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Ammatillisten opintojen keskeyttéaneitd on Suomessa vuosittain reilusti yli
10 000. Taman kehityshankkeen yksi tavoite oli omalta osaltaan liséata koulutuk-
sen lapaisseiden maaraa ja sita kautta tyollistymistd. Hanke toteutettiin Tampe-
reen aikuiskoulutuskeskuksen kiinteistonhoitajan koulutuksessa kevaan 2013
aikana.

Opiskelijoilla voi olla monenlaisia oppimisvaikeuksia, joihin kiinnitettiin huomiota
opetusta suunniteltaessa. Toiminnalliset opetusmenetelmat auttavat erilaisia
oppijoita saavuttamaan opetustavoitteita. Opetuksessa kokeiltiin useita toimin-
nallisia opetusmenetelmia, jonka jalkeen valittiin kayttdon draamapedagogiikka,
joka sai myonteista palautetta myods opiskelijoiden taholta. Hankkeen mydta
haluttiin tuoda kiinteistonhoitajan koulutukseen jotain uutta, jolloin draamapeda-
gogiikka todettiin toimivaksi ja monipuoliseksi opetusmenetelmaksi ja se on
muutenkin suhteellisen vahan kaytetty opetusmenetelma Tampereen aikuiskou-
lutuskeskuksessa.

Draamapedagogiikan avulla paneuduttiin kiinteistonhoitajan tydtehtavissaan
tarvitsemiin taitoihin. Tallaisia taitoja ovat mm. erilaisten asiakkaiden kohtaami-
nen, sosiaaliset taidot ja tydsséa tarvittavat tekniset taidot.

Hankkeessa kuvattiin vaiheittain, miten draamapedagogiikan avulla harjoiteltiin
asiakaspalvelutilanteita. Asiakaspalvelutilanteiden harjoittelun avulla jaivat mel-
ko hyvin lihasmuistiin niin tekniset asiat kuin asiakaspalvelutaidotkin meille kai-
kille erilaisille oppijoille, silla kaikkihan me olemme erilaisia ihmisi& ja sita kautta
myos erilaisia oppijoita. Joku tarvitsee tukea teknisissa asioissa, toinen ei osaa
toimia sosiaalisissa tilanteissa. Kaytannon harjoitusten kautta jokainen voi saa-
vuttaa ammatissa vaadittavat taidot. Draaman avulla opettaja voi kohdistaa
opetuksen juuri niihin alueisiin, joihin kaivataan harjoitusta.

Asiasanat: draamapedagogiikka, erityisoppija
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1 JOHDANTO

Tama kehittdmishanke pyrkii omalta osaltaan edistamé&an kiinteistonhoitajien
koulutuksen lapaisya ja sita kautta tyollistymista. Tarkedna seikkana on myos
ammatissa tarvittavien sosiaalisten ja teknisten valmiuksien kehittdminen turval-

lisessa oppilaitosymparistdssa.

Kehittamishankkeessa kuvataan ammatillista koulutusta seka ammatillista ai-
kuiskoulutusta. Koska monilla aikuiskoulutukseen tulevilla on pitka aika edelli-
sistd opinnoista, opiskelutaitojen hankkimiseen on koulutuksen alkaessa tarke-

aa paneutua seka opetuksessa etta opetuksen suunnittelussa.

Aikuisten oppimisvaikeuksia on kokemuksemme mukaan monilla koulutukseen
tulleilla, noin puolella opiskelijoita. Oppimisen vaikeudet ovat tulleet esille, kun
hakeutumisvaiheessa opiskelujen alkaessa tehdaan kaikille opiskelijoille Niilo
Maki -instituutin laatimat lukemisen ja kirjoittamisen seka matematiikan kartoi-
tukset. Kartoitusten tulokset sek&a opiskelijoiden heterogeeninen lahtotilanne
antavat haastetta opetuksen suunnittelulle ja toteuttamiselle. Aikuisten oppimis-
vaikeuksista kuvaamme lukemisen ja kirjoittamisen vaikeudet, matematiikan

vaikeudet, tarkkaavaisuuden vaikeudet seka Aspergerin-oireyhtyman.

Lopuksi kuvataan draamapedagogiikkaa opetusmenetelmana. Kaytannon toteu-
tusta tehddan Tampereen aikuiskoulutuskeskuksessa kiinteistonhoitajan koulu-
tuksessa, joka on tydvoimapoliittista koulutusta. Tama kiinteistonhoidon koulu-
tus alkoi kevaalla 2013 "asiakaslahtoisten kiinteistopalveluiden tuottaminen”

tutkinnon osalla.

Kokeilimme monia toiminnallisia opetusmenetelmia, kuten esimerkiksi lumipallo-
ja learning cafe- menetelm&&. Valitsimme draamapedagogiikan, koska se on
suhteellisen vahan hyddynnetty menetelma Tampereen aikuiskoulutuskeskuk-

sessa kiinteistonhoidon koulutuksessa. Toinen syy valintaan oli se, etta
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oppilaspalaute draamapedagogiikan ja toiminnallisten menetelmien kaytosta oli
positiivista. Monilla opiskelijoilla on vaikeuksia sosiaalisissa tilanteissa ja ha-

lusimme valmentaa opiskelijoita kohtaamaan néita tilanteita.

2 AMMATILLISEN KOULUTUKSEN LAHTOKOHTIA

2.1 Ammatillinen koulutus

Koulutus ja tutkimus vuosina 2011-2016 kehittamissuunnitelma teoksessa ku-

vataan ammatillisen koulutuksen nykytilannetta ja tulevaisuutta.

Vetovoima ammatillisen koulutukseen on tasaisesti parantunut ja talla hetkella
perusopetuksen paattaneista n. 45 % siirtyy valitttmasti ammatilliseen koulu-
tukseen. Vuonna 2001 vastaava osuus oli 36 %. Opintojen keskeyttdminen on
vahentynyt tasaisesti koko 2000-luvun ajan. (Koulutus ja tutkimus vuosina
2011-2016, 39.)

Lukuvuonna 2008—-2009 keskeytti ammatillisen koulutuksen kokonaan vajaa 8
%, kun vastaava osuus lukuvuonna 2000-2001 oli lahes 12 %. Oppilasmaarina
vuoden 2008 ammatillisen koulutuksen keskeyttaneita oli noin 12 000 ja esi-
merkiksi vuonna 2004 noin 12 400. Keskeyttaneiden absoluuttinen maara ei siis
ole merkittavasti pienentynyt. Myoskaan ammatillisen koulutuksen tavoiteajassa
lapaisseiden osuus ei 2000-luvulla ole kasvanut toivotulla tavalla. Vuoden 2000
uusista opiskelijoista suoritti ammatillisen perustutkinnon 57 % tavoiteajassa tai
nopeammin. Viimeisin tilasto on vuoden 2005 uusista opiskelijoista, joista 58 %
l&paisi tutkinnon tavoiteajassa tai nopeammin. Suunnitelman yhtena tavoitteena
on opintojen lapéaisemisen osuuden kasvattaminen.(Koulutus ja tutkimus vuosi-
na 2011-2016, 39.)

Tavoitteen saavuttamiseksi toteutetaan ammatillisen koulutuksen lapaisyn te-
hostamisohjelma, jonka avulla on tarkoitus vahentaé koulutuksen keskeyttamis-
ta ja tukea opintojen etenemisté seka tutkintojen suorittamista tavoiteajassa.
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Samalla kehitetaan ammatillista tutkintojarjestelmaa niin, ettda ammatilliset tut-
kinnot perustuisivat tydelaman osaamistarpeisiin. Tutkintojarjestelmén tulee
muodostaa selked ja johdonmukaisen kokonaisuus, joka tukee opintojen jous-
tavaa suorittamista ja elinikéistd oppimista. Lahtokohtana on, ettda ammatillises-
ta peruskoulutuksesta saatu vahva ammattitaito mahdollistaa opiskelijan nope-
an tydelaméaan siirtymisen seka antaa laaja-alaisia ammatillisia ja elinikéaisen
oppimisen valmiuksia. Ammatillisen aikuiskoulutuksen avulla tyduran eri vai-
heissa olevien osaamisen kehittamisté tuetaan siten, etta osaaminen vastaa
muuttuvien tydmarkkinoiden seka yksildiden urakehityksen tarpeita. (Koulutus ja
tutkimus vuosina 2011-2016, 39-40.)

Kehittamissuunnitelman mukaan ammatilliseen koulutukseen siirtymisen edis-
tamiseksi kehitettyjen valmistavien ja valmentavien koulutusten jarjestelma hi-
dastaa tutkintoon johtavaan koulutukseen siirtymista, on monimutkainen ja voi
lisaksi johtaa moninkertaiseen koulutukseen. Niiden asema ja sisalto tulee
suunnitelman mukaan selkiyttdd. Kun tukimuotoja hyédynnettaisiin ja suunnat-
taisiin paremmin, voitaisiin tukea myds aliedustettujen ryhmien koulutukseen
paasya ja tutkinnon suorittamista. Kehittamissuunnitelman tavoitteena on myo6s
vahvistaa ammatillisten perustutkintojen ja ammatti- ja erikoisammattitutkintojen

osaamisperusteisuutta. (Koulutus ja tutkimus vuosina 2011-2016, 39.)

2.2 Aikuiskoulutus

Aikuisvaeston koulutustaso on kasvanut viimeisten vuosikymmenien aikana
huomattavasti. Silti tydikdisesta, 25—64-vuotiaasta vaestosta edelleen noin 600
000 on vailla perusasteen jalkeista tutkintoa. Nuorista, 25—34-vuotiaista aikuisis-
ta vailla toisen asteen tutkintoa on noin 100 000; naisia heista on 37 000 ja
miehi&d 63 000. Tavoitteena on, etta aikuisvaeston keskuudessa osaaminen on
vuoteen 2020 mennessa maailman karkea. (Koulutus ja tutkimus vuosina 2011-
2016, 53.)

