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YLIOPISTOPEDAGOGIIKKA

Haastavan asiakasviestinnan roolipelista hyotyvat
sekd kaannosalan opiskelijat etta ammattilaiset

Kerromme artikkelissa yhteisollisesti kehitetystd roolipelistd, joka kisittelee kddnnosalan haastavia asia-
kasviestintitilanteita ja jota on testattu seki opiskelijoilla (viidelld eri kurssilla) ettd ammattilaisilla (kah-
dessa tyopajassa). Palautteen mukaan niin opiskelijat kuin ammattilaisetkin voivat roolipelissi harjoitella
aastavia asiakasviestintitilanteita hauskalla ja hyodylliselld tavalla. Roolipeli on my6s esimerkki kaikkia
osapuolia hyddyttivistd tydelimiyhteistydstd: roolipelitydpajojen palautteen avulla voidaan kehittda seki
koulutusta ettd ammattikddntijien verkko-opasta (Kdintdjimestarin kirja, 2018). Erityisen hyodylliselcd
vaikuttaa sellaisten roolipelien jirjestiminen, joissa on mukana sekd ammattilaisia ettd opiskelijoita.

Johdanto

Suomessa kidntdjid koulutetaan yliopistoissa ja
tulkkeja erikoistumisen mukaan yliopistoissa tai
ammattikorkeakouluissa (SKTL, 2016). Yliopisto-
koulutuksessakin tydelimaliheisyys ja tyoelimiyh-
teisty® ovat tirkeitd, joskin kddnnosalan kehityskul-
kuihin suhtaudutaan myos kriittisesti (Eskelinen
ym., 2016). Tyypillistd tydelimiyhteistyotd ovat
esimerkiksi autenttiset ja simuloidut toimeksian-
not, joita on hyodynnetty ainakin 1980-luvulta
lihtien (Vienne, 1994).

Roolipeli  opetusmenetelmind  kehitettiin
1960-luvun lopulla ja kouluissa sitd on kiytetty
muun muassa kielten ja historian opetuksessa (Hui,
2013). Roolipelilld voidaan harjoitella ongelman-
ratkaisua ja vuorovaikutusta erilaisissa tilanteissa.
Kiinnosalan koulutuksessa roolipelid on hyddyn-
netty etenkin tulkkaustilanteiden simulointiin.
Opiskelijat voivat toimia vuorollaan tulkkeina ja
esittdd asiakkaita, esimerkiksi viranomaista ja tur-
vapaikanhakijaa. Pidpaino on tulkkausviestinnin ja
-tekniikoiden harjoittelussa. (Corsellis, 2005; Wa-
densjo, 2014.) Myos monissa kddnndsharjoituksissa
ja -projekteissa simuloidaan tarjouksen ja tieduste-
lujen tekemistd asiakkaalle. Opiskelijat voivat myos
toimia eri rooleissa, kuten projektipdillikkoni tai
oikolukijana.

Simulaatiot eivit kuitenkaan niyti kattavan haas-
tavia asiakasviestintitilanteita, vaikka ammattilais-
ten kokemusten perusteella ristiriitoja ja hankalia

PEDAGOGISIA NAKOKULMIA

tunteita herdttdvit asiakasviestintdtilanteet ovat
lihes viistimdton osa kiddntdijan ja tulkin tyotd
(ks. Ruokonen, Vottonen & Kinnunen, 2018).
Kiinnosalan ulkopuolella kdintiminen saatetaan
ymmartdd kapeasti pelkiksi kielitaidoksi, jolloin
kiantdjd joutuu diplomaattisesti selittimain, miksi
hinen on tirkeii saada tietdi esimerkiksi, mille koh-
deryhmiille teksti kddnnetdin, missi se julkaistaan,
onko aihepiiristd olemassa aikaisempaa materiaalia
ja niin edelleen. Sekd kiinnosalan opiskelijoiden
ettd ammattikdintdjien ja -tulkkien on siis tarkedd
harjoitella erilaisia haastavia asiakasviestintitilantei-
ta, jotta he oppivat kisittelemidin tilanteiden aihe-
uttamia tunteita ja toimimaan ammattimaisesti.

