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Asiakaslahtodisia askeleita kohti parempaa asiakasviestintaa

Viestinta ei ole niin helppoa, etta sita voisi tehda suunnittelematta ja harjoittelematta.
Kohtaamme valitettavan usein viestintda, joka on niin epamaaradista tai vaikeaselkoista,
ettd on epatodenndkdistd, ettd se vaikuttaisi meihin viestin |ahettdjan toivomalla tavalla.
Kun nain kay, voidaan todeta, ettad viestintd on epdonnistunut.

Viestijallda on kolme tehtavaa: saavuttaa paikka viestin vastaanottajan tietoisuudessa,
saada viestin vastaanottaja ymmartamaan ja tulkitsemaan viesti sen |Idhettajan
toivomalla tavalla ja saada viestin vastaanottaja toimimaan viestin [ahettajan toivomalla
tavalla. Siksi viestinnassa pitda olla ajatusta ja sitd pitda suunnitella.

Mista aloittaa? Aloita kysymalta itseltasi miksi haluat viestia ja vaadi itseltasi tahan
vastaus. Kun taman jalkeen jatkat viestintasi suunnittelua, maarittele vastaukset
viestintaasi koskien myds seuraaviin kysymyksiin: mita, miten, maali (kenelle), missa ja
milloin. T&man M6-suunnittelumallin muistat helposti esimerkiksi kuuden munan
kennosta.

Viestinta ei johda toivottuun tulokseen 1dhinna kolmesta syysta:

e Vviestinta ei tavoita
e Vviestinta ei erotu
e viestinta ei kosketa

Helpommin sanottu kuin tehty, mutta ratkaisu on tama: erotu eduksesi koskettavasti
oikeissa kanavissa.

Pelkka asioiden toteaminen, erityisesti vain numeroina, harvoin johtaa toivottuihin
tuloksiin. Pelkat numerot ovat ihmismielelle vain tylsid merkkeja, jotka eivat tartu
eivatka vaikuta. Siksi viestinnassa kannattaa siirtya pelkdsta toteamisesta tarinoihin, silla
mielenkiintoiset tarinat jaavat mieleen.

Jos siis viestit, ettd kasvisruoka-annoksen hiilijanajalki on X kg CO2ekv/kg, niin kysy
rehellisesti itseltasi, kuinka hyva tallainen viesti on esimerkiksi edella kerrottujen
asioiden nakdkulmasta.

Viestinnalle pitdad maaritella tavoite, jotta sen onnistumista voidaan mitata ja viestintaa
voidaan kehittaa.
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Viestinta on tarkeda, koska kohdeyleisdlla on sitd kohtaan odotuksia. Silloinkin, kun et
viesti mitaan, viestit kuitenkin - ja jos et itse viesti, niin kohdeyleisdsi keksii itse
selitykset viestimattémyydellesi. Nama selitykset voivat usein olla kannaltasi varsin
epaedullisia.

Hyva viestinta ei ole vain toteavaa, vaan sisaltda myods koskettavaa tarinointia ja
hyddyntaa visuaalisuutta. Viestinnan tekemista ei kannata turhaan pelata.
Epdonnistumisia tapahtuu kaikille, mutta harvoin suuria tai kohtalokkaita. On myds hyva
muistaa, ettd aina l0ytyy joku, jota viestintasi ei miellytad. Ehkapa sinun kannattaisi pelata
eniten tilannetta, jossa et viesti mitdan, koska kuten aikaisemmin totesin,
viestimattdémyyskin on viesti, ja se on viesti, jota et itse maarittele lainkaan.
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