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Onnistunut kongressi

1.Hyva suunnittelu ja organisointi

«Aikataulut, ohjelma ja kaytannon jarjestelyt ovat selkeita.
2.Sujuva toteutus

*Tekniikka, tilat, rekisterointi ja opastus toimivat ilman suuria

i ™ | ongelmia.
k9 DT , 3.Laadukas ohjelma
) Tt 0 wiae *Puhujat ja sisalto ovat kiinnostavia ja hyodyllisia osallistujille.
=[a= ;y::;': ‘\“t::\ 4.Hyva asiakaspalvelu
*Osallistujat saavat apua ja kokevat olevansa tervetulleita.
5.Hyva viestinta

*Osallistujat saavat selkeaa tietoa ennen tapahtumaa ja sen

aikana.
6.Positiivinen kokemus osallistujille
7 o oet! -Osallistujat kokevat tapahtuman hyddylliseksi, sujuvaksi ja
il mielekkaaksi.
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MILLAINEN ON HYVA
KONGRESSIALAN
TYONTEKIJA?




Hyvat vuorovaikutustaidot
- Osaa kommunikoida selkeéasti asiakkaiden, puhujien ja yhteistyokumppaneiden
kanssa.
Asiakaspalveluhenkisyys
- HKohtelee asiakkaita ystavallisesti ja pyrkii Ibytamaan ratkaisuja heidan tarpeisiinsa.

Jarjestelmallisyys ja organisointikyky
- Osaa suunnitella ja hallita monia asioita samanaikaisesti.

Joustavuus ja paineensietokyky

- Tapahtumissa voi tulla muutoksia, joten tyontekijan pitaa pystya toimimaan myos
Kiireessa.

Yhteistyokyky
- Tyo tehdaan usein tiimissa, joten yhteistydo muiden kanssa on tarkeaa.

Ammattimainen ja positiivinen asenne
- Pysyy rauhallisena ja kohteliaana myos haastavissa asiakastilanteissa.



Miten viestimme?

m Olemmeko toimivan yhteistyon ammattilaisia?

m Vaioletammeko, etta olemme toimivan yhteistyon
ammattilaisia?

m Kenelle olemme? Tilaajalle, puhuijille, tyokavereille,
itsellemme?

m Miten se nakyy toiminnassamme?




Entas jos
kohtaan

vaativan
asiakkaan?

Vaativa asiakas

- Hanella on hyvin tarkat toiveet ja korkeat
odotukset palvelulle.

Kiireinen ja karsimaton asiakas
-  Haluaa asiat heti ja turhautuu helposti
viivastyksista.
Epéaselva asiakas

-  Ei osaa kertoa tarkasti, mita haluaa, mutta ei
ole tyytyvainen lopputulokseen.

Tyytymaton tai valittava asiakas
- Kritisoidaan palvelua tai jarjestelyja usein.

Aggressiivinen tai epakohtelias asiakas

-  Saattaa puhua toykeasti tai syyttaa tyontekijaa
ongelmista.

Viime hetken muutoksia tekeva asiakas

- Muuttaa suunnitelmia juuri ennen
tapahtumaa, mika vaikeuttaa jarjestelyja.



MITA ASIAKAS
TODELLISUUDESSA
HALUAA?




MIELENRAUHAA JA
TURVALLISUUTTA




Motiivit
persoonallisuuden
ytimessa

Kayttaytyminen

Tiedot ja taidot

Asenteet

Arvot

Perustarpeet eli
motiivit

(Miksi?)




Steven Reissin

e 2500 ihmista USA:ssa + 1000 Euroopassa ja Motivaatioteoria
Japanissa

 Nytyli 130 000 profiilia
e Mika sinua motivoi?
e Mika on sinulle kaikkein tarkeinta?

e Mika tekee sinut onnellisimmaksi?

* YI]i 400 erilaista motiivia

« 16 elaman perustarvetta,

jotka motivoivat meita kaikkia Steven Reiss, psykiatrian ja

psykologian professori
10.4.1947 - 28.10.2016




16 elaman perustarvetta

* Valta

* Riippumattomuus
 Uteliaisuus

* Hyvaksynta
 Jarjestys

* Keraaminen

* Kunnia

* |dealismi

Sosiaaliset kontaktit
Perhe

Status

Voittaminen, kosto
Esteettisyys
Syominen

Fyysinen aktiivisuus
Mielenrauha




MIELENRAUHA

Haasteet Turvallisuus

Seikkailu

Tunteiden hallinta
Riskien ottaminen

Muutokset ovat Ennustettavuus

mahdollisuuksia Riskien nakeminen

Varovaisuus
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TUNNISTA
MOTIIVISI

ENERGIAA
ELAMAAN
VIISAUTTA

Marjaana Herlevi Leena Stahlberg
Tunnista motiivisi
Tunnista vahvuutesi, hyodynna heikkoutesi ja I0yda oma polkusi.

Kirjan kuvaus Tuotetiedot

Tunnista vahvuutesi, hyédynna heikkoutesi ja 1dyda oma polkusi.

Haluatko eroon vatvomisesta? Tahdotko |oytaa tayden potentiaalisi ja lisata

elamanvoimaa arkeesi?

Elamme informaatiotulvan tayttamassa maailmassa, jossa valintoja on tehtava
jatkuvasti. Tarkein tieto 10ytyy kuitenkin usein meista itsestamme, sisaisista

motivaatiotekijoistamme, jotka monesti jaavat tunnistamatta ja hyodyntamatta.

Inspiroiva teos nayttaa suunnan kohti omannakoista elamaa. Suomen johtavien
motivaatiovalmentajien opastamana rakennat itsellesi motivaatiokartan, joka auttaa
navigoimaan elaman pienissa ja isoissa risteyskohdissa. Voit keskittya olennaiseen

ilman turhaa stressia ja loistaa ihmissuhteissa.



Miten viestin positiivisesti ja yhteistyota
rakentaen?

m Miten se nakyy minussa?
m Miten asenne nakyy viestinnassa?

m Aénen sévyssé ja sanavalinnoissa
— Ystavallinen ja kunnioittava asenne tekee viestinnasta rakentavaa.

m Kuuntelemisessa
- Positiivinen asenne nakyy siina, etta kuunnellaan toista aidosti.

m Ratkaisukeskeisyydessa
- Hyva asenne auttaa keskittymaan ongelmien sijaan ratkaisuihin.

m Vuorovaikutuksen ilmapiirissa
- Asenne vaikuttaa siihen, syntyyko keskusteluun luottamusta vai jannitteita.




K unnioita

K ysy

K annusta
K Iinnostu

K uuntele

Viisl koota




KAIKKEIN TARKEINTA
ON OMA ASENNE!




OTA VASTUU OMASTA
ASENTEESTASI

Huolehdi omas

kht amista



Keinoja pitaa huolta asenteesta

m Huolehdi omasta jaksamisesta
- Riittava uni, tauot ja palautuminen auttavat pysymaan rauhallisena ja
myonteisena.
m Tarkkaile omaa ajattelua
- Pyri huomaamaan negatiiviset ajatukset ja suuntaamaan ajattelu ratkaisuihin.

m Keskity siihen, mihin voit vaikuttaa
- Kaikkea ei voi muuttaa, mutta omaa suhtautumista voi.

m Muista tyOn merkitys
— Mieti, miksi tydsi on tarkeaa ja mita hyvaa se tuottaa muille.

m Pida ylla hyvaa vuorovaikutusta
- Keskustele tyokavereiden kanssa ja pyyda tarvittaessa tukea.

m Kehitd omaa ammattitaitoa
- Kun osaaminen kasvaa, my0s varmuus ja myonteinen asenne vahvistuvat.



Asenteen
taustalla
positiivinen
psykologia

Positiivisten tunteiden vaikutus
elinikaan ja terveyteen.

Myonteisten tunteiden merkitys
alykkyyteen, ruumiillisiin ja sosiaalisiin
voimavaroihin, lisaa
avarakatseisuutta, sietokykyamme ja
luovuutta.

Menneisyys ei maarita tulevaisuutta.

Kiitollisuuden vaikutus onnellisuuteen.




