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Tunne voittaa faktat?

Jos tunteesta ja jarjesta tehtdisiin
elokuva, jarki olisi sivuosan esittdja,
joka kuvittelee olevansa
paaroolissa.

Gustafsberg & Ahman,
Tilannetaju - paata paremmin (2017)
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Sisallot koulutukselle

* Vaikeiden ja epaasiallisten asiakastilanteiden hoito ammattimaisesti
* Rajojen asettaminen epdaasialliselle ja asiattomalle kaytokselle

* Vaikeiden asioiden kommunikointi — pelinsaantgja tilanteisiin

* Miksi viestintd niin monesti epdonnistuu?

* Rauhoittelua ja ratkaisua — saanko hallintaan?
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Toimintamallijarjestelma — ABC

Padsuunnitelma — tunnepitoisuus ja haastavuus

Henkiokohwaiset | \fargsyunnitelma — hairintd, uhkailu

valmiudet
Tyokyky ja
jaksaminen
Vuorovaikutus
Vahingontorjuntaa 245 H H
(R Hatasuunnitelma - turvallisuus
“Askelmerkit”
Perehdyttiminen
Ohjeistaminen Vaativaa
Kouluttaminen rauhoittelua
”Saanko hallintaan”

Poistuminen Avun halyttaminen

Seuranta
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Ennakkoasenteet — luovat itsedaan
toteuttavia ennustuksia?

Ovatko korvasi mielestasi liian pienet vai
ovatko ne kenties liian isot?
Kaikentainen kopiointi ehdottomasti sallttu

Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

Kuuntelu voittaa puheen — kiskyt vai
pyynto?

KOTIMAA

Tuomari kehotti asiakasta
pitimédn turpansa kiinni

Kakenlainen kpisini ehotomasti et
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Voiko toista ihmista manipuloida?

ole loogi
olentoja.

”Toinen on saatav:
itsensa arvostetul
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Kun mieleesi juolahtaa jotain oikein
nasevaa...
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Millaisia valintoja voin itse tehda, jos...

* Asiakas on kiihtynyt, pettynyt tai turhautunut
* Asiakas on aggressiivinen

* Asiakas on paihtynyt, loukkaava

* Asiakas on sekava, hairikoi

Asiakas voi olla taysin vaarassd, kohtuuton, loukkaava tai
asiaton — mita tahansa, miten kauan tahansa tai missa
tahansa ei tarvitse kenenkdan ty6ssaan joutua sietamaan!
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Sisdllot koulutukselle
* Vaikeiden ja epaasiallisten asiakastilanteiden hoito ammattimaisesti

* Rajojen asettaminen epdaasialliselle ja asiattomalle kaytokselle

* Vaikeiden asioiden kommunikointi — pelinsaantgja tilanteisiin

* Miksi viestintd niin monesti epdonnistuu?

* Rauhoittelua ja ratkaisua — saanko hallintaan?
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Miksi pitaa osata asettaa rajat?

Tyopaikkavakivallalla tarkoitetaan tilanteita,
joissa tyontekijoita loukataan sanallisesti,
uhataan tai pahoinpidellaan tyohon liittyvissa
oloissa ja jotka suoraan tai epasuorasti
vaarantavat tyontekijoiden turvallisuuden,
terveyden tai hyvinvoinnin.

Kaikentainen kopiointi ehdottomasti sallittu

Tydturvallisuus- Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Kun asetan rajat asiakkaan kaytokselle...

* Se on aina myos asiakkaan etu viimekadessa

* Poistumiseen tai keskeyttamiseen et tarvitse
asiakkaan lupaa — tee paatos ja toimi sen mukaan!

* Muista, ettd et voi enda auttaa asiakasta tassa
vaiheessa

* Jamakadsti viestien, pyydd, perustele ja yrita tarjota
vaihtoehtoja — ala nolaa asiakasta!

Kaikenlainen kopiont ehdotiomast salit
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Sisallét koulutukselle
* Vaikeiden ja epdasiallisten asiakastilanteiden hoito ammattimaisesti

* Rajojen asettaminen epdasialliselle ja asiattomalle kdytokselle

* Vaikeiden asioiden kommunikointi — pelinsdaantoja tilanteisiin

* Miksi viestintd niin monesti epdonnistuu?

* Rauhoittelua ja ratkaisua — saanko hallintaan?
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Kiihtynyt asiakas rauhoitellaan perus
saantdjen avulla

* Tunne voittaa Faktat

* Kuuntelu voittaa Puheen

* Ratkaisut voittavat Ongelmat
* Ammatillisuus

* Ennakkoasenteiden vaikutus
* Pullistelukdyttaytyminen

* Rauhallinen ammattilainen

* Rauhoittelun lauseet

Kaikenlainen kopioint hdottomasti salit
Wielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Sisdllot koulutukselle
* Vaikeiden ja epaasiallisten asiakastilanteiden hoito ammattimaisesti
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* Vaikeiden asioiden kommunikointi — pelinsdantgja tilanteisiin
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Miksi viestinta niin monesti epaonnistuu
— onnistuneen viestinnadn tavoitteet?