Kansainvalisesti vertaillen Suomessa aikuiskoulutukseen osallistutaan paljon.
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Euroopan unionin kattavan tyévoimatutkimuksen mukaan vuonna 2010 23 %
suomalaisista 25-64-vuotiaista osallistui koulutukseen kyselya edeltaneen nel-
jan viikon aikana. Viiden viimeisen vuoden aikana osallistumisaste on pysynyt
samana ja valilla jopa laskenut. Jotta suomalaisten nostaminen maailman
osaavimmaksi kansaksi onnistuisi, se edellyttad, etta aikuisten koulutusmahdol-
lisuudet turvataan. Aikuisten oppimisella ja aikuiskoulutuksella on tarkea rooli
my0s yhteiskunnallisen osallistumisen ja yksilon hyvinvoinnin edistgjana. (Kou-
lutus ja tutkimus vuosina 2011-2016, 53.)

Viimeksi vuonna 2006 on laajemmin selvitetty aikuiskoulutuksen eri muotoihin
osallistumista ja sen esteitd, syita ja vaikutuksia. Tuolloin Tilastokeskuksen ai-
kuiskoulutustutkimuksen mukaan18—-64-vuotiaasta vaestosta 52 % osallistui
erityisesti aikuisille jarjestettyyn koulutukseen kyselya edeltédneen 12 kuukauden
aikana.(Koulutus ja tutkimus vuosina 2011-2016, 53.) Tilastokeskus toteutti
vuonna 2012 aikuiskoulutustutkimuksen, jossa haastateltiin 18-69-vuotiaita hei-
dan koulutuksiin liittyvista asioista, kuten koulutuksen pituudesta, sisallosta, vai-
kutuksista, syista ja toiveista. Tutkimukseen osallistui 6 100 henkiléa. Taman
tutkimuksen tiedot on saatavilla vuoden 2013 aikana.
(http://www.stat.fi/keruu/akut/aaku2012_esite.pdf.)

3 KIINTEISTONHOITAJANKOULUTUS

3.1 Tyovoimapoliittinen koulutus

Kiinteistonhoitajankoulutus on paasaantoisesti tarkoitettu tyéttomille tai tyotto-
myysuhanalaisille henkildille, jotka ovat kiinnostuneita kiinteistonhoitajan tyosta.
Opiskelijoilta vaaditaan, etta he ovat suorittaneet peruskoulun. Opiskelijalla tu-
lee olla riittavat fyysiset ja psyykkiset valmiudet tydskennella kiinteistonhoitoalal-

la ja vahintdan B-luokan ajokortti.

Opiskelijoita kiinteisténhoitajien koulutukseen valittaessa valinnoissa katsotaan,

ettd opiskelijalla on tietyt valmiudet selvita koulutuksesta. Kriteereita ovat
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esimerkiksi suomenkielen taito ja pitda pystya tyoskentelemaan korkeilla pai-
koilla. Lisaksi edellytetaan hyvid sosiaalisia taitoja, joita kehitetdan koulutuksen
aikana. Haastatteluun seka koulu- ja tydtodistuksiin perustuvat opiskelijavalin-

nat tekee tydvoimaviranomainen. (TAKK koulutusesitteet)

3.2 Kiinteistonhoitajankoulutuksen rakenne

Kiinteistonhoitajankoulutus koostuu seitsemasta tutkinnon osasta. Pakolliset
opintokokonaisuudet ovat: asiakaslahtoisten kiinteistopalvelujen tuottaminen,
kiinteiston yleishoito ja valvonta ja LVI- jarjestelmien hoito. Valinnaiset opinto-
kokonaisuudet ovat LV- jarjestelmien huolto, kiinteiston toimintakunnon arviointi,
kiinteistbautomaation kayttdminen ja ulkoalueiden hoito. Keskityimme téssa

tydssa tutkinnon osaan "asiakaslahtoisten kiinteistopalveluiden tuottaminen”.

4 AIKUISTEN OPPIMINEN JA OPPIMISVAIKEUDET

4.1 Aikuinen oppijana

Nykypaivana on vahvistunut ajatus elamankaaren jatkuvasta, elinikaisesta op-
pimisesta. Aikuisiasséa opitaankin elamassa tarvittavia tietoja ja taitoja formaalin
koulutuksen ohella informaalisesti eri elamantilanteissa kuten tytssé, harras-
tuksissa ja kotona jne. Useasti aikuisten kohdalla puhutaankin elinikdisesta op-
pimisesta, jonka mukaan jokaisella Suomen kansalaisella tulee olla mahdolli-

suus opiskeluun missa elaméansé vaiheessa tahansa. (Vaherva 2006, 8-9.)

Aikuisen oppiminen pohjautuu useimmiten aiemmin opittuun ja eletyn elaman
mukana tuomaan kokemukseen. TAman johdosta aikuisen oppijan oppiminen
tehostuu, kun uuden tiedon voi yhdistaa tuttuihin asioihin. Aikuinen myds pun-
nitsee uuden tiedon arvon ja hyodyllisyyden suhteuttamalla ne vanhoihin tietoi-
hin. Onkin muistettava, etta kyky oppia uutta sailyy i&n karttuessa, mutta oppi-

mistavat voivat muuttua idn myota. Aikuisuuden myota tiedonkasittelymekanis-
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mit monipuolistuvat eli asiakokonaisuuksien hallinta paranee, mutta toisaalta

muistin kuormituskyky heikkenee. (Holopainen 2007, 4.)

Holopainen (2007) kasittelee aikuisoppijaa maarittelevia piirteitd. Nama piirteet
perustuvat Knowlesin kehittamaan aikuisten oppimisprosessia kuvaavaan and-
ragogiikkaan. Taméa kasite korostaa aikuisten oppijoiden erityispiirteita. Seuraa-
vat piirteet maarittelevat aikuisoppijaa:
- aikuisen oppijan mina kehitys kehittyy riippuvuudesta kohti itseohjautu-
vuutta
- aikuisen oppijan rikas kokemusreservi tarjoaa rikkaan oppimislahteen
- oppimisvalmiudet suuntautuvat ynd enemman sosiaalisten roolien kehit-
tdmiseen
- opitun asian valitén soveltaminen
- aikuisen oppijan motivaatio maaraytyy enemman sisaisista kuin ulkoisis-
ta tekijoista.
(Holopainen 2007, 8.)

4.2 Lukemisen ja kirjoittamisen vaikeudet

Erilaiset oppimisvaikeudet ovat yleisia. Erilaisten oppijoiden- liton mukaan jopa
20 - 25 %:lla vaestdsta on jonkin asteisia oppimisvaikeuksia. Kyseiseen lukuun
on laskettu mukaan kaikenlaiset oppimisvaikeudet. Arviot lukivaikeuksisten
maarasta vaihtelee 6 - 10 % valilla.
(wwwe.erilaistenoppijoidenliitto.fi/?page_id=702).

Yhteiskuntamme muutos tietoyhteiskunnaksi korostaa yha enemman arkipai-
vassamme lukemisen ja kirjoittamisen taitoja. Myds koulutuksessa ja opiskelus-
sa lukeminen ja kirjoittaminen ovat yha perustydkaluja, joille tietotekninen kehi-

tys ei ole luonut korvaajaa.
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Lukemisen ja kirjoittamisen erityisvaikeutta kutsutaan lukihairioksi tai lukivai-
keudeksi tai joskus dysleksiaksi. Keskeista tdssa on vaikeus hahmottaa ja kasi-
tella aanteisiin liittyvaa tietoa. Lukihairio nakyy esimerkiksi lukemisen ja kirjoit-
tamisen hitautena ja erilaisina virheina (www.lukihairio.fi/fi/lukihairio). Lukivai-
keuden ydinongelma on myds sanantunnistamisessa. Yleensa lukivaikeudet
heijastuvat luetun ymmartadmiseen ja tuottavaan kirjoittamiseen. On kuitenkin
muistettava, etta lukivaikeus voi ilmeta vain yhdella alueella tai useammalla ja
ettei lukivaikeus tarkoita luku- tai kirjoitustaidottomuutta. (Erilaisen oppijan kasi-

Kirja).

Erilaisten oppijoiden liiton ry:n (2008) mukaan tavallisimpia lukivaikeuden ilme-
nemismuotoja ovat:
- kaksoiskonsonantit vaikeita
- puuttuu Kirjaimia tai ne vaihtavat paikkaa
- muutamat kirjaimet voivat menna sekaisin, esim. b ja p, k ja g tai nk ja ng
- pitkén ja lyhyen vokaalin erottaminen voi olla vaikeaa
- lukiessa ja kirjoittaessa sanan loppu tai lyhyt sana voi jaada pois
- lukeminen aaneen voi olla vastenmielista ja lisdksi lukeminen voi olla hi-
dasta
- rivit tai kirjaimet saattavat "hyppia” paperilla
- vaikeus ehtia lukea TV-tekstitysta
- matemaattiset vaikeudet, kuten numerot vaihtavat paikkaa, yhteen- ja
vahennyslaskuissa lukujen oikea jarjestys saattaa vaihtua seka kertotau-
lun oppiminen vaikeaa
- kéasiala epaselva
- pitkien sanojen ymmartaminen ja aantaminen vaikeaa
- lauseiden muistaminen ja toistaminen vaikeaa seka itse luetun tekstin
ymmartaminen vaikeaa, mutta toisen lukemana sama teksti ymmarretta-

vaa.
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Lukivaikeudet tulevat esiin yleensé normaalia tydladmpana luku- ja kirjoitustai-
don alkeiden omaksumisena heti koulunkaynnin alkaessa ja nayttaytyy
myohemmin hitaana, takkuavana ja virheellisena lukemisena ja kirjoittamisena.
Liséksi lukivaikeuksiin useimmiten koulussa liittyy erityisen suuria vaikeuksia
vieraan kielen lukemisessa ja kirjoittamisessa, senkin jalkeen, kun lukemisen
taidot omalla aidinkielella alkavat olla hallussa. (Siiskonen, Aro & Holopainen
2001, 60).

