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1 JOHDANTO

Jyvéskylan ammatillisen opettajakorkeakoulun kehittdmishankeeni aihe kasittelee
tarjoilutyon palvelutilanteiden kehonviestintdd. Oman tyohistoriani aikana olen aina
ollut kiinnostunut siita, mitd tyontekija viestittad kehollaan palvelutilanteessa asiak-
kaalle. Olemme omalle k&yttaytymisellemme useinkin hyvin sokeita, emmeka aina

ymmarrd miltd kehonkielemme néyttaa.

Tan& paivana hyvé asiakaspalvelu on monen tekijan summa. Siihen kuuluu ymparisto,
tuote ja konkreettinen tarjoilutyd. Tarjoilutydssa kehonkielenviestintd on se osa-alue,
joka muotoutuu hyvin pitkalle persoonallisista tekijoistd. Meilla kaikilla on kasitys
siitd, miten hyvén asiakaspalvelijan tulisi kayttaytya tarjoilutydssa. Kuitenkin me vies-
timme kehollamme sellaisia asioita tai toimimme niin, ettemme vélttdmatta tiedota
niiden vaikutusta asiakkaaseen. Palvelutapahtumassa kaiken keskipisteené on asiakas.
Liian usein kohtaamme tilanteita, joissa palvelutehtévéssé oleva inminen luulee keski-

pisteeksi tuotteen — tai pahimmassa tapauksessa itsensa. (Lundberg 2002, 5-6)

Monessa toisen asteen ammatillisessa koulutuksessa kehonkielen viestinnan opetus on
minimaallista tai sité ei ole ollenkaan. Kaytoskasvatuksellista opetusta tapahtuu kylla
muun opetuksen yhteydessa opettajan ohjauksena, kehotuksena tai opastuksena. Taméa
ei kuitenkaan riitd. Ravintola-alan ammattilaisena koen, ett4d oman kehonkielen hallin-
taan tulisi jo ammatillisen koulutuksen alkuvaiheessa panostaa enemman. Ongelmana
on ettei aiheeseen liittyvaa opetusmateriaalia ole, joka mahdollistaa nuorille suunnatun
tarjoilutyon asiakaspalvelutilanteiden kehonviestinnan opetuksen interaktiivisesti.
Kehittdmishankkeeni myoté tein opetusmateriaalin, jossa kasitellddn tarkeimmét ke-
honkielen viestintdan liittyvat asiat. Palvelualan ammatillisessa koulutuksessa olevat
nuoret ovat tyoelamansa kynnykselld. Heid&n palvelukayttdytymisensé on vasta
muokkautumassa ja nain ollen kehonkielenviestinnan ennakoiva opetus on erittdin
perusteltua. Opetusmateriaaliksi tuotetun interaktiivisen digitaalisen videon nimi on
Hiljainen asiakaspalvelu. Hiljainen asiakaspalvelu on termi, jossa yhdistyy kehonkieli

ja asiakaspalvelu.



2 ASIAKASPALVELU TARJOILUTYOSSA

Ihmisi& ei hallita muuten kuin palvelemalla heita.

Tama saanto on ilman poikkeusta.” - Victor Cousin

Tarjoilutyossa asiakaspalvelun osuus on merkittdva. Onnistunut asiakaspalvelu on
asiakastilanteen hallintaa kohtaamisesta lopetukseen asti seké oikeanlaisen palvelu-
viestinnan taitamista. Asiakaslahtoisyys ei ole pelkkaa markkinoinnin sanahelin&é
vaan konkreettisia, asiakkaan roolia helpottavia toimintoja. Hyvé asiakaspalvelu vaatii
my0s oikeanlaisen palveluasenteen seka hyvat vuorovaikutustaidot. Palvelun laatu on
kilpailukeino, johon jokainen omalla toiminnallaan vaikuttaa — hyvin tai huonosti.

