Haastavat
asiakastilanteet

Miten lukea vuorovaikutusta, ohjata omaa toimintaa ja kasitella
omia ja asiakkaan tunteita
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Esityksen sisalto

» Vuorovaikutuksen/kommunikaation
perusilmioita

» Miten "lukea” vuorovaikutusta

» Oman toimijuuden sailyttaminen

» Hyvien tapojen merkitys

» Tunteiden merkitys ja tunteiden saately

» Jaksamista tukevat rakenteet
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OSA I: Vuorovaikutuksen,
kommunikaation perusilmioita

» KAIKKI KAYTTAYTYMINEN ON
KOMMUNIKAATIOTA
- Puhe, puhumattomuus, eleet, ilmeet, hengitys,
katse, asento ja asentojen muutokset, tunteet
- Keskustelun osapuolet "lukevat” koko ajan vihjeita
eri kommunikaatiokanavien kautta

- Osapuolet pyrkivat ennakoimaan keskustelun
etenemista ja mihin suuntaan oma positio siina on
muodostumassa
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KIELEN ERITYISLUONNE

» Yleisten merkitysten rinnalla kieli/sanat
pddasiassa rakentuvat yksil6llisista
merkityksenannoista

» Samat sanat merkitsevat eri asioita
keskustelun osapuolille (Esim. naisten ja
miesten kielenkaytdssa tutkitusti eroja, mutta
erityisesti erot yksilokohtaisia)

» Kielelliset merkitykset rakentuvat siina
keskustelussa jota kaydadan
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TILANNESIDONNAISUUS

(Kontekstuaalisuus)

» Kieli/sanat saavat merkityksensa aina siina
tilanteessa, missa keskustelua kaydaan,
luemme tilannesidonnaisia vihjeita, teemme
tulkintoja ja ennakoimme oman aseman
kehittymista ko. keskustelussa
(esim.kuulluksi/torjutuksi tuleminen,
hallinta/alistuminen, toimijuuden
mahdollisuudet)

» Em. vaikuttaa siihen, miten reagoimme ja
muokkaamme kaytdstamme keskustelun
edetessa

KM Jukka Harmainen, Primtask
Oy,www.perhejaverkostokeskus.fi 26.1.2015




TILANNE/SOSIAALISEN
JARJESTELMAN LUONNE

» Maadrittaa sita, mita puolia meista tulee
nakyviin ao. tilanteessa - ihminen ej
nayttdaydy kokonaisena, kaikkine
ominaisuuksineen vaan tilannetekijat
maarittavat, mitka puolet meista nousevat
enemman kayttoon

» Erilaiset vuorovaikutustilanteet
"kummuttavat” meista esille eri puolia (esim.
mina kotona/toissa, isana, puolisona, omien
vanhempien lapsena, ystavana)
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PUHEKAYTANTOJEN VALTA

Emme voi puhua mistaan puhumatta jollakin
tavalla (esim. "ongelmapuhe/voimavarapuhe”,
"toimijuutta vahvistava/ toimijuutta vieva
puhetapa” - esim. uhrin roolia tai selviytyjan
roolia rakentava puhetapa

Puhetavat seka kulttuurista nousevia etta
tilannesidonnaisia - myds "strategisia’.

Voi koettaa miettia: 1. Mista tassa puhutaan?
2. Miten puhutaan? 3. Mihin tama tapa puhua
johtaa? 4. Voisiko puhua jotenkin toisin?
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KERTOMUKSELLISUUS

» Ymmarramme itseamme, toisia ja todellisuutta
ymparillamme rakentamalla siita kertomuksia -
todellisuutta ei loydeta, vaan se luodaan.

» Kertomukset rakentuvat ajallisesta seuraannosta
(mita tapahtui ensin ja sitten), toimijuuden
maadrittelysta (kuka teki ja mitd) ja juonesta
(tarinan sisainen logiikka).

