JS Partners Oy

ERTO/YSTEA

Tydhyvinvointi osana toimivaa tyoyhteisda
Vaativat asiakaspalvelutilanteet
1.10.2011

IS Partners



JS Partners Oy

» selkeét tavoitteet ja yhteiset pelisdannot

« tarkoituksenmukaiset tyovalineet

* sujuva tyoskentely ja yhteistydn toimivuus
« riittava tiedonkulku ja sisainen viestinta

« keskittyminen oikeisiin asioihin

« kyky ratkaista ongelmia

« erilaisten nakemysten arvostaminen

* luottamus ja avoin vuorovaikutus

« kannustaminen

« toimiva ulkoinen ja siséinen palautejarjestelma
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Vuorovaikutustaidot

= viestinnassa tarvittavat taidot

1. Puhuminen
2. Kuunteleminen
3. Sanaton viestinta

IS Partners



Oheisviestinnan merkitys

( USA: Aram Mehrabia, Suomi: Osmo A. Wiio )

SANAT ENVAT RITA KERTOMAAN. . .

SANOTUT SANAT

7 9% USA
12 95 SUCm

ELEVIESTINTA AANEN KAYTTE

Hywrrey Adinen voimakkuus
Imeet, eleat Adntarminen
Katse kontald Fainotus, selkeys

Ukainern aolermius
Kisien assennot
Klrvelytapa, ryhdi
lsturma-asento

55 9% USA
A8 95 Suomi

Tauctus, nopeus
Fubesn rytmi
Adinen sointivér
scrvelloullou

38 % USA

A S8 Suomi
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Aktiivinen kuuntelu

« keskity puhujaan, ole kiinnostunut

* kuuntele, mitd sanotaan tai kysytaan

« ala keskeyta toista

« kysy, ala oleta

» toista toisen kayttamia avainsanoja

* rajoita omaa puhetta: kuuntele enemman kuin puhut
» tulkitse toisen danensavya ja sanatonta viestintaa

* merkitse muistiin olennaiset asiat, tee yhteenveto

« tiimitydssa yhteiset paatdkset vaativat toisten aitoa kuuntelua ja silla
osoitetaan, ettad arvostetaan toista
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Avoimen vuorovaikutuksen pelisaannot

« tietoa jaetaan eikd pantata

« kuunnellaan toista ja varmistetaan, etta asia on ymmarretty oikein
* hyvaksytaan erilaiset mielipiteet

* perustellaan omat mielipiteet

« kritisoidaan asioita, ei ihmisia

« valtetdadn epaselvia ilmaisuja ja tarkoitetaan, mitd sanotaan

* rohkaistaan toisia osallistumaan ja kysytaan kaikilta mielipidetta

« pidetaan ylla vuoropuhelua
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/ x K =saanto (vuorovaikutuksen kehittaminen)

KYSELE - selvita, mita toinen tarkoittaa
KUUNTELE - kuuntele aidosti, mita toinen sanoo
KATSELE - huomaa, mita toinen viestittaa eleillaan,

eleet kertovat usein enemman kuin sanat

KESKUSTELE - tasavertaista keskustelua toisen kanssa
KESKITY - toisen huomiointi edellyttad keskittymista
KUNNIOITA - jokaista kohteliaalla kaytoksella

KIITA - myOnteisyys parantaa vuorovaikutusta
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Tyohyvinvointiin vaikuttavat tekijat

» tydsta suoriutuminen

« vaikutusmahdollisuudet omaan tyohon

« oman osaamisen kehittaminen

* tyOyhteison ilmapiiri

e arvostus

« keskinainen luottamus

* tydssa onnistumisen jakaminen

* johtaminen ja esimiesty0

« ongelmista ja erilaisista epaonnistumisista keskusteleminen
« palautteen antaminen ja vastaanottaminen
* motivaatio omaan ty6hon

* tydssa jaksaminen

* hauskuus ja huumori
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kasittely
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Onnistunut asiakkaan kohtaaminen

« kaikkein tarkeinta on oikea asenne

« kaikki asiakkaat ovat yhta tarkeita

« asiakas arvioi palvelun laatua palvelun jokaisessa vaiheessa

* onnistunut asiakaskohtaaminen antaa anteeksi paljon

« asiakas haluaa tulla kohdelluksi yksilona

« asiakas haluaa, ettd hanen tarpeitaan ja toiveitaan kuunnellaan

« pienet asiat, kuten kohteliaisuus ja empatia, tekevat palvelusta
ainutlaatuisen

« asiakkaan laatuvaatimukset nousevat hyvan palvelun myota
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Hankalien tilanteiden kasittely

» ole rauhallinen, anna toiselle aikaa rauhoittua

» herata toisen henkilon luottamus

» kuuntele aktiivisesti, tee tarkentavia kysymyksia

« ala keskeyta, ala vaittele

» tulkitse sanatonta viestintaa

* pyri selvittdméaan tilanteen syyt, mutta ala etsi syyllista

« ala ota asioita henkilokohtaisesti alaka itse mene
henkilokohtaisuuksiin

* ole hienotunteinen, ala nolaa toista
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Ongelmien syntya tyopaikalla

ennaltaehkaisevat

« avoin tiedottamiskulttuuri

» keskusteluun kannustava ilmapiiri

« saannolliset palaverikaytannot

« selkeat pelisdannot

» kehityskeskustelukaytannot

« kaytannot palautteen antamiseen ja vastaanottamiseen
» perehdyttamis- ja koulutuskaytannot

« ryhmatydskentelylle ja yhteisty6lle suotuisat olosuhteet