(www.aidinkielenopettajainliitto.fi/ihmisiatyossateht.html)

Jokaisesta palvelutilanteesta voi tarjoilutyon ohella aina oppia jotakin uutta. Kuitenkin
on muistettava, etta pitemman péélle tulee kohtuuttoman kalliiksi ottaa oppia tekemis-
taan virheista kun niitd voidaan myods ennakoida. Tarjoiluhenkildiden kehonkielen

negatiiviset viestit voivat ndkya mm. tyopaikoilla asiakkaiden véhenemisena tai tyon-

tekijélle itselleen vaikeana tyollistymisena.

Tarjoilutyon palvelutilanteita ennakoidaan ammatillisessa koulutuksessa k&ytdnnén
harjoitteilla. Monessa tarjoilualan ammatillisen koulun yhteydessé on ns. harjoittelu-
ravintola, jossa opiskelijat padsevat opettelemaan kaytdnnon asiakaspalvelutilanteita.
N&ma harjoitusravintolat ovat auki koulun ulkopuolisille asiakkaille, jotka tuovat ope-
tuksen tyoelamélaheisyytta ja todentuntuisuutta.

Tarjoilutydn opetustilanteet harjoitusravintoloissa keskittyvét pitkalti vain tarjoilutyon
tekniseen suorittamiseen. Kehonkielen viestinnan merkitysté ei huomata tai siihen ei
ole aikaa panostaa. Lisaksi koko luokka on yhtdaikaa harjoitusravintolassa ja opettajia
on vain yksi. Koska samaan aikaan osa luokasta on salin puolella ja osa keittién puo-
lella on mahdotonta yhden opettajan toteuttaa taysipainoista opetusta. Tiukentunut
opetustahti ja yleinen Kiire on tuonut mukanaan sen, ettei kaikkea tarkeéksikin koettua

asiaa kerit4 opettamaan esim. tapakasvatusta ja kehonkielen viestintaa.


http://www.aidinkielenopettajainliitto.fi/ihmisiatyossateht.html

Ihmistuntemus on asiakaspalvelussa kaiken A ja O. Kun palvellaan muita ihmisia,
tehtdvassa auttaa parhaiten itsetuntemus. Hankalan, vaativan, huonotuulisen, kérsimat-
toman ja turhautuneen asiakkaan palvelemisessa kohdataan oikeastaan itsemme. Hyva
asiakaspalveluammattilainen ymmartad kuinka monista syisté asiakkaiden kayttayty-
mien voi johtua. Arkieldman psykologia on t&ssa hyva valmentaja. (Lundberg 2002,
15)

asiakaspalvelu

KUVIO 1. Asiakaspalvelun ja laadun kohtaaminen.
(www.piramk.fi/kirjasto/y003/ derived/109tulostettava.htm txt jaesim.qif)

Asiakaspalvelu ja laatu kohtaavat tarjoilutytssa. Hyvalla asiakaspalvelulla voidaan

korvata esim. ruoan huonoa laatua mutta ei painvastoin.

3 KEHONKIELEN MERKITYS TARJOILUTYOSSA

Palvelun psykologiassa kayttaytymiselld on keskeinen sija. Toimimme asiakkaan
kohdatessamme seka tietoisella ettd tiedostamattomalla tasolla. Teemme asioita tahal-
lamme ja tahatta. Puheemme, lilkkumisemme, ruumiinkielemme, eleemme ja il-
meemme paljastavat usein asenteemme asiakkaalle ennen kuin olemme edes ehtineet
avata suumme. Niinpd on térkedtd, ettd I0ydamme palvelutapahtumalle otollisen pe-
rusasenteen; sen, joka edesauttaa asiakkaan kohtaamiseen ihmistasolla aidosti ja ilman

vippaskonsteja. (Lundberg 2002, 15)

Meilld on myos pinttyneitd henkilokohtaisia tapoja, joita emme edes huomaa itses-
samme. Tiedostamme ne mahdollisesti, mutta piddmme niit4 hauskoina tai jopa rakas-

tettavina. Totuus on, ettd parhaimmillaankin ne vain &rsyttavat asiakkaita ja tyotove-


http://www.piramk.fi/kirjasto/y003/_derived/109tulostettava.htm_txt_jaesim.gif

reita. Pahimmillaan ne jopa allottavat heitd. Talldisi kehonkielen omituisuuksia ovat
esim. itsensa siistiminen, kynsien kaivelu, niiskutus, sormien naksuttelu tai korujen
hypistely. (James 2001, 29 — 30)