Suomessa perusopetuksen tehtadvana on huolehtia, ettéa jokainen oppilas kyke-
nee suorittamaan oppivelvollisuuden omien taitojensa mukaisesti ja néain saa
mahdollisuuden jatko-opintojen suorittamiseen (Virtanen, Ikonen & Siiskonen,
2001, 206). Lukiopetuksen ja kuntoutuksen lahtékohtana tulee aina olla tarkka
selvitys lapsen luku- ja kirjoitustaidon kehittymiseen liittyvista valmiuksista, tai-
doista ja ongelmista (Siiskonen, Aro & Holopainen 2001, 63). Toinen tarkeéa
asia on henkilokohtaisten opintojen jarjestamista koskevan suunnitelman,
(HOJKS) laatiminen erityista tukea tarvitsevalle oppilaalle. HOJKS:sta tulee
kayda ilmi oppilaan yksiltlliset oppimisvaikeudet, hdnen tarvitsemansa tukipal-
velut, oppimistyyli seka suunnitelma oppilaan koulupaivasta, opetuksesta, op-
pimisymparistdsta ja muista toiminnoista, jotka tukevat oppilaan oppimista.

4.3 Matematiikan vaikeudet

Matemaattiset vaikeudet on kuvattu yhdeksi tyypilliseksi oireeksi ns. ei-
kielellisista oppimisvaikeuksista. Osalle matemaattisten taitojen omaksuminen
on poikkeuksellisen tyolasta, joskus jopa ylivoimaista. Eika tallaisia oppimisen
vaikeuksia voida selittaa sosiaalisilla tai motivaatiotekij6illa, vaan taustalla nayt-
taisi olevan aivojen toiminnallinen ja/tai rakenteellinen poikkeama. Lisdksi vai-
keudet saattavat nayttaytya monitaustaisina. Oppijan kannalta voi olla vaikea
erottaa harjoittelu-, motivaatio- ja kognitiiviset vaikeudet toisistaan
(www.lukimat.fi/matematiikka/tietopalvelu/oppimisvaikeudet/matemaattisten-

oppimisvaikeuksien-maarittely.)
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Matemaattisten oppimisvaikeuksien diagnosoinnin lahtékohtana on suoriutumi-
sen vertaaminen muihin vastaavaa opetusta saaneisiin samanikaisiin opiskeli-
joihin. Diagnoosin kannalta merkittavia tekijoita ovat myods edeltavat oireet el
esimerkiksi erilaisten kehityspoikkeamien esiintyminen ennen kouluikaa, mui-
den ajattelutoiminnan tai motoristen taitojen kehityksen hairididen esiintyminen.
Oirekuvalle on olennaista, etta hairid on kehityksellinen eli oppimisen ongelmat
eivat ole ilmaantuneet &killisesti opintojen aikana.
(www.lukimat.fi/matematiikka/tietopalvelu/oppimisvaikeudet/matemaattisten-

oppimisvaikeuksien-maarittely.)

Laskemiskyvyn hairiota ei diagnosoida, jos hairié voidaan selittaa laaja-
alaisemmalla alyllisen kehityksen hairiélla. Taman vuoksi kliinisessa tutkimuk-
sessa verrataan laskutaidon oppimiskykya yleiseen kykytasoon ja muiden taito-
jen omaksumiskykyihin. On muistettava, ettd ennen diagnoosia on suljettava
pois muut mahdolliset suoritustasoa heikentavat tekijat. Tallaisia tekijoita ovat
esimerkiksi ymparistotekijat (sosiaalinen ymparisto, perhetilanne), riittamaton
kouluopetus, aistivammojen seuraukset seka psykiatristen tai muiden neurolo-
gisten hairididen vaikutukset oppimiseen.
(www.lukimat.fi/matematiikka/tietopalvelu/oppimisvaikeudet/matemaattisten-

oppimisvaikeuksien-maarittely.)

Usein luullaan, etta matemaattiset vaikeudet johtuvat lukemisvaikeuksista (dys-
leksia). Kuitenkin sek& neuroanatomiset etta kognitiiviset tutkimukset ovat osoit-
taneet, ettd kyseessé on kaksi toisistaan taysin erillista oppimisvaikeuden alala-
jia. Siitakin huolimatta on hyvin tavallista, etta vaikeuksia on seka lukemisen
ettd laskutaitojen oppimisessa. Matemaattisia oppimisvaikeuksia on arvioitu
olevan 3-7 prosentilla ikaluokasta. Lievempi& hankaluuksia perustaitojen ja eri-
tyisesti monimutkaisten matemaattisten taitojen oppimisessa, kuten murto- ja
desimaalikasitteet, trigonometria ja algebra, on arvioitu olevan moninkertaisesti
enemman. Sukupuolieroja matemaattisissa vaikeuksissa ei ole havaittu, mutta
kasitykset omasta osaamisesta ja kiinnostuneisuus matematiikkaa kohtaan ovat

tytdilla olleet poikia selvasti heikompia.
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(www.nmi.fi/oppimisvaikeudet/matematiikka.)

4.4 ADHD

Tarkkaavaisuushairio eli ADHD (attention deficit hyperactivity disorder) on mo-
ninainen, lieva aivotoiminnan hairid, johon liittyy hahmottamisen, motoriikan
jaltai oppimisen hairioita. Naiden lisaksi saattaa ilmeta kielellisia erityisvaikeuk-
sia seka vaikeuksia sosiaalisessa kanssakaymisessa ja kayttaytymisessa.
Suomessa kaytetaan vield joskus nimikettd MBD (minimal brain dysfunction),
vaikka se on kansainvalisesta kirjallisuudesta poistunutkin kaytdsta. (Michels-
son, Saresma, Valkama & Virtanen 2000, 11,17.)

Lehtokosken (2004, 24-27) mukaan aivojen toiminnan perusteella on I6ydetty
ADHD:lle kuusi alatyyppid, joista ylivilkkkaus on helpoimmin havaittavissa. Siihen
liittyy keskittymisvaikeuksia, rauhaton olemus, ylivilkas ja impulsiivinen kayttay-

tyminen.

Alivilkkautta (lyhenne ADD) on vaikeampi havaita, koska alivilkkaan kayttayty-
minen on rauhallista, omiin ajatuksiin vaipunutta. Hanella on jopa erittain voi-
makkaisiin unelmiin vaipumistaipumusta, keskittymisvaikeuksia, nayttaa usein

kyllastyneeltd, heikko motivaatio ja nauttii I6hoilysta.

Kolmas muoto on ylikeskittynyt, jumittuu yksityiskohtiin tai jonkin tehtavan suo-
rittamiseen. Hanen on vaikea siirtyd tehtavasta toiseen, ajattelu on joustama-

tonta, toimii ylihuolehtivasti ja kayttaytyminen on uhmakasta ja vaittelevaa.

Tunnealueiden saatelyongelmassa ilmenee tarkkaavaisuus ja/tai ylivilkkaus- ja
impulsiivisuuspiirteita. Lisaksi oireina esiintyy masennus, heikko itsearvostus,
unih&irigita, sosiaalinen eristdytyminen, alhainen motivaatio ja herkka arsyyn-
tymiskynnys. Masennuksesta tilan erottaa siita, etta ADHD:n tunnetilojen muu-
tokset sailyvat lapsuudesta aikuisuuteen, eivat siis ilmesty aikuisena.
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Ohimolohkojen toiminnan ongelmassa esiintyy pelkoja ilman mitéaan syyta, pa-
niikin tuntemuksia, synkkia ajatuksia, artyneisyytta, raivokohtauksia, sosiaalista
vetaytymista seka jaksoittain ylirauhallisuutta tai hammentyneisyytta.

Kuudentena ns. "tuliympyrad”, jossa esiintyy vahintdan kolmea edeltavista ala-
tyypeista. Heilla voi olla vastustelevaa ja aggressiivista kayttaytymista, hairiinty-
vat helposti erilaisista arsykkeista ja paassa vilisee niin paljon ajatuksia, etta
niistd on vaikea saada kiinni. Taman tyypin ADHD:t ovat usein yliherkkia aanel-

le, valolle, mauille tai tuntoherkkia.

4.4.1 ADHD-diagnoosin saaminen

Amerikkalaisen psykiatriyhdistyksen laatimassa tautiluokituksessa (DSM-I1V)
maaritelladn oireet, joita pitaa esiintyd vahintaan kuusi jommastakummasta
ryhmasta (tarkkaavaisuushairio tai ylivilkkaus ja impulsiivisuus). Niiden lisaksi
oireiden pitaa olla kestanyt vahintdan kuusi kuukautta ettéd diagnoosi annetaan.
Oireiden pitaa olla alkaneet ennen seitsematta ikavuotta, niitd on ilmettava eri
tilanteissa kuten koulussa ja kotona seka ne aiheuttavat hairiota sosiaalisissa,
opiskeluun liittyvissa tai ammatillisissa tilanteissa. (Michelsson, Saresma, Val-
kama & Virtanen 2000, 18-19.)

Tarkkaavaisuushairio
1. Henkil6lla on vaikeuksia ottaa huomioon yksityiskohtia tai han tekee huo-
limattomuusvirheita.
Hanella on toistuvia vaikeuksia keskittya tehtéaviin ja leikkeihin.
H&n ei tunnu kuuntelevan, mitd hanelle sanotaan.
Han jattda seuraamatta ohjeita eikd saata tehtaviaan loppuun.

