryhmat ovat tarkeita jakelulle ja myynnille (alla kaksi esimerkkid). Paatéa sitten kunkin sidosryhméan
kohdalla, onko suhde hoidettu hyvin. Esimerkiksi, onko yrityksessa myynti- tai yhteyshenkil6iden mitoitus, osaaminen ja
resurssit sopivat. Onko yhteydenottomahdollisuuksia, -tiloja ja -palveluita saatavilla? Onko tutkittu, miten sidosryhmat

arvioivat tapaa, jolla suhdetta yllapidetaén?

Kéaytannon seikat:
a  Suhteet loppuasiakkaisiin on hoidettu hyvin

Selitys:

- Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan monipuolisesti ja asiakkaiden tarpeet viedaan toiminnan
kehittamiseen.

- Suurten asiakkaitten ja asiakasyhteistjen kanssa tehdaén yhteistyota.

- Asiakassuhteita tuetaan erityisin toimin, esim. asiakkuuksien hallinnan jarjestelmilla ja
puhelinpalvelulla, seké erityisin valinein, kuten kanta-asiakkuusohjelmilla, asiakaslehdilla ja -
tapahtumilla.

b Suhteet jakelutiehen on hoidettu hyvin

Selitys:

- Jakelutiehen kuuluville sidosryhmille kuten jakelijoille, jalleenmyyjijille, valittajille ja muille kumppaneille
on oma viestintdsuunnitelma ja yhteisty6ta heidan kanssaan tutkitaan saannéllisesti.

- Suhteita tuetaan kumppanitoimenpiteilld, kuten yhteisty6 asiakkuuksien hallinnassa, toimitilat
kumppaneille, myynninedistaminen, kanta-asiakkuussohjelmat ja tapahtumat. Toimenpiteiden
vaikuttavuutta tutkitaan saannéllisesti.

B3 JOHDONMUKAISUUS

Kéaytannon seikat:
a  Vuoropuhelu markkinoinnin seka tuotteiden ja palvelujen kehittamisen valilla on jatkuvaa
Selitys:
- Viestinta on linjassa tuoteominaisuuksien, pakkausten, jakelun ja hinnoittelun kanssa.

- Tuotteiden ja palvelujen kehittdmisen vastuuhenkildiden kanssa tehdaan yhteista kehitystyota.
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b  Yhteistybkumppaneiden toiminta ja viestintd on linjassa yrityksen viestinnén kanssa
Selitys:
- Yhteistydkumppaneidin ja alihankkijoihin ollaan tiiviissa yhteydessa.
- Ohjeistuksissa brandin tavoitteet kerrotaan selkeasti.
¢ Viestintatoimenpiteet ovat kesken&an johdonmukaisia
Selitys:
— Viestinnan toimenpiteet rakentuvat aikaisemmille toimenpiteille, joiden tulokset vaikuttavat
suunnitteluun.
- Verkkoviestinnén ja sosiaalisen median vuorovaikutteisuus on huomioitu viestinstéstrategiassa.
- Arvoketjussa tapahtuvaa yhteistyd kumppaneiden kanssa vaikuttaa aktiivisesti viestinnan
kehittamiseen.
- Markkinointiviestinta toimii yhteistydssa yritysviestinnan kanssa. Markkinointiviestinnan avainhenkil6t
suunnittelevat esim. sisaista brandiviestintaa yhdessa sisaisen viestinnan kanssa.
B4 VUOROVAIKUTTEISUUS