Roolipelin kehittaminen,
tavoitteet ja kulku

Roolipelin taustalla on kaksi yhteisllista projek-
tia, Kddntijimestarin kirja (Kdantdjimestarin kirja,
2018) ja Kddntimisen ja tulkkauksen opetusmene-
telmivaranto (ks. Ruokonen, Kuusi & Rautiainen,
2015). Molempien projektien tavoitteena on tukea
kiannosalalla tai kidnndsalan opettajina aloittavia
jakamalla hiljaista tietoa.

Roolipelin idea syntyi opetusmenetelmivarannon
tyOpajassa Kddntdmisen ja tulkkauksen tutkimuk-
sen symposiumissa 15.4.2016, jossa kddnndsalan
opettajat Tiina Holopainen, Ilja Moshnikov, Minna
Ruokonen, Juho Suokas ja Erja Vottonen ideoivat
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Esimerkki 1: S3& oot kyllad meidan suosikkikaiantadja, mutta..

Tausta:

Kddntajd on tehnyt Infodata Oy:lle saman ohjelman

kayttoliittyman, dokumentaation, markkinointi-

materiaalien ym. kddnnoksid ja kielentarkistuksia

englannista suomeen jo kymmenen vuotta. Ka@annettavaa

tulee ohjelmistopdivitysten mydtd tasaiseen tahtiin,

kdannosmuistista on hydtya ja yhteistyd toimii - mutta

palkkiotaso on edelleen sama kuin kymmenen vuotta

sitten. Kun kaantaja yrittda neuvotella hintoja ylospdin

vetoamalla kokemuksen karttumiseen ja yleiseen

hintatason nousuun, asiakas muuttuu kuuroksi.

Lahtoétilanne:

Asiakas ottaa yhteyttd: ohjelmiston uusimman version

mainoksesta tarvittaisiin kdannds ja samalla asiakas

mainitsee ”melko korkean” minimin.

Asiakas aloittaa:

varmaan mee edes puolta tuntia”.

luonnoksen roolipelistd sekd muutamia skenaarioi-
ta. Syksylld 2016 Ruokonen jatkoi roolipelin kehit-
telyi yliopistopedagogiikan kurssilla muun muassa
Vottosen ja Tutta Saalinin kollegapalautteen avulla.
Tilloin laadittiin ohjeistus roolipelin tavoitteista ja
kulusta sekd 15 skenaariota.

Roolipelin tavoitteena on harjoitella haastavia
asiakasviestintitilanteita helposti lahestyttdvalli ta-
valla. Osallistujat pohtivat yhdessd, miten sanallis-
taa asiantuntijuuttaan maallikoille, sekd kehittdvit
neuvottelustrategioita ja -argumentteja. Térkedd on
my0s opetella eldytymiin asiakkaan tilanteeseen:
asiakas ei vilttdmittd ole tahallaan hankala vaan
tietimaton. Tilanteet voivat silti herdctdad hankalia
tunteita, joita roolipelissd opetellaan kohtaamaan ja
kisittelemiin siten, ettd voi toimia ammattimaises-
ti. (Ks. Ruokonen, Vottonen & Kinnunen, 2018.)

Skenaarioiden inspiraationa ovat toimineet esi-
merkiksi tiedotusvilineissda kisitellyt kadnnosvir-
heet (Lassila, 2016), ammattikddntijien blogit
(esim. Ruokonen, 2017) ja tySpajoista saadut pa-
lautteet, kuten alla oleva esimerkki 1. Julkisuudessa
esilld olevia tapauksia lukuun ottamatta skenaarioi-
ta on muokattu niin, ettei niitd voi tunnistaa.

