Kurssityö ÄI 7

Sari Toivakka, Kauhavan lukio, kevät 2020
Tavoite: Oppia puheviestintään liittyviä asioita joko analysoiden tai itse tekemällä sekä valmistautua ylioppilaskirjoituksiin.
Työtapa: Yksin tai parityönä, Y=yksin, P=parityönä
Työ: Tehtävänäsi on lähdemateriaalien avulla tai/ja kokemusperäisesti havainnoiden tutkia jotakin puheviestintään liittyvää aihepiiriä ja laatia aiheesta esitys. Työtä tehdään sekä kotona että koulussa.
Esittäminen ja arviointi: Työ esitellään muulle ryhmälle havaintomateriaalien kera. Sopiva esityksen pituus on noin 5-8 min. / esitys. Opettaja ja muut kurssilaiset arvioivat esitystä. 
*-merkityt tehtävät harjoituttavat erityisesti äidinkielen lukutaidon kokeeseen
Aihevaihtoehtoja:
       1. Tv-persoonan nonverbaliikan analyysi* Y tai P
Valitse jokin tv-ohjelma (haastatteluohjelma tai talk show). Tutki tunnetun suomalaisen juontajan/juontajien eleitä ja ilmeitä sekä muuta nonverbaliikkaa. Selvitä ensin itsellesi, mitä kaikkea nonverbaliikkaan kuuluu (ks. liite 1 info ja ohjeet) Tee yhteenvetoa. Esittele havaintojasi esimerkkien avulla.
       2. Vloggaajan videoviestinnän analyysi * Y tai P
Tutki tarkasti valitsemasi suositun suomalaisen vloggaajan viestintätyyliä, mm. ääntä, eleitä, liikkeitä, kielenkäyttöä, tilan käyttöä, argumentointia, kohdentamista jne. Esittele havainnollisesti huomiosi muille. Käytä apuna liitteen 2 infoa ja ohjeita.
3. Puheen keinojen erittelyä* Y tai P
Katso jokin (kuuluisa) todellinen puhe netistä. Erittele sen erilaisia keinoja: puheen rakennetta, argumentaatiota, statusta, kontekstia, kohdentamista, puhujan nonverbaliikkaa ja hänen käyttämäänsä retoriikkaa. Esittele puhe ja siitä tekemäsi havainnot. Käytä apunasi ison Särmän lukua 67.
4. Keskusteluanalyysi* P
Valitkaa tutkittavaksi jokin Ylen keskusteluohjelma. Tutkikaa, mitä teemoja keskustelussa nousee esiin, mitä ajatuksia keskustelu herättää teissä sekä kuka vakuuttaa ja miksi. Tehkää myös havaintoja mm. puheen kohdentamisesta, sanattomasta viestinnästä, syntyvistä rooleista, statuksista, ryhmässä työskentelystä sekä erimielisyyksien synnystä ja ratkaisemisesta. Esitelkää havaintojanne.
5. Julkisuuden henkilön haastatteluanalyysi* Y tai P
Tutki ja analysoi jotakin tv-haastattelua, vaikkapa nuoren tekemää Sauli Niinistön haastattelua https://www.mtv.fi/uutiset/kotimaa/artikkeli/niinisto-nuorten-tentissa-olisihan-se-houkuttelevaa-jos-voisi-vain-syoksya-etelan-koneeseen/6735510#gs.jg0O2NY
Ota tutkittavaksi jokin sellainen haastattelu, jonka kesto on riittävän pitkä, että voit tehdä kunnolla havaintoja. Erittele kaikkea vuorovaikutukseen liittyvää sekä haastattelijasta että haastateltavasta! Esittele havaintojasi. Käytä apunasi liitteen 3 infoa ja ohjeita.
6. Videotyöhakemus * Y
Katso muutamia videotyöhakemuksia, vaikkapa Duunitorista:

https://duunitori.fi/tyoelama/millainen-on-hyva-videohakemus-5-huikeaa-esimerkkia/
Tutki yhtä tarkemmin ja tee siitä havaintoja. Tee sen jälkeen oma videotyöhakemuksesi valitsemaasi työpaikkaan. Esittele videohakemuksen tekoa muille ja näytä oma hakemuksesi.