Oman kehonkielen kayttoon tapahtuva opetus ammatillisessa koulutuksessa on tilan-
nekohtaista. Silla hetkellda kun esimerkiksi harjoitusravintolan (tai opetuskeittion)
asiakaspalvelutilanteet tuovat asioita esille aiheen opetus toteutuu. Kuitenkin opiskeli-
joilla ei ole "peilid”, mista katsoa ja ymmartaa taydellisesti, miltd itse ndyttéa ja mité

kehonkielen viesteja he lahettévat asiakkaille palvelutilanteessa.

asiakas-
palvelu
'LMEET ) tarjoilu-
tyossa
OLEMUS
TARJOILIJA ASIAKAS

KUVIO 2. Kehonkieli tarjoilutydssé

Tarjoilijan ja asiakkaan kehonkielet vaikuttavat yhdessa vuorovaikutteisen asiakas-
palvelun laatuun. Tapa, jolla kohtelemme asiakkaita riippuu paljolti yrityksen tuot-
teesta tai palvelusta missa tyoskentelemme. Ulkopuolisen asiakkaan kanssa toimimi-

nen vaatii aina hyvin hiottuja viestintataitoja. (James 2001, 236)



4 OPETUSMATERIAALI TARJOILUTYON
PALVELUTILANTEISIIN

Maailma on nayttamo ja jokaisen taytyy esittda roolinsa.
- William Shakespeare

Opetusmateriaaleja tarjoilutyon palvelutilanteisiin liittyen on tehty paljon. Pelkastaan
kehonkielen viestintdan keskittyvaéd opetusmateriaalia ei ole. Kehonkielen viestintaa
tulee kylld muun opetuksen yhteydesséd mutta niissa tilanteissa paapaino on teknisesti
toteutuvan tekemisen oppimisessa. Ei ole mahdollista ajallisesti kiinnittd4 huomiota
kehonkielen viestintddan. Kehonkielen perusasioina kasitimme eleet, katseet, ilmeet ja
asennot. Lisaksi kosketuksen viesti on voimakas. Koskettamalla osoitamme mm. valit-
tamistd, huolenpitoa, lohdutusta, hellyytt4 ja vihaa. Kosketukseen liittyy eri kulttuu-
reissa ja ikaryhmissé monia saantoja siitd, mika on sopivaa ja mika ei. Suomalaisten
sanotaan koskettelevan toisiaan aika vahan. Viime aikoina suomalaiseenkin kulttuu-
riin on k&denpuristuksen rinnalle tullut halaaminen. Tervehtiminen halaamalla on
yleistynyt varsinkin nuorten keskuudessa.
(www.kielikompassi.jyu.fi/puheviestinta/tietomajakka/maja_perusteita_maarittely ko
odit.shtml)

Eleet, ilmeet ja olemus ovat kehonkielen osa-alueita, joihin nuori tydurallaan ensim-
maiseksi tormad. Naiden asioiden opetus toteutuu parhaiten interaktiivisen digitaalisen
videon avulla. Interaktiivisuus on kehonkielen viestinndn opetuksessa ensiarvoisen
tarkedd. Se antaa mahdollisuuden vuorovaikutukseen opetuksen aikana, joka tassa
aihealueessa on oppimisen kannalta erityisen tarkedd. Teksteistd, liikkuvista ja pysay-
tetyistd kuvista koottu opetusmateriaalikokonaisuus opetuksellisten tavoitteiden kan-

nalta on perusteltua.