Roolipelin aluksi osallistujat jakautuvat 3—5 hen-

en ryhmiin siten, ettd ryhmissd on kiddntdjd tai
tulkki, asiakas seka kirjuri. Kidntdjad/ tulkkia tai asi-
akasta voi esittad kaksi osallistujaa, jotta neuvotte-
lustrategioiden ja -argumenttien keksiminen on hel-
pompaa. Osallistujat valmistautuvat (5 minuuttia)
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“Voisitko nopeesti kattoo tadstd ndaid muutokset, ei

tutustumalla skenaarioon ja pohtimalla kukin roo-
lissaan (kddntdja/culkki vs. asiakas), mihin he pyr-
kivit ja mitd strategioita ja argumentteja kannattaa
kiyttad. Seuraavaksi skenaario pelataan (10-15
minuuttia): aloittava osapuoli esittdd omat nike-
myksensi ja vaatimuksensa, joihin toinen osapuoli
reagoi. Kirjuri kirjaa muistiin etenkin kidntdjin/
tulkin toimivat neuvottelustrategiat ja -argumentit
sekd sellaiset asiakkaan vaatimukset, joihin ei [6ydy
vasta-argumenttia tai ratkaisua. Skenaarion “jumit-
tuessa’ osallistujat voivat tulla ulos rooleistaan ja
pohtia tilannetta yhdessd sekd roolipelin ohjaajan
avulla. Loppukeskustelussa (15 minuuttia) kootaan
yhdessd toimivia neuvottelustrategioita seki pohdi-
taan auki jidneitd kysymyksii ja mahdollisia hanka-
lia tunteita.

Testaus, palaute ja
jatkokehittaminen

Kuten edelld totesimme, roolipeli kehitettiin perus-
tutkinto-opetukseen syksylli 2016. Tilloin myds
ammattikdintdjd Tiina Kinnunen innostui roolipe-
listd ja ehdotti, ettd testaisimme siti ammattikidan-
tdjilld ja -tulkeilla. Roolipelid onkin testattu sekd

opiskelijoilla ettd ammattilaisilla seuraavasti (ks.
taulukko 1) 1,5-2 tuntia kerrallaan:
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Taulukko 1. Roolipelin testaus: tilaisuudet ja osallistujat

Opiskelijoita | Kddnndsalan | Ammattikdantdjia
opettajia, tai -tulkkeja
tutkijoita tai
jatko-
opiskelijoita

Ammattikielten kdantaminen 1, englanti— 12 - =
suomi, syksy 2016 (Ruokonen)
Ammattiprojekti I-ll, vendja—suomi, syksy 8 - —
2016, kevit 2017 (Vottonen)
Kdantaminen aidinkieleen Il, vendji—suomi, 6 - -
syksy 2016, syksy 2017 (Vottonen)
Kdantaminen vieraaseen kieleen ll, venaja— 10 = =
suomi, syksy 2016, syksy 2017 (Vottonen)
Hankala asiakas? Joukkoaly ja vertaistuki - 4 11
apuun! Tybpaja XV Kdantamisen ja
tulkkauksen tutkimuksen symposiumissa
22.4.2017 (Kinnunen, Ruokonen, Vottonen)
Tulkkauksen ammatilliset perusteet, syksy 11 - -
2017 (Ruokonen, Saalin)
Hankala asiakas -tyopaja kddntijille, Teho- 2 1 6
osasto, yhteisollinen tyotila Tampereella,
1.11.2017 (Kinnunen)

Yhteensa 419 5 17

Opiskelijoilta saatu palaute on ollut positiivista.
Kaikki palautetta antaneet ovat kannattaneet har-
joituksen pitdmistd mukana kurssilla. Ensimmaisel-
14 testauskerralla syksylld 2016 opiskelijat keksivit
itse, ettd voivat tarvittaessa poistua rooleistaan ja
miettid etenemistd yhdessd. Tami lisdttiin ohjeis-
tukseen. Lisiksi opiskelijat huomasivat, ettd joitakin
skenaarioita kannattaa tismentdi. Kokonaisuudes-
saan opiskelijoiden tunnelmart kiteytyvit kuitenkin
hyvin seuraavissa kommenteissa:

Pidin erityisen paljon eri asiakasviestintdi-
tilanteisiin liittyvdsti roolipelistd, silli se
kehitti hauskalla ja helposti lihestyttivil-
li tavalla newvottelustrategioita seki opetti
pualmm;mmn omaa asiantuntijuutia ja
kddntdjan ammattia. (Vendjin opiskelija,
keviit 2017)

Sai hyvii oivalluksia sen subteen, millaisia
tilanteita voi tyoeldmdssi tulla vastaan +
hyvéi palautettalkebitysehdotuksia omasta

argumentoinnista. (Tulkkauksen opiskelija,
syksy 2017)
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Kiinnésalan opettajien, tutkijoiden seki ammat-
tilaisten eri tyopajoissa antama palaute on koottu
kuvioon 1.