7. Oma nonverbaliikkani Y

Videoi itseäsi jossakin luonnollisessa keskustelutilanteessa tai kuvaa video, jossa puhut kameralle jostakin itseäsi kiinnostavasta aiheesta. Tutki omaa nonverbaliikkaasi, vaikkapa hymyäsi, ilmeitäsi, katsettasi, puheen rytmiä, asentojasi, liikkeitäsi, ääntäsi jne. Tee yhteenvetoa ja esittele havaintojasi muille. Käytä apuna liitettä 1.
8. Ammattihaastattelija työssään * Y tai P
Tutki jotakuta ammattihaastattelijaa, vaikkapa Arto Nybergiä, Maria Veitolaa, Riku Rantalaa, Marja Hintikkaa tai Ronja Salmea. Tee havaintoja haastattelijan viestintätyylistä ja erityisesti kuuntelemisen taidoista. Esittele havaintojasi muille. Jos teet työn parin kanssa, valitkaa kaksi ammattilaista ja vertailkaa heitä.
9. Ääni ja sen merkitys puheviestinnässä Y
Tutki lähteiden avulla, mitä kaikkea ihmisääni voi ilmentää. Havainnoi kolmea hyvin erilaista ihmisääntä (vaikkapa radioääniä tai mainosääniä). Miten niitä tulkitset? Mitä kaikkea niistä voi lukea? Laadi esitelmä ihmisäänestä ja sen viestivyydestä. 
10. Oma ohjevideo Y
Suunnittele ja toteuta noin 5 minuutin mittainen ohjevideo tietylle kohderyhmälle. Voit antaa ammattimaisesti ohjeita vaikkapa diabeteskynän käytöstä, tekohengityksen antamisesta, jonkin sovelluksen käytöstä tms. Esittele ohjevideo ja sen tekoprosessi. Käytä liitteen 5 infoa ja ohjeita.

11. Haastatteluvideo Y tai P
Pyydä haastateltavaksesi kiinnostava persoona (aikuinen), jota voit haastatella tietystä aiheesta. Laadi suunnitelma, tee haastattelu, videoi se ja esittele sekä lopputulos että tekoprosessiasi. Arvioi, miten hyvin haastattelusi onnistui. Käytä apuna liitettä 3 ja 1 soveltuvin osin.
12. Opaskierros Kauhavalla

Sovella digikirjan projektia 3 (ks. Särmä Tehtäviä 7 digikirja). Videoi kierroksesi ja opastuksesi. Sopiva määrä kohteita on 3-4.
OHEISET INFOT, OHJEET JA NEUVOT ON POIMITTU digitaalisesta Särmä 7 materiaalista

1. NONVERBALIIKKA JA SEN ANALYYSI
Sanaton eli nonverbaalinen viestintä on kehon kieltä, jolla on merkitystä kaikissa vuorovaikutustilanteissa. Se, mitä aistitaan, vaikuttaa joskus jopa enemmän kuin se, mitä sanotaan. Taitava sanaton viestintä kertoo hyvää sosiaalisista taidoista. Se ilmaisee arvostusta läsnäolijoita kohtaan ja antaa puheelle painoa.

Sanatonta viestintää ovat katseet, ilmeet ja eleet, ääni ja rytmi, asento ja ryhti, liikkuminen ja tilankäyttö sekä ulkonäkö. Myös ihmisten välinen etäisyys ja kosketus ovat viestejä samoin kuin hajut ja värit.

Äänestä kuuluvat muun muassa innostus, väsymys ja varmuus. Vaikutelma syntyy puheen korkeudesta ja korkeuden vaihtelusta sekä voimakkuudesta, nopeudesta ja painotuksista.

Oma luonnollinen puherytmi on osa persoonallista, kiinnostavaa puheviestintää. Sitä voi myös tietoisesti säädellä. Varsinkin jännittävissä tilanteissa tulee herkästi nopeutettua puhetta, mikä voi johtaa siihen, että ajatus jää jälkeen eikä sanoista saa kunnolla selvää. Jos asia on monimutkainen, on ystävällistä hidastaa hieman tempoa. Rytminvaihteluilla voi myös rakentaa tunnelmaa. Nopea rytmi tukee esimerkiksi hyväntuulisuutta, ja hidas rytmi viestii dramaattisuutta.

