Newsletter 2/2006

Vuoden 2006 viimeisessa Marckwort koulutusyhtididen Newsletterissa palataan viela kuluneen vuoden tapahtumiin,
mutta ennen kaikkea kurkistetaan tulevan vuoden koulutusmahdollisuuksiin. Marckwort koulutusyhtiot toivottaa miel-
Iyttavia lukuhetkia ja antoisaa loppuvuotta!

Marckwort koulutusyhtididen vuoden 2007 avoimissa kielival-
mennuksissa kohennetaan tyoelaman kielitaitoa:

Ruotsia asiakaspalvelijoille 20.4. ja 27.4.2007

Englantia asiakaspalvelijoille 14.3. ja 21.3.2007
Neuvottelutilanteiden englanti, kevat 2007

Esiintyminen englannin kielella, kevat 2007

Englantia kieliopista kiinnostuneille, alk. helmikuussa 2007
Sahkdpostiviestinta englannin kielelld 22.3. ja 29.3.2007

* & & 6 o o

Varaa paikkasi suosituilla kielikursseillamme jo nyt!

Innostuneita opiskelijoita Marckwort kou-  Key33n 2007 avoimet henkildstén kehittidmiskoulutukset:
lutusyhtididen jarjestdmalla Ruotsia asia-

kaspalvelijoille -kurssilla syksylla 2006 . Ole hyvé puhelimessa 23.3.2007
. Varmuutta esityksiin 27.3.2007

Tassa numerossa:

Raija Marckwort: Ole hyva puhelimessa
Puhelimen kayttdja on korvaamattoman térkea yrityk-
sen imagolle. Puhelinpalvelun perusteella saatetaan
luoda kuva koko yrityksestad. Newsletterissa asiakas—
ja puhelinpalvelukouluttaja Raija Marckwort antaa vink-
keja puhelintyoskentelyyn.

Tutustu ruotsin kielen koulut-

tajaamme Annaan!

Anna on kouluttanut Marckwortilla me-
nestyksekkaasti ruotsin kielta jo vuodes-
ta 2000. Lue newsletterista mita mielta
Anna on suomalaisten ruotsin kielen
taidosta ja milla keinoin han saa opiske-
lijat oppimaan!

Case Tapiola: Tapiolan kouluttajat kouluttautuvat Marckwortin Kehity

kouluttajana —valmennuksissa

Kouluttajana toimiminen finanssi— ja vakuutusyhtié Tapiolassa on haasteellista, silld Tapiolaan
tulee vuosittain jopa 100-200 uutta tydntekijaa. Viimeisen vuoden aikana Tapiolan kouluttajat
ovat perehtyneet kouluttamisen saloihin Marckwort koulutusyhtididen tarjoamissa Kehity koulut- =
tajana -valmennuksissa. Tapiolan koulutussuunnittelija Sanna Tammi kertoo Newsletterissa, I
kuinka kouluttajavalmennuksia on hyodynnetty Tapiolan koulutuksissa.

Uutisia maailmalta:
Marckwortin kouluttaja kansainvalisessa Learning styles konferenssissa K6dpenhaminassa.

Jos et halua enaa jatkossa vastaanottaa tata tiedotetta newsletterista, voit vastata tahan viestiin tai lahettda sahkopostia
osoitteeseen marckwort@marckwort.fi, niin poistamme sinut jakelulistalta.
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Ruotsin opiskelu voi olla hauskaa?!

Ruotsin opiskelun ei tarvitse olla tylsdd — ei ainakaan Marckwortin ruotsin koulutta-
jan, Annan, kursseilla. Annan periaatteena on, etta tunnilla pitda olla hauskaa. Kun
opiskelijat viihtyvat, he ovat vastaanottavaisia uuden oppimiselle.

