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Tero Ålander, Puhe-Judon ja 
maltillisen konfliktinhallinnan 
asiantuntija

www.mielenrauha.com

Puhe-JudoTM– Perusteet; haastavat, jännitteiset, 
tunnepitoiset kohtaamis- ja asiakastilanteet
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Tunne voittaa faktat?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

Jos tunteesta ja järjestä tehtäisiin 
elokuva, järki olisi sivuosan esittäjä, 
joka kuvittelee olevansa 
pääroolissa. 

Gustafsberg & Åhman, 
Tilannetaju - päätä paremmin (2017)
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Sisällöt koulutukselle

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

• Vaikeiden ja epäasiallisten asiakastilanteiden hoito ammattimaisesti
• Rajojen asettaminen epäasialliselle ja asiattomalle käytökselle
• Vaikeiden asioiden kommunikointi – pelinsääntöjä tilanteisiin
• Miksi viestintä niin monesti epäonnistuu?
• Rauhoittelua ja ratkaisua – saanko hallintaan?
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Toimintamallijärjestelmä – ABC
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Pääsuunnitelma – tunnepitoisuus ja haastavuus

Henkilökohtaiset 
valmiudet
Työkyky ja 

jaksaminen

Vuorovaikutus

Perehdyttäminen

Ohjeistaminen
Kouluttaminen

Seuranta

Varasuunnitelma – häirintä, uhkailu

Vahingontorjuntaa

”Askelmerkit”

Vaativaa 
rauhoittelua

”Saanko hallintaan”

Hätäsuunnitelma - turvallisuus

Poistuminen Avun hälyttäminen
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Ennakkoasenteet – luovat itseään 
toteuttavia ennustuksia?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

Ovatko korvasi mielestäsi liian pienet vai 
ovatko ne kenties liian isot?
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Kuuntelu voittaa puheen – käskyt vai 
pyyntö?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com
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Voiko toista ihmistä manipuloida?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

Menestys on seurausta hyvistä 
tunneäly- ja viestintätaidoista - emme 
ole loogisesti, vaan tunteella ajattelevia 
olentoja. 

”Toinen on saatava tuntemaan 
itsensä arvostetuksi, ei 
manipuloiduksi.”

(Dale Carnegie, Miten saan ystäviä, menestystä ja 
vaikutusvaltaa)
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Kun mieleesi juolahtaa jotain oikein 
nasevaa…
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Millaisia valintoja voin itse tehdä, jos…
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Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

• Asiakas on kiihtynyt, pettynyt tai turhautunut
• Asiakas on aggressiivinen
• Asiakas on päihtynyt, loukkaava
• Asiakas on sekava, häiriköi
Asiakas voi olla täysin väärässä, kohtuuton, loukkaava tai 
asiaton – mitä tahansa, miten kauan tahansa tai missä 
tahansa ei tarvitse kenenkään työssään joutua sietämään!
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Miksi pitää osata asettaa rajat?

Työpaikkaväkivallalla tarkoitetaan tilanteita, 
joissa työntekijöitä loukataan sanallisesti, 
uhataan tai pahoinpidellään työhön liittyvissä 
oloissa ja jotka suoraan tai epäsuorasti 
vaarantavat työntekijöiden turvallisuuden, 
terveyden tai hyvinvoinnin.

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Kun asetan rajat asiakkaan käytökselle…

• Se on aina myös asiakkaan etu viimekädessä
• Poistumiseen tai keskeyttämiseen et tarvitse 

asiakkaan lupaa – tee päätös ja toimi sen mukaan!
• Muista, että et voi enää auttaa asiakasta tässä 

vaiheessa
• Jämäkästi viestien, pyydä, perustele ja yritä tarjota 

vaihtoehtoja – älä nolaa asiakasta!

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
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Kiihtynyt asiakas rauhoitellaan perus 
sääntöjen avulla
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• Tunne voittaa Faktat
• Kuuntelu voittaa Puheen
• Ratkaisut voittavat Ongelmat
• Ammatillisuus
• Ennakkoasenteiden vaikutus
• Pullistelukäyttäytyminen
• Rauhallinen ammattilainen
• Rauhoittelun lauseet
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Miksi viestintä niin monesti epäonnistuu 
– onnistuneen viestinnän tavoitteet?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com
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Viestintämme

Puhutut sanat Äänen käyttö
Eleet ja i lmeet (Mehrabian, A. (1972). Nonverbal communication)
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Älä anna asiakkaan tyylin tarttua sinuun!