» Ihmisille usein ominaista samantyyppisen

juonellistamiskaytannon toistuminen tilanteesta

toiseen, jolloin nykyinen tapahtuma kiinnittyy
ristiriidattomasti aiempiin
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KESKUSTELU SUHTEIDEN
MAARITTELYNA

» Puheessa erotettavissa sisaltd; mista
puhutaan, asiat

» Suhdenakoékulma; Miten keskinainen
suhteemme ja erityisesti oma asema nayttadisi
rakentuvan tassa vuorovaikutuksessa.

» "Asiat riitelee -ei miehet” ei tasta
ndakdkulmasta oikein pida paikkaansa,
pikemminkin pdinvastoin.
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VUOROVAIKUTUSSUHTEIDEN
PERUSASETELMAT

» Komplementaarinen suhde -toinen toistaan
taydentava ("ylalaude -alalaude”)

» Symmetrinen suhde - "tasavahvat ottelijat’,
kumpikin lisaa voimaa toisen lisatessa.

» Sujuvassa vuorovaikutuksessa em. asetelmat
vaihtelevat, ongelmia syntyy jos ne juuttuvat
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SUHTEIDEN MAARITTELYSSA

» Vuorovaikutuksessa voimme toisen
kommunikatiiviseen aloitteeseen vastata:

> 1) VAHVISTAMALLA (esim. puhutaan siita mista
toinen puhuu tai osoitetaan etta on kuultu hanen
aloitteensa/toiveensa, mutta ehdotetaankin toista
teemaa (=neuvotellaan agendasta)

> 2) TORJUMALLA ("mina en sun kanssa ala”)

> 3) MITATOIMALLA (esim. ei huomioi ollenkaan,
seksistiset kommentit, "EU:n katyrit” tms.)
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VUOROVAIKUTUSTILANTEESSA
RAKENNETAAN

1) Suhteiden maarittelya
» 2) Toimijuutta (subjektius)
» 3) Moraalia

A 4

» EM. rakentuminen tapahtuu neuvottelemalla
vuorovaikutuksellisten liikkeiden (puhe, ei
puhuminen, kayttaytyminen, ilmeet, eleet,
vahvistaminen, torjunta, mitatdinti) avulla.

» Yleensa tavoitteena jollakin tavalla "vahvan” ja
moraalisesti hyvaksyttavan position
rakentuminen itselle -toimijuuden sadilyttaminen.

» Ei ole olemassa viatonta vuorovaikutusta
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TUNTEIDEN MERKITYS

» Vuorovaikutus aina herattaa tunteita

» Tunteet ovat aina oikeita - ei voi tuntea vaarin.
Hyddyllista kuitenkin muistaa, ettd tunteet ovat
tilannesidonnaisia ("avaimenreikda’-metafora) -ei koko
totuus.

» Tunteet ovat nopean orientaation vdlineitd, jotka
kertovat mihin suuntaan vuorovaikutus on

rakentumassa ja millaiseksi oma positio siind on
kehittymassa.

» Kuuntele omia tunteitasi, kertovat yhteistyosuhteen
laadusta

» Tunteisiin voi vaikuttaa - voi valita miten asennoituu

» Tunteet antavat vihjeita mihin suuntaan jatkaa ja
myds milloin kannattaa lopettaa
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PERUSVAITTAMAT

» Hankalat asiakkuudet rakentuvat
vuorovaikutuksessa (hyodyllinen ajattelutapa)

» Ihmiset useimmiten eivat ole "hankalia” vaan
he nayttavat/tuntuvat hankalilta tassa
tilanteessa.

» Itse voit vaikuttaa vain omaan
kayttdaytymiseesi - sadtelemalla omaa
toimintaa ja kokeilemalla eri vaihtoehtoja
vhteistyosuhdekin saattaa helpottua.
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HYVA VUOROVAIKUTUS

Kunnioitus - arvostava suhtautuminen
Puhumisen ja kuuntelun vaihtelu

Kuuntelu, kuuleminen ja kuulluksi tuleminen
Hyva kaytos - rajoista huolehtiminen

» Yhteistyosuhteen yhteinen arviointi (mista
puhuttu, miten puhuttu, onko tasta hyotya/
haittaa, mista pitdisi puhua enemman?)