Annan tunneilla puhutaan ruotsia niin paljon kuin mahdollista ja suorastaan valte-
taan suomen kielen puhumista. Opiskelijoidensa kanssa Anna pyrkii taydelliseen
vuorovaikutukseen ja toivoo, etta opiskelijat keskustelisivat hanen kanssaan avoi-
mesti kurssiin liittyvista asioista. Annan mukaan suomalaisten ruotsin kielen taito on
yleensa yllattavan hyva, mutta uskallusta puhumiseen kuitenkin puuttuu. Tasta itse-

kriittisyydesta Anna pyrkii padsemaan eroon “"puhuttamalla” opiskelijoita niin paljon Anna, ruotsin kielen
. . . kouluttaja Marckwor-
kuin suinkin vaan mahdollista. tilla

Jag far till Sverige! Anna on toiminut ruotsin kielen kouluttajana Marckwortilla vuodesta 2000.
Vai miten se nyt Kuluneen kuuden vuoden aikana han on ehtinyt kouluttaa seka ryhrpié etta yksi-
menikain?! tyisoppilaita ja opiskelijoitakin on ollut laidasta laitaan aina ministerididen virka-
i miehistd vakuutusalan asiantuntijoihin. Anna kertoo nauttivansa kouluttamises-
ta, koska kouluttaessaan han saa olla tekemisissa ihmisten kanssa. Paras palkinto on tietysti se, etta opis-
kelijat oppivat, kiinnostuvat ruotsin kielesta ja viihtyvat oppitunneilla. Annan itsetuntoa hivelee erityisesti se,
kun opiskelijat eivat enda sano "Jag gar till Sverige”, "Jag ténker att det ar bra” tai "Jag bor i Sverige for tva
ar’ vaan oikeaoppisemmin "Jag far till Sverige”, Jag tycker att det &r bra” ja "Jag bor i Sverige tva ar".

Anna on suosittu kouluttaja ja tunnettu siita, ettd han jaksaa innostaa ja kannus-
taa ruotsin opiskelijoita viimeiseen asti. Annan kursseille osallistuneet opiskelijat
ovat kommentoineet hantéa opettajana muun muassa seuraavin sanoin:

”’Opettaja loistava,
innostava, kan-
nustava, sinnikas

P" "Olen saanut puhevalmiutta ja rohke- JER SULETIULET LI
1 utta puhua ruotsia asiakkaiden kans- BMELCIINEN] CIEREEE

N sa. Annan kanssa on ilo tydskennel-
14, han on tehokas ja vaativa opetta-
ja, kannustava ja motivoiva.”

moja asioita!”
- opiskelija Annan Kurs-
silta

"Opettajana Anna on aivan ihana!
Innostava ja mukaansatempaava!
Aika vain rientaa tunneilla lilan nope-

asti.”
Anna ohjaamassa ruotsin opiskelijoita Ruotsia asiakaspalvelijoille —valmennus 20.4. ja 27.4.2007,
syksylla 2006 klo 9.00-13.00

Marckwort koulutusyhtiot jarjestaa yritysten tarpeisiin réataloityja kielikoulutuksia. Kevaalla 2007 jarjeste-
tdan myos avoimia kielikoulutuksia:

Englantia kieliopista kiinnostuneille, alk. helmikuussa 2007 Fel¥[o B (09) 6122 2855
Sahkdpostiviestinta englannin kielelld 22.3. ja 29.3.2007

¢+ Ruotsia asiakaspalvelijoille 20.4. ja 27.4.2007 Lisatietoja Marckwort koulu-

¢ Englantia asiakaspalvelijoille 14.3. ja 21.3.2007 tusyhtididen kielivalmennuk-
3 Neuvottelutilanteiden englanti, kevat 2007 sista antaa Mari Mustonen

. Esiintyminen englannin kielella, kevat 2007 mari.mustonen@marckwort.fi,
*

*
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Raija Marckwort: Ole hyva puhelimessa

Oletko koskaan ajatellut, etta puhelimeen vastaavat henkilot ovat usein yrityksen tarkeimpia tyontekijoita?
Yhden puhelun perusteella saatetaan luoda kuva koko yrityksesta eli puhelinkommunikaatiolla voi olla mer-
kittava rooli yrityksen imagon muodostumisessa. Mielikuva voi syntya sekunneissa, mutta kestaa vuosia.
Miten yrityksesta voi luoda positiivisen mielikuvan puhelimen valityksella? Marckwort koulutusyhtididen
puhelin— ja asiakaspalvelukouluttaja Raija Marckwort on auttanut koulutuksissaan puhelimessa tydskente-
levid suomalaisia jo ldhes kahdenkymmenen vuoden ajan. Han antaa puhelimessa tydskenteleville seuraa-
via vinkkeja:

Luo positiivinen mielikuva!
Yleensa mielikuva syntyy heti puhelun alussa ja esimerkiksi ystavallinen ter- Puhelinkommuni-
vehdys luo yrityksesta ystavallisen mielikuvan. kaatiossa dinen
Vaikuta &énellési! merkitys mielikuvan
Puhelinkommunikaatiossa aani on tarkein tydvaline, silld 4anen perusteella syptymlse_en on 80
taydennetaan se mita ei nahda. Puhelinkommunikaatiossa danen merkitys on [RZBE] sanojen vain
perati 80 % ja sanojen vain 20 %. Adnen kaytossa pitdisi muistaa huomioida, PIKAN-E1THIE] tay-
etta tunnetilat kuuluvat myGs puhelimessa. Jannittyneena voi kuulostaa arty-  FPSTTS £ T3 se, miti
neelta ja kiireisena karsimattomaltd. Hymykin kuuluu danessa, joten puheli- s aep e

- ei nahda.
messa kannattaa hymyilla.

Kiinnitd huomiota sanoihin!

Sanat kertovat asenteestasi. Siksi puhelinkommunikaatiossa on tarkeaa suosia positiivisia
sanoja. On esimerkiksi parempi sanoa "Han on tavattavissa iltapaivalla.” kuin "Han tulee
vasta iltapaivalla.”. Puhelimessa on sen sijaan jarkevaa valttda manerismeja, ammattisa-
noja ja kielteisia ilmaisuja. Asiakkaan toistamiin sanoihin kannattaa kiinnittdad huomiota ja
toistaa niitd, silld ne kertovat, mika on asiakkaalle tarkeaa.

W Ole I&asnéa!
Asiakkaat kokevat itsensa tarkeiksi, kun he saavat jakamattoman 100 % huomion. Ei siis

lloinen asiakaspal-  ole jarkevaa esimerkiksi hypistelld papereita tai nappailla tietokonetta puhelimessa olles-
velija tyossaan saan

Mukaudu asiakkaan tyyliin!

Mukauta kielesi, 8dnenkayttdsi ja puhetyylisi asiakkaan mukaan. Jos asiakas esimerkiksi teitittelee, kannat-
taa itsekin vaihtaa sinuttelu teitittelyyn. Tai jos asiakas puhuu nopeasti, on viisasta nopeuttaa omaakin pu-
hetta.

Ota johto puhelussa!

Usein kay niin, ettd puhujat eivat saa puhelua lopetettua vaan alkavat toistella puhumiaan asioita. Puhelut
saadaan lyhenemaan ja loppumaan ottamalla johto. Se tapahtuu muuttamalla aanta, puhenopeutta tai kysy-
myksilla.

Hallitse haasteelliset puhelut ja kd&nné ne voitoksesi! Kiinnitd huomiota asiak-

. Huomioi ongellrpa"je.l. asiakkaan tunnetila e el e e o —
. Tee kysymyksia, ala oleta . o

. Ala nolaa — kukaan ei halua olla vaarassa ne_ ke__rtov_at_ aS|akk_aaIIe ta_r'
. Mieti milta tuntuu olla asiakkaan kengissa keista asioista. Toista asi-
¢ Valta vaittelya akkaan avainsanoja!

.