Kongressialan tyo- m Sanojen merkitys viestinnasta 5-10%
ennen kaikkea m Sé&vyn ja tunnetilan merkitys vah. 50%

VUOrovaikutusty(jté! m Loput 40% viestinndsta on kehon
asentoa, ilmetta ja liiketta.

m Asenne nakyy seka ilmeessa, etta
kehonkielessa.

m Hymy ja rentous eivat aiheuta
puolustus- ja vastustusreaktiota!




m Kieli ohjaa luottamusta ja odotuksia
m Kongressialalle tyypillisia kieliloukkoja:
“Yritamme parhaamme”

Kiel i I UO “Katsotaan myohemmin”

“Tahan palataan joskus”

| ( I ) |
m Ie Ita Ja m Rakentavampi kieli:

- - “Tassa on seuraava askel”
mieli luo

“Tama vaatii paatoksen tahan

k. I o0 paivamaaraan mennessa”
Ie ta “Palaamme tahan [konkreettinen

ajankohta]”

m Mitd tdsmallisempi viesti, sita turvallisempi
kokemus




Positiivinen hallinnan tunne viestinnassa

“Tama on monimutkaista”
->“Tassa on useita vaihtoehtoja - kadydaan ne lapi”

“Aikataulu on tiukka”
->“Aikataulu vaatii tasmallista paatoksentekoa”

m Hyoty: viestii hallinnasta, ei stressista




Ratkaisukeskeisilla kysymyksilla kohti
paatoksentekoa

m “Mika on teille tassa tarkein prioriteetti?”
m  “Mihin suuntaan haluatte taman kehittyvan?”
m “Mika paatos auttaa teita eniten tassa vaiheessa?”

O Auttaa asiakasta ajattelemaan eteenpain, ei jumittumaan yksityiskohtiin




Mina-viestit ammattimaisessa
vuorovaikutuksessa

m Vahentaa vastakkainasettelua, lisaa luottamusta

m “Haluan varmistaa, etta odotuksemme ovat linjassa”

m “Minun vastuullani on nostaa tama asia nyt esiin”




Ennakoiva viestinta lisaa mielenrauhaa

m Kerro asiat ennen kuin niista kysytaan

“Mita tapahtuu seuraavaksi?” on tarkein kysymys

Ennakointi on ammattitaitoa.
Yllattavat tilanteet nostavat stressitasoa.




Vahvuuteni kongressialan
ammattilaisena

HERKKA

EMPAATTINEN
TUNNEALYKAS
DEMOKRAATTINEN
HAUSKA
HAASTAVA
KANNUSTAVA
KESKITTYVA

OSALLISTUVA
LUONTEVA
LAMMIN

SITOUTTAVA

MOTIVOIVA
ARVOSTAVA
AITO
JAMAKKA
LUOVA
VALITON
YMMARTAVA

REAGOIVA
RATKAISUKESKEINEN
KIITOLLINEN

TULEVAISUUTEEN
SUUNTAUTUNUT
MUKAVA

IDEOIVA
KUUNTELEVA
SUUNNITELMALLINEN
HUUMORINTAJUINEN
JARJESTELMALLINEN
HAVAINNOIVA

TILANNETAJUINEN
VUOROVAIKUTTEINEN
VASTAANOTTAVA

POSITIHIVINEN

SPARRAAVA
HEITTAYTYVA
REILU
TUNTEELLINEN
HUOMIOIVA
INNOSTAVA
TURVALLINEN

HYVA IHMISTUNTIJA
KEHUVA
KEKSELIAS

SUVAITSEVAINEN

KARSIVALLINEN
JOUSTAVA
TILAA ANTAVA
VIISAS
HYVAKSYVA
LASNAOLEVA
ASIOITA TOISIN
SANOTTAVA
KIINNOSTUNUT
ROHKAISEVA
HERKKAKORVAINEN



Viestinnan ydinkohdat

Asiakkaalle tama tarkoittaa:

rauhoittamista
ohjaa paatoksiin
sailyttaa luottamuksen

Selkeys
- Tilanne nyt
- Vaihtoehdot
- Suositus

m Lauserakenne: “Suosittelemme tata
ratkaisua, koska...”

Ennakoitavuus: Selkeat deadlinet
Arvostava kieli



Kongressialan tekija
timanttisena viestijana:

Selkea, ratkaisukeskeinen ja
ennakoiva viesti on luottamuksen
kulmakivi,— myos haastavissa
tilanteissa.




Kiitos!

Marjaana Herlevi
Aleksanterinkatu 11 as 11
33100 Tampere
0445080808