» Tavoitteena dialoginen suhde, jossa
molemmat voisivat oppia uutta toisistaan - ei
vain tiedon, oman ymmarryksen siirto
toiselle.

vV v vV v
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OSA |l. TOIMINTAVAIHTOEHTOJA

ARJEN TILANTEISSA
» KUN ASIAKAS KIIHTYY -ILMAISEE PETTYMYSTA

- Koeta pysya rauhallisena ja kuunnella mita asiakas sanoo
- Hidasta/jasenna asiakkaan kiihtyvaa puhetta

- "Naytat/kuullostat tosi pettyneelta (tms.) - kerro mita Sinulle
on tapahtunut/ mika tama tilanne on Sinun kannaltasi?”
"Minulla on nyt aikaa (30min/tunti?) kayda tata lapi.

- Valta tulkintoja ja miksi -kysymyksia. "Mita ajattelet/aiot
tehdda?” Autatko minua ymmartamaan tilannetta kannaltasi?

Osoita kuulleesi asiakasta: "Ymmarranko oikein, ettda nama ja
nama (asiakkaan puheesta kuulemasi asiat) kuormittavat
Sinua?”

- Joskus viisasta ottaa alalaude-asema: "On ihan totta, etta
tassa asiassa meista/minusta ei ole ollut Sinulle apua”
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KERRO IKAVAT UUTISET
ISTUALTAAN, SUORAAN, LYHYESTI

- Ala selittele tai puolustele ratkaisua pitkdan ja
monimutkaisesti alkuvaiheessa - kysy "Mika on
Sinun ensimmainen reaktio - osasitko odottaa
tallaista padatosta”

> [hmisten kyky sulattaa tietoa voimakkaiden
tunteiden noustessa on hyvin rajallinen - etene pala
palalta

> Perusteluja tarkemmin vasta sitten kun/jos asiakas
kysyy niista, mielellaan lyhyesti ja selkeasti
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OSOITA KUULLEESI ASIAKKAAN
PETTYMYS

» Osoittamalla asiallista empatiaa: "Tiedan etta
ei tama hyvalta tunnu”

» "Ymmarran etta olet pettynyt minuun/
virastomme linjaan, mutta meidan on pakko
maaratyilla krlteerellla ndita ratkaisuja tehda
kaikkien kannalta tasapuolisesti” Haluatko
kayda naita perusteluja lapi tassa vai
myohemmin.

» "Haluatko etta autan valitusosoituksen
tekemisessa?” "On tarkeaa etta jarjestelma
saa palautetta myods valitusten kautta”
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HUOLEHDI RAJOISTA: HYVA
KAYTOS

o

Koeta pitdad kiinni aikataulusta - sovi mieluummin
uusi aika kuin jatkat yli sovitun

Kuuntele tunteitasi, jos alat vasya tai itse artya
lilkaa - pida pieni tauko, tarjoa vetta/kahvia.
Pysayta keskustelu, jos asiakas kayttaa loukkaavaa,
halventavaa kielta (ylittaa oman rekisterisi) "Nyt
meidan ei kannata jatkaa - pidetaan tauko tai
sovitaan uusi aika ja katsotaan voidaanko silloin
puhua tama asiallisesti”

Usein kannattaa jamakoitya ennen kuin itse alkaa
todella suuttua - usein venytdan liian pitkalle
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TAPAAMISEN / PUHELUN
LOPETTELU

» Ennakoi daneen: "Nyt meillda on viela 10 min.
aikaa jaljella, mista olisi viela tarkea ehtia
puhua.

» Veda keskustelua yhteen - mita puhuttu tai
mista sovittu? (Muistio?)

» Jatkosuunnitelma - miten edetaan?; uusi
tapaaminen, puhelu kunhan asiakas ehtinyt
lukea dokumentit. Mista voisi saada
neuvontaa, apua, tukea muualta.

