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Tervetuloa kehittamaan asiakaspalvelussa tarvittavia
viestintataitojasi!

Asiakaspalvelussa keskeisella sijalla ovat viestintataitosi. Viestintataitojen
kehittdaminen on mielenkiintoinen matka omaan itseen sekéa innostavaan
sisaltoon. Viestinta on teema, jonka kautta voit peilata monia tyohosi liittyvia
kysymyksia tyoyhteisoOsi sisdisista vuorovaikutussuhteisista ja -tilanteista erilaisiin
asiakaskohtaamisiin.

Toisin kuin usein uskotaan, voidaan puhumisen, kuuntelemisen ja kirjoittamisen
taitoja kehittaa aivan samoin kuin esimerkiksi kasityotaitoa, uimataitoa tai
vaikkapa tanssitaitoa. Sinun ei siis tarvitse, eikd kannata lukkiutua ajattelemaan
itsestasi vain tietynlaisena viestijana. Viestintataitomme ovat muuttuvaisia koko
elinkaaren ajan. Ajatuksesi itsestasi viestijana ja asenteesi itsedsi kohtaan ovat
oman sisaisen oppimistapahtumasi ydinta.

Viestijakuva — millainen olen viestijana?

Viestintataitojen koulutuksen
keskeisena tavoitteena on
vahvistaa kasitystasi itsestasi
viestijana eli viestijakuvaasi.
Viestijakuva on osa
minakuvaasi, joka on kehittynyt
ja muuttuu jatkuvasti

Vahva viestijakuva

e koen, ettd minulla on
vaikutusmahdollisuuksia

e uskon onnistuvani vaativissakin tilanteissa

e mielestani viestintataitoni ovat
monipuolisia

e koen, ettd voin ohjailla viestintatilanteita

vuorovaikutuksessa ympariston
kanssa.

e tiedan jadvani helposti muiden mieleen

Viestijakuvaa muokkaavat

Heikko viestijakuva . .
kokemuksemme aiemmista

koen, etta minulla on vahaisia vaikutus-
mahdollisuuksia

en useinkaan mielestani onnistu, minua ei
kuunnella, puheeni saattaa takellella
uskon, ettd minulla on kdytdssani vain

viestintatilanteista seka
erityisesti muilta saamamme
palaute. Omaa viestijakuvaa
voit arvioida peilaamalla
ajatuksia itsestasi viestijakuvan

vahan viestinnallisia keinoja aripaihin vahvaan ja heikkoon

e tieddn vetdytyvani usein taustalle viestijakuvaan.

Pohtiessasi huomaat ehka, etta viestijakuvan itsearvioiminen ei ole kovin
yksinkertaista. Voimme toimia joissakin tilanteissa vahvan viestijakuvan
piirteiden mukaisesti ja toisissa tilanteissa heikon. Tilanne ja
viestintakumppanisi vaikuttavat siihen kuinka toimit. Toisaalta paivat ja
elamantilanteet vaihtelevat ja tuovat oman mausteensa viestintddmme.
v
Viestijakuvan kehittaminen liséa varmuutta toimia
vaativissakin tilanteissa ja auttaa sita kautta meita pedaCOm



keskittymaan olennaiseen eli asiaan ja toisiin ihmisiin. Tama johtuu siita, etta
saatuamme riittavasti palautetta omasta viestinnastamme, meille rakentuu
selkea kasitys omista vahvuuksistamme kuin my6s kehittémiskohteistamme.
Kun viestijakuva on heikko, olemme epavarmoja juuri omista
mahdollisuuksistamme onnistua seka vaikuttaa. Itsekriittinen sisdinen
puheemme sy6 energiaa ja huomiomme siirtyy turhaan itsetarkkailuun.

Koulutuksessa tavoitteenamme on siis tasmentaa viestijakuvaa realistisemmaksi
(= oma ja muiden kasitys sinusta viestijana ovat lahella toisiaan) seka kehittaa
viestintataitoja. Taitojen kehittyminen lisaa tarkoituksenmukaista ja tehokasta
toimintaamme vaihtelevissa tilanteissa, joissa viestintataitoa on kyky mukauttaa
viestintakayttaytymista tilanteen edellyttamalla tavalla. Tata joustavuutta
vahvistaa realistinen viestijakuva, joka kehittyy palautteen avulla.

lloisiin tapaamisiin
koulutuksessa!
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