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muksellinen oppiminen antaa timin
vuoksi mahdollisuuden oppia aidoissa
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tydelimin tilanteissa tarvittavia taitoja.
Opiskelijan asiakkaan roolissa saamat,
palveluyrityksen ja sen tarjoamien tuot-
teiden kohtaamisessa syntyneet, palvelu-
kokemukset ovat hedelmallisii oppimis-
tilanteita, joita pitiisi hyodyntii ope-
tuksessa  mahdollisimman laajasti.
Tamin katsauksen tavoitteena on avata
nikokulma siihen, miten opiskelijan
omia palvelukokemuksia voidaan kiyt-
tid palveluosaamisen opetuksessa am-
mattikorkeakoulussa. Artikkelissa palve-
luosaamista lihestytiin palvelujen
markkinoinnin nikékulmasta ja esitel-
tavit kokemukselliset oppimistehtivit
liittyvit  matkailupalvelujen markki-
noinnin opintojaksoihin.



Kokemus ja oppiminen

rtikkelissamme méiérittelemme
kokemuksen opiskelijan hankki-
aksi tiedoksi ja taidoksi, jonka

hin on saanut oppimistilanteessa. Op-
pimistilanteessa opiskelijalla on vastaan-
ottava ja pohdiskeleva rooli. Opettajan
rooli on tukea opiskelijaa tissi proses-
sissa. Aaltonen (2007, 115) maérittelee
kokemuksen henkilén omaamaksi tie-
doksi jostakin asiasta tai taidosta. Lisik-
si hin liittdd kokemukseen elimykselli-
syyden, jolloin siiti tulee kokijalleen voi-
makas, mieleenpainuva ja merkitykselli
nen. Oppiminen alkaa kokemuksesta,
mutta se myds tuottaa kokemusta

(Dewey, 1938, 12-42).

Kokemukselliseen oppimiseen liittyy
aina reflektiivisyys. Reflektiolla tarkoite-
taan ammatillisessa kontekstissa tutki-
vaa ja kehittivii otetta tyotd kohtaan,
jolloin my®s asiantuntijuus kasvaa (Poi-
kela, 2005a, 9) ja opiskelija oppii lisdd
(Valkeavaara, 1999, 116). Reflektion
seurauksena on aiempaa paremmin ji-
sentynyt tai uusi kokemus. Kokemus si-
siltdd sekd uusien tietorakenteiden
muodostamisen ettd emootioiden ja so-
siaalisten odotusten purkamisen ja edel-
leen uudelleen muokkaamisen. Toimin-
nan aikainen reflektio on oppimisen
kannalta vilttimatonti, silli tyossi te-
keminen, opittujen asioiden soveltami-
nen tai erilainen kokeilu ei voi johtaa sy-
villiseen oppimiseen, mikili oppimi-
seen ei liity havainnointia (kuvio 1) (Poi-

kela, 2005b, 24-25).

Konkreettinen kokemus

Aktiivinen toiminta /
toiminnan aikainen
reflektio

Reflektiivinen
havainnointi /
toiminnan jalkeinen
reflektio

I

Abstrakti
kasitteellistdminen/
toimintaa edeltava
reflektointi

Kuvio 1. Kokemuksellinen ja reflektiivinen oppiminen (Poikela, 2005b, 25).



Abstrakti kisitteellistiminen sisiltia
toimintaa edeltivii reflektointia (ref-
lection for action) ja aktiivinen toiminta
toiminnan aikaisen reflektion (ref-
lection in action). Reflektiiviseen koke-
mukseen liittyy Poikelan (2005b) mu-
kaan my¢s toiminnan jélkeinen reflek-
tio (reflection on action). Opetuksen
suunnittelu ja kiytinndn opetustyd aset-
tuvat timéin kisittelyn mukaan uuteen
tarkastelukulmaan. TAman mukaan op-
piminen ymmirretiin lipikohtaisesti
reflektiiviseni toimintana. Reflektiivi-
sen oppimiskokemuksen jilkeen koke-
mukseen liittyvi oppiminen on jisenty-
nyttd tai tuloksena on ollut uusi koke-
mus, joka taas altistetaan uusien tietora-
kenteiden kautta uuteen tarkasteluun.