KM Jukka Harmainen, Primtask
Oy,www.perhejaverkostokeskus.fi 26.1.2015 20




Tapaamisen /puhelun lopettelu

» Tilanteen arviointi, yhteistydsuhteen arviointi
ja suunnittelu eteenpain;

o "Mil
kuu
o ”On

a mielella tasta nyt lahdet? Tulitko yhtaan
luksi tassa keskustelussa?

ko joku tarkea asia, joka tdssa sivuutettiin ja

johon olisi tarkea jatkossa palata?

KM Jukka Harmainen, Primtask
Oy,www.perhejaverkostokeskus.fi 26.1.2015 21



JOS ASIAKKAAN VAIKEA
RAUHOITTAA ITSEAAN

- Vakauta; "Tassa ei ole mitaan hataa, puhutaan
rauhassa”

- "Naen etta Sinulla ottaa nyt tosi koville, pidetaanko
pieni tauko, haluatko jotain juotavaa tms. - vai
jaksatko jatkaa?’

- Keskity asiakkaan tilanteeseen - valta puolustelua
ja selittelya.
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UHKATILANTEET..

- Valta kielta jota kaytetaan vanhempien ja lasten
kesken - kohtele aikuisena ja vastuullisena.

- Pida etaisyyttd, esim. teitittely sopii usein.

> Ole korostetun rauhallinen ja hidas liikkeissasi. Jos
lilkut niin monitoroi: "Kayn ottamassa kopion tasta
paperista/ haen meille kahvia”.

- Muista tyopaikan turvakaytannoét.

- Uhkaavaksi kokemasi tilanteet pitdaa aina purkaa
( tydnjohto, tyokaverit, tyoterveyshuolto) ja
ennakoida seuraavat tapaamiset/puhelut ja
suunnitella niita etukdteen turvallisuuden kannalta
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TYONTEKIJAA UHKAILEVA ASIAKAS

- Usein kannattaa tarkentaa: "Uhkaatko minua/virastoa/
perhetta vakivallalla?” tai "Tarkoitatko todella uhata
vakivallalla vai oletko vain niin pettynyt”

- Vakavaksi koetusta uhkailusta on hyva tehda ilmoitus
poliisille. Puheistaan vastuuseen joutuminen useimmilla
pysayttaad, tukee itsekontrollia

- Uhkailevien ihmisten/toistuvasti aggressiivisten kohdalla
hyva lisata voimaa; tyopari, aina kaksi tyontekijaa
kaiutinpuhelimen aarella, myo6s vartijoiden kaytto.
Rajojen pitdminen ja tilanteen turvaaminen lisaa myads
asiakkaan kontrollia ja oikeusturvaa.

> Pelisadntdja hyva puhua aaneen
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ITSETUHOISET PUHEET

» Otettava aina vakavasti; "Kuulen etta olet todella
nankalassa tilanteessa’

» Kartoita verkostoa: "Kenelle voit naista puhua,
kuka ymmartaa asian Sinun kannaltasi? "Haluatko
minun ottavan yhteytta johonkin tahoon?
"Annatko puhelimen puolisollesi™

» Valintojen mahdollisuuden esilla pitaminen; "On
muitakin vaihtoehtoja, kannattaisiko tutkia niita
ensin”

» Rehellisyys; "Tama on asia jossa en voi juuri
auttaa

Voin ottaa selvaa kuka voisi olla tueksi”
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AGGRESSIO TAI VETOAVUUS

» Voi kertoa aidosta kriisista (ensisijainen
vaihtoehto), johon tarvitaan kuuntelijaa ja
tukea (puoliso, perhe/kaveri/hoitaja/
velkaneuvoja/yrityskonsultti...)

