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- Euroopan unionin Digitaaliset kanavat = kaikki ymparistot, joissa viestitdan, kohdataan ja tehdaan t6ita verkon kautta.
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Mika tuntuu vaikeimmalta, kun viestitaan verkossa?
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Onnistuneen digikohtaamisen askeleet

Tilanteen hallinta
ja osallistaminen

Luottamus ja
selkea viesti

Rakenna aito yhteys Johda T
ruudun valityksella vuorovaikutusta
hallitusti

Luo uskottavuutta ja luottamusta
panostamalla vuorovaikutukseen
heti kohtaamisen alusta alkaen.

Pida tilanne hallussa ja ohjaa
keskustelua, vaikka osallistujat
toimisivat useissa eri kanavissa,

Aktivoi osallistujat
mukaan

Viesti yhdella kertaa
ymmarrettavasti
Kirjoita ja puhu selkedsti, jotta
viesti tavoittaa vastaanottajan
ilman vaarinkasityksia.

Kayta konkreettisia tyokaluja ja
tapoja, jotka muuttavat passiivisen
seuraamisen aktiiviseksi
vuorovaikutukseksi.

Eurcopan unionin
osarahoittama




Miksi digitaalinen vuorovaikutus
on tarkeaa?

Digitaaliset kanavat ovat jo pk-yritysten arkea — mutta pelkka tekniikan
hallinta ei riita. Oikeat vuorovaikutustaidot ratkaisevat.

87% 3x

Pk-yrityksista Enemman kontakteja
kayttaa digitaalisia kanavia digitaalisesti verrattuna perinteisiin
asiakasviestinnassa saannollisesti tapaamisiin
A Haaste &4 Mahdollisuus
Kehonkielen puuttuminen Oikeat taidot luovat kilpailuetua ja
vaikeuttaa ymmartamista ja luo vahvistavat asiakassuhteita.

vaarinkasityksia.

Digitaalinen vuorovaikutus EIl ole vain tekninen taito — se on inmisten

kohtaamista uudessa ymparistossa.
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Digikohtaamisten eettisyys ja
luottamuksellisuus

Luottamus rakentuu johdonmukaisista teoista ja lapinakyvasta toiminnasta.
Digitaalisessa viestinnassa eettiset valinnat ovat erityisen tarkeita, koska
viestit jaavat usein talteen ja voivat levita laajalle.

Selkeat kanavaperiaatteet

Maarita etukateen, mita tietoja jaetaan sahkopostissa, chatissa ja
somessa. Valitse kanava riskien ja hyotyjen mukaan lapinakyvasti.

Tietoturva kaytannossa

Ala jaa asiakastietoja suojaamattomissa kanavissa. Suojaa salasanat,
tarkista linkit ja minimoi henkilotietojen kasittely.

Avoimuus rakentaa luottamusta

Kerro toimintatavat ja tietoturvakeinot selkeasti. Anonymisoi case-
esimerkit ja ohjeista tiimi tiedonkasittelyssa.

Vastuullinen reagointi virheisiin

Toimi nopeasti ja rehellisesti ongelmatilanteissa. Rehellinen ja nopea
reagointi vahvistaa asiakassuhdetta ja brandin uskottavuutta.
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Luottamuksen rakentaminen digitaalisissa kanavissa

Luottamus on jokaisen asiakassuhteen perusta — myoOs verkossa. Se syntyy johdonmukaisesta lasnaolosta ja
luotettavasta toiminnasta, ei yksittaisista kohtaamisista.
Vastaa viesteihin

" Ole paikalla taysilla Ammattimainen tausta ja

+ Sulie hairiot ja turhat 2 rpeasti - viestinta
sovellukset. . Sahkoépostiin 24 h sisalla - Siisti, neutraali tausta
. Katsq kameraarj J:a . Chat-viesteihin 2—4 . Séhkc’_j_postissa: |
hymyile — se valittyy! tunnissa. selkea otsikko, aloita
: henkilokohtaisesti,
* Rauhallinen tempo luo « Lyhyt kuittaus riittaa: mainitse nimi. vhvet
turvallisen tunnelman. Kiitos viestista-palaan pian mi, yhy
) kappaleet ja kiita.
asiaan. . . .
N Nt viesti « Chatissa: kayta emojeja
opea reagointi viestl hillitysti, ¢ =nopea kuittaus

ammattimaisuutta.

Muista: Luottamus syntyy johdonmukaisuudesta, ei yksittaisista kohtaamisista.
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Esimerkkeja
palvelulupauksista

Vastaan sahkoposteihin 24 tunnin sisalla.

Kuittaan viestin saman tyopaivan aikana, vaikka varsinainen
vastaus tulisi myohemmin.

Aloitan Teams-tapaamiset aina kertomalla tavoitteen ja
rakenteen.