Hanella on vaikeuksia suunnitella omaa toimintaansa.

o gk Wb

Han vasyy nopeasti tai valttelee tehtévia, jotka vaativat pitkakestoista

ponnistelua.

~

H&an kadottaa tehtavissa tarvittavia esineita.

8. Han hairiintyy helposti ulkopuolisista arsykkeista.
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Ylivilkkaus ja impulsiivisuus

1. Henkil6 liikuttelee hermostuneesti kasidan ja jalkojaan ja kiemurtelee is-
tuessaan.
H&an ei pysy paikoillaan istuessaan, nousee ylos ja kdvelee ympariinsa.
H&an juoksentelee tai kiipeilee sopimattomissa tilanteissa.

Hanella on vaikeuksia leikkia rauhallisesti ja hiljaa.

o b~ 0N

H&an on jatkuvasti tdydessa vauhdissa tai tekee asioita nopeasti ja hosu-

en.

o

H&an puhuu lahes jatkuvasti.

7. Han tokaisee usein vastauksen, ennen kuin kysymys on kunnolla esitet-
ty.

8. Hanella on vaikeuksia odottaa vuoroaan, esim. peleissa ja leikeissa.

9. Han keskeyttaa toiset tai tuppautuu toisten seuraan.

(Michelsson, Saresma, Valkama & Virtanen 2000, 18-19)

4.4.2 ADHD aikuisella

Usein luullaan, ettda ADHD katoaa ian my6ta. Nain ei kuitenkaan ole. Oireet
saattavat joiltain osin lieventyd, mutta piirteet sailyvat lapi elaman. Monella ai-
kuisella ADHD:lla on diagnoosi jaanyt tekematta lapsuudessa. Tasta ei ole hait-
taa, jos se ei hairitse normaalia elamaa. Kun piirteet alkavat haitata elamaa,
diagnoosi ja laakitys helpottavat elamaa. Hoitamattomana ADHD voi lisata ah-
distusta, masennusta, ihmissuhdeongelmia seka péihteisiin tai rikoksiin sortu-

mista.

Michelsson ym. (2000, 145-146) ja Lehtokoski (2004, 19-20) esittavat aikuisten
ADHD:hen liittyvia ongelmia:

Sosiaalisiin tilanteisiin liittyvia ongelmia:
1. Impulsiiviset kommentit
2. Ihmissuhdeongelmat

3. Vaikeuksia ymmartaa sosiaalisia vihjeita
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Kyllastyy nopeasti
Valinpitamattomyys
Loukkaava kielenkaytto

Vaikeudet kertoa tunteista ja ajatuksista

© N o g &

Sopimusten rikkominen

Kéaytdkseen liittyvia ongelmia:

1. Ajatusten ja liikkeiden levottomuus
Keskittymisvaikeudet
Impulsiiviset johtopaatokset

Tavaroiden kadottaminen ja unohtaminen

ok~ 0N

Loukkaava puhe

Akateemisia ja kognitiivisia ongelmia:
1. Lyhytjannitteisyys
Erityiset oppimisvaikeudet
Ammatti ei vastaa kykyja
Kykyja huonompi koulumenestys
Suunnittelu- ja ennakointikyvyn puutteet

Tehtavilla on taipumus jaada kesken

N o o A~ WD

Toistuvat tyopaikan vaihdot

Tunne-elamén ongelmia:
1. Raivokohtaukset
Lapsellisuus
Ylireagointi tilanteisiin
Kyvyttomyys kestaa vastoinkaymisia
Huono itseluottamus
Mielialan vaihtelut

Uhriksi asettuminen

© N o g B~ WD

Rikollisuus
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Sopeutumisongelmia:

1. Impulsiiviset ostokset
Huolimattomuus kotiasioissa
Holtiton rahankaytt6, velkaantuminen
Epaluotettavuus
Ep&ohdonmukaisuus
Paihteiden kaytto

N o gk~ b

Sopimusten rikkominen

4.4.3 ADHD oppijana

Ennen kuin pystymme oppimaan ja painamaan mieleemme asioita, on aivojen
aktivaatiotason oltava riittdvan korkealla. Tavallisesti ihmisen tarkkaavaisuus
sdilyy arviolta n. 15-20 minuuttia, ellei tehtava ole todella mielenkiintoinen.
ADHD pystyy pitaméaan tarkkaavaisuutta ylla n. 5-10 minuuttia. Jotta ADHD pys-
tyy keskittymaan, hanen on kaytettava keinoja, joilla tarkkaavaisuutta voi lisata.
Omien piirteiden hyddyntaminen tulevassa ammatissa auttaa selviamaan ty6-
tehtavista. Toiminnallinen oppiminen sopii perinteista opiskelua paremmin
ADHD:lle. (Lehtokoski 2004, 28, 32-33.)

Paikka, jossa on mahdollisimman vahan arsykkeita ja selke&t toimintamallit hel-
pottavat oppimista. Taustamusiikki tai luonnon aanet voi lisata aivojen aktivaa-
tiota. Lilkkkuminen esim. keinuttelu tai opiskelu kavellessa voivat auttaa opiske-
lun sujumisessa. Huumori ja koomiset asiayhteydet auttavat asioiden tarttumis-
ta mieleen. Jokaisella on oma tapansa oppia ja onkin loydettava tapa, joka tun-
tuu omimmalta, oli se sitten kirjoittaminen, muistiinpanojen kuvittaminen, kasilla
tekeminen tai keskustelut aiheesta.(Lehtokoski 2004, 28, 32-33.)
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4.4.4 Miten opettaja voi auttaa ADHD:ta oppimaan

ADHD-nuori voi tarvita paljon tukea opiskeluunsa. Oppilaan motivaatio laskee
helposti, joten opetuksen on oltava mielenkiintoista ja vaihtelevaa, vélilla luen-
tomaista seka valilla omaa toimintaa vaativia tehtavia. Ohjeet on annettava ly-
hyina, selkeina ja tarvittaessa toistettava. Joskus oppilasta voi pyytaa toista-
maan ohjeet, jolla varmistetaan, ettd ne on ymmarretty. Kayttamalla monia ais-
tikanavia tydskentely paranee. Tarkkaavaisuus voi sailya pitkdankin, kun kayte-

taan draamallista opetusta.

ADHD:n on valilla pakko paasta likkumaan, joten pienet tehtavat esim. ikkunan
avaaminen tai tehtavien jako auttavat nostamaan tarkkaavuuden tasoa. Vaikeat
tehtavat on hyva antaa aamupaivalla, jolloin vireystaso on korkealla. Jaa pitkat
tehtavat osiin ja valtd monimutkaisia ohjeita. Palautteen antaminen usein on
tarkeaa. Tehtavat on hyva antaa kirjallisena. Jos kritiikkia pitd& antaa, moiti
kayttaytymista, ala oppilasta. (Michelsson, Miettinen, Saresma & Virtanen 2006,
92-93.)

4.5 Aspergerin oireyhtyma

Aspergerin- oireyhtyman oireet muistuttavat autismia, mutta ovat lievempia ja
kielen hairiét pienempid. Ongelmat kohdistuvat vuorovaikutukseen, kun Asper-
ger-henkild ei ymmarré, miten muut ajattelevat tai tuntevat. He toimivat jousta-
mattomasti, vastustavat muutoksia ja toimivat rutiininomaisesti kayttaen maarat-
tyja rituaaleja. He ovat kaytokseltaan pikkuvanhoja ja vaikuttavat tunnekylmilta
ja valinpitdmattomilta muita ihnmisia kohtaan. Heill& on usein erikoisia harrastuk-
sia, motorista kompelyyttd, pakonomaista kayttaytymista, erityisia oppimisvai-
keuksia, poikkeavuutta kielen ja puheen kehityksessa seka viestinnassa. Ajan
tajuaminen tuottaa ongelmia. Mielikuvitusmaailma on suppea, joten tasta johtu-
en leikit voivat olla itsedan toistavia. Kiinnostuksen kohteet ovat kapea-alaisia,
yksipuolisia ja omalaatuisia. He voivat opetella ulkoa vaikkapa rautateiden aika-
tauluja. (Michelsson, Saresma, Valkama & Virtanen 2000, 27-28.)
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Vuorovaikutus toisten kanssa on vaikeaa. Toiset vetaytyvat erakoiksi, toiset
pystyvat sosiaaliseen vuorovaikutukseen, mutta omilla tavoillaan ja ehdoillaan.
Asberger kokee tulevansa vaarinymmarretyksi, tulkitsee muiden viesteja vaarin
ja usein ottaa ohimennen heitetyt huomautukset itseensa. Perustaitojen oppimi-
nen on haastavaa, energia menee omiin mielenkiinnon kohteisiin, joita harvoin
pystyy yhdistamaan arkipaivan elamaan.(Kerola, Kujanpéaéa & Timonen 2009,
180-181.)

Puhe on yleensa selkead, kirjakielenomaista. Puheen vauhtiin paastyaan As-
berger puhuu, vaikka kukaan ei haluaisi kuunnella. Puheen aiheet ohjautuvat
omille raiteille. Asberger-lapsilla on sydomis- ja nukkumisvaikeuksia. Motoriikka
saattaa olla kémpel6a ja likkuminen hankalaa. Hienomotoristen taitojen hallinta
tuottaa ongelmia. Koulussa tama nakyy kirjoittamisessa tai kynaotteessa. Haa-
rukan ja veitsen kaytto voi olla vaikeaa. Valot ja 4anet voivat hairita, joten oppi-
misymparistoon on kiinnitettava huomiota. Kuulonvarainen oppiminen ei onnis-
tu, han tarvitsee ohjeita joko kuvin tai kirjoitettuna.(Kerola, Kujanpéa & Timonen
2009, 180-184.)