Erot vastaajaryhmien nikemyksissd ovat pienii.
Sekd ammattikddntdjat ja -tulkit ettd kdinndsalan
opettajat ja tutkijat pitivit roolipelid hyddyllisen.
Nytkin tosin toivottiin joidenkin skenaarioiden
selkeyttdmistd. Osallistujat myos ehdottivat, ettd
joitakin roolijakoja muokattaisiin tai skenaarion
aloittajaa vaihdettaisiin autenttisuuden vuoksi. Ske-
naarioita onkin muokattu kommenttien perusteella.

Toistuvat kommentit siitd, ettd skenaarioita pi-
tdisi selkiinnyttdd (vaikka ne koskivatkin joka kerta
eri skenaarioita), herittivit kysymyksen siitd, miten
yksityiskohtaisia skenaarioiden pitdisi olla. Vaikka
parannusehdotukset ovat olleet tarkoituksenmukai-
sia, skenaarioita ei ehkd kannata tismentii liikaa,
jotta osallistujien oivalluksille jad tilaa. Erds osal-
listuja kommentoikin: "Kaikki tapaukset ei aluksi
ehka ihan auenneet, mutta kun lhti puimaan, niin
etenivit omalla painollaan” (Kaintija/culkki, Te-
ho-osaston tyopaja 1.11.2017).

Toiveet skenaarioiden selkiinnyttimisestd voivat
myds viitata sithen, ettd palautekeskusteluun on va-
rattava enemmin aikaa. Tutustuttuamme roolipe-
leja kisitteleviin kirjallisuuteen (esim. Van Ments,
1989 [1983]) vihensimmekin syksylla 2017 yhdelld
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Kuvio 1. Vastaajien palautteen keskiarvot. 4 = taysin samaa mielts; 3 = jokseenkin samaa mielta; 2 = jokseenkin eri mielta;

1 = taysin eri mielta

kerralla pelattavien skenaarioiden midrdi kolmesta
kahteen pienryhmii kohti.

Osallistujat  ovat myos kommentoineet, ettd
kidanndsalan asiakasviestintd tapahtuu yleensd sih-
kopostitse tai verkossa. Kasvokkain tehtdvissi har-
joituksessa haastavia tilanteita ei kuitenkaan tarvitse
ratkaista yksin, vaan muilta osallistujilta saa tukea.
Lisiksi jalkipuinti on helpompaa. Niin roolipeli
tdydentdd sihkoisen asiakasviestinnin harjoittelua.

Lopuksi

Kokonaisuudessaan vaikuttaa siltd, ettd kehitti-
mimme roolipeli on toimiva keino kisitelld haas-
tavia asiakasviestintitilanteita koulutuksessa ja ettd
siitd on hyotyd ammattikadndijillekin. Muiden alo-
jen kannalta kiinnostavaa lienee, ettd “sama” ope-
tusmenetelmi voi tarjota jotakin sekd opiskelijoille
ettd ammattilaisille.

Roolipeli on myds esimerkki kaikkia osapuo-
lia hyodyttivistd tydelimiyhteistydstd: tyopajois-
ta saadun palautteen avulla voidaan kehittdd sekd
koulutusta ettd ammattikddntdjille tarkoitettua
verkko-opasta (Kddntdjimestarin kirja, 2018). Yh-
teisten tyopajojen jdrjestiminen ammattilaisille ja
opiskelijoille auttaa myds tuomaan tydelimii ja
koulutusta lihemmis toisiaan. Etenkin Teho-osas-
ton tydpajassa, johon osallistui sekd ammattilaisia
ettd opiskelijoita, korostui, ettd vastaavia roolipelejd
olisi hyvi jirjestdd enemmainkin. Kdinndosalan kou-
lutuksen ja alan jirjestdjen tiivis yhteistyd tarjoaa
sithen onneksi hyvit edellytykset.
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