Pidan kameran paalla kouluttaessa tai asiakastapaamisessa.
Teen jokaisen palaverin loppuun lynyen yhteenvedon.

limoitan lyhyesti, jos myohastyn tai viivastyn vastauksessa, en
jata asiakasta odottamaan epatietoisena.

Kirjoitan viestit niin, etta ne ymmarretaan yhdella lukukerralla.
Kaytan selkeita otsikoita.

Kerron ajoissa, jos jokin asia vaikuttaa toimitusaikatauluun tai
prosessiin.

Mika on sinun palvelulupauksesi?
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Selkeys saastaa aikaa: Opas tehokkaaseen viestintaan

Verkkoviestinnan nopeus vaatii valitonta ymmarrettavyytta. Selkeys ei ole vain tyyli, vaan palvelua,
joka saastaa aikaa ja vahentaa kysymystulvaa poistamalla turhan monimutkaisuuden.

Selkea kirjallinen Vaikuttava puhuttu
viestinta viestinta
Ot_sil}'ni suoraan ja Hidasta tempoa ja
toiminnallisesti

kayta taukoja

Pida muutaman sekunnin taukoja
tarkeiden asioiden véilssa
ymmarryksen varmistamiseksi.

Laita tarkoitus heti otsikkoon,
esimerkiksi: "Toimenpide: Tarjous 15.3."

Suosi listoja ja valiotsikoita

Kayta bullet-listoja ja jaa teksti osiin,
jotta viesti on helpompi silmailla.

Tee lopuksi lyhyt
yhteenveto

Pienikin "Tiivistetysti..." -osio luo
selkeyden tunteen ja vahvistaa
paaviestin.

Kultainen saanto:
Yksi lukukerta riittaa

Jos viesti vaatii toisen lukukerran,
se on liilan monimutkainen.
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Esimerkkeja eyt
Bullet-lista selkeyttaa heti

ﬂsi asia kerrallaan - esimerkki\ ‘I‘I_Ir_nan.trgll(enpetlia:h. { ﬁluttu viestinta — rytmin merkith
sahkopostista arvitsisin sinufta hinnat, Teamsissa

kuljetusvaihtoehdot ja sen, etta onko
tuotteita heti varastossa vai ei.”

Ei-selkea versio: Ei-selkea (lilan nopea):

“Voisitko katsoa sen tarjouksen ja “Eli tassa on nyt pari asiaa, katsotaan
kertoa my0Os aikataulun ja viela sen, Selkei lista: ne nopeasti ja mennaan sitten
etta onnistuisiko toimittaa eri seuraavaan aiheeseen, eli

Tarvitsen sinulta kolme asiaa: ensimmainen on se tarjous ja toinen on

*hinta tuo aikataulu...”

varivaihtoehdot ensi viikolla?”

Selkes versio: *kuljetusvaintoehdot ) _
Selkea versio:

“Olen koonnut tahan kolme asiaa: svarastotilanne (onko heti saatavilla?)

Yhd imavk tehtsva Edetaan kahdessa vaiheessa:
1.Voitko vahvistaa tarjouksen? ‘ en siimayksen tehiava. : e .
Ensimmainen: tarjous. (pieni tauko)

2.Mika olisi realistinen aikataulu?

Toinen: aikataulu. (pieni tauko)

3.0Onnistuuko eri varivaihtoehtojen Aloitetaan tarjouksesta.

toimitus ensi viikolla® - Pieni tauko = selkeytta ja rauhaa.
\ Helppo silmailla, helppo vastata/
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Viestintatyylien huomioiminen digissa

Ihmiset viestivat eri tavoin — tunnista tyyli ja mukauta lahestymistapasi.
Tehokas digitaalinen viestinta alkaa siita, etta ymmarrat, miten vastaanottaja haluaa tulla kohdatuksi.

Suoraan asiaan Vuorovaikutus : Faktat ja

- Arvostaa nopeaa ja | ensip i tasmallisyys
ytimekasta viestintad, LSS + Arvostaa selkeytt,
Turhat kiertelyt 'diad d . perusteluja ja
Arsyttavat. el yksityiskohtia.
Kayta tiiviita | ElEES | Tarkat ohjeet,
sahkoposteja ja « Osallistavat Teams- viittaukset ja
seleits keskustelut ja emojit '. perusteelliset

toimintakehotuksia. | T b rll sahkopostiviestit
P osuvat kohdalleen.

Euroopan unionin
osarahoittama



Vuorovaikutuksen johtaminen

Digitaalisissa kokouksissa vetajan rooli korostuu. Haasteet ovat
ennustettavia — ja niihin on ratkaisut.

A Hiljaiset osallistujat A Paillekkain puhuminen
Kysy nimelta: ‘Marja, mité sin& Ota kayttoon ‘nosta kési' -
ajattelet?' Jaa porukka &  toiminto. Sopikaa selkeét
pienryhmiin, jolloin jokainen puheenvuorokaytannot heti
paasee aaneen. alussa.