Taukoja ei kannata puhe-esityksissä vältellä, vaan päinvastoin niistä on monenlaista hyötyä. Niiden aikana ehtii hengittää syvään, katsoa kuulijoita ja vilkaista muistiinpanoja. Niillä voi vihjata, että tulossa on tärkeä asia tai kokonaan uusi näkökulma. Tauot antavat kuulijoille tärkeän tilaisuuden miettiä sanottua ja vaikuttua siitä.

Katsekontaktilla puhuja viestii huomioivansa kuulijan ja kuulija puhujan. Katse ja silmien liikkeet kertovat esimerkiksi tarkkaavaisuudesta, vilpittömyydestä ja varmuudesta. Kulttuurin normeista riippuu, ketä sopii katsoa ja miten pitkään. Suomessa ei ole tapana vältellä katsetta, mutta tilanteeseen kuulumatonta tuijottamista pidetään epäkohteliaana.

Kasvot kykenevät mitä monimutkaisimpiin sanattomiin viesteihin. Ilmeet välittävät ajatuksia ja tunnetiloja, joskus silloinkin, kun ne tekisi mieli kätkeä. Esimerkiksi hämmästyksen, epäilyn tai huvittuneisuuden voi tarkkanäköinen tunnistaa miltei huomaamattomista liikahduksista silmien ja suun seudulla.

Myös eleet ja asennot tulkitaan viesteiksi. Kun kädet laittaa puuskaan ja nojaa taaksepäin, saattaa antaa arvioivan, sisäänpäin kääntyneen tai puolustautuvan vaikutelman. Toisaalta Suomessa puhuja ei herätä kummastusta, vaikkei elehtisi lainkaan. Ryhdikkyys ja rauhallinen liikkuminen tilassa viestivät varmuutta ja uskottavuutta. Kun kääntyy kokonaan puhekumppaniin päin, olemus henkii luottamusta ja keskittymistä.

Suuria kulttuurisia eroja liittyy siihen, miten lähelle toista on sopivaa mennä. Suomessa puolen metrin etäisyys on jo pieni, koska meillä mieluusti vaalitaan omaa reviiriä.

Työpaikoilla on erilaisia pukeutumiseen ja tyyliin liittyviä normeja, koska työntekijä edustaa paitsi itseään myös työnantajaa ja alaa. Yleensä asiakaspalvelussa olemuksen tulee olla siisti ja yrityksen brändiin sopiva; yritysmaailmassa uskottavuutta viestitään edelleen pukutyylillä.

Sanattomat viestit ovat monitulkintaisia niin kuin sanatkin. Niissä on vaihtelua henkilöstä, tilanteesta ja kulttuurista toiseen. Itseluottamusta ei voi päätellä vain asennoista tai onnellisuutta ilmeistä. Merkitystä niillä silti on – eikä vain tarkkailijoille vaan viestijälle itselleen. Jos nostaa katseensa, kohentaa ryhtinsä, avaa kätensä ja hymyilee leveästi, saattaa huomata muutoksen myös olossaan.

NÄIN ANALYSOIT, TULKITSET JA ARVIOIT SANATONTA VIESTINTÄÄ:
Mikä on puhetilanteen konteksti (kulttuuri, aika, paikka, tilanne, osallistujat)?

Mitä asentoja otetaan, mitä eleitä ja ilmeitä näkyy?

Miten käytetään tilaa?

Miten käytetään katsetta?

Millaista on äänenkäyttö?

Miten rytmitetään ja miksi?

Mitä muita sanattomia viestejä havaitset?

Miten tulkitset sanattomat viestit ja miksi juuri niin?

Onko viestintä kontekstissaan odotuksenmukaista?

Onko vuorovaikutus onnistunutta?