Opetusmateriaalin tavoitteena on ensiksi oppia tunnistamaan omaa kehonkieltdan. Me
olemme kaikki erilaisia ja toimimme omalla persoonallisella tavalla. Jokainen meista
my0s haluaa edeté urallaan ja kehittya eteenpéin. Tulevat tydkaverit kehuvat meita
harvoin, silld he kilpailevat kanssamme. Esimiehet pitévat hyvéat tyontekijat omana
tietonaan, ettei heitd ylennettéisi muihin tehtéviin. Meisté voi tulla tydpaikkamme

tarkimmin varjeltu salaisuus. Sitdké me uraltamme haluamme? (James 2001, 14 - 16)


http://www.kielikompassi.jyu.fi/puheviestinta/tietomajakka/maja_perusteita_maarittely_ko

Kun tunnistamme oman kehonkielemme ja myonndmme epakohdat on aika toteuttaa
muutoksen haaste. Kuitenkin jokaisen joka toimii tarjoilualalla ja haluaa kehittaa
omaa kehonkieltddn on oltava selvilla siit4 tosiasiasta, ettei omat olettamukset ulko-
naosta ja luomasta vaikutelmasta ole aina sitd mit& kuvittelee. Nuorien kohdalla tdma
tulee esille esimerkiksi heidédn olemuksessaan. Olemus voi olla hyvinkin rennon oloi-
nen, joka tahtomattaan voi viestittaa laiskuudesta tai passiivisuudesta tyon tekemiseen.
Omat mieltymykset tai tunnetilat tulevat liiankin hyvin esille, joka voi vaikuttaa esi-
merkiksi asiakkaiden viihtyvyyteen. Se, ettd henkil6a kielletdan jostakin hairitsevasta
ja huonosta kehonkielesté voi aiheuttaa pdinvastaisen reaktion. Meidén tulee keskittya
myonteisiin kehotuksiin ja kertoa itsellemme, mitd meidén tulee tehdd ja milta halu-
amme ndyttdd. Oman kehonkielen muutos ei tapahdu kivutta. Se koskee. Kun toinen
kertoo toiselle hanen héiritsevastd tavastaan toimia, on kyseisen henkilon vaikeaa to-
teuttaa tyotaan vahaan aikaan, koska han tietd olevansa “tarkkailtavana” (James
2001, 16 - 17). Kehonkielenviestintad opetettaessa opettajan omalla persoonalla on
merkitystd. Mallioppiminen ja samaistuminen on yksi digitaalisen videon tavoiteltava

oppimistapa.

5 OPETUSMATERIAALIN RAKENNE JA KAYTTO

Opetusmateriaalin digitaalinen video on jaettu kolmeen osa-alueeseen:

1. Kehonkieltd kasittelevassé osassa tuodaan esille kuinka ilmeet, eleet ja olemus
vaikuttavat asiakaspalveluun tarjoilutyossa. Digitaalisella videolla on kuvattu
erilaisilla kuvausotoilla kehonkielen vaikutusta tarjoilutyéhon. Kuvausottoja
on tdydennetty selventavin tekstein.

2. Toisessa osassa késitelldan kaikille henkilokohtaisia eli uniikkeja myyntivalt-
teja. Uniikit myyntivaltit ovat henkilokohtaisia ja persoonallisia. Aiheen kasit-
tely tapahtuukin pitk&lti mind perspektiivista, jossa opiskelija itse tarkkailee ja
analysoi omaa kehonkieltaan.

3. Reviireistd kertovassa osuudessa selvitetddn millaisia erilaisia henkilokohtaisia
rajoja meill kaikilla on ja kuinka ne nakyvat tarjoilutyon asiakaspalvelutilan-

teissa.



Erilliselta cd:Ita on tulostettavissa opettajan ja opiskelijan lisémateriaali. Lisamateriaa-
lin tavoitteena on tukea ja motivoida kehonkielen opiskeluun seké saada aikaan kes-

kustelua ja kehittymistd oman kehonkielen hallinnasta ja kayt0sté.

Kehonkielen ”puhe” on osa kaikkea vuorovaikutusta tyopaikalla. Se hallitsee kommu-
nikoimistamme ja tygskentelydmme toisten kanssa. Ty asettaa paivittain haasteita
sanattomille viestintgjarjestelmille (James 2001, 7 — 8). Digitaalisella videolla on ylei-
simmét tarjoilutyon asiakaspalvelutilanteet, joissa kehonkielelld voimme vaikuttaa
asiakkaiden viihtyvyyteen ja palvelun tasoon. Esimerkkikohtauksia ovat mm. asiak-
kaan huomioiminen h&nen saapuessaan ravintolaan seké katsekontaktin, eleiden ja
olemuksen nékyminen palvelutilanteessa. Opetuksellisesti osa kuvaustilanteista on
kuvattu asettaen vastakkain "hyva” ja "huono” palvelutilanne tai kehonkielen viestin-

ta.