•Aggressiivinen
•Piiloaggressiivinen
•Mukautuva
•Passiivinen
•Jämäkkä
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Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

21

Sisällöt koulutukselle

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

• Vaikeiden ja epäasiallisten asiakastilanteiden hoito ammattimaisesti
• Rajojen asettaminen epäasialliselle ja asiattomalle käytökselle
• Vaikeiden asioiden kommunikointi – pelinsääntöjä tilanteisiin
• Miksi viestintä niin monesti epäonnistuu?
• Rauhoittelua ja ratkaisua – saanko hallintaan?

22

Rauhoittelun tekniikoita

•Hengitystekniikka
•Positiivinen järkeily
•Aiemmat kokemukset
•Panosten vähentäminen
•Omat vahvuutesi!
•Tiedosta roolisi!

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Miten voisin paremmin saada tilanteen 
hallintaan?

• Annanko asiakkaalle 
mahdollisuuden?
• Kuinka tärkeää on ensin kysyä 

ja kuunnella?
• Miksi asiakkaalle nämä asiat 

ovat tärkeitä?
• Mitä tarkoittaa 

”kaksoisloukkaus”?
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Miten toimin, kun pyrin olemaan 
ratkaisukeskeinen?

• Keskitynkö niihin asioihin, jotka 
eivät käy?
• Muistanko esittää vaihtoehdot, 

jotka käyvät?
• Näenkö asiakkaan tilanteen 

uhkana vai mahdollisuutena?
• Voinko vaikuttaa tunnetilaan, jos 

en voi vaikuttaa 
tapahtuneeseen?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Miten voin päättää tilanteen tyylikkäästi –
silloinkin, kun ratkaisua ei ole tarjolla?

• Valmistelevat lauseetko?
• Suurempaan auktoriteettiin 

vetoaminen – kerronko, että en 
ole keksinyt näitä sääntöjä?
• Kiinnitänkö ja käännänkö 

huomion johonkin positiiviseen?
• Voinko opastaa asiakasta 

”valittamaan” oikein?
• Kannattaako antaa viimeinen 

sana asiakkaalle?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
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Onnistuneesta pelin avauksesta ratkaisun 
kautta tyylikkääseen päätökseen

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

www.mielenrauha.com

AVAUS
Ammatillisuus, asenne

Valmistautuminen
10-sääntö

Avoimet kysymykset

Älä käske rauhoittumaan 
tai kuuntelemaan!

VAIKUTTAMINEN
Pahoittelu, empatia

Tunnekartta
Jalustalle nosto

Kuuntelu
Positiivinen mutina

Ihmiskaiku
Sanasillat

Kiteyttäminen

Auktoriteetti, logiikka -
eivät useinkaan toimi!

RATKAISU
Kohtelias pyyntö
Helppo ratkaisu

Looginen vaihtoehto
Henkilökohtainen

Älä korosta ongelmia
Kysy ja tarjoa 
vaihtoehtoja!

PÄÄTTÄMINEN
Valmistelevat lauseet
Aiheen vaihtaminen

Suurempi auktoriteetti
Tarjoa viimeinen sana

Varmista perääntymistie

Kysy, kertaa ja opasta!
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Kun puran tilanteen huolella – olen 
valmiimpi seuraavaan kohtaamiseen

• Heti purku – kenelle voin sanoa 
niitä asioita, joita en voinut sanoa 
asiakkaalle?
• Raportoinko – kun mieleeni tulee, 

että pitäisiköhän…?
• Opinko silloinkin, kun tilanne ei ole 

mennyt ihan putkeen?
• Voinko olla tehtävästäni johtuen 

asiattoman käytöksen kohteena?
• Palautumisen omakohtaisia toimia 

ovat?
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Kiitos osallistumisestasi ja aktiivisuudestasi!
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