2. videoviestinnän analyysi 

Videoviestintä on sitä, että soitetaan videopuheluita, osallistutaan videopalavereihin ja välitetään tapahtumia reaaliajassa tai tallenteina. Videoita myös tehdään ja editoidaan täsmätarkoituksiin, esimerkiksi työhakemuksiksi, ja jaettavaksi sosiaalisessa mediassa. Ne ovat mainio esittely- ja markkinointikeino. Videoiden avulla verkostoidutaan, rakennetaan omaa brändiä ja vaikutetaan.

Koulutuksessa videoiden käyttö mahdollistaa verkkokurssit ja itsenäisen opiskelun. Oppitunneille ja luennoille pääsee myös nettikameraa hyödyntäen. Näin yhdistetään etätyön mutkattomuus ja lähiopetuksen vuorovaikutteisuus.

Aihe, tavoite ja kohderyhmä ohjaavat sitä, millaiseen tyyliin puhevideolla kommunikoidaan. Kun kyse on asiaviestinnästä, tärkeintä on selkeys. Videota tehdessä kannattaakin harkita käsikirjoittamista. Tämä vähentää toistoa ja tyhjäkäyntiä sekä helpottaa jälkikäsittelyä. Kaksi minuuttia tuntuu pitkältä ajalta, jos asia ei etene, ja viisi on vielä paljon enemmän! Suunnitella voi itselle sopivalla tavalla, kuten listaamalla aiheet, hahmottelemalla eri osat kestoineen tai tekemällä kevyitä muistiinpanoja. Tarkempi laatii kattavan kuvakäsikirjoituksen ja päättää ennalta kaiken, mitä sanoo.

Paperinmakuisuuden välttää, kun ajattelee kuulijaa. Kieli on tällöin konkreettista: Lauseet pidetään melko lyhyinä ja yksinkertaisina. Keskitytään olennaiseen. Vältetään tarpeettoman vaikeita käsitteitä. Ymmärrettävyyttä lisää, että malttaa puhua riittävän hitaasti.

Videolla sanattomien viestien merkitys korostuu, etenkin silloin, kun puhujan voi sekä nähdä että kuulla. Hänen äänenkäyttöään, katsettaan, ilmeitään, eleitään, asentojaan ja liikkumistaan tulkitaan. Asiaviestinnässä nyrkkisääntönä voi pitää, että kaikki turha ja levoton liike karsitaan. Kameraan katsotaan suoraan ja ystävällisesti, pälyilemättä liikaa sivuille tai alas. Jos seisotaan, pysytään suunnilleen paikoillaan. Tämä ei tarkoita jäykistymistä, vaan eleet ja ilmeet tukevat sanoja puhujalle luontaisella tavalla.

Lähikuvat ovat yleisiä esimerkiksi videopuheluissa, koska kamera on kädessä tai puhujan edessä tietokoneessa. Tällöin huomio kiinnittyy katseeseen ja ilmeisiin. Puoli- ja kokokuvissa muistetaan hyvä ryhti. Esimerkiksi nettikokouksissa ei röhnötetä tai nosteta jalkoja pöydälle. Jos kädet näkyvät, ne pidetään mieluummin sivuilla, nojalla, pöydällä tai polvella kuin puuskassa rinnan päällä.

Kannattaa huomioida, että katsoja näkee koko kuva-alan. Kuunnellessa silmä ehtii kiertää myös taustassa, varsinkin, jos jokin siellä vie huomiota puheesta. Siksi näkymästä karsitaan kaikki sellaiset asiat, jotka ovat ristiriidassa halutun viestin kanssa ja häiritsevät vuorovaikutusta. Jos kuvaa kotona, pyykkiteline tai kenkäkasa tuskin kaipaa paikkaa parrasvaloissa, ellei tarkoituksena ole neuvoa siivouksessa.

Jos tekee ja editoi puhevideoita usein, pelkistetty tausta on varma valinta. Sellaiseksi sopii yksivärinen seinä tai kangas. Tämä helpottaa jälkikäsittelyä, kun leikkaukset ovat huomaamattomampia ja mahdolliset lisäelementit, kuten tekstit, erottuvat paremmin. Valaistuksen tulisi olla riittävä muttei kova, kontrastinen tai keltainen.