» Voi myds olla vuorovaikutuksellinen liike jolla

- vedotaan tyontekijaan, heratetaan syyllisyytta tai
pelkoa

> siirretadan toimijuutta ("kaikki tama Sinun syyta”)
- koetetaan muuttaa neuvotteluasemaa
- heikkoutta voidaan kayttaa myds vallan valineena

Tarkeaa muistaa oma perustehtava -oma tontti
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OMAT TUNTEET

b Tyontekua voi altistua monenlaisille voimakkaille tunteille

Myotatunto --—---—--- kyllastyminen, artymys, inho
lo ---————————————- suru

Selkea toimijuus - -——- hammennys, syyllisyys
Kiukku - --—————————- pelko

Luottamus —-————-——- epaluottamus, huoli

Usein ristiriitainen kokemus siita, etta virkamiehena

toteuttaa annettua asiantuntijatehtavaa, pyrkii
oikeudenmukaisuuteen ja asiakkaiden
vhdenvertaisuuteen, on asiakkaiden puolella, mutta

arjessa joutuu “syytettyjen penkille” tai kriisityontekijaksi.

Tyontekijan oma vireys myods vaihtelee, omassakin elamassa tapahtuu
mukavia ja ikdvia asioita - vdistamatta vaikuttaa elamaan ja tyohon.
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OMIEN TUNTEIDEN HUOMIOINTI

» Hyvdksy tunteet, dla tuhlaa voimia torjuntaan

» Luo niihin tutkiva suhde - "ai taman ihmisen
kanssa heraa tallaisia fiiliksia”

» Tunteet kertovat jotain olennaista tasta
tilanteesta

» Voit valita toimitko tunteen mukaan vai
valitsetko toisin

» Jos kuormitut liikaa -ota aikalisa

» Puhu, jaa kokemuksia tydpaikalla - ala haudo,
nuomaat etta kaikilla samanlaisia kokemuksia
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ONGELMIEN ENNALTAEHKAISY

» Asiakastyota voi aina kehittaa ja kaytantoja ja
toimintatapoja parantaa ja selkiyttaa.
Varsinkin pidempadan jatkuvissa
vhteistydsuhteissa on mahdollista tietoisesti
koettaa vahvistaa asiakassuhdetta ja ja
selkiyttaa pelisaantdja siten, ettd myos
ikavien yhteistydsuhdetta koettelevien
ilmididen kasittely voisi tapahtua
rakentavammin.
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A) PALAUTERAKENTEET

» Kerdaa saannollisesti palautetta seka
onnistuneista etta "epaonnistuneista”
asiakaskontakteista.

» Tyopaikalla voisi olla jokin areena, jossa
vhdessa pohditaan haastavia asiakkuuksia

» Kaikki turvallisuutta ja pelisaantdja
selkiyttavat ratkaisut hyvia, koska tietoisuus
niista rauhoittaa tyontekijaa (ja sen kautta
asiakastakin). Jos mielessa on vaihtoehtoja,
oma toiminta tulee jasentyneemmaksi.

» Koulutus, vertaisryhmat, tydonohjaus
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B) ASIAKASTUTKIMUS

» Hoitotydn puolella tutkimustuloksia, joiden
mukaan tyon lopputulos ja asiakastyytyvaisyys
eivat sidoksissa toisiinsa; Asiakkaille tarkeinta
miten he kokevat tulleensa kohdelluksi, kuulluksi
ja arvostetuksi

» Viittaa siihen, ettda suhdeaspekti on jopa
tarkeampi kuin sisalto.

» Asiakassuhteen kuluessa vahvistettava kuulluksi
tulemisen kokemusta ja rakennettava yhteistyolle

selkeita pelisaantdéja = vuorovaikutussuhteen
huomioiminen "kuuluu bisnekseen”
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LOPUKSI

» Asiakassuhteet vuorovaikutusysteemeja,
jossa Sinulla 50% vaikutusmahdollisuus

» Kohtele asiakkaita vastuullisina aikuisina
(vaikka he eivat aina silta nayttaisi).

» Kunnioitus, arvostus, hyva kuuntelu

» Pysy omalla tontilla, muista perustehtavasi,
ala ota liikaa vastuuta muista tonteista

» Pida kiinni omista rajoista, kuuntele tunteitasi

» Kierrata kokemuksia tyontekijoiden kesken,
ala sailo hankalia/raskaita kokemuksia, jaa ne
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