Viestintimme

m Puhutut sanat m Ainen kiyttd

u Eleet ja ilmeet (Mehrabian, A. (1972). Nonverbal communication)
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Sisdllot koulutukselle
* Vaikeiden ja epaasiallisten asiakastilanteiden hoito ammattimaisesti

* Rajojen asettaminen epdaasialliselle ja asiattomalle kaytokselle

* Vaikeiden asioiden kommunikointi — pelinsaantgja tilanteisiin

* Miksi viestintd niin monesti epdonnistuu?

* Rauhoittelua ja ratkaisua — saanko hallintaan?
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Ald anna asiakkaan tyylin tarttua sinuun!

* Aggressiivinen

*Piiloaggressiivinen

*Jamakka

Kaikenlanen kopioint ehdotomast salitu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Rauhoittelun tekniikoita

*Hengitystekniikka
*Positiivinen jarkeily
*Aiemmat kokemukset

ePanosten vahentaminen
*Omat vahvuutesi!
*Tiedosta roolisi!

Kakenlainen kopiini ehdotomsti el
Mielenrauta kuluuspalvlut Oy
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Miten voisin paremmin saada tilanteen

hallintaan?
* Annanko asiakkaalle
\\\ ' s mahdollisuuden?
'\ \ : * Kuinka tarkeda on ensin kysya
\ | g - ja kuunnella?
PR

L—N -

* Miksi asiakkaalle nama asiat

‘ ovat tarkeita?
* Mita tarkoittaa
”kaksoisloukkaus”?

Kaikenlainen kopiointi ehdottomast sallittu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy

Miten toimin, kun pyrin olemaan
ratkaisukeskeinen?

* Keskitynkd niihin asioihin, jotka
eivat kay?

* Muistanko esittda vaihtoehdot,
jotka kayvat?

* Ndenko asiakkaan tilanteen
uhkana vai mahdollisuutena?

* Voinko vaikuttaa tunnetilaan, jos
en voi vaikuttaa

24

Miten voin paittaa tilanteen tyylikkaasti —
silloinkin, kun ratkaisua ei ole tarjolla?

* Valmistelevat lauseetko?

-
— * Suurempaan auktoriteettiin

\ vetoaminen — kerronko, ettd en
4 ole keksinyt ndita saantoja?

* Kiinnitanko ja kadnnanko
huomion johonkin positiiviseen?

* Voinko opastaa asiakasta
"valittamaan” oikein?

* Kannattaako antaa viimeinen
sana asiakkaalle?

Kakenlainen kpisini ehotomsti el
Mielenrauha kuiutuspalvlut Oy
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tapahtuneeseen?
Kaikenlanen kopioint ehdotomast salitu
Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
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. . .
Onnistuneesta pelin avauksesta ratkaisun ‘%
. .o oo es 0oy oo
kautta tyylikkadaseen paatokseen
VAIKUTTAMINEN
Pahoittelu, empatia
AVAUS Tunnekartta RATKAISU . PAATTAMINEN
o Kohtelias pyynto K
Ammatillisuus, asenne Jalustalle nosto . Valmistelevat lauseet
. N Helppo ratkaisu § § .
Valmistautuminen Kuuntelu a . Aiheen vaihtaminen
e o X Looginen vaihtoehto . . .
10-saanto Positiivinen mutina o -, Suurempi auktoriteetti
Avoimet kysymykset Ihmiskaiku Tarjoa viimeinen sana
Sanasillat Al ko Imi Varmista peraantymistie
Al kaske rauhoittumaan Kiteyttdminen i K ros.taton.ge mia
tai kuuntelemaan! yfr\'/tja hatrj?a‘ Kysy, kertaa ja opasta!
Auktoriteetti, logiikka - vaihtoehtoja:
eivat useinkaan toimi!
Kaikenlainen kopiint ehdotomast saltu
Wielenrauha koulutuspalvelut Oy
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Kun puran tilanteen huolella — olen
valmiimpi seuraavaan kohtaamiseen

* Heti purku — kenelle voin sanoa
niitd asioita, joita en voinut sanoa
asiakkaalle?

* Raportoinko — kun mieleeni tulee,
ettd pitdisikohan...?

* Opinko silloinkin, kun tilanne ei ole
mennyt ihan putkeen?

* Voinko olla tehtavéasténi johtuen
asiattoman kaytoksen kohteena?

 Palautumisen omakohtaisia toimia
ovat?
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