Meill& kaikilla on omat uniikit myyntivalttimme. Vaalimalla omia uniikkeja myynti-
valttejamme saamme ihmisia puolellemme ty6- ja yksityiseldmdassé. Tassé osassa sel-
vitetddn mitd ovat uniikit myyntivaltit, kuinka ne tunnistetaan ja miten niit4 voidaan
kehittad. Liséksi kasitelladn oleellisia kehonkielen toimintoja, joita emme valttdmétta
tiedostamattomia mutta niilld suuri merkitys kehonkielen viestinndssa. (James 2001,
21)

Tilantarve ja reviirit ovat tarkeitd inmisten henkiselle hyvinvoinnille. Meilld on tarkat
kulttuurisidonnaiset ja evoluution myoté syntyneet saannot siitd, kuinka lahelle meité
saa tulla. Meilld on neljat erilaiset rajat, joita kannamme mukanamme kuin ndkymét-
tomid vanteita (James, 2001, 56). 1. Julkinen alue: yli 360 cm. Julkisella alueella pi-
damme etéisyytta niihin ihmisiin, joihin meilld ei ole mink&&nlaista tunnesidetta. 2.

Sosiaalinen alue: n. 122 — 360 cm. Sosiaalisella alueella vuorovaikutus on muodolli-

sempaa. Tyotoverusten vélinen kanssakayminen sijoittuu paljolti talle alueelle.
3.Henkilokohtainen alue: n. 46 — 122 cm. Henkilokohtaisella alueella sosiaalinen kon-

takti ei ole yhtd l&heinen. Koskettaminen on véhdisempéé eiké ruumiin l&mpo6é voi
aistia, el myoskaan tuoksua. 4. Intiimialue: noin 15 — 45 cm. Intiimialueella hyvat
ystavét ja perheenjasenet lohduttava ja rakastavaiset hyvéilevat toisiaan; urheilussa

taas esimerkiksi taklataan ja painitaan. (Pettersson 1990, 34)



Kaikkiin hiljaisen asiakaspalvelun aihealueisiin liittyen on erilliselté cd:It& tulostetta-
vissa opettajan ja opiskelijan oma materiaali. Materiaali on suunniteltu niin, etta sita
voi kayttaa digitaalisen videon interaktiivista osaa tdydentdvana materiaalina tai erilli-
send, omana oppimateriaalina. Materiaalien aineisto etenee samaan tahtiin digitaalisen
videon kanssa. Opettajan materiaali sisaltad tarkemman selvityksen digitaalisella vi-
deolla ké&siteltavista aiheista ja sisalloistd. TAma auttaa opettajaa kayttamaan opetus-
materiaalia interaktiivisesti olemalla opiskelijoiden kanssa vuorovaikutuksessa. Opet-
tajan aineisto siséltad myos aiheeseen liittyvén Power Point —tiedoston, jota voi kéayt-
t44 pohjana esim. piirtoheitinkalvokopioita varten tai esittd4d Power Pointina videoty-
killa. Opiskelijan materiaali kasittaa digitaalisen videon interaktiivisia aiheita selven-
tavan aineiston. Tdma materiaali auttaa opiskelijaa seuraamaan aiheen opetusta, tukee
opiskelijan ja opettajan valisté aiheeseen liittyvaa keskustelua. Opiskelijalle tarkoite-
tussa materiaalissa on digitaalisen videon tahdissa etenevia tehtdvid, joissa opiskelija

soveltaa oppimaansa kaytantoon.

Digitaaliseen videoon perustuva oppituntikokonaisuus on mitoitettu 1x45 minuutin
mittaiseksi. Opettajan tdydentéessé aihealueita omalla materiaalilla tai listesséan kes-
kustelun ja vuorovaikutuksen osuutta opetuksessa, aihealueen opetukseen kaytettava
aika voi olla pidempi kuin 1x45 minuuttia. Digitaalisen videon alussa voi valita minka
kolmesta aihealueesta haluaa opettaa: 1.kehonkieli 2. uniikit myyntivaltit 3. reviirit.
Digitaalisen videon eteneminen pyséhtyy tarvittaessa videotykin ”pause” nappaimella.