Kéaytannon seikat:

a  Ymparistéluotaus perustuu markkina-analyysiin
Selitys:
- Markkina-analyysi ohjaa brandien asemointia suhteessa asiakkaisiin ja kilpailijoihin.
- Kilpailijoiden viestintaé seurataan aktiivisesti.
b Ympéristdluotaus perustuu kuluttaja/asiakaskayttaytymisen seurantaan
Selitys:
- Kuluttakayttaytymisen muutoksia seurataan tietokantoja kayttaen, mediaseurannalla,
kuluttajapaneeleilla ja sosiaalisen median avulla.
- Asiakkaiden valitukset osataan hyédyntaa tuotteiden, palvelujen ja viestinnan kehittamisessa.
- Kriisiviestinnan suunnitelma on kaytettévissa ja henkildstdéa on valmennettu esimerkiksi tuotteen
poisvetoon markkinoilta tai kun syntyy jokin muu tuotteisiin liittyva kriisi.
B5 VAIKUTTAVUUS JA KUSTANNUSTEHOKKUUS

Kéaytannon seikat:

a

Brandimielikuvaa seurataan saanndllisesti

Selitys:

Asiakkaat ja jakeluketjun kumppanit arvioivat sdénndllisesti brandimielikuvaa.
Mielikuvien lisaksi tutkimus tarkastelee brandin asemaa suhteessa kilpailijoihin.

Tutkimustuloksia kaytetaéan viestinnan ja muiden markkinointitoimenpiteiden suunnitteluun.

Toimenpiteilld on mitattavaa vaikutusta ja ne on toteutettu kustannustehokkaasti

Selitys:

Aiemmista toimenpiteisté osataan oppia ja toimenpiteet suunnataan niihin, joilla on suurin

vaikuttavuus.
Toimenpiteiden suunnittelu ja tuotanto, tutkimus seké& mediatilan ostaminen on kustannustehokasta.
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C Sisaisen viestinnan laatutekijat

C1l SELKEYS

Kéaytannon seikat:

a Sisdisen viestinnan toimenpiteet ovat henkilokunnan mielesta selkeita
Selitys:
- Henkilokunnalla on selkeé kuva yrityksesta ja sen tavoitteista.
- Henkilékunta saa riittdvasti ymmarrettavaa tietoa yrityksen toimintaperiaatteista ja tyéhon liittyvista
tehtavista.
- Henkilokunta on mukana siséisen viestinnan ja valineiden kehittdmisessé, esim. intranetin ja
sosiaalisen median kehittdmisessa.
b  Sisdisen viestinnén véalineet ovat kayttajaystavallisia
Selitys:
- Sisaisen viestinnan valineet, esim. intranet, ovat kayttajaystavallisia.
- Viestinta on ajantasaista.
Cc2 AVOIMUUS (Organisaation sisdinen ymparisto)

Kéaytannon seikat:

a  Sisdinen viestinta vahvistaa henkildstén sitoutumista
Selitys:
- Viestinta vahvistaa sitoutumista yritykseen ja sen tavoitteisiin.
- Viestintatoimet kannustavat vuorovaikutteisuuteen ja ruohonjuuritasolta lahtevaan viestintaan.

b Yrityksen viestintdhenkil6t tukevat muutosjohtamista
Selitys:
- Yrityksen johto kayttéa séanndnmukaisesti viestintdhenkilditd neuvonantajina muutosprosesseissa.
- Viestintaa kaytetaén tehokkaasti ja vuorovaikutteisesti muutosprosessien eri vaiheissa.
- Viestinnan yhteistydkumppaneiden rooli muutosprosesseissa on selked.

C3 JOHDONMUKAISUUS

Kéaytannon seikat:

a

Sisainen viestintd on linjassa henkildstéhallinnon tavoitteiden ja toimenpiteiden kanssa
Selitys:
- Viestinnan yhteydenpito henkildstohallintoon on jatkuvaa.

- Muutosprosessien aikana siséisen viestinnan ja esimiesviestinnéan kesken tehdaén yhteistyota.

Sisdisen viestinnan eri toimenpiteet ovat johdonmukaisia keskenaan

Selitys:

- Siséisen viestinnan toimenpiteet rakentuvat aikaisemmille toimenpiteille. Aikaisemmin tehdyt
viestintatoimenpiteet ja niiden tulokset otetaan huomioon niin, etta tehdyt arvioinnit ja selvitykset
vaikuttavat uusiin suunnitelmiin.