Kokemuksellinen oppiminen ja
pedagoginen toiminta

ietokisityksen pohjalta teoreetti-

nen tieto ja kiytinnollinen tieto

poikkeavat toisistaan. Teoreetti-
nen tieto on muodollista tietoa. Siti pi-
detdin yleispitevini ja eksplisiittiseni.
Kiytinnon tieto on puolestaan koke-
muksiin perustuvaa ja se on luonteel-
taan usein hiljaista tietoa (Tynjili,
2004a, 167-179). Kokemuksen kautta
oppimisessa korostuu taito soveltaa teo-
reettista tietoa kiytinnon tilanteissa.
Tynjila (2004b, 179) korostaa, etti am-
matillisen oppimisen kannalta on tir-
keimpidd oivaltaa, miten tietoa kiyte-
tidn ongelmanratkaisussa hyviksi kuin
opetella tietoa opettelemalla siti ulkoa.
Leinhardin, McCarthy Youngin & Mer-
rimanin (1995) mukaan ammatillisessa
koulutuksessa tulee kiinnittii huomiota
sithen, etti teoreettinen tieto on sovel-
lettavassa muodossa. Niin oppijan on
mahdollista myos kisitteellistii hiljaista
tietoa.
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Kokemuksellinen oppiminen auttaa
opiskelijoita yhdistimiin markkinoin-
nin teorian tydelimin tilanteisiin ja ke-
hittimiin tydelimissi tarvittavia tir-
keiti taitoja (Frontczak & Kelley, 2000).
Teoreettisen tiedon kiytinnollistimi-
nen onnistuu parhaiten siten, ettii opis-
kelijoille suodaan mahdollisuus tarkas-
tella teorioita kiytinnon valossa ja toi-
saalta vastaavasti tarkastella kiytinnén
kokemuksia teorian valossa. Kiytinnos-
si timi tarkoittaa sitd, etti opettajan
tehtivini on yhdessi opiskelijan kanssa
pohtia, miten teoriaa voidaan soveltaa
kiaytinnossi. Opiskelija ei siis jai tehti-
vinsi kanssa yksin, eikd hinen oleteta
automaattisesti osaavan soveltavia taito-
ja. Oppimistehtivin suorituksen jil-
keen seuraa yhteistarkastelu kokemuk-
sista teorian valossa. Oppimisessa ko-
rostuvat aihealueen kokonaisuus ja ki-
sitteellistiminen. Yhdessi pohditaan,
minkilaisesta aihealueesta kokemuksen
kautta oppimisessa on kyse ja minkilai-
silla kasitteilld kokemusta kuvataan (ks.

Tynjild, 2004b, 178-179).

Kokemuksellinen oppiminen opis-
kelijan kannalta edellyttii, ettid opiske-
lija oppii oppimaan. Hinen tulee halli-
ta alansa perusasiat ja kyeti sen jilkeen
vastaanottamaan tydelimin vaatimia
tehtivid. Pedagogiselta kannalta tarkas-
teltuna opetuksen tehtivini ei ole vain
jakaa tietoa vaan tuottaa toiminnan
kautta laadullisesti hyvii kokemusta.
Kokemuksen prosessointiin liittyy tie-
don konstruointi ja soveltaminen kiy-
tanndssi. Opetuksen keskiddon nousee
opiskelijoiden reflektointitaitojen kehit-
timinen ja opetustyd saa niin erilaisia
ulottuvuuksia perinteiseen opetustyo-

hon verrattuna (Poikela, 2005b, 25-26).



Palveluosaamisen ja koulutuksen
yhteensovittaminen

mmatillisilla osaamisvaatimuk-

silla on keskeinen merkitys

uunniteltaessa  ammatillisen
koulutuksen toteuttamismenetelmii.
Tynjild (2007, 19-34) toteaa, ettd perin-
teiset luentopainotteiset opetusmenetel-
miit ja kirjatentit eivit tue tydelimissi
tarvittavaa osaamista. Perinteinen luok-
kahuoneopetus ei kehiti palvelualoilla
tarvittavia taitoja kuten viestinti-, vuo-
rovaikutus- tai yhteistyotaitoja. Opiske-
lijat kehittivit markkinointiosaamis-
taan, tydelimissi tarvittavia kriittisiii
taitoja ja kykydin soveltaa tietoa kiytin-
toon olemalla henkilokohtaisessa vuo-
rovaikutuksessa yritysten henkildkun-
nan kanssa (Laverie, 2006; Ramocki,
2007). Palvelualojen opiskelijalle on
siten erittiin tirkedi saada tyoskennelli
aidoissa tydelimin palvelutilanteissa jo
koulutuksen aikana.