Nopeasti muuttuvat tilanteet esim. luokan vaihdot, lukujarjestyksen seuraami-
nen ja opettajien vaihtuminen vaativat ohjausta, muuten Asberger turvautuu
omiin rutiineihinsa pyrkiessaan selviytymaéan kaaoksesta. (Kerola, Kujanpaa &
Timonen 2009, 183-184.) Oppilaitosymparistdéssa harjoiteltavat kayttaytymis-
mallit auttavat Asberger-henkilda selviytyméaan arjen tytehtavista esimerkiksi

kiinteistonhoitajan ammatissa.

Moni aikuinen Asberger on jaényt lapsena ilman diagnoosia ja asia selviaa ehka
oman lapsen diagnoosin myo6ta kun oireet tuntuvat tutuilta. Silloin voi syntya
ajatuksia siita, ettd ehk& minakin tarvitsen tukea tietyissa asioissa. Ty0- ja yksi-
tyiselamassa tarvitaan sosiaalisia taitoja. Arjen pyorittaminen oman itsensa huo-
lehtimisesta kodin hoitamiseen voivat tuntua liian vaikeilta, jos organisointi itse-
naisesti ei onnistu. Siivoaminen, pyykin pesu ja suihkussa kaynti jaavat teke-

matta. Asioiden hoitaminen ja laskujen maksu voivat olla ylivoimaisen vaikei-
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ta.(Kerola, Kujanpaa & Timonen 2009, 184.186.)

Eniten kuitenkin arkeen vaikuttavat sosiaaliset ongelmat. Kun muita ihmisia koi-
tetaan valtella, tulee Asbergereista yksinaisia, syrjaytyneita henkiloita. Joskus
[&hipiiriin ei kuulu muita kuin vanhemmat, joskus puoliso, jotka saattavat toteut-
taa Asbergerin vaatimuksia loputtomiin ja palvelevat tata lopulta orjan tavoin.
Aikuiset Asbergerit hyotyisivat tukihenkilosta seké vertaistuesta. (Kerola, Kujan-
paa & Timonen 2009, 184-186.)

Kerola ym. (2009, 186—190) toteavat Asberger-henkilén olevan herkasti vaaras-
sa syrjaytya sosiaalisten taitojen puutteen vuoksi. Sen vuoksi sosiaalisten taito-
jen opetteleminen, erilaiset rooliharjoitteet ja ryhmatyo6taidot antavat valmiuksia
kanssakaymiseen muiden kanssa. Tama voi myos vaikuttaa ennaltaeh-
kaisevasti kiusaamiseen, jonka kohteeksi Asbergerit usein joutuvat. Heilla on
taipumusta mielialojen ongelmiin ja onkin tarkeaa huolehtia, etteivat ne paase
kehittymaan masennukseksi asti erilaisten tunneilmaisuharjoitusten ja itseha-

vainnoinnin avulla.

Tybelamassa ja opinnoissa he tarvitsevat sdannollistd, konkreettista ohjausta ja
tukea, erityisesti siirtymatilanteet esim. siirtyminen jatko-opintojen pariin ovat
stressaavia, jolloin tuen tarve on erityisen suuri. Tuki ja rutiinit muodostavatkin
tarkeimmé&n osan Asberger-henkilén kuntoutusta, silla mitaan varsinaista tera-
piaa ei tahan oireyhtymé&én ole olemassa. (Kerola, Kujanp&é & Timonen 2009,
186-190.)

5 DRAAMAPEDAGOGIIKKA

Draama on vanha menetelma opetuksessa. Sita on kaytetty jo 400-luvulla kir-
kon piirissa. 1900-luvulla Jakob L. Moreno kehitti draamaa erityisesti opetuksen
ja terapian menetelmaksi. Draama on monipuolinen opetusmenetelmé. Sen
avulla pystytadn luomaan juuri sellainen tilanne, jota halutaan harjoitella. Oppi-

minen perustuu siihen, etta oppija ottaa itse vastuuta omasta oppimisestaan.
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Oppimista tapahtuu tekemisen ja kokeilun kautta ja toiset samaistuvat rooleihin.
Draamalla on monta muotoa. Psykodraama on terapiamenetelmé&, sosiometria
mittaa ihmisten valisia suhteita ja pyrkii vaikuttamaan niihin. Sosiodraamaa kay-
tetdan erityisesti kasvatuksen ja opetuksen menetelmana. Taman kehityshank-
keen menetelména kaytetaan sosiodraamaa. Usein sen avulla selvitellaan risti-
riitatilanteita, tydssa viihtymista tai auktoriteettiongelmia. Sosiodraama on anta-
nut paljon vaikutteita muillekin opetukseen soveltuville draaman alueille kuten
improvisointi, roolileikki, yhteisoteatteri, pantomiimi, bibliodraama ja play-back-
teatteri. (Vuorinen 1995, 193-194; Wirtanen ym. 2011, 14-15.)

Draamaa kayttava opettaja on vaativan haasteen edessa. Opettajan taytyy luo-
da oppilaille tunne turvallisuudesta ja draaman avulla opetettavan asian hallin-
nasta. limapiirin taytyy olla vapautunut, jotta pystytaan luomaan, kokeilemaan,
etsimaan ratkaisuja, epaonnistumaan ja pohtimaan tehtyja harjoituksia. Draama
oppimisen valineena on kuitenkin palkitseva, silla sen avulla voi tehda virheita ja
kokeilla erilaisia tapoja toimia. Harjoitusten avulla etsitaan ratkaisuja ongelmille
ja muille tilanteille. Draaman avulla voidaan kehittaa opiskelijoiden emotionaali-
sia, alyllisia, fyysisia, sosiaalisia ja moraalisia taitoja. (Heikkinen 2010, 116-
119.) Kun draaman avulla kasitelladn ihmisen rankkoja kokemuksia, taytyy
opettajalla olla taitoa johdatella tilannetta niin, ettéd se ei karkaa kasista. Tahan
vaaditaan tiettya koulutusta. Kiinteistonhoitajien koulutukseen ja heille opetetta-
viin oppiaineisiin ei sisally sellaisia asioita, joihin tarvittaisiin erityista koulutusta
esimerkiksi henkilokohtaisten psyykkisten kokemusten kasittelyd. Asiat keskit-
tyvat asiakastilanteisiin ja teknisiin asioihin, joista jokainen vahankin draamaan

perehtynyt opettaja selvida, kun on luovuutta ja kykya heittaytya tilanteisiin.

Sosiodraaman kaytdssa tarvitaan muutama rooli, jotta menetelma toimisi. Paa-
henkilon tydskentelyn avulla autetaan koko ryhmaa asian kasittelyssa. Paahen-
kiloksi valitaan sellainen henkil6, joka parhaiten heittaytyy tydoskentelyyn tai jon-
ka asia vastaa parhaiten rynman tarpeita. Apuhenkil6 ottaa jonkun toisen henki-

|6n roolin ja auttaa padhenkilon ja rynman tyoskentelyd. Ryhma auttaa paahen-
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kilod. Ohjaaja vastaa tydskentelyn etenemisesta , auttaa ryhmaa ja paahenkil6a
tyoskentelemaan kasiteltdvan asian kanssa. Ryhman jasenet voivat tarjota
apua ohjaajalle kesken tytskentelyn. (Vuorinen 1995, 194-195.)

Vuorisen (1995, 195, 198) mukaan roolit kuvastavat tiettya kayttaytymismallia ja
sosiodraamaa kayttavan opettajan on selvitettava itselleen, mita roolilla kussa-
kin harjoituksessa tarkoitetaan. Roolihenkilot kayttaytyvat eri tavoin, riippuen

misséa roolissa he kulloinkin esiintyvat esim. asiakas, tyon tilaaja tai tyon tekija.

Sosiodraamatyodskentely perustuu pitkalti tunteiden, toiminnan ja ajatusten ta-
solle. Siihen sisaltyy kolme perusvaihetta: lammittely, toimintavaihe ja jakami-
nen. Harjoitus ei paaty siihen, kun paahenkilo lopettaa vuorosanansa, vaan se
jatkuu niin kauan kun l6ydetaan vastaukset ryhman tarpeisiin. Lammittely ta-
pahtuu erilaisten harjoitusten ja leikkien avulla niin, ettd ryhma tutustuu toisiinsa
ja lahestyy kasiteltavaa aihetta. Riippuen kasiteltavasta aiheesta ohjaajan tulee
saada tietaa millaisia kokemuksia ja tunteita kasiteltavaan asiaan liittyy. Jaka-
misessa kaydaan kunkin kokemuksia lapi, miten ne vaikuttivat ja mita tapahtui.
Ohjaajan tehtavana on huolehtia, ettei padhenkilén motiiveja tai persoonaa lah-
detd analysoimaan. Jakaminen on nimenomaan omien kokemusten jakamista
toisille, ei neuvojen antamista eika toisten tyéskentelyn arvostelemista. Lammit-
tely ja tilanteen purku tapahtuvat koko rynman ehdoilla. (Vuorinen 1995, 198-
203; Wirtanen ym. 2011, 16-17.)

6 DRAAMAPEDAGOGIIKAN SOVELTAMINEN KIINTEISTOHOITAJAN
KOULUTUKSESSA

6.1 Suunnitelma

Tarkoitus on hyddyntdad draamapedagogiikkaa kiinteistbnhoidon koulutuksessa

"asiakaslahtoisten kiinteistopalvelujen tuottaminen”- tutkinnon osassa.