Digitaalisen videon koko pituus on n. 11 minuuttia ja se on aaneton.

Digitaalisen videon kayttokohde on peruskoulusta valmistuneet, ensimmaéista vuotta
ravintola-alan ammatillisissa opinnoissa opiskelevat opiskelijat. Aiheeseen liittyvén
oppitunnin pitdminen soveltuu hyvin ensimmaisen vuoden ammatillisten opintojen
kevéatlukukaudelle, ennen ensimmaéiseen tyoharjoitteluun 18ht64 tai ensimmaisté tarjoi-

lualan kesétyopaikkaa.
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6 DIGITAALISEN VIDEON TUOTTAMISPROSESSI

Opetusmateriaali on valmistunut yhteistyond Mikkelin Eteld-Savon ammattiopiston
media-assistenttiopiskelijoiden kanssa. Digitaalisen videon asiakokonaisuuksien valin-
taan vaikuttivat ravintola-alan ammattilaisten ja Marata-alan opettajien kanssa kaydyt

keskustelut.

ajatus, ensitapaaminen, suunnittelu

keskustelut, kasikirjoitukset, kuva-
ukset, tekstit

digitaalisen videon tekni-
nen toteutus, raportointi

»
»

tammi helmi maalis huhti touko

KUVIO 3. Kehittdmishankkeen eteneminen kevaalla 2008

Kehittamishankkeen aihealue selkiytyi tammikuussa. Alusta alkaen oli selvég, etta
hankkeen paatuotoksena tulee olemaan aihealueeseen liittyva vuorovaikutukseen pe-
rustuva opetusmateriaali. Helmikuussa ravintola-alan ammatillisen koulutuksen kou-
lutusjohtajan kanssa kayty keskustelu antoi vahvistuksen aiheen tarkeydest&, opetuk-
sen valttamattomyydesté sekd opetusmateriaalin tarpeellisuudesta. Koulutusjohtajan
esittdmé vaihtoehto tehda yhteistyoté media-assistenttiopiskelijoiden kanssa mahdol-
listi opetusmateriaalin varmistumisen digitaalisen videon muotoon. Digitaalinen video
antoi mahdollisuuden tehda interaktiivisen opetusmateriaalin, jossa tekstit, kuvat ja
kuvaukset yhdistyivat. Maalis-huhtikuun aikana opetusmateriaalin siséltoon liittyvia
keskusteluja kaytiin kahden ravintola-alan ammattilaisen kanssa, joista toinen toimii
hotelli-ravintolan ravintolapuolen esimiehend ja toinen hotellinjohtajana. Keskustelui-
den tavoitteena oli selvittad, miten hiljainen asiakaspalvelu nakyy tané péivana tyo-
paikalla. Ja kuinka ensimmaisié kertoja tyoelamaan kosketuksissa olevien nuorten

tulisi kehittad kehonkieltaan.



11

Keskusteluissa kavi ilmi ettei ongelmakohdaksi niink&&n noussut runsas meikki, epa-
siisti pukeutuminen, korut ja lavistykset tai asiakaspalvelutaito vaan olemus. Kehitta-
misen varaa on tietysti aina kaikessa mutta olemukseen kaivattiin enemman ryhtig,
reippautta ja aitoa innostusta seka motivaation nakymista. Katsekontaktin kayttoon

haluttiin myos kiinnitettdvdn enemméan huomiota.

Kuvauksia digitaalista videota varten tehtiin huhtikuun alkupuolella Mikkelilaisessa
hotelli-ravintolassa. Kuvauspaikan valintaan vaikuttivat luonnonvalo ja sisustus. Ku-
vaukset toteutettiin niin, ettd valmiissa materiaalissa ei kdy ilmi missa kuvaukset on
toteutettu. Nain digitaalisessa videossa nédyttelevad henkildd ja hanen (naytteleméad)
asiakaspalvelukaytostaan ei voida yhdistaa kyseiseen ravintolaan. Kuvausten jalkeen
toukokuun alussa media-assistenttiopiskelijat tekivéat digitaalisesta videosta raakaver-
sion, jossa tekstit ja kuvat yhdistettiin. Raakaversion jalkeen tyostettiin lopullinen ver-
sio tekemalld siihen tarkentavat korjaukset. Lisémateriaali laitettiin erilliselle cd:lle.