Matkailupalvelut opetusalana tarjo-
aa runsaasti mahdollisuuksia kokemuk-
sellisen oppimisen toteuttamiseksi. Asia-
kas arvioi matkailupalvelua subjektiivi-
sesti, omien kokemustensa kautta. Mat-
kailupalvelua ei voi etukiteen kisin kos-
ketella palvelun aineettoman luonteen
vuoksi, jolloin palvelun sisiltdd on myos
vaikea ymmirtia. Matkailupalvelu koe-
taan ja tuotetaan samanaikaisesti seki
asiakas osallistuu usein itse aktiivisesti
palvelun tuotantoprosessiin. Matkailu-
palvelun kokemuksellisen luonteen
vuoksi matkailualan opetuksessa oppi-
mistilanteet voidaan suunnitella siten,
ettd opiskelija saa asiakkaan roolissa
mahdollisimman konkreettisia palvelu-
kokemuksia tarkasteltavakseen. Konk-
reettisten palvelukokemusten avulla
opiskelija oppii soveltamaan teoreettisia
kisitteitd analysoidessaan palveluyritys-
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Perinteinen
luokkahuoneopetus
ei kehitd
palvelualoilla
tarvittavia

kriittisid taitoja.

ten toimintaa niiden jokapiiviisessi ym-
péristossi (Gremler, Hoffman, Keave-
ney & Wright, 2000). Asiakkaan rooli
auttaa opiskelijaa ymmartimiin tyoeli-
mén palvelutilanteita asiakkaan niko-
kulmasta, koska asiakaslihtdinen palve-
luliiketoiminnan  kehitys edellyttii
Arantolan & Simosen (2009, 4) mu-
kaan seki asiakasymmiirrysti ettid kykyi
kehittid liiketoimintaa timin ymmér-
ryksen perusteella.

Markkinoinnin opetuksen parissa
tyoskentelevien opettajien pitiisi nihdi
vaivaa suunnitellakseen oppimistehtivit
kiytintod soveltaviksi, tydelimailihtoi-
siksi tehtaviksi (Karns, 2005, 163). Ko-
kemukselliset oppimistehtivit ovat te-
hokkaita tydkaluja vuorovaikutustaito-
jen oppimiseksi ja sopivat siten erityisen
hyvin palvelujen markkinoinnin ope-
tukseen. Kokemukselliset oppimistehti-
vit auttavat opiskelijaa palvelun kiyton
kautta ymmirtimiin, miten hinen
omat palvelukokemuksensa yhdistyvit
opiskelumateriaaliin ja opiskeltavan jak-



son tavoitteisiin (Gremler ym., 2000,

35-36).

Opiskelijan omat palvelukokemuk-
set syntyviat havainnoimalla palveluti-
lanteita. Palvelun luonteen vuoksi eri-
tyisesti havainnointimenetelmit sopivat
palveluosaamisen opetukseen, koska ha-
vainnoinnin avulla henkilokunnan ja
asiakkaan kohtaamisia voidaan tutkia ai-
doissa tilanteissa (Grove & Fisk, 1992,
217). Osallistuva havainnointi auttaa
tuottamaan syvillisti tietoa palvelun ko-
kemuksellisesta luonteesta keskittymalli
siihen, mitd asiakkaan ja henkilokun-
nan vililli palvelutilanteessa tapahtuu
(Wilson 2001, 722-725). Analysoides-
saan omia palvelukokemuksiaan palve-
lun kiyttdjang, opiskelija ymmirtid sy-
vemmin asiakkaan havaintoja palveluun
liittyen sekd henkilokunnan kiyttiyty-
misen vaikutusta asiakastyytyviisyyteen

(Wright, Bitner & Zeithaml, 1994, 17).

Aihealueeseen liittyvia
aikaisempia tutkimuksia

ihealuetta sivuavia tutkimuksia

on Suomessa tehty jonkin ver-

an. Ne liittyvit kokemukselli-
suuteen tydssi oppimisen kontekstissa,
asiantuntijuuden rakentumiseen koke-
muksellisuuden kautta, kokemukselli-
sen oppimisen tarkasteluun internetin
vilitykselld seki reflektion merkitykseen
oppimistapahtumassa. Artikkelimme
kannalta mielenkiintoisia ovat asian-
tuntijuuden ja reflektiivisyyden ympiril-
le rakentuneet artikkelit.

Kokemuksellisuus asiantuntijuuden
kehittymisessi seki kokemuksellista op-
pimista ovat tarkastelleet muun muassa
Liimatainen (2002), Isopahkala-Bouret
(2008) ja Kuusisaari (2010). Liimatainen

on lihestynyt terveyden edistimien
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asiantuntijuutta hoitotyén ammattikor-
keakouluopiskelijoiden yhteydessi. Iso-
pahka-Bouret on kisitellyt kokemuksel-
lisen asiantuntijuuden rakentumista.
Kuusisaaren artikkeli kisittelee oppi-
miskisitysten yhdistimisti kokemustie-
toon opetuksen suunnittelussa ja to-
teuttamisessa.

Asiantuntijuuden kehittymisti ja ref-
lektion merkityst asiantuntijuuden kas-
vussa ovat tarkastelleet muun muassa
Liimatainen, Pirkola ja Hopia (2008),
Laitila (2009), Lahteenméki (2006) sek
Jarvinen ja Poikela (2000). Liimataisel-
la, Pirkolalla ja Hopialla on lihtdkohta-
na ollut opiskelijan omien kiiytinteiden
reflektiivinen purkaminen. Laitilan
kontekstina on ollut reflektiivisyyden
kehittiminen ja kehittyminen psykote-
rapiakoulutuksessa. Lihteenmiki tar-
kastelee reflektiivisyyden dialogia fy-
sioterapeuttien koulutuksen yhteydessi.
Jarvisen ja Poikelan artikkeli tarkastelee
tydssi oppimisen reflektiivisyytti ja kon-
tekstuaalisuutta. Aikaisempien tutki-
musten kontekstina on kuitenkin vallit-
sevasti ollut sosiaali- ja terveydenhuolto-
ala, eiki palvelualojen koulutukseen liit-
tyen aihettamme ole laajalti tarkasteltu.

Esimerkkeja kokemuksellisista
oppimistehtavista
enkilokohtaisen — myyntityon
Hopiskelu palvelualoilla  koke-
muksellisen oppimistehtivin
avulla on erittiin hedelmillisti myynti-
tyon vuorovaikutteisen luonteen vuok-
si. Oppimistehtivin tavoitteena on
oppia myyntitaitoja ja ymmaértid, miten
myyntiprosessia voidaan kehittidi asia-
kaslihtoisemmiksi. Tarkasteltavat teo-
riat liittyvit tilldin myyntitaitoihin ja
myyntiprosessin vaiheisiin. Opiskelija
kerii tehtivissi palvelukokemuksia haa-



Palvelun laatu
on mitd tahansa
asiakkaat
kokevat sen

olevan.

muasiakkaana asioiden esimerkiksi mat-
katoimistossa kasvotusten tai puhelimit-
se. Haamuasiakasmenetelmi on osallis-
tuvan havainnoinnin muoto, jossa ano-
nyymi, koulutettu havainnoija arvioi
henkilokunnan toimintaa (Finn & Ka-
yende, 1999; Wilson, 2001). Haamu-
asiakasmenetelma on hyodyllinen tyo-
kalu haluttaessa saada syvillinen kisitys
asiakkaiden havainnoista palvelutilan-
teissa (Van Der Wiele, Hesselink & Van
Iwaarden, 2005, 529-537) ja menetel-
miid on kiytetty jo kauan palveluosaa-
misen opetuksessa (ks. Czepiec, 1983).

Opiskelija tekee paneuduttuaan an-
nettuihin taustateorioihin havainnoin-
tikdynteji (3-4 kpl) palveluyrityksiin, joi-
den jilkeen hin kirjoittaa raportin pal-
velukokemuksistaan kiinnittien huo-
mionsa nimenomaan omiin, subjektii-
visiin kokemuksiinsa asiakkaan roolissa.
Palautettavassa raportissa opiskelija ker-
too ensin ostotehtivistiin; ostettavasta
tuotteesta ja yrityksestd, jonka jilkeen
opiskelija reflektoi kokemustaan tausta-
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teorioiden valossa seki analysoi myyjin
toimintaa asiakkaan roolissa tilanteen
alusta loppuun asti. Opiskelijat my6s
purkavat omia kokemuksiaan tdmin jil-
keen ryhmikeskustelun avulla ja laativat
yhdessi toimintasuositukset myyntitydn
ja myyjin toiminnan kehittimiseksi.

Havainnoimalla henkilokunnan toi-
mintaa teoreettiseksi lihtokohdaksi voi-
daan my®s ottaa palvelun laatu ja laa-
dun muodostumista kuvaavat teoreetti-
set mallit (ks. Gronroos, 1982; Parasu-
raman, Zeithaml & Berry, 1988), joihin
tutustutaan ennen havainnointikiyntii.
Palvelun laatu on miti tahansa asiak-
kaat kokevat sen olevan (Gronroos,
2009, 100) eli laadun maarittad asiakas.
Opiskelija voi tilloin analysoida omia
palvelukokemuksiaan laadun muodos-
tumista kuvaavien mallien avulla seki
kiynnin jilkeen laatia kokemustensa ja
teorian avulla kontekstiin sopivan pal-
velun laatua mittaavan kyselylomak-
keen. Kyselylomake kiydiin lipi opis-
kelijaryhmissd sekd palveluyritysten
edustajien kanssa tarkentaen lomake yri-
tyskiyttoon sopivaksi.

Oppimistehtivissi voidaan soveltaa
myos palvelujen markkinoinnista tuttua
kriittisten tapausten tekniikkaa, joka on
loytinyt tiensd myos palveluosaamisen
koulutukseen (ks. Farber & Fox, 1994;
Sautter & Hanna 1994). Kriittisten ta-
pausten tekniikka sisiltid joukon me-
nettelytapoja suorien havaintojen kerii-
miseksi henkilokunnan toiminnasta tie-
tyssi tilanteessa (Flanagan, 1954, 327,
335). Talloin edellisissd tehtivinannois-
sa pyydetiin opiskelijaa kiinnittimiin
erityisti huomiota havainnointikiyn-
tien aikana kriittisiin tapauksiin eli hen-
kilokunnan toimintaan, joka herittia
opiskelijassa positiivisen tai negatiivisen
tunnereaktion. Analysoidessaan toimin-



taa kiynnin jilkeen opiskelija keskittyy
syvillisemmin niiden tapausten reflek-
tointiin.

Oppimistehtivi voi liittyd myds pal-
velujen tuotteistamiseen, jolloin tarkas-
teltavat teoriat sisiltiviit palvelujen tuot-
teistamisprosessin ja prosessin vaiheet
(ks. Komppula & Boxberg, 2002; Jaak-
kola, Orava & Varjonen, 2009). Opis-
kelija rakentaa ensin ryhmissi tietyn
kohderyhmin tarpeisiin sopivan matka-
paketin. Opiskelija laatii myos blueprin-
tin eli tuotanto- ja kulutuskaavion mat-
kapakettinsa palveluprosessista, jossa
kuvataan tarkasti kaikki asiakkaan ja
henkilokunnan viliset vuorovaikutusti-
lanteet seki tunnistetaan palvelun konk-
reettiset elementit. Konkreettisilla ele-
menteilld tarkoitetaan asiakkaan koh-
taamia tuotteen ja ympéristdn fyysisii te-
kijoitda (Komppula & Boxberg, 2002,
104).

Tamin jilkeen yksi opiskelijoiden ra-
kentamista paketeista seki blueprinteis-
ta
—opintoretki. Opintoretken tavoitteena
on havainnoida lipi palveluprosessin,
onko tuote toimiva kokonaisuus ja
mitki ovat tuotteen ongelmakohdat, joi-
hin pitiisi kiinnittdi huomiota ennen
kaupallistamista. Retken aikana opiske-
lijat havainnoivat vuorovaikutustilantei-
den lisiksi my6s palvelun konkreettisia
elementteji eli palveluympiristod. Ret-
kesti kirjoitetaan raportti, jota kirjoitet-
taessa tarkastellaan opintoretken aikana
syntyneiti havaintoja palaten uudelleen
teoriaan.

testataan tekemdlld tuotetestaus

Opiskelijoilta  kerityt palautteet
omien palvelukokemusten kiyttimises-
ti edelli mainituissa oppimistehtivissi
ovat olleet positiivisia. Opiskelijat ovat
kirjallisen palautteen mukaan huoman-
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neet teorian yhdistyvin kiytintodn ja
tuovan siten kiytinnollisen nikokul-
man opittavaan sisdltéon. Seuraavat
kommentit ovat opiskelijoiden antamia
palautteita.

"Havainnointikiynnilli oli hauska
huomata teorian yhdistyvin kiy-
tAntdon ja virkailijan toimivan tie-
tylli kaavalla myyntiprosessin eri
vaiheissa.”

"Tehtivia tehdessa huomasi, etti
myynnin prosessointi niyttdi konk-
reettisesti myyntitydn puutteet tai
kriittiset pisteet, opintokokonai-
suus antoi nopeassa tahdissa kiy-
tannollisen nikékulman matkatoi-
mistotyOstd ja myynnin uusista
haasteista.”

Opiskelijat pystyviit oppimistehtivis-
ti saamiensa kokemusten pohjalta ji-
sentimiin uusia kokemuksia ja liitti-
méin eri opintojaksoilta saamansa ko-
kemukset omaan tietovarastoonsa. Ko-
kemuksellisen oppimisen taustalla vai-
kuttaa konstruktivistinen oppimiskisi-
tys, jonka mukaan opiskelijat nihdiin
omatoimisina, oman oppimisensa ke-
hittijind. Opintojakson kehittimisen
kannalta kokemuksellinen ja reflektiivi-
nen oppiminen ohjaa opintojakson si-
siltdd vastaamaan timin piivin tydeld-
mivaatimuksia.

Yhteenveto ja pohdinta

rtikkeli pohjautuu kokemuksel-

listen oppimistehtivien toteutta-

iseen palveluosaamisen ope-
tuksessa. Tehtivien toteuttamisessa ja
kisitteellistimisessi kiytetiin Poikelan
(2005) prosessimallia. Kiytinnon tyoti-
lanteisiin perustuvaa oppimista pidim-
me perusteltuna oppimistulosten valos-



sa. Mikili palvelutilanteiden opettami-
nen jii vaille konkreettista palvelutilan-
netta, opiskelijalle ei synny syvillisti op-
pimista, silli oppimisen ymmértiminen
jad analysoimatta. Poikelan (2005, 25)
mukaan pedagogiikan tehtivini ei ole
tiedon jakaminen vaan tuottaa toimin-
nan kautta laadullisesti hyvii kokemus-
ta. Laadullisesti hyviin kokemukseen
liittyy tiedon konstruointi ja sen sovel-
taminen kiytinnossi.

Laadullisesti hyvin kokemuksen
tuottaminen opiskelijalle asettaa opetta-
jan ja opiskelijan vuorovaikutuksen
tarkkailun kohteeksi. Kokemusta edel-
tivi, kokemuksen aikainen ja kokemuk-
sen jilkeinen reflektointi takaavat sen,
etti opiskelijalle muodostuu selkeisti ji-
sentynyt kokemus (ks. Poikela 2005).
Oppimistehtivin alkuvaiheessa, ennen
havainnointikiynnille lihtemistd, pa-
neudutaan ilmiéén liittyviin taustateo-
riaan. Palauteraportissaan opiskelija ref-
lektoi oppimaansa ensin kisitellyn teo-
rian pohjalta, jonka jilkeen hin analy-
soi oppimaansa palvelutilanteessa. Pal-
velutilanteen havainnoinnin jilkeen
opiskelija reflektoi oppimaansa koko-
naisuutena peilaten siti opintojakson
tavoitteisiin. Kokonaisuuden reflektoin-
nissa kokemusten vaihto ja yhteinen ref-
lektointi auttavat opiskelijaa ymmarti-
méin palvelutilannetta uudella tavalla.
Yhteinen reflektointi auttaa opiskelijoi-
ta hahmottamaan myos asiakokonai-
suuden merkityksen opintojakson kan-
nalta.

Avainasiana kokemuksellisessa oppi-
misessa on vuorovaikutustaitojen oppi-
minen omien kokemusten kautta. Ko-
kemuksellinen oppiminen auttaa aset-
tumaan vuorovaikutustilanteessa toisen
asemaan ja ymmartimiin toisen tunne-
tilan seki nikokulman tilanteeseen liit-
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tyen. Tdmin vuoksi kokemuksellisen
oppimisen toteuttaminen palvelualojen
lisiksi aloilla, joiden tydelimissd vaadi-
taan hyvii vuorovaikutustaitoja seki em-
patiakykyi, on erittiin hedelmiillisti.
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