Tehtavan tavoitteena on harjoitella erilaisten asiakkaiden kohtaamista, sosiaali-

sia taitoja
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seka teknisia taitoja, joita ovat mm. hanojen tiivisteiden vaihdot, saatbosan
vaihdot, termostaattisten patteriventtiilien esisdatoarvojen tarkistus, sisalampoti-
lan mittaukset ja ilmanvaihdon toiminnan tarkistukset. Asiakaspalvelutapahtu-
man hallinnan tehtavassa harjoitus toteutetaan seuraavasti: Opiskelijat jaetaan
viiden hengen ryhmiin. Esimerkkitapauksessamme on kaksikymmenta opiskeli-
jaa, jotka jaetaan neljgdn ryhmaan. Kouluttaja valitsee Belbinin tiimirooli testin
perusteella ryhmaan mahdollisimman erilaisia ihmisia, jotka taydentavat toisi-
aan. Testin kehittdjan motto on, ettd kukaan inminen ei voi olla taydellinen, mut-

ta tiimi voi. (belbin testi). http://www.belbin.com/

Tiimit laativat my6s omat sisaiset sdanténsa, jolla he tekevat harjoitukset.
Belbin tiimirooleja on kahdeksan + Belbin rooli eli asiantuntija:
Asiantuntija, joka on

- itseohjautuva

- paamaaratietoinen

- antaumuksellinen

- omaa harvinaislaatuista taitoa ja tietoa

- kapea-alainen

- eivalitd muusta kuin omasta osaamisalueestaan

- tyypillista Asbergerin oireyhtyma henkiléille

Viimeistelija
- huolellinen
- taydellisyyden tavoittelija
- pitéda huolta tarkeysjarjestyksesta
- pitdé huolta yksityiskohdista
- laaduntarkkailija
- Kkestaa tyopaineita

- turhan tarkka

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tampere University of Applied Sciences


http://www.belbin.com/

Tekija

ahkera

vastuuntuntoinen

realistinen

kaytannollinen

hoksaa kaytanndssa toimivat ratkaisut
organisoi kaytannon toimintaa

lampi&é ehka vahan hitaasti uudelle ajattelulle
pitaytyy perinteissa

vastustaa muutoksia

Diplomaatti

hengen luoja

kannustaa

tukee

sovittelee

joustaa

aistii ilmapiiria

herkka

sosiaalinen

luo kahdenvalisia suhteita

voi olla huono paattaja

Arvioija

ei innostu helposti
kriittinen

puolueeton

arvioi suunnitelmia
arvioi tyoskentelytapoja
varoittaa vaarasta

etsii riskeja
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osaa valita parhaan ehdotuksen puolueettomasti
voi olla ylikriittinen

etsii ja 16ytaa virheet

epéilee jarjestelmallisesti kaikkea

kyynikko

ei usko mihinkaan

Kokooja

tavoitteellinen

tasainen

ennakkoluuloton

rauhallinen

jamakka

itsevarma

jakaa tiimitoita

etsii tiimin jasenten vahvuuksia
etsii ja saa ryhman voimavarat esiin
voi olla haluton itse tarttua toimeen
delegoi tydtehtavia muille

ottaa helposti kunnian tiimityosta

ei ehka erityisen luova

Takoja

dynaaminen
voimakastahtoinen
tehokas

impulsiivinen

energinen

saavutuksiin suuntautunut
innostaja

raivaa esteet
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karsimaton

vihaa tehottomuutta
helposti arsyyntyva
turhautuu helposti

herkasti hermostuva

Keksija

nero
omaperainen

luova

mielikuvituksellinen

|oytaa ratkaisuja vaikeisiin ongelmiin

keksii uusia tapoja tehda asioita

pohtii mielellaan yksikseen

hanelle on annettava tilaa

epakaytannoéllinen

unohtaa kaytannéllisyyden

joka ongelmaan on olemassa ratkaisu, pitaa vain loytaa se
keksii uusia ideoita

Voi juuttua lilaksi omaan ideaansa

alykas

Tiedustelija

utelias

innostuva

ailahteleva

mielenkiinto voi herpaantua helposti
pitdda ryhman ajan tasalla

ulospéin suuntautunut

luo kontakteja

mahdollisuuksien etsija
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- neuvottelutaitoja omaava
- erilaisten ihmisten kanssa toimeen tuleva
- VOi jattaa sovitut asiat tekematta

- ensihuuman mentya ohi voi kiinnostus lopahtaa

Toteutusta varten laadittiin runko, mink& avulla edetdan kohti varsinaisia harjoi-
tustilanteita. Vaiheiden avulla ryhma saadaan sitoutettua rooliharjoitukseen.
Liséksi opettaja saa samalla tietoa opiskelijoiden kokemista toiveista ja peloista

erityisesti asiakaspalvelutilanteita ajatellen.

Vaiheiden suunnittelu on tarkeaa, jotta harjoitus todella tuottaa sita tietoa ja ko-
kemusta mita tavoitellaan. Eri roolien kayttdé auttaa nakodkulman vaihtamisen
opettelemisessa. Rooliharjoitukset auttavat myds opiskelijoita kasittelemaan
mahdollisia pelkoja tulevia tutkintotilaisuuksia ajatellen. Ajan antaminen rooli-
harjoitteluun on myds selva viesti asian tarkeydesta koulutusammattia ajatellen.

Vaihe 1.
v mietitddn yhdessé asiakaspalvelutilanteen haasteita
kiinteistonhoitajaopiskelijan ja asiakkaan ndkokulma erikseen.
millainen on hankala asiakas?

v
v
v" millainen on ihanneasiakas?
v' mika tydssa on vaikeaa?

v

mik& on pahinta, mita voisi tapahtua?

Vaihe 2.
v tehdaan suunnitelma harjoituksesta tai harjoituksista
V' mietitdan roolit kumpaankin tilanteeseen
v’ jaetaan roolit: kiinteistonhoitajaopiskelija, asiakas, havainnoijat
v 0sa havainnoi asiakkaan kayttaytymista ja osa kiinteistonhoitajaopiskeli-

jan kayttaytymista
v lis-
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ta asioista mitd havainnoidaan (tarkkailulomake) liite 1

Vaihe 3.
v’ toteutus, aika
v lavastus
v dokumentointi
v’ viimeistaan tutkintotilaisuudessa suoritus videoidaan ja kolmikanta (ty®n-

tekija-, tydbnantaja- ja oppilaitoksen-arvioijat) arvioi suorituksen

Vaihe 4.
v' tilanteen purkaminen
v’ kirjaaminen ylos
v yhteenveto (arviointilomake)liite2

v’ johtopaattkset

Vaihe 5.
v’ tarvittaessa asian purkaminen vielda uudelleen ryhman kanssa

v’ palaute harjoituksesta liitteet3-6.

6.2 Toteutus

Rooliharjoituksen aluksi opiskelijat ryhmaytetaan, tama on erityisen tarkeaa ta-
mantyyppisessa harjoituksessa. Roolipelissa pitda heittaytya mukaan tilantee-
seen ja tama vaatii luottamuksellisen ilmapiirin, jossa on sallittua my6s mokata.
Ryhman yhteen hitsautumiseen on monenlaisia keinoja ja kouluttajan tulee pa-
nostaa tahan asiaan. Tama on ehdoton edellytys ryhméan saumattomalle toi-
minnalle. Innostava ja tiivis rynmahenki mahdollistaa jokaiselle opiskeluryhmén
jasenelle positiivisia kokemuksia ja ennaltaehkaisee ongelmatilanteiden syntya.
llIman hyvaa yhteishenkea ryhma ei toimi. Mietimme pitk&an ja hartaasti erilaisia
ryhmaytymisharjoitteita, mutta lopulta paatimme kysya asiaa opiskelijoilta.
Opiskelijat vastasivat kyselyyn ja sieltda kumpusi esiin muutamia ehdotuksia.
Esiin nousi esimerkiksi kdydenveto, joten jaoimme opiskelijat kahteen ryhmaan
ja opiskelupaivan alkukevennykseksi vedimme koytta aina eri joukkueilla. My6-

hem- min
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keilimme tuolileikkia, jossa joku jai ilman tuolia ja han komensi jollakin kaskylla

muita vaihtamaan paikkaa.

Aluksi kysyimme opiskelijoilta, mik& on asiakaspalvelussa vaikeaa tai haasta-
vaa: haastavaksi koettiin tyytymaton asiakas. Toinen kysymys oli, mika on asia-
kasty0ssa helppoa: valtaosa koki helpoksi asiakkaan, joka oli samaa mielta asi-
oista. Viela kysyttiin, mik& on pahinta, mita voisi tapahtua asiakaspalvelutilan-
teessa: opiskelijat totesivat, ettéd ehka pahinta voisi olla, etta asiakas kokee tul-

leensa nolatuksi.

Seuraavaksi oli vuorossa asiakaspalveluharjoituksia, jossa kouluttaja oli asiak-
kaana. Ensimmaisessa vaiheessa opiskelijat tulivat pareittain luokkaan, joka oli
lavastettu "asiakkaan kodiksi”. Asiakkaana oli esimerkiksi muistisairas mummo,
jolta oli isodidin ruskea villapaita ja polttopuut varastettu, sairaskohtauksen
asiakaspalvelutilanteessa saava ikaantynyt mieshenkild, sotainvalidi, alkoholi-
dementoitunut tyoton, paattamaton asiakas ja aggressiivinen asiakas. Tehtavan
jalkeen analysoimme tilannetta ja mietimme erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja seka
toimintamalleja. Kaikkien opiskelijoiden suoriuduttua huoltomiestehtévasta ker-

ran tai kaksi siirryimme seuraavaan vaiheeseen.

Asiakkaana oli opiskelijapari ja huoltomieskaksikko, joka suoritti lavastetun tilan-
teen. Muut kiinteistonhoitajaopiskelijat olivat tarkkailijoita, joista osa tarkkaili
asiakasta ja osa huoltomiehia. Tarkkailijaopiskelijoille jaettiin arviointilomake,
jonka avulla he arvioivat harjoitussuorituksen. Arvioinnin kohteita ovat: asiakas-
tilanteen aloittaminen, asiakkaaseen suhtautuminen, asiakkaan kuuntelu ja risti-
riitatilanteessa eri vaihtoehtojen I6ytaminen ja kertominen asiakkaalle, jatko-
suunnitelman tekeminen seka asiakastilanteen p&attdminen. Talla tavoin analy-
soimme tilannetta ja mietimme erilaisia ratkaisumalleja. Asiakastilanteet olivat
melko Iyhyitd, noin viidestd kymmeneen minuuttiin kestavid. Vahitellen aloimme

tehda vaativampia ja pitkakestoisempia asiakastilanteita.