A Hairiot ja poissaolevuus

Pida saanndllisia taukoja ja lisaa interaktiivisuutta — aktivoi
osallistujat ennen kuin mielenkiinto herpaantuu.

Aseta pelisaannot heti alussa Pida rytmi ylla

'Kysymykset chattiin’, 'Mikrofonit Vaihda aihetta tai toimintatapaa

mykalle puhumattomuuden 10—15 minuutin valein. Tee

aikana' lyhyita yhteenvetoja pitkin
matkaa.
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Vaikeiden tilanteiden hoitaminen digikanavissa

Konflikti tai vaarinymmarrys digitaalisessa kanavassa voi eskaloitua nopeasti
— oikea toimintatapa rauhoittaa tilanteen ja voi jopa vahvistaa luottamusta.

Rauhoita tilanne

Vastaa viileasti ja rakentavasti. Ald provosoidu tai seuraa tunnekuohuja
— kirjoitettu sana jaa ja voi pahentaa tilannetta.

Oikaise vaarinymmarrykset kohteliaasti ja pyyda tarkennusta tarvittaessa.
Toistaminen omin sanoin osoittaa, etta olet kuunnellut.

Tarjoa ratkaisu tai seuraava askel

Ehdota siirtymista puhelimeen tai kerro selkeasti, milloin palaat asiaan.
Kiita palautteesta ja osoita, etta otat tilanteen vakavasti.

Dokumentoi keskustelut

Pida kirjaa vaihdoista jatkoa varten. Hyvin hoidettu vaikea tilanne voi

| Selkeyta ja varmista ymmarrys
| itse asiassa vahvistaa asiakassuhdetta merkittavasti.

"Kiitos palautteestasi. Ymmarran huolesi.
Kaydaan tama lapi yhdessa ja etsitaan ratkaisu."
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Valitse oikea viestintakanava — Saasta aikaa ja valta vaarinkasitykset

Moni digityon haaste johtuu siita, etta asioita hoidetaan vaarassa kanavassa.
Oikea valinta parantaa viestin ymmarrettavyytta, nopeuttaa reagointia ja
keventaa jokapaivaista tyota.

Lyhyt ja nopea viestinta Rakenteellinen ja monimutkainen viestinta

Jos vastaus on Chat: Nopeat,
yksi lause - YROSa gun-on

e . asiat. Arkinen ja
kayta chattia. VAIItEnN.

Cntat znpii parha:_ten arikis_een Ja nopeaan Puhelu: Paras Sahkoposti on 15.“‘!!!.““3'.'.‘ tapaam".‘.?“
yhteydenpitoon liman laajempaa kanava, kun sévy dokumentointia ja voi sadstaa kymmenia

taustoltusta. on tarked tai asia faibtoRiictaunetan. sahkoposteja.

herkasti : :
vaarinymmarrettava Sahkoposti ei ole nopea kanava; ﬁ{:;;ﬂg Eggg;;g'tggl;rtimm

se vaatii selkean otsikon ja , : o ’
jisennellyn sisallon. liittyy monimutkaisia tunteita.

U

—

Soita, jos huomaat e 8
kirjoittavasi pitkaa .
seljit sti P Tapaaminen: Aloita puhelulla,

y . Paatoksenteko ja

: ~ vahmsta sahkopustllla.

Puhelu on paras kanava, kun savy monimutkaisuus.
sty tl;i e oh Fal o Korvaa pitkat Tehokas ketiu: soita ensin,
vadrinvmmarrettivissi viestiketjut. dokumentoi sahkopostitse ja sovi

y g tarvittaessa lyhyt jatkotapaaminen.
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Verkkokeskustelujen vetaminen

Onnistunut verkkokeskustelu syntyy ennen, aikana ja jalkeen — kaikki kolme vaihetta ovat tarkeita.

Ol

Ennen

Testaa tekniikka 15 min aiemmin.
Valmistele avaajakysymykset ja
agenda. Tee varasuunnitelma
teknisille ongelmille.

Eurcopan unionin
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Aikana

Toista ja tiivista kommentteja: ‘Hyvéa
pointti, Liisa!' Ohjaa takaisin
aiheeseen. Huomioi chat aaneen.