Ehdota ratkaisua ja hoida asia

Lisatietoja puhelin- ja Ole hyva puhelimessa —koulutus: 23.3.2007, klo 9.00-13.00
asiakaspalvelukoulutuk-

sista antaa Annette Aiheesta julkaistut kirjat:

. Raija Marckwort: Ole hyva puhelimessa, Mer-
Marckwort-Lindgren, _ merus 1998
annette@marckwort.fi, Raija Marckwort: Ny ton i telefon, Mermerus
puh. (09) 6122 2850 MARCKWORT 1998
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Case Tapiola: Tapiolan kouluttajat kouluttautuvat Kehity kouluttajana —
valmennuksissa

Tapiola on suomalainen vakuutus- ja finanssiyhtioryhma, jonka palveluksessa tyoskentelee noin 2700 tyon-
tekijad ympari Suomea. Suuressa organisaatiossa henkildkunnan kouluttaminen ja uusien tyontekijoiden
perehdyttdminen tehtavaan on merkittava osa henkiléstopolitikkaa. Tapiolassa toimii muutamia kokopaivai-
sia kouluttajia ja lukuisia rahoitus- ja vakuutusalan asiantuntijoita, jotka kouluttavat henkildkuntaa oman
tyénsa ohella.

Uusien tyontekijoiden maaran lisaantyessa ja henkilokunnan elakoityessa Tapio-
lan kouluttajat ovat uudenlaisten haasteiden edessa. Tapiolan koulutussuunnitteli-
jan Sanna Tammen mukaan viesti kouluttajien valmennuksen tarpeesta tuli osas-
toilta:

”Tapiolaan tulee nykyédén noin 100-200 uutta tyéntekijda vuodessa.
Aikaisemmin vierihoitotyyppisesti toteutettu perehdytys onnistui, mut-
ta kun samaan aikaan saattaa aloittaa 20 uutta tydntekijéé, koulutus-
konseptia on pakko miettié uudelleen. Kiihtyvéa elékbityminen vain
lisda koulutuksen haasteita; kuinka saadaan hiljainen tieto siirrettyé
organisaation kayttéén ja osaaminen jaettua useammalle asiantunti-
jalle?”

Vastauksena muutoksen asettamiin haasteisiin Tapiolan kouluttajille tarjottiin
vuoden 2005 loppupuolella mahdollisuutta osallistua Marckwort koulutusyhtioi-
den jarjestamaan Kehity kouluttajana -valmennukseen.

Koulutussuunnittelija Sanna Tammi
Ensimmainen kolmipaivainen Kehity kouluttajana -valmennus jarjestettiin vuoden
"Tyo- ja oppimis- 2005-2006 vaihteessa. Koulutusta lahdettiin suunnittelemaan kartoittamalla osallis-
tyylitesti auttoi
ymmartamaan,

tujien tarpeet henkildkohtaisilla haastatteluilla. Jo tdssa vaiheessa huomattiin, etta
vaikka perehdyttajien asiantuntemus ja motivaatio on korkea, tietoa oppimisproses-
siin vaikuttavista tekijoista puuttui. Myods osallistujien ennen koulutusta tekema oppi-
(TR EREREVENER mis- ja tydtyylitesti heratti osallistujat pohtimaan, miti oppiminen on ja miten ihmiset
ihmiset todella oppivat. ltsekin koulutukseen osallistunut koulutussuunnittelija Sanna Tammi luon-
oppivat!” nehtii oppimis- ja tyotyylitestin tekoa silmia avaavaksi kokemukseksi: " Ty6- ja oppi-
mistyylitesti auttoi ymmaértdmaan, kuinka eri tavalla ihmiset todella oppivat!”

Kehity kouluttajana -valmennuksen yhdeksi paatavoitteeksi asetettiin koulutuksen tehostaminen; kun koulu-
tus on hyvin jasennelty ja suunniteltu, tiedon jakaminen tehostuu. Sanna Tammen mukaan ajatuksena on,
ettd viime kaddessa koulutukseen panostaminen nakyy myods asiakkaille parempana palveluna. Sanna Tam-
men mukaan ensimmainen Kehity kouluttajana -valmennus onnistui erinomaisesti:

"Kehity kouluttajana -valmennusta on pidetty yhtena parhaista ”Kehity koulutta-
mité Tapiolassa on jéarjestetty. Valmennus on tarjonnut kouluttajil-

le konkreettisia tybkaluja oman koulutuksen suunnitteluun ja véli- ] anla

neitd muun muassa palautekyselyjen ja koulutusmateriaalien V? mennusta Pn
tybstédmiseen. Kehity kouluttajana -valmennuksen ansiosta kou- pidetty yhtena
luttajat ovat saaneet myés itsevarmuutta kouluttamiseen. Koulut- parhaista mita

tajat voivat olla varmempia siité, ettd kun ma toimin néin, mé au- Tapiolassa on
tan ihmisia oppimaan.” jarjestetty.”
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Kehity kouluttajana —valmennuksista on opittu, kuinka koulutettavia voidaan aktivoida: "Kouluttajan ei tar-
vitse olla koko ajan ddnessé, vaan tehokkaampaa oppimisen kannalta on tehdé opetuksesta mahdollisim-
man vuorovaikutteinen . Tarkeéé on antaa oppijoille tilaa itse oivaltaa asioita”’, Sanna Tammi kertoo.

Mutta onko Kehity kouluttajana -valmennuksen oppeja siirretty kaytannon koulu-
tustilanteisiin? ”Vélitén palaute valmennuksista on ollut erinomaista: kouluttajat
ovat kokeneet saaneensa valmennuksesta inspiraatiota ja materiaalit ovat kehit-
tyneet.” Sanna Tammi kertoo ilahtuneensa ollessaan seuraamassa koulutustilai-
suutta, jonka kouluttaja oli osallistunut Kehity kouluttajana -valmennukseen: ”Oli
ilo huomata, etté uusia oppeja hybdynnetéén ja sovelletaan kdytéanté6n rohkeas-
til”

6122 2850

Kehity kouluttajana —
valmennusten kouluttaja
Selene Marckwort tyossaan

”0Oli ilo huomata,
etta uusia oppeja
hyddynnetaan ja
sovelletaan kay-

tantoon rohkeas-
ti.”

Sanna Tammen mukaan yhteistyd Marckwort Koulutusyhtididen kanssa on suju-
nut erinomaisesti ja vastaavia koulutuksia tullaan kevaan 2007 aikana jarjesta-
maan Tapiolassa vield useita. "Kaikki koulutustaitoja ty6sséén tarvitsevat henki-
16t padésevét valmennukseen.” Kehity kouluttajana— koulutuksien lisaksi Marck-
wort Koulutusyhtiét on antanut Tapiolassa myds asiantuntevaa konsultointia uu-
sien toimintamallien kaytantdéon viemiseen ja uudistusten aikaan saamiseksi.

Lisatietoa Kehity kouluttajana —valmennuksista antaa Annette
Marckwort-Lindgren, s-posti: annette@marckwort.fi, puh. (09)

Uutisia maailmalta: Marckwortin kouluttaja kansainvalisessa Learning Styles —

konferenssissa Kéopenhaminassa 8.-12.8.2006

Elokuussa 2006 K66penhaminassa jarjestettiin Learning Styles -
konferenssi opettajille ja kouluttajille. Konferenssiin osallistui noin
300 opettamisen ja kouluttamisen uusista tuulista kiinnostunutta,

joista suurin osa tuli Pohjoismaista, mutta mukana oli osallistujia

Yhdysvalloista ja Filippiineilta asti.

Konferenssissa kuultiin uutta tutkimustietoa oppimisesta ja opet-
tamisesta. Erityishuomiota kiinnitettiin erilaisiin oppimistyyleihin ja
niiden huomioimisen tarkeyteen oppimistilanteessa. Marckwortin
kouluttaja Selene Marckwort oli kutsuttu konferenssiin vetamaan

workshopia, jonka tarkoituksena oli antaa osallistujille uusia ide- Osallistujia Learning styles —
oita opetuksen elavoittamiseen. Workshopissa mietittiin omaa konferenssin workshopissa.

kouluttajakarismaa ja oman opetuksen elavoittamista. Yhtena
suurena kysymyksena pohdittiin, miten opettaja voi antaa jotain
uutta niille oppilaille, joiden oppimistyyli poikkeaa opettajan ope-
tustyylista?

Lisatietoja oppimis— ja tyo-
tyyleista kotisivuiltamme:

www.marckwort.fi
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