Belbin tiimirooliryhmat valitsivat itsenaisesti kukin vuorollaan yleensa kaksi opis-

opis- kelijaa
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kiinteistonhoitajan ja asiakkaan rooleihin, tata harjoiteltiin useita paivia. Sitten
aiomme menna aakkosjarjestyksessa niin, ettd aakkosissa ensimmainen on
asiakkaana ja yksi tai kaksi aakkosten lopusta kiinteistonhoitajana. Taméan har-
joituksen tarkoituksena on tehda asiakaspalvelutilanteesta rutiinia opiskelijoille

ja jokainen opiskelija on kiinteisténhoitajan roolissa useita kertoja.

Harjoittelimme draaman avulla myds miten kohdata henkild, joka on ollut kaksi-
kymmenta vuotta taloyhtién hallituksen puheenjohtajana ja joka vuosi on kiin-
teisténhoitoyhtio vaihtunut. Tallainen henkil® ottaa yhteytta ja haluaa tietdd kau-
kolammon toiminnasta ja han luulee itse tietdvansa paremmin miten lammitys-
jarjestelma toimii. Opiskelija harjoittelee tAméan tyyppisen tilanteen varalle, miten

asiakkaalle ilmaistaan tahdikkaasti ja ammattimaisesti asioiden oikea laita.

6.1 Kokemusten tarkastelua

Rooliharjoittelun yksi tavoite oli asiakkaan tai asiakkaiden kohtaaminen yksil6i-
na, vuorovaikutustaitojen ja yhteisty6taitojen kehittdminen. Toisena tavoitteena
oli opiskelijoiden itseluottamuksen ja itsetuntemuksen parantaminen. Asiakas-
palvelutilanne on aina ainutkertainen ja ei ole valttamatta mitaan oikeaa tai vaa-
raa tapaa hoitaa sitd. Onnistuttiinko asiakaspalvelutaitojen kehittamisessa sita

on vaikea mitata.

Alkuun kaikki suoriutuivat tehtavistd hyvin, mutta sitten tuli myés muutamia
vastoinkdymisia. Muutamilta opiskelijoilta jai esittely tekemattd ja he eivat suo-
riutuneet tybtehtavasta. He kertoivat syyksi jannittdmisen, joten kokemuksem-
me mukaan téssa tilanteessa pitdd palata opiskelijoiden ryhmahengen luomi-
seen. Alkuun on erittdin tarkeda saada aikaan turvallinen ilmapiiri ja se saadaan
kokemuksemme mukaan erilaisilla ryhmaytymisharjoituksilla. llman hyvaa ryh-
mahenkea ei kannata draamaharjoitteluun lahted, harjoitukset voivat tulla liian

vaikeiksi jopa ylitsepdédsemattomiksi

Kovin tiukkoja arvioita ei kannata tehda lavastettujen asiakastilanteiden jalkeen,
jotta harjoituk-
sessa pysyy
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hauskuus ja leikinomaisuus. Lahinna kannattaa kysella nailta naytelmassa mu-
kana olleilta opiskelijoilta tuntemuksia ja itsensa arviointia tilanteen jalkeen. Jos
kay niin, etta kaikista lammittelyista, virittaytymisista ja ryhmahengen nostatuk-
sista huolimatta joku opiskelija menee “kipsiin” eikd suoriudu tehtavasta kannat-

taa kokeilla pienryhmissa harjoittelua.

Kriittiset arvioinnit kannattaa jattaa tutkintotilaisuuteen, mutta myds arviointia on
hyva harjoitella, ettei se tule tutkintotilaisuudessa uutena aspektina. Tallin tut-
kinnon suorittaja voi tutkintotilaisuudessa keskittyd enemméan muun osaamisen
ja arvioinnin kohteiden nayttdmiseen. Paaasia tassa harjoituksessa on se, etta
kaikki opiskelijat saadaan innostettua mukaan asiakaspalvelun ihmeelliseen
maailmaan, jossa vahintdan kahdeksankymmenta prosenttia on asennetta ja
loput tietoa ja taitoa. Asiakkaan kohtaamista voi ja pitaa harjoitella, vaikka olisi
luonnostaan sosiaalinen ja palveluhenkinen. Né&ita taitoja kannattaa harjoitella
turvallisessa oppilaitosympéristossa hyvin ryhmaytetyn opiskelijaryhméan kans-
sa. Taméa tutkinnonosa sopii hyvin kiinteistonhoitajakoulutuksessa ensimmai-
seksi, koska asiakaspalvelutilanteiden harjoittelu on my6s osa ryhmahengen

luomista.

Tallaisten asiakaspalvelutilanteiden harjoittelu toiminnallisen draaman avulla
auttaa kiinteistonhoitajaopiskelijaa harjaantumaan loistavaksi asiakaspalvelijak-
si. Naiden taitojen opettaminen rooliharjoitteiden avulla todettiin paljon tehok-
kaammaksi kuin luennoimalla. Harjoitteet auttavat orientoitumaan tilanteisiin,

joita kiinteistbnhoitajaopiskelija tulee todennékdisesti tydssaan kohtaamaan.

Opetuksen toteuttaminen toiminnallisen draaman avulla on yksi tapa ottaa eri-
laisen oppijan tarpeita huomioon koulutuksessa. Jatkossa aiomme panostaa
enemman ensimmaiseen vaiheeseen eli pohtia enemman ryhmétyonéa asiakas-

palvelutilanteiden haasteita ja vaikeuksia.

Naiden kokemusten valossa aiomme aloittaa myos tulevat kiinteistonhoitokurs-
sit asiakaslahtdisten kiinteistopalvelujen tuottamisen tutkinnon osalla ja asiakas-

tilan- teiden
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harjoittelulla. Kaikissa seitsemassa Kkiinteistonhoitajakoulutuksen tutkinnon
osassa on kuitenkin my0s asiakaspalveluaspekti, joten luontevinta on aloittaa
talla tutkinnonosalla. Kuitenkin asiakaspalvelutilanteiden rooliharjoittelullekin on
oma aikansa. Taman jalkeen voisi olla aika kokeilla muita toiminnallisia ope-
tusmenetelmid tai kehittdd draamaa soveltuvaksi muihinkin tutkinnonosiin esi-

merkiksi LVI laitteiden hoito- ja huoltot6ihin.

Tybnantajan edustajan mielesta asiakaspalvelu on puolet kiinteistonhoitajan
ammattitaidosta ja toinen puoli koostuu teknisestéa osaamisesta. Draama harjoi-
tuksien avulla voimme harjoitella molempia yhta aikaa tdm& mahdollistaa te-
hokkaan opiskelun.

Tulevaisuudessa aiomme kokeilla my6s simulaatiolaitteilla tapahtuvaa draama-
opetusta, mika saattaa soveltua hyvin heterogeeniselle opetusryhmalle. Se tar-
joaa virikkeitd ja oppimisen mahdollisuuksia eri tavoin oppivalle opiskelijalle.
Tilanteita voisi olla vaikkapa vikojen etsintd kaukolammon opetuspaketista ja
opetuskaytdssa olevista ilmanvaihtolaitteista. Harjoituksessa voisi olla opiskeli-
japari asiakkaan roolissa ja kaksi kiinteistonhoitajaopiskelijaa etsii vikoja asiak-
kaan laitteista.

Toiminnallisen tilanteen jalkeen kdydaan asiakastilanne lapi yhdessa keskustel-
len ja sitd arvioiden. Tasta tilanteesta voidaan kayttaa kasitettd pedagoginen
keskustelu. Em. keskustelu hyddyttaa seka opiskelijoita ettd opettajia. Opiskeli-
jat saavat mahdollisuuden reflektointiin ja opettaja saa tietoa siitd, miten teho-
kasta opetus naiden tilanteiden kohtaamiseen on ollut. Opettaja saa uusia vali-
neitéd ja kokemusta oman opetuksen suunnitteluun seka uskallusta monipuolis-
ten opetusmenetelmien kayttamiseen. Erilaiset ja eri oppimistyyleilla oppivat
opiskelijat hyodtyvat draaman ja toiminnallisten menetelmien kaytosta. Lisdksi
draaman kaytto lisda ryhmaytymista ja yhteisollisyytta. Draaman kayttd koulu-
tuksessa vaatii rohkeutta opiskelijoilta ja kouluttajalta, mutta palkitsee kokemuk-

semme mukaan moninkertaisesti.
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Miten draaman kayttd opetuksessa vaikuttaa koulutuksen lapaisyprosenttiin,

ei viela tiedeta, koska kokeilu on vasta alussa. Harjoituksien vaikutusta opiskeli-
joiden asiakaspalvelutaitoihin on vaikea arvioida. Tutkintosuorituksen arvosa-
noihin korottavasti silla ei nayttaisi olleen suoranaista vaikutusta lyhyen analyy-

sin jalkeen.

Draaman kayttd opetustilanteissa tulee kuitenkin esiin tutkintotilaisuuksiin val-
mentavana aspektina. Se orientoi opiskelijoita ajattelemaan laaja-alaisemmin
monenlaisia asiakastilanteita, joista varsinkin alalla vahemman aikaa toimineet
opiskelijat hyotyvat. Draama ja toiminnalliset menetelmat ovat opiskelijalahtoisia
tapoja toteuttaa koulutusta ja opetusta. Draama inspiroi myos opettajaa saa-
maan koulutuksen toteuttamisesta innostavampaa seka opiskelijoita etta opetta-
jaa motivoivaa. Olkoon se uudenlaisen ja opiskelijalahtdisemman opetus- ja

toimintakulttuurin luomisen lahtokohtana kiinteistonhoitajakoulutuksessa.
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LIITE 3

Viiden opiskelijan draamaharjoittelu palaute ensimmaisen péaivan jalkeen.