Tubettajien arkityylisissä videoissa enemmän on usein enemmän, mutta asiaviestinnässä ei: efektejä, zoomauksia, liikkuvaa kameraa ja vauhdikkaita leikkauksia kiinnostavampaa on puhujan luonnollinen olemus ja se, mitä hän haluaa sanoa. Pää- ja väliotsikot ovat paikallaan, jos ne selkeyttävät rakennetta ja palvelevat näin katsojaa.

Taustahäly olisi hyvä minimoida. Asiaviestinnässä harvoin tarvitaan musiikkia tai muita lisättyjä ääniä, ellei niitä käytetä havaintomateriaalina tai markkinoinnissa tunnelman luomiseen. Erillinen mikrofoni voi helpottaa selvän ja tasalaatuisen äänen välittymistä. Videoneuvotteluissa vältetään turhaa paperien rapistelua tai kuppien kilinää, koska se välittyy. Jos on tarve puhua kesken kaiken muille kuin videokeskustelun osanottajille, ääni on kohteliasta mykistää.

Videota tehdessä pitää kunnioittaa kaikkien siinä näkyvien yksityisyyden suojaa. Jos hyödyntää valmista kuva- tai äänimateriaalia, sen tulee olla vapaaseen käyttöön tarkoitettua tai luvat hankitaan erikseen oikeudenomistajilta.

NÄIN ANALYSOIT VIDEOVIESTINTÄÄ:
Kuka on tekijä, milloin video on julkaistu, ja mikä on julkaisukanava tai tilanne?

Mikä on aihe ja tavoite?

Miten huomioidaan kohderyhmä tai -ryhmät?

Millaista tyyliä ja mitä ilmaisukeinoja käytetään?

Mitä sanattomia viestejä havaitset?

Miten havainnollistetaan?

Mitä tausta tai miljöö kertoo?

Mitä arvoja ja asenteita välittyy?

Miten kenties vaikutetaan?

Miten onnistunutta vuorovaikutus on?

NÄIN itse VIESTIT VIDEOLLA:
 Kun valmistelet videota  

– Mieti pääviesti.
– Täsmennä kohderyhmä tai -ryhmät.
– Perehdy lähteisiin, jos teet tietoa välittävää puheenvuoroa.
– Suunnittele esimerkit, havainnollistukset ja jälkityöt, kuten kuvat ja leikkaukset.
– Tee käsikirjoitus tai ainakin ajankäyttösuunnitelma. Mieti aloitus ja lopetus sekä näiden väliin vaikkapa kolme asiaa.
– Päätä miljöö, rajaus ja valaistus.
– Panosta mahdollisuuksien mukaan detaljeihin. Vinkki: jos teet videoita sarjaksi, kehittele tunnistettavia toistuvia elementtejä (esim. tietynlainen alkutervehdys, ilmaisutapa tai rytmitys).
– Huomioi lähdesuoja ja käyttöoikeudet, jos hyödynnät valmista materiaalia. Neuvoja on esimerkiksi sivustolla tekijanoikeus.fi.
– Asiaviestinnässä pukeudu tilanteen vaatimalla tavalla ja kohde huomioiden.
– Ennen tallennusta tee kuva- ja äänitesti.
– Nimeä video selvästi ja videotiedosto loogisesti.

 

Videolla  

– Usko asiaasi ja keskity sisältöön.
– Ajattele kohderyhmää kuin ystävää.
– Katso kameraa kuin ystävää.
– Rakenna eetos: ole ystävällinen ja kohtelias.
– Jos viittaat reaalimaailman henkilöihin, puhu heistä niin kuin toivoisit itsestäsi puhuttavan.
– Vältä vihjailuja ja kirosanoja.
– Huomioi ilmeesi ja kehonkielesi.
– Ole oma itsesi.
– Pysy suunnitelmassa.

3. HAASTATTELUN ANALYYSI

Julkisen haastattelun osanottajilla on selvä tehtävä: yksi tai useampi kysyy, yksi tai useampi vastaa. Tilanteeseen tullaan rooleissa, kuten politiikan toimittajana ja kansanedustajana tai vloggaajana ja hänen vieraanaan. Siksi haastattelun tavoite tai tavoitteet määritellään ennalta. Kaikkien osallisten tulisi tietää, mitä heiltä odotetaan ja kenelle haastattelu on kohdistettu.