- Henkilostolle tiedottamisen ajoitus on suunnitelmallista suhteessa talousviestintaan ja
mediasuhteisiin.

- Henkilokunta tietad, miten he voivat osallistua sosiaaliseen mediaan yrityksen asioissa.

- Henkilékunnalle tiedotetaan ulkoisen viestinnan toimenpiteista, esim. mainoskampanjoista

- Kriisiviestinndssa henkilokunnalle on oma suunnitelma, myos jalkihoidon nakdkulmasta.
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C4 VUOROVAIKUTTEISUUS
Kéaytannon seikat:
a Viestintataidot kannustavat vuorovaikutteisuuteen
Selitys:
- Viestintataidot ovat osa johtajien ja asiakaspalvelutehtévissa tyéskentelevien koulutusta ja arviointia.

b  Sisainen viestinta rohkaisee keradmaan ja jakamaan tietoa toimintaympariston muutoksista

Selitys:
- Tydntekijat on valmennettu kerdamaan ja jakamaan tietoa toimintaympariston kehityksesta.
- Yritys pystyy tehokkaasti hyddyntaméaan tyontekijoiltda saadun tiedon.

C5 VAIKUTTAVUUS JA KUSTANNUSTEHOKKUUS

Kaytannon seikat:
a  Sisaista viestintaé auditoidaan
Selitys:
- Siséisen viestinnén tuloksia ja menetelmié arvioidaan.

- Sisdisen viestinnan vélineet arvioidaan auditoinnin yhteydessa tai muilla tavoilla.

b  Yrityksen sisdinen imago tydntekijoiden parissa mitataan saannollisesti
Selitys:
- Siséisella imagotutkimuksella arvioidaan, kuinka henkilokunta nékee yrityksen.
- Mittauksessa kartoitetaan mielikuvatekijat, konkreettiset asiat ja toivomukset.

- Tama tutkimus voi olla myds osa laajempaa tyotyytyvaisyystutkimusta.
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D Viestinnan organisoinnin laatutekijat

D1 SELKEYS

Kéaytannon seikat:

a Viestinnén tavoitteet on selkeasti maaritelty
Selitys:
- Viestinn&n tavoitteet eri osa-alueilla on maaritelty.
- Ylin johto tukee viestinnan tavoitteita.

b  Viestinnan rooli liiketoimintatavoitteiden tukemisessa on selke&a
Selitys:
- Tavoitteista kay selvasti ilmi, kuinka viestinta tukee yrityksen toimintaa. Esimerkiksi kuinka viestinta

tukee taloudellisia ja mielikuvatavoitteita.
- Viestintd ndhd&aan johtamisen tydkaluna, eiké vain viestavélineiden kokonaisuutena.
- Viestintdvastuut ovat selkeét.
D2 AVOIMUUS

Kéaytannon seikat:

a Viestinta on kiinte& osa yrityksen toimintaa kaikilla toiminnan alueilla
Selitys:
- Viestintéhenkilot tuntevat yrityksen toimintaperiaatteet ja kulloinkin polttavimmat kysymykset.
- Ylin johto ja keskijohto tuntevat viestinndn mahdollisuudet ja rajoitukset.

b  Viestinndlla on suora yhteys yrityksen johtoon
Selitys:
- Viestinnan johto ottaa osaa yritysjohdon palavereihin.
- Yrityksen viestintakaytannot ovat tehokkaita, esimerkiksi viestinnélla on suora yhteys yrityksen

johtoon.

¢ Ylin johto ottaa aktiivisesti osaa viestintaan
Selitys:
- Ylin johto pit&é viestinnén johtoa yhteistybkumppaninaan.
- Ylin johto ottaa aktiivisesti osaa viestintaén ja viestinta tukee johtoa.