Opetusmateriaali valmistui toukokuun lopussa 2008.

7 OPETUSMATERIAALI KANNUSTAA KEHITTAMAAN
KEHONKIELTA

Opetusmateriaalin viesti on selked. Sen tavoitteena on saada meidéat ajattelemaan
omaa kaytostamme asiakaspalvelutilanteessa ja miettiméaan kuinka kehittaisimme sité
edelleen. Sisalto etenee johdonmukaisesti kehonkielestd uniikkeihin myyntivaltteihin
ja edelleen reviireihin. Lopuksi on yhteenveto, johon on kiteytetty jokaisesta aihealu-
eesta oleellinen. Kokonaisilme on nuorekas ja rento. Kuvatut tilanteet ovat helppota-
juisia ja valitettava tieto on opetuksellisesti selked ja johdonmukainen. Kehonkieli on
persoonallista ja koemme arkana asiana arvostella toisen ihmisen kayttaytymista. Ope-
tusmateriaali tuo asiat esille suoraan ja selkedsti kuitenkin samalla kannustaen nuorta

kayttamaan ja kehittdmaén omaa kehonkieltéan.

Opetusmateriaalin kayttod perustuu vuorovaikutukseen. VVuorovaikutusta toteutuu kes-
kusteluissa, kannanotoissa ja syventavan lisamateriaalin tyostamisessd yhdessa opetta-
jan ja muiden opiskelijoiden kanssa. Lisdmateriaali selventaa digitaalisen videon aihe-

alueita ja esittad aiheeseen liittyvia syventavié lisakysymyksié. Lisdmateriaalin sisélto



12

on suunniteltu niin, ettd niistd muodostuu kullekin opiskelijalle itselleen oman henki-

I6kohtaisen kehonkielen tietopaketti.

Opetus nahdaan ohjauksena, jossa annettua tietoa opiskelija vertaa itseensé ja vahvis-
taa kehonkielensé vahvoja ja kehittadé heikkoja puolia. Opiskelija hyodyntdaa myos
aikaisemmin kokemaansa ja oppimaansa. Vaikka varsinaista tarjoilutyon kokemusta ei
olisi kuitenkin jokainen on kohdannut kehonkielen viestintdd muissa yhteyksissa.
Opiskelijassa herdd omiksi koetut, opittavaan asiaan liittyvat kysymykset, oma kokei-
lu, ongelmanratkaisu ja ymmartaminen. Oppiminen on opiskelijan oman toiminnan
tulosta. (Hannula & Niskanen 2003, 3 - 8)

Digitaalisen videon oppimisprosessi lahtee liikkeelle motivoinnista, jossa opiskelijaa
kannustetaan kehonkielen viestinnan opiskeluun. Opiskelijassa heratetddn mielenkiin-
to opittavaa asiaa kohtaan mm. suorilla kysymyksilld, siitd mit hiljainen asiakaspal-
velu on, mit4 itse viestii kehollaan ja kannustetaan tekeméén pieni “testi” aiheeseen
liittyen. Kysymyksia tdydennetdan tilannekohtaisilla kuvausotoilla. Tdman jalkeen
tulee orientoituminen, jossa opiskelija aloittaa muodostaa itselleen tiedon kokonaisku-
vaa. Han on saanut digitaalisen videon edetessa itselleen yksityiskohtaista tietoa eleis-
t4, ilmeistd ja olemuksesta, uniikeista myyntivalteista ja reviireista. Opettajan ohjaa-
man vuorovaikutuksen ja oman lisdmateriaalin tdydentdminen opiskelun edetessé yk-
sityiskohdat muotoutuu kokonaisuudeksi. Meill4 kaikilla on jonkinlaista aiempaa
kehonkielen viestinnan kokemusta. Joko olemme itse kokeneet sitd mieleenpainuvasti
esim. ollessamme asiakkaana tai olemme itse viestittdneet kehollamme jotakin mihin
asiakas on reagoinut tavalla, jota emme osanneet ennalta odottaa. Opetusmateriaali
kannustaa kehittamaan hyvaa kehonkieltdmme ja poistamaan heikkoudet. Tahan aihe-
alueeseen on kuvauksia hyvista ja huonoista asiakaspalvelutilanteita tarjoiluty6ssa,
joista selkeésti kdy ilmi kuinka pienesté hyva vuorovaikutus voi olla kiinni. Opiskelija
pyrkii toteuttamaan hyvia vaihtoehtoa ja ndin kehittdmaan kayttaytymistdén. Lisdma-
teriaali auttaa opiskelijaa soveltamaan opetettua tietoa henkilokohtaisella tasolla ja

ratkaisemaan konkreettisia ongelmakohtia kehonkielensa viestinndssa.

Vuorovaikutukseen perustuvassa opetuksessa tietoa arvioidaan samanaikaisesti oppi-
misen yhteydessd. Opiskelija tarkastelee kriittisesti digitaalisen videon tekstien ja ku-

vauksien oppimistiedon patevyyttd verraten sitd mielikuvaansa todellisuudesta. Opis-
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kelijoiden tilannekohtaiseen arviointiin vaikuttaa opiskelijoiden keskinéisen vuorovai-

kutuksen ja opettajan opetusmateriaalia tdydentavan opetuksen laatu ja maara.

8 YHTEENVETOA JA POHDINTAA

Me kaikki, jotka toimimme tarjoilutyon asiakaspalvelutehtdvissa olemme myos kaikki
asiakkaita. Jokaisella meisté on kasitys siitd, milla tavalla hyvé palvelu tulee hoitaa.
Kohtele muita siten kuin toivot itse tulevasi kohdelluksi. Asiakkaan kohtaaminen on
vuorovaikutustilanne, jossa ihmissuhdetaidot voivat joutua koetukselle. Kun asenteesi
on kunnossa, se ei ole koettelemus vaan eldmys — kummallekin osapuolelle. (Lund-
berg 2002, 12)

Tyoté tehdesséni opin itse paljon kehonkielen viestinnésta ja sen vaikutuksesta asia-
kaspalvelutilanteeseen. Hankkeen toteutukseen liittyvan opetusmateriaalin valmistuk-
sen edetessa padsin toteuttamaan itseéni sellaiselta kantilta, johon en ollut taysin va-
rautunut etukateen. Esimerkkind voisi mainita kuvaustilanteisiin osallistuminen ”néyt-
telijan roolissa” seka “ohjaajan roolissa”. Kuvaukset olivat hyvin kasvattavia ja ndko-
kulmaa avartavia. Niissa naki miten pienistd eleiden, ilmeiden ja olemuksen muutok-
sista kokonaisvaikutelman tunnetilan vaihtelut ovat kiinni. Ravintola-alan ammatti-
laisten kanssa kdymani keskustelut aiheeseen liittyen tdydensivat omia mielikuviani ja

ajatustani kehonkielen kehitettévisté asioista tarjoilutyota ajatellen.

Jokaisen meistd tulisi huomioida oman kehonkielen viestinnan vaikutus ymparis-
tobmme. Taméan tyoni myotd olen entistd vakuuttuneempi siitd, ettd aiheen kasittelyyn
kannattaa kayttaa yksi oppitunti ammatillisessa koulutuksessa. Hiljainen asiakaspalve-
lu — digitaalinen video kokonaisuudessaan mahdollistaa aiheen opettamisen monipuo-
lisesti, tiiviisti, innostavasti ja kannustaen. Vaikka opetusmateriaali on tehty tarjoilu-
tyohon liittyen on se aina ajankohtainen kaikessa vuorovaikutusta siséltavéssa asia-
kaspalvelutyossa. Mielenkiintoista olisi tehdd tutkimusta siitd, miten opetus tulee né-

kymaan nuorilla kdytannon tydeldmassa ja oman kehonkielen k&yton hallinnassa.
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