Haastattelu on sillä tavalla herkkä laji, että onnistuminen riippuu vuorovaikutuksesta. Sekä haastattelija että haastateltava ovat parhaimmillaan, kun heillä on turvallinen olo ja heitä arvostetaan tilanteessa. Vaikeistakin aiheista pystytään puhumaan, kun käytös on avointa, ystävällistä ja kuuntelevaa.

Tämä onnistuu, kun on valmistautunut. Haastattelijan taustatyö on sitä, että hän etsii tietoa käsiteltävästä aiheesta ja sopivat ihmiset kertomaan siitä. Monitahoisissa kysymyksissä tarvitaan eri näkökulmia: Mitä mieltä opiskelijat ovat kurssivalikoimasta? Miten liito-oravan suojelu vaikuttajaa kaavoittajan tai rakennuttajan työhön?

Ennalta selvitetään myös, mitä aiheesta on kenties jo sanottu. Miksipä ei etsisi aivan uutta tulokulmaa? Tiedonhankinnan myötä asia alkaa kiinnostaa, jolloin haastattelustakin tulee omanlainen ja erityinen.

Henkilöhaastatteluissa keskitytään ihmiseen itseensä. Jututettavaksi valitaan kuulijoita kiinnostava persoona, esimerkiksi paikallinen yrittäjä tai kansainvälisesti tunnettu fyysikko. Usein tavoitteita ja kohderyhmiä on monia. Kun näyttelijä kertoo keskusteluohjelmassa uudesta elokuvastaan, haastattelu on suunnattu sekä hänen faneilleen että muille elokuvakulttuurista kiinnostuneille. Tällöin annetaan tietoa, viihdytetään ja markkinoidaan.

Hyvät haastattelukysymykset ovat selkeitä. Ne antavat tilaa haastateltavalle: ”Miksi osallistuit puheenjohtajavaaliin?” Ne eivät johdattele, kuten tässä: ”Pitääkö paikkansa, että haluat puheenjohtajana saada opiskelijoiden ääntä enemmän kuuluviin?” Haastattelija käyttää mahdollisimman yksinkertaista kieltä, jotta jokainen ymmärtää kysymykset samalla tavalla. Ne esitetään yksi kerrallaan – ei ryppäissä, jotka koettelevat sekä haastateltavan että yleisön muistia.

Toisaalta kysymysretoriikan ei tarvitse olla kaavamaista. Aktiivinen haastateltava tarttuu herkästi täkyihin, kuten kiinnostaviin väitelauseisiin ja välikommentteihin. Mitä parempi tunnelma tilanteessa on, sitä todennäköisemmin hän tekee itse aloitteita ja pyrkii auttamaan haastattelijaa. Tällöin viisas kyselijä malttaa olla hiljaa ja vain ohjaa hienovaraisesti keskustelua, jotta se ei harhaudu aiheesta.

Haastattelun rakenne suunnitellaan ennalta niin, että sen pystyy näkemään osissa: alku, keskeiset näkökulmat yksi kerrallaan, lopetus. Varsinkin suorissa lähetyksissä ja elävän yleisön edessä haastattelijan tehtävänä on huolehtia, että siirrytään aikataulun mukaisesti osasta toiseen. Kun jäsennys on selvä, on helpompi keskittyä tilanteeseen, joustaa tarpeen mukaan ja reagoida luovasti. Silloin myös odottamaton saa tapahtua!

 

NÄIN ANALYSOIT, TULKITSET JA ARVIOIT HAASTATTELUA:
 

Missä ja milloin haastattelu pidetään tai on julkaistu?

Keitä on osallisina ja miksi?

Mikä tavoite tai mitä tavoitteita haastattelulla on?

Mikä on haastattelun pääteema?

Miten konteksti ja kohderyhmä näkyvät haastattelussa?

Millainen rakenne haastattelussa on?

Miten vuorotellaan, kysytään ja reagoidaan?

Millainen tunnelma haastattelusta välittyy, ja mistä se syntyy?

Mitä uutta tietoa saadaan?

Onko haastattelu onnistunut?
4. OHJAA, OPASTA, NEUVO

Kollega tarvitsee apua työtehtävässä. Turisti kysyy tietä taidemuseoon. Itkevä lapsi ei pääse kotiinsa, kun avain on kadonnut ja vanhemmat ovat töissä. Tie tukkeutuu auto-onnettomuuden takia. Nämä ovat esimerkkejä tilanteista, jolloin kuka tahansa voi päätyä neuvomaan, auttamaan tai antamaan ohjeita. On myös ammatteja, joissa tämä on jokapäiväistä. Sellaisia ovat esimerkiksi opettajan, sairaanhoitajan, palomiehen ja poliisin ammatit.

Neuvonnalla rakennetaan hyvää asiakaspalvelua ja suhdetoimintaa. Myyjän tehtävä on auttaa asiakasta löytämään sopivin tuote, ostipa tämä sitten kenkiä tai autovakuutusta. Neuvomista kuuluu paljon myös esimerkiksi tuote-esittelijän ja yritysneuvojan työhön. Mitä monimutkaisempi asia, sitä suurempi on neuvojen tarve. Hyviä vuorovaikutustaitoja, kuten kuuntelemista, ongelmanratkaisukykyä ja kohteliaisuutta, tarvitaan niin asiakaspalvelun chateissa ja puhelinkeskusteluissa kuin kasvokkain informaatiopisteillä.

Ohjeita annetaan tiedottavissa ja ohjaavissa puhetilanteissa. Niissä tavoitteen tulisi olla selvänä mielessä, jotta toiminta on mielekästä. Kun sairaanhoitaja antaa ohjeita diabeteskynän käyttöön, hän kertoo laitteen tekniikasta ja toiminnasta, näyttää piikitystä mallinukkeen ja antaa potilaalle mahdollisuuden harjoitteluun.

Kertaus on tärkeää erityisesti silloin, kun kyseessä on monivaiheinen ja tärkeä asia tai pelottavalta tuntuva tehtävä. Ohjeet kannattaa laatia selkeiksi ja havainnollisiksi. Usein käytetään käskymuotoa.

Kriisitilanteissa vaaditaan taitoa reagoida nopeasti. Siksi kriisiviestinnässä tarvitaan yksiselitteiset ohjeet ja kirkas tavoite: pitää tietää, kuka tekee, mitä tekee ja milloin tekee. Huolta herättävissä tilanteissa yleisö kaipaa tietoa. Sitä tulee antaa ja sitä sopii toistaa niin kauan kuin kysymyksiä riittää. Suurten kriisien kuten hirmumyrskyjen, ampumavälikohtausten tai tulipalojen jälkeen arvioidaankin usein tiedonvälitystä. Mitä hitaampaa tai epäselvempää se on ollut, sitä enemmän on syntynyt ongelmia.

Suomessa on onneksi suuri joukko ammattilaisia hoitamassa ongelmatilanteita. Kaikilla työpaikoilla ja kouluilla on ohjeet kriisien varalta. Kun niihin varaudutaan säännöllisesti harjoittelemalla, monet asiat hoituvat tositilanteessa sujuvasti. Rauhallinen käytös luo turvallisuuden tunnetta niissä, joita kriisi koskettaa.

 

NÄIN NEUVOT, AUTAT JA OHJEISTAT:

 

– Tee ohjeesta tavoitteellinen. Tee selväksi, miksi ja kenelle se on tehty.
– Päivitä ohjetta tarpeeksi usein.
– Kerro ohje selkeästi ja ymmärrettävästi. Älä jätä tulkinnanvaraa.
– Pidä ohje tarpeeksi lyhyenä, jotta sen ehtii sisäistää ja sen mukaan voi toimia nopeasti.
– Ohjetta antaessa käyttäydy rauhallisesti, myönteisesti ja empaattisesti.
– Etene loogisesti: aloita tutusta asiasta.
– Ole konkreettinen ja käytä esimerkkejä. Käytä käskymuotoa, jos se yksinkertaistaa. – Toista tarvittaessa.
– Muista, että neuvominen on vuorovaikutteista: kuuntele ja seuraa neuvottavan reaktioita.
– Käytä huumoria varovasti, jottei synny vääriä tulkintoja.