Asiakaskohtaamis tehtéavien palaute.
Harjoitukset olivat erittdin kehittéavia ja niissa oppi hyvin asiakkaiden kanssa ta-
pahtuvaa kanssakaymista.

Tallaiset harjoitukset tekevat itselle myds hyvaa koska joudun haastamaan it-
seani aika lailla koska en ole normaalisti niin sosiaalinen.

Kaytannon harjoitukset kehittavat parhaiten asiakaspalvelutaitoja jotka ovat tar-
keita tassa ammatissa.

Kaikki toimivat asiallisesti ja rauhallisesti. Ei hermoiltu vaikka asiakas oli millai-
nen tahansa. Esittelyt ja tervehdykset hyvin. Ainoona miinuksena, jos sita voi
miinukseksi tdssé vaiheessa sanoa, ettei viela pysty tdysin ammattitaitoisesti
vastaamaan kaikkiin kysymyksiin, Mutta hei koulutushan on vasta alussa, ei me
viela olla mitédn ammattiosaajia. Mutta tasta on hyva jatkaa!

Harjoittelu meni mielestani vallan mainiosti lukuun ottamatta pienta alkukanke-
utta. Kaikki hoitivat asiallisesti kiinteistonhoitajan roolit ja kiinnittivdt huomiota
asiakaspalveluun.

Palaute "traamaharjoittelusta” Hyva harjoitella kohtaamaan erilaisia asiakkai-
ta/tilanteita. Uskoisin kaikkia vahan jannittaneen, mutta harjoituksen edetessa
jannitys kaikkosi ja saatiin rentoa suoritusta. Todella hyvin hoidettuja asiakas-
kohtaamisia. Uskaltaa paastaa "kentalle” hommiin.
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LIITE 4

Opiskelija palaute neljalta viidenhenkilén ryhmalta

Draamapalaute
Asiakaspalvelutilanteesta

Asiakaspalvelusta olisi voinut kdyda ennen esityksia jonkinlaisen yhteisen opet-
tajan vetaman pohjustuksen (esim. Powerpoint-esitys), mita asiakaspalvelu on
ja miten tilanteet pitaisi hoitaa. Kasittelimme asiaa kdanteisessa jarjestyksessa.

Konkreettisia asiakaspalvelutilanteita voisi jokainen myds kertoa omalta kohdal-
taan, joka on niihin joutunut.

Enemman voisi olla jarjestelmallisyytta, nyt opitut asiat tuntuvat irrallisilta. Silti
on kivaa kun paasee itse tekemaan ja kokeilemaan.

Harjoitteet menivat paaasiassa hyvin, mutta "kiinteistonhoitajat” eivat valttamat-
ta oikeasti tienneet mita olisi pitanyt aidossa tilanteessa tehda esimerkiksi kasil-
|& olevilla tydkaluilla. Palautteen saaminen tilanteen jalkeen oli opettavaa.

Ryhmatoita tehdessa ja yhdessa asioita pohtiessa ryhméahenki kasvaa.

Asiakkaat olivat kiukkuisella paalla vaikka oli perjantai mutta kiinteistohoitajat
olivat asiallisia tydssaan. Hermot pysyivat kasassa vaikka tietotaito ei ole viela
kohdallaan eli pitkdjanteisyys on hyva olla kohdallaan. Opimme sen etta tyds-
samme kohtaamme monenlaisia asiakkaita ja sovitut ty6t voivat muuttua kes-
ken kaiken paikan p&alla. Kaikkeen ei voi tietenk&dan varautua mutta silloin voi
asiakkaan kanssa sopia jatkotoimenpiteista koska tyo taas jatkuu.

Kehitys ehdotuksia: Olisi mukavampaa jos tekniikka/teoria on hallussa ennen
kuin ruvetaan harjoittelemaan luokan edessa tai opettaja ohjeistaa kaytavalla
ennen harjoitusta.

Asiakaspalvelutilanne on aika pitkalti kiinni asiakkaasta.

Haasteita tuovat lahinn& hankalat asiakkaat.

Tarkedd on muistaa hyvat kaytds tavat ja pitda paa kylmana haastavissakin
tilanteissa.

Keljuilu pitd& antaa menna toisesta korvasta sisdan ja toisesta ulos.

Asiakkaalle pitaa jaada kuva, ettd hanta kunnioitetaan.

Ja kuinka taman opetusta voisi sitten kehittaa...

Palautteen saaminen harjoitetilanteen jalkeen on tarke&a.

Kyseiseen aiheeseen kunnolla perehdyttdminen ennen harjoitustilannetta myos.
Omat vastuualueet ja tehtavat on hyva tietaa etukateen.

On hyva kayda lapi erilaisia tilanteita, erilaisia persoonia ja kuinka niiden kanssa

parjaa.
Mah- dollisim-
man monen-

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tampere University of Applied Sciences



40

laisten eri asiakaspersoonien kanssa toimimista on hyva treenata. LIITES
Esim. dementikko, juoppo, nisti yms..

Paljon konkreettisia esimerkkeja eri asiakaspalvelutilanteista olisi hyva kuulla
mya0s.

Kahdenkymmenen opiskelijan palaute Tutkintotilaisuudesta ja harjoitte-
lusta arvioinnin jalkeen.

Palaute asiakaspalvelutilanteiden harjoittelemisesta

Niitd on melko lailla harjoiteltu ja kayty lapi erilaisia tilanteita, ja eri kohtaamisen
osa-alueet.

Aika lailla riittavasti on harjoiteltu ja harjoittelu on ollut mielenkiintoista ja haus-
kaakin ollut néissa

harjoittelutilanteissa. Uskon etta kun muistaa peruselementit asiakaspalvelusta
se sujuu myos tybelamassa.

asiakaspalvelutapahtuman palaute

Koin asiakaspalvelu tapahtuman nayton, hyvana asiana, tietda mita on oppinut.
Asiakaspalvelu tapahtumat vastasivat kaytannon tyo tapahtumia.

Asiakaspalvelu harjoitukset ovat minun mielestani olleet riittavia ja monipuolisia
(erilaisia asiakkaita on tullut kouluttajaltamme eteemme)Olemme myds saaneet
kuulla hanen omakohtaisia kokemuksia joka on myos erittain tarke&a se jos mi-
ka opettaa.

Erilaisia asiakaspalvelu tilanteita on tullut eteen, myds ns. hankalia asiakkaita,
joissa on koeteltu

kiinteistonhoitajan hermojen kestavyytta. Harjoituksia on ollut riittavasti, etta
eikéhan niilla evailla

parjaile tosi elamassa.

Palaute asiakaspalvelu harjoitteista: Harjoituksen idea oli sinansa ihan hyva
joskin muun luokan vieresta katsominen hairitsi/ei tuntunut realistiselta.
Palaute asiakaspalvelunaytosta: Edelleen nayton idea oli ihan hyva mutta ka-
mera ja "asiakkaan” kayttaytyminen tuntuivat eparealistisilta.

Asiakaspalvelua on mielestani harjoiteltu tarpeeksi, johtuen omasta asiakaspal-
velutaustastani. Toki joillekin m&ara saattaa olla riittdmaton.

Asiakas palvelu tilanteiden harjoittelu oli ihan tarpeellista ja sita oli riittavasti.

Yllattavat tilanteet ajavat hammennykseen, ei osaa toimia asiallisesti ja amma-
tillisesti.

Perjantaina asiakkaan luona saunalla kaynti meni ihan hyvin.

En nde omasta mielestani hyvaksi harjotella nayttelemalla . Yleinen toisto olis
tehok- kaampaa
ryh- maharjoi-
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tukset ok.
LIITEG

Asiakaspalvelu harjoitukset ovat olleet hyvia ja tarpeellisia. Enda ei tarvitse niita
harjoitella kun on jo paljon ollut kyseista harjoitusta. Sauna tilanne oli hAmmen-
tava kun ei tiennyt mita kaikkea pitaisi olla mukana tai yleensakkaan tehda.
N&ayton vastaanottaja olisi voinut olla positiivisempi tilanteessa ja ohjeistaa tar-
vittaessa.

Saunalla asiakaspalvelu meni huonosti, koska jannitti itseani aika paljon. Todel-
lisessa elamassa omassa rivitaloyhtiéssani esittelisin itseni ellei tunnettais van-
huudestaan. ja kertoisin mitéa olen tullut tekemaan. Jannitti aika paljon siella
saunalla se videoimis tilannekin. Kouluttaja tuntui saunalla olevan suhtkoht
asiallisen tuntuinen Tuurilla sité tein jos jotain sain menemaan oikein.

Asiakaspalvelun harjoittelu oli erittéain hyvin naytt66n valmistavaa. Naytto tilai-
suus oli harjoittelun ansiosta odotuksia vastaava.

Asiakaspalvelu tilanteet ovat olleet mielenkiintoisia ja hyvia. Pistaa itsensa vaki-
sin sellaiseen tilanteeseen mitad eniten jannittad. Kokeessa mielesténi ihan ok.

Asiakaspalvelu:

Rooliharjoitteet ovat olleet minun mielesta hyvia, koska on ollut erilaisia asia-
kastilanteita.

Itsellani on monien vuosien kokemus asiakastydskentelystd, mutta aina harjoit-
telu on kohdallaan.

Nayttd meni mielestani hyvin. Normaalia vahemman jannitti, koska oltiin harjoi-
teltu tilanteita

luokan edessa. Hyvat Fiilikset.
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