<

Jalkeen

Laheta yhteenveto ja selkeat
toimenpiteet. Kiita osallistumisesta
ja jatka dialogia sahkopostitse tai
chatissa.
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Osallistujien aktivointi — Kyselyt ja pienryhmat rela Fohinnoa 8

Aktiivinen osallistuminen ei synny itsestaan — se vaatii suunnittelua ja oikeita tyokaluja.
Aloita helposti nailla keinaoilla:

1l Kyselyt ja aanestykset 22 Pienryhmatyoskentely
Tyokalut: Breakout-huoneet:

« Teams pikakyselyt, Polls -kyselyt « 3-5 henkiloa per ryhma

« Padlet « Selkea tehtava: 5—10 minuuttia

* Mentimeter tai Slido * Paluu yhteiseen tilaan ja tulosten jako

« Sanapilvet visuaaliseen kokemukseen

Esimerkki: ‘Miké on suurin haasteesi télla hetkella?' — Esimerkki: 'Listatkaa 3 parasta vinkkia asiakasviestintaan'
Sanapilvi nayttaa vastaukset reaaliajassa

Chat-aktiviteetit

Kirjoita chattiin yksi sana / reagoi emojilla « tai / jaa yksi vinkki tai kokemus

Eurcopan unionin
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Aktivointi — Pelillistaminen ja tarinat T pehmod

Energisoivat elementit pitavat osallistujat vireilla ja tekevat oppimisesta mieleenpainuvaa. Kokeile rohkeasti!

Tarinat ja case-esimerkit

Valitse alusta _ _ o Lo
_ o _ _ . Aito tarina koskettaa ja jaa mieleen paremmin kuin
esim. Kahoot — toimii selaimessa ilman asennuksia mik33n teoria. Jaa rohkeasti:

* 'Yritys X teki néin ja tulokset olivat...’

Luo lyhyt tietovisa « 'Minulle kévi kerran...'
5 kysymysta webinaarisi aiheesta — kilpailu lisaa energiaa ja « 'Asiakkaani kertoi..."
fokusta

Pyyda sitten osallistujia:

2 'Onko teilld vastaavia kokemuksia?'

Juhli voittajaa

'Voittaja saa tunnustusta!’ Pisteet ja tulostaulut motivoivat
koko ryhmaa

>( ALA jata kaikkia kysymyksia loppuun. [0 Pysahdy 10-15 min vélein: 'Onko kysymyksié téhdn mennessé?’
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Pikalista ennen digitaalista kohtaamista

Muutama minuutti valmistautumiseen ennen kohtaamista tekee merkittavan
eron — viestinta on sujuvampaa, ammattimaisempaa ja tulokset paranevat.

Tavoitteen selkeyttaminen Luonteva avaus
Maarita etukateen, mita haluat saavuttaa Suunnittele selkea, rakentava aloitus
tassa tapaamisessa. Selkea tavoite pitaa keskustelulle. Hyva avaus luo
kohtaamisen raiteillaan. luottamuksellisen ilmapiirin heti alusta.
Viestin ydin Osallistujien huomiointi
Tiivista tarkein asia, jonka haluat Huomioi osallistujien tarpeet, viestintatyylit
valittaa. Yksi selkea paaviesti jaa ja taustat. Raataloity lahestymistapa lisaa
paremmin mieleen kuin kymmenen kohtaamisen vaikuttavuutta.
sivuviestia.

Tekniikan testaus

Varmista, etta yhteydet, mikrofoni ja kamera toimivat ennen kohtaamista.
Tekniset ongelmat syovat arvokasta aikaa ja uskottavuutta.

Ota lista kayttoon heti — se vahvistaa ammattimaisuutta
jokaisessa digitaalisessa kohtaamisessa.
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Yhteenveto: Keskeiset vinkit

Vie nama nelja teemaa mukanasi — ne muodostavat ammattimaisen digitaalisen vuorovaikutuksen ytimen.

& Q@

Rakenna luottamusta Viesti selkeasti

Ole lasna taysilla, vastaa ripeasti ja toimi johdonmukaisesti. Yksi asia kerrallaan, kayta listoja, puhu hitaasti ja anna

Luottamus syntyy teoista, ei sanoista. esimerkkeja. Jos viesti vaatii toisen lukukerran —
yksinkertaista.

i ¥

Johda vuorovaikutusta Aktivoi osallistujia

Aseta pelisaannot, ota kaikki mukaan nimella ja pida rytmi Kyselyt, breakout-huoneet, chat, pelit ja tarinat — valitse

ylla 10—15 min valein. ainakin yksi jokaiseen kohtaamiseen.

L Aloita pienesta: Valitse 1-2 vinkkia ja kokeile niitd seuraavassa kohtaamisessasi. Harjoittelu tekee mestarin!
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Kysymyksia? BRI

Nyt on sinun vuorosi!
Mita ajatuksia, kokemuksia tai kysymyksia herasi tanaan

kasitellyista aiheista?

Kirjoita chattiin A Nosta kiisi
Yksi asia, jonka viet tanéan Kysymyksille ja kommenteille
mukanasi kaytantoon. on nyt aikaa — rohkeasti
mukaan!

Kiitos osallistumisesta!

Anna
palautetta!

Toivottavasti tanaan
saadut vinkit helpottavat
digitaalista arkeasi.
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