D3 JOHDONMUKAISUUS

Kaytannon seikat:

a

Viestinnén periaatteista paatetaén yhteistygssa viestintayksikén ja muiden yksikdéiden kanssa
Selitys:
- Viestintayksikko ja muut yrityksen yksikot ja osastot sopivat viestinnan asioista keskenaan.

- Viestintayksikon ja yksikoiden viestintavastuut ja tehtavéanjako ovat selkeét.

Viestinnan periaatteista sovitaan viestinnan eri osa-alueiden kesken

Selitys:

- Yritysviestinnan, sisaisen viestinnan ja markkinointiviestinnan valisesta tyonjaosta ja vastuista on
sovittu.

- Kaikkia viestinnan osa-alueita koskevista yhteisisté asioista on sovittu ja niista on ohjeistus. Naita

ovat esim. viestinnén tavoitteet, yrityksen identiteettirakenne ja sen méaérittdma visuaalinen ohjeistus.
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¢ Yhteisty6hankkeiden viestinn&sté on sovitut pelisdannot
Selitys:
- Pelisdanndissa on sovittu, miten viestitdan, kun toimitaan yhteistydssa muiden organisaatioiden
kanssa. Naita ovat esim. julkisen ja yksityisen sektorin kumppanuudet seka kriisitilanteet.
- Pelisdannot voivat koostua muun muassa tydskentelytavoista ja visuaalisesta ohjeistuksesta.
D4 VUOROVAIKUTTEISUUS

Kaytannon seikat:

a Palautetta kaytetéaén viestinnan uudistamiseen
Selitys:
- Viestintayksikon kaytosséa on tiedonhallinnan jarjestelma, jossa tieto sailyy henkildomuutoksista
huolimatta. Viestintayksikkd oppii aiemmasta kokemuksesta eiké keksi pyéraa uudelleen.
- Yksittaisen viestinnéan asiantuntijan osaamisen kehittdminen tukee yksikon ja yrityksen kehittymisen
tavoitteita.
b  Tiedon vaihtamiseen ja sisdiseen vuorovaikutukseen panostetaan
Selitys:
- Yrityksen yksikot ja osastot osaavat hyddyntaa viestintayksikon tietotaitoa.
- Sosiaalisen median muutokset huomioidaan viestintdsuunnitelmia tehtaessa.
- Eri viestinnén osa-alueiden ja yksikéiden viestintahenkilot jakavat kokemuksiaan.
- Viestintahenkildiden vuorovaikutuksen laatua ja siséista vuoropuhelua kehitetaén.
D5 VAIKUTTAVUUS JA KUSTANNUSTEHOKKUUS

Kéaytannon seikat:

a

Viestinnan johtamisen laatua arvioidaan saannéllisesti
Selitys:
- Viestinnan johtamisen laatua arvioidaan esim. taman tapaisella laatumittaristolla.

Viestinnan vaikuttavuutta tutkitaan
Selitys:
- Viestinnan vaikutuksia tutkitaan sen tehostamiseksi.

- Tutkimus siséltéa viestintatoimenpiteiden ja -valineiden esi- ja jalkitestauksen.

Yrityksen viestinnélle ja viestinn&n henkildstdlle on asetettu selkeéat tavoitteet

Selitys:

- Tydskentely on suunnitelmallista: nopeasti muuttuvassa ymparistdssa suunnitelmat eivéat voi olla aina
yksityiskohtaisia, mutta ne luovat puitteet, joiden sisalla toimenpiteita tydstetdan vaiheittain.

- Asioiden téarkeysjarjestysta pohditaan riittdvan usein ja pohdinta perustuu aiempaan kokemukseen.
Viestinnén organisointi tdhtéad vaikuttavuuteen ja toimintatavat ovat kustannustehokkaita
Selitys:

- Yrityksen viestinnan omien henkildresurssien ja yhteiskumppaneiden kaytto on kustannustehokasta.

- Viestintavalineiden valinnoissa ja hankinnoissa pyritéan kustannustehokkaimpiin vaihtoehtoihin.



