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Kuorma- ja linja-autokuljettajien ammattipatevyyskoulutus
Koulutusohjelman nimi

Kuljettajan ennakoiva henkil6turvallisuus ja uhkaavien tilanteiden hallinta

Koulutuksen kohderyhma

Asiakaspalvelua tekevat kuorma- ja linja-autonkuljettajat

Koulutuksen tavoite:

Lisata kuljettajien henkilokohtaista valmiutta kohdata erilaisia asiakaspalvelutilanteita. Lisdtd ndin
omaa henkilokohtaista turvallisuutta ja samalla toteