RIGKAYTTAYTYMIM




—L ENRAUHA

in] svoo O

#PuheJudo #MielenrauhaOy

#Mielenrauhakoulutuspalvelut




—

FINNAIR

LD, (O

CATHAY PACIFIC &
oo WARTSILA
i HSBC - ;

- B GEG DRAGONAIR
Hong Kong
- Productivity Council
e llus(.m;\f;,@_\;:;‘5‘)1\.(;:;;1;’\’;\‘[;)'3 Ls, Liviten @ KR\’ L L WELLS :'.@Koln!Asﬂvsud ﬂ @ EELEE 7); RERB
INTERCONTINENTAL L0 s Sl
3 \e G | N |
wren o = Jyty GoOgle EN $NIBE Kela|Fpa
+

7 5 ) A - 3
@ =~ FRESENIUS C = E% s Haaga-Helia .
SCANIA v MEDICALCARE (o) e, % o @ £SBO

HARLEY-DAVIDSON

University of Applied Sciences ®
. TTEMELE N SMALL
=~ OOPPERA R UOPRTD GIANT
7/ BALETTI H Y+ NEOT Nordea ¥ Valtiokonttori
" nESTE oraeaQ Statskontoret
Walmart North European Oil Trade StateTreasu ry

Save mone y. Live better.

\%:;/ Helsingin kaupunki
. gin kaup

KONECRANES GIGANTTI >

Lifting Businesses”

iemiko’f? " RISE

A

DUFF & PHELPS
Pohjolan Liiketa yrittaja
RICHEMONT P kassa
EENE Fro-eanro  OCCO
QB =. Microsoft NDKIA THE PENINSULA @
Tays J Aluehallintovirasto % OIKEUSMINISTERIO B Elinkeino-, likenne- ja @ LAH'TAP'OLA

ymparistokeskus




ERAITA HAVAINTOJA

Haastavat ja uhkaavat asiakastilanteet ovat aina
vuorovaikutustilanteita

Vuorovaikutus on kahden tali useamman ihmisen valista
viestintaa - kokonaisvaltaista kommunikointia

Ei ole patenttiratkaisuja - valitettavasti

Syntyneet tilanteet ovat monesti reaktiivisia - jos toimimme
ja ajattelemme luonnollisella tavalla, voivat seuraukset olla
jopa katastrofaaliset

Tarvitaan tyokaluja ja harjaantumista, jotta voimme toimia
ammattimaisesti tyoyhteisona -> hyvinvointi ja turvallisuus

Normaali vuorovaikutus yleensa riittaa - on vaan tunnettava
pelin saannot!

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



OMAT VALMIUTENI?

* Mika on erityisen vahva alueesi haastavissa tilanteissa?
* Minkalainen tilanne tai tehtava arsyttaa aivan erityisesti?
* Minkalainen tilanne tai tehtava pelottaa tai huolestuttaa?

* Mita voi tapahtua, jos ammattilainen tuntee epavarmuutta
tal stressin tunnetta?

 Valmiuksien kehittaminen auttaa...

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



OMAT ASENTEET JA VALMIUDET

Vakivallan, loukkaantumisen pelko

Aiemmat uhka- ja vakivaltakokemukset

Epavarmuus juridisista oikeuksista ja velvollisuuksista
Oman ammatillisen roolin vaikutus

Huoli tydyhteison reagoinnista - Ohjeet ja kaytannot
Tieto uhkaavien tilanteiden toimintamalleista

Stressireaktiot - Vireystila

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



TURVALLISUUSSUUNNITELMA

Ennaltaehkalsy on &

=

L e— —
Nakymattomat Konkreettiset
huomaamattomat turvatoimet
keinot

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



KOKONAISVALTAINEN AJATTELU VIESTINNASSA
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Ennakointi 807

Rauhoittelul5%
Hallinnan menetys 57%

e = = e ——— R
Ammatillisuus ja ratkaisukeskeisyys

vuorovaikutuksessa

Antakaa esimerkkeja, mita ennakointi kaytannossa
vol tarkoittaa?

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



TURVALLISUUSSUUNNITELMA

Johdon sitoutuminen Haastavat aiemmat kohtaamiset
Tyérauha - kirjasto Yhteiset toimintamallit
Henkilokunnan lukumaara Harjoittelu: ART/AVEKKI/VETH/MAPA
Selkea ohjeistus Tyéasun turvallisuus
Kriisitoimet tai -paivat Uhkatilanteiden kirjaaminen
Halyttimet Keskustelu asiakkaan kanssa

Ennaltaehkdisy ‘e #
-

. —

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com
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Ennaltaehkaisy

Mielenrauha Oy



TURVALLISUUSSUUNNITELMA

Oikeaoppinen hatailmoitus
Uskallanko puuttua?
Hatavarjelun perusteet

Oma arvomaailma kuntoon
Harjoiteltu reagointi kriiseissa

Ennaltaehkaisyrer &

torjunta

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



POIKKEAMATILANTEIDEN SEURANTA

Jokaisesta uhkaavasta tilanteesta olisi hyva
tehda raportti.

Oppilaitoksen johdon tyokalu: Mustaa
valkoisella, kun tarvitaan koululle resursseja.

Oppilashuollolle selkea signaali asioihin
tarttumiseksi.

Ei kuitenkaan jarjestelmaa, joka kuormittaa
entisestaan...

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



NUORET JA HARIOKAYTTAYTYMINEN

Mantelitumake ylikierroksilla
» Elamyshakuisuus

» Tunnesaately el kehittynyt

Tarve kuulua joukkoon
» Mihin tahansa

» Taysin uniikki

Hallinan tunteella haetaan turvaa
» Valtataistelu

» Turvattomuus

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



AIVOSI JA MUUTOS: SCARF-MALLI

Status Ennustettavuus
S Certainty

\

Yhteenkuuluvuus

Relationships

Oikeudenmukaisuus
Fairness

Adapted from David Rock, Your Brain at Work

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



VALTATAISTELU

Vakavimmat kaytésongelmat ovat usein sellaisia, joissa oppilas
haastaa opettajan julkiseen valtataisteluun kanssaan. Opettaja ei
oikeastaan voi voittaa tallaista valtataistelua, silla oppilas paasee aina
nithin tavoitteisiin, joihin han pyrkii. Han saa osakseen huomiota ja
ihailua, aiheuttaa luokassa epajarjestysta, osoittaa sinulle, etta joudut
keskeyttamaan opetuksen ja nauttii alkaansaamastaan
suuttumuksesta. Jakamasi rangaistusseuraamukset eivat vaikuta
tallaiseen oppilaaseen. Han ottaa ne vastaan uhmakkaasti, ja ne
antavat vain lisaa vetta hanen myllyynsa.

William Glasser havainnollistaa kirjassaan "Every student can
succeed” (2000) lahestymistapaansa, jonka keskeisena ajatuksena on
valittaa oppilaalle tunne siita, etta opettaja on hanesta aidosti
kilnnostunut eika kayta haneen ulkoista pakkoa.

Saloviita, T., Tydrauha luokkaan (2008)

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



JUST HUMAN

» Jokainen haluaa tulla kohdelluksi kunnioituksella
ja arvostuksella

» Jokainen vastaa mieluummin pyyntoon kuin
kaskyyn

» Jokainen haluaa tietaa miksi heita pyydetaan
tekemaan jotain

» Jokainen vastaa mieluummin vaihtoehtoihin kuin
uhkauksiin

» Jokainen haluaa toisen mahdollisuuden

toimittuaan typerasti

Verbal Judo, George J. Thompson
Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



HALLITSE JA TUNNE ITSESI
TUNNE ASIAKKAASI JA PROSESSI
HALLITSE TILANNE

Mielenrauha Oy



KONFLIKTIN ESKALOITUMINEN
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Puhe-Judo
"De-escalation”

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen KoPedati ehdottomasti sallittu
www.mielenraund:te



Kiukkuinen potilas karsii itsekin omasta
kiukkuisuudestaan. Han on kuitenkin kiukkunsa vanki
niin kauan kuin hanen annetaan ymmartaa, etta hanen
kiukkunsa on perusteetonta. Kun hanet otetaan
vakavasti, hanta kuunnellaan, hanen kokemuksensa
ymmarretaan, ja syntyneesta jupakasta seuraa
jotakin, potilas voi luopua kiukustaan ja vapautua
nakemaan tilanteen myos muiden ihmisten
nakokulmasta.

Hankalat potilaat ja kaksoisloukkaus
La&ketieteellinen Aikakauskirja Duodecim 1998;114(17):1768 / Ben Furman



PUHE-JUDO
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Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



PUHE-JUDON KOLMEN SUORA

Kuuntelu vs. Puhe
Tunne vs. Faktat
Ratkaisut vs. Ongelmat

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



AUKTORITEETTI

LOGIIKKA

EMPATIA




KAYTOKSEN YMMARTAMINEN
EI OLE SAMA ASIA KUIN
KAYTOKSEN HYVAKSYMINEN

Mielenrauha Oy



Toykea kaytos on heikon
Ihmisen yritys jaljitella voimaa!

Mielenrauha Oy



RAJOJEN ASETTAMINEN
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Onko organisaatiolla rajat
aslakkaan kaytokselle

Henkilskohtaisiin loukkauksin ~ © = mA AMIAT ADACC
etenevét konfliktit b V,N CR S - X

Ammattilaisen oma rauhallisuus - oA
ensiarvoisen tarkeaa .; =

"En valitettavasti voi jatkaa tata keskustelua, mikali me emme pysy asiassa”

"Vaikuttaa silta, etta me olemme molemmat sen verran kiihtyneita, etta
pitaisiko meidan jatkaa keskustelua huomenna”

"Olisko parempi jatkaa keskustelua sitten, kun me olemme rauhoittuneet”

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



OHJEISTA ENNAKKOON

Englantilaisten tutkimusten mukaan poliklinikoiden
potilasaggressiot vahenivat 30 %:lla kun potilaita
iInformoitiin saannollisesti tulevasta.

SSHP:n poliklinikalla on meneillaan kokeilukaytanto,
jossa ylimaarainen sairaanhoitaja kiertaa odotustiloissa
keskustelemassa potilaiden seka omaisten kanssa ja
samalla tiedottaa viiveista ym.

(T.K. 03/2011)

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



KOLME VAIHTOEHTOA

Al3 sano mitaan.

Sano jotain sellaista, joka

johtaa suurempaan
konfliktiin.

Sano jotain sellaista, joka
edesauttaa konfliktin
hallinnassa ja jopa
ratkaisussa.

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



THOMAS KILLMANIN KONFLIKTIMALLI

.....................................................................................................

Suoruus

Myotatunto

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



JAMAKKYYS AMMATTILAISEN VIESTINNASSA

AGGRESSIIVINEN PIILOAGGRESSIIVINEN
Hyokkaava, uhkaileva Piikittelija, halveksija, arsyttava
jaarapainen, tiukka puhuu takanapain, kiertaa

ylimielinen JAMAKKA totuudet

Avoin, suora, reilu
uskottava, yhteistyohenkinen
luotettava, tasapainoinen,

L IIAN MUKAUTUVASTPaattinen  pASSIIVINEN
Tahdoton, haluton, el
mielipiteita, valinpitamaton
vastuuntunnoton

Lepsu, pehmea,
ohjattavissa, arka

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



ENNAKKOASENTEET

Tutkimusten mukaan, kun ihmisten luonteet
nimetaan positiivisten piirteiden mukaan, on
usein seurauksena se, etta he alkavat
kayttaytya mainitun piirteen mukaisesti.

Social identity labeling, R.E. Kraut (1973), A. Strenta & W. Dejong (1981),
J.A. Pillavin & P.L. Callero (1991)

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



VAIKUTTAMISEN PSYKOLOGIAA

KOHTELIAS KAYTANNOLLINEN
Kohtelias pyynto Helppo ratkaisu

Empatia ongelmaan

VAIHDA VAIKUTUS-
KANAVAA
TARPEEN MUKAAN

LOOGINEN

| HENKILOKOHTAINEN
Looginen lopputulos Kunnioitus.

tilanteeseen luottamus, palvelus

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



MOTIVOIVA HAASTATTELU

HOLHOAVA NAKEMYS

Arvostelemalla, tuomitsemalla, syyttamalla

Arvioimalla potilaan toiminta oikeaksi tai
vaaraksi

Olemalla etdinen, persoonaton
Neuvomalla, komentamalla
Luennoimalla, moralisoimalla
Ilmaisemalla sympatiaa

Varoittamalla, vakuuttamalla

KUNNIOITTAVA NAKEMYS

Olemalla avoin, vastaanottavainen,
aito

Olemalla l@mmin, ystavallinen,
lasndoleva

Korostamalla potilaan omaa
paatosvaltaa ja valinnanvapautta

Ilmaisemalla empatiaa

Edistamallda muutospuhetta

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com




TUNNE VS. FAKTAT

Ammatillinen empatia — voinko olla jopa askeleen edella?

Huono vuorovaikutus voi pilata laakarikaynnin tai oikeuskasittelyn

Tutkijan mukaan suomalaiset juristit ovat hyvin asiakeskeisia ja saattavat
unohtaa, etta toinenkin on thminen. Laakari el pahimmillaan saa edes selville,

miksi potilas on tullut hanta tapaamaan.

- Vaikka vuorovaikutustilanteet ovat asiakeskeisia, niissa ovat tunteet aina
mukana, Isotalus sanoo. Ammattilainen joutuu aina miettimaan, miten paljon
tunteita nayttaa ja miten paljon kertoo itsestaan.

Yle 10.12.2012 / Antti Palomaa

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



KOLME TASOA

Lammin empaattisuus
Kylma empaattisuus
Toisen nakokulman huomioonottaminen

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



RATKAISUJA VAI ONGELMIA?

00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

o Keskitynko nithin asioihin, jotka eivat
kay vai niihin, jotka kayvat?

« Voinko ottaa toisen osapuolen
mukaan ratkaisemaan tilannetta?

« Voiko kunniallisen peraantymistien
tarjoaminen olla vastapuolen
tavoittelema ratkaisu?

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



RATKAISUKESKEISYYS

Miten voisin paremmin saada tilanteen hallintaan ja valttaa
konfliktin?

Tutkimukset ovat osoittaneet, etta jos tehtava kehystetaan
myonteisesti, Ihminen onnistuu siina paremmin ja hanen
alvonsa tyoskentelevat sita ratkoessaan eri tavoin kuin
silloin, kun se esitetaan kielteisessa valossa.

Dr. Gina Rippon, Aston University
New Scientist, 2.3.2019

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



”Rajat ovat odotuksia ja tarpeita, jotka auttavat henkilod
tuntemaan olonsa turvalliseksi ja mukavaksi ihmissuhteissa.
Odotukset edistdvdt psyykkistd ja emotionaalista hyvinvointia.
Hyvdn vuorovaikutuksen kannalta on ehdottoman tdrkedd
oppia, milloin kieltdytyd ja milloin vastata myontdvdsti”

Nedra Glover Tawwab,

VEDA RAJAT ja ota oma elimd haltuusi

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



Milloin tarvitaan terveita rajoja?

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



Milloin tarvitaan terveita rajoja?

» Tunnet olevasi ylikuormittunut

» Tunnet kiukkua, kun joku pyytaa sinulta apua

» Valttelet puhelinkeskusteluja ja sosiaalisia tilanteita
» Tunnet olosi lopen uupuneeksi

» Koet jatetyksi yksin

» Koet, etta sinulta odotetaan/vaaditaan lilkoja

» Haluaisit vain pois/karkuun nykyisia tilanteita

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



"Kyky kasitella ristiriitoja luo turvallisuutta™
“Kuormittavat asiakastilanteet tarvitsevat purkua™

Mielenrauha Oy
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com



SYMPAATTINEN JA PARASYMPAATTINEN HERMOSTO

SR Parasympaattinen » Sympaattinen hermosto - keho

(keho puolustusvalmiudessa o levossa . .

,, ps valmistuu taisteluun, pakenemaan
Silmat n, 3 Silmat ] ] ] .
laajentes i e > Ajattelua ei tarvita, nyt toimitaan!
gEm /7 o » Kuormittaa henkisesti ja fyysisesti

[ /AN \ = » Heikentaa elimiston vastustuskykya
Keuhkot A
=—— i)Y/ ) 4 > Pitkdkestoisena - Burn out
i ~ hengitysteita
eSS > Jarruta vaikuttamalla Vagushermoon
lisda ; PP hidastaa S
verfer}ldenoa \:‘ '/ ' ,,i" verenki.er‘toa — henglta!
raajoissa (N S ‘ raajoissa
P > 4-7-8, Box breathing, resetoiva
S hengitys

https:/ /yle.fi/ aihe/ artikkeli/2020/12/12/
tarkein-aivohermosi-on-avain-kehosi-ja-mielesi- gaianlainen kopiointi ehdottomasti sallittu

Mielenrauha Oy

terveyteen-voit-herattaa-sen-jo www.mielenrauha.com



1

2. Oman elaman merkityksellisyys/arvot

YKSILON RESILIENSSI

. Mentaaliset mallit

Mita uskon itsesta, muista ja ympardivasta maailmasta

Kyky Hyvaksya tilanne sellaisenaan - “itis, what it is”

Kyky nahda mahdollisuuksia muuttunessa tilanteessa

Millaiset arvot ohjaavat elamaani

Kykenenko kokemaan merkityksellisyytta muuttuneessa tilanteesa I -

https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161358/17-2019-
Kokonaisresilienssi%20ja%20turvallisuus.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha Oy
www.mielenrauha.com



YKSILON RESILIENSSI

* Kykya reagoida toivon kautta
* Usko oman kykyyn vaikuttaa asioihin

o Will Power

4. Fyysinen kunto ja terveys

e “Terve sielu, terveessa ruumiissa”

5. Vuorovaikutustaidot/thmissuhteet

* Kyky luoda yhdessa merkitysta haastavalle tilanteelle

e Taakan ja ilojen jakaminen
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161358/17-2019-

Kokonaisresilienssi%20ja%20turvallisuus.pdf?sequence=1&isAllowed=y

e Luottamus muihin
Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu

Mielenrauha Oy
www.mielenrauha.com



TILANTEEN JALKEEN

* Normaali sietokyvyn ylittavat * Paivakirjan pitdminen
kokemukset?

 Huolen pukeminen sanoiksi
* Ylivireys (kireys) tai alivireys

(alistunut tai turta) * Vertaistuki > Rauhallisuus,

Kilreettomyys, kuuntelu
* Hyvaksy se, etteil kaikkea vol

kontrolloida * Akkujen lataaminen

* Onihan OK ettei aina ole OK, ole Litkunta, luonto

itsellesi ystavallinen ja * Lepo ja tasapainoinen ruokavalio
ymmartavainen e _
* Tyohon liittyvien ajatusten
* Rutiinit luovat turvallisuuden nollaaminen esim. harrastusten
tunnetta avulla

* Hengita syvaan 4-7-8
P.ia MJHQIHARQSS’ Egtél%i%I&HHStaIdOt Mielenrauha Oy

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
www.mielenrauha.com





http://www.mielenrauha.com/

Peace of Mind Threat Management Company Ltd.
Hong Kong

Info@peaceofmind.hk

www.peaceofmind.hk

Mielenrauha koulutuspalvelut Oy
Suomi

info@mielenrauha.com
www.mielenrauha.com

i\ l

gy s

a RNy ©
eEIR RN,

"\'.\“- "

b ol ‘ NAINLNGE

. 5!“.00_ o--.."':.'"

Mae - U0

L A _..'
-~
-
L
..

*
.- M
Y L - - hn

e b lig

A

SRRRRAARS hae 8 g
renum Apapes ool

Mielenrauha Koulutuspalvelut UYm Mielenrauha Koulutuspalvelut 0Y 'P;“ MielenrauhaUYu Mielenrauha0Y

YouTube



mailto:info@mielenrauha.com
http://www.peaceofmind.fi
mailto:office@peaceofmind.hk
http://www.peaceofmind.hk

LAHTEET

Acosta, J. & Prager J.S. (2002) The
Worst Is Over - What to say when

Alvey, S. & Robbins, S., (2007)
Dismissing an employee

Burley L., Hampton A., (2003),
Talking Matters - Developing the
communication skills of doctors.

Cantell Hannele (2011), Vaikeat
vanhemmat, kurjat kollegat?
Ratkaiseva vuorovaikutus aikuisten
kesken

Carnegie, D., (2001) Miten saan
ystavia, menestysta, vaikutusvaltaa

Cacciatore, R. (2012) Kiukkukirja,
Aggressiokasvattajan kasikirja -
vauvasta kouluikaan.

Cacciatore, R. (2012) Kapinakirja,
Aggressiokasvattajan kasikirja -
koululaisesta aikuiseksi.

Cava R., (2002), Dealing with difficult
people

Cohen, S. (2002) Negotiating skills
for managers

Dimities, J., Mazzarella, M., 1998,
Reading People - How to
understand people and predict their
behavior - anytime, anyplace.
Ellonen, Vilitalo, Valitalo, Raivola,
Nurmi (1997), Poliisity6n
psykologiaa

Ekholm Elina, Salmenkangas Mai

(2008) Puhumalla paras -
Ratkaisuja Arjen Etnisiin
Konflikteihin

Gray John (1992) Men are from
Mars, women are from Venus
Geen, G.R, Donnerstein, E. (1998)
Human Aggression

Grossman, D.A. (1995), On Killing -
The psychological cost of learning to
kill in war and society

Hjelt-Putilin, Paula (2005),
Turvallisuutta viestinnalla

Jani, |, L., Mann, L., (1977), Decision
making: A Psychological analysis of
conflict, choice and commitment
Karpela, T. (1998) Kansalaisen
turvakirja

Keltikangas-Jarvinen, L., (2012),
Pienen lapsen sosiaalisuus
Keltikangas-Jarvinen, L., (1994),
Hyva itsetunto
Keltikangas-Jarvinen, L., (2010),
Sosiaalisuus ja sosiaaliset taidot
Lagerspetz, K. (1998), Naisten
aggressio

Loytana Janne, Kortesuo Katleena
(2011), Asiakaskokemus,
palvelubisneksesta
kokemusbisnekseen

Mattinen H., (2006) Asiakkuus
osaaminen - kuuntele asiakastasi

Markham U., (1993), How to deal
with difficult people

Attachments

Morris, D., (1994) Eldin nimelta
ihminen - Henkilékohtainen
nakemys ihmislajista

Morris, D., (1977) Manwatching - A
Field Guide to Human Behavior
Morris, D., (1991) Mika vauvaa
naurattaa

Nierenberg, G., Calero, H., (1973),
How to read a person like a book
Nummenmaa Lauri (2010)
Tunteiden psykologia

Oulette, R., (1993) Management Of
Aggressive Behaviour
Parantainen J. (2008), Pélli tasta
Parantainen J. (2009), Pélli tasta 2
Pitkanen R., (2006), Parasta palvelua
- miten onnistut asiakkaan
kohtaamisessa.

Rosenberg Marshall B. (1998)
Myé6taeldmisen taito - johdatus
vakivallattomuuteen.

Rugaas, T., (2003), Rauhoittavat
signaalit

Saari, S., (2000), Kuin salama
kirkkaalta taivaalta - Kriisit ja niista
selviytyminen.

Kaikenlainen kopiointi ehdottomasti sallittu
Mielenrauha Oy
www.mielenrauha.com

Saloviita T. (2008), Ty6rd
luokkaan

£

onnistuneesti

Skoglund Thomas (2004), Yrityksen
kriisinhallinta - johtajuus ja
viestinta

Tannen D. (1986), That's not what |
meant!

Thompson, G., (1983) Verbal Judo -
words as a force option

Toivonen, V-M. & von Harpe, P.
(1996), NLP Mielikirja — Kuinka
muuttaa mieltdan,

Wainwright, G. (1999) Body
Language

Weltman, G., Egstrom, G., H., (1966),
Human factors
Weizmann-Henelius, G. (1997)
Véakivaltaisen ihmisen kohtaaminen
Zimbardo, P. (2007) The Lucifer
Effect, Understanding how Good
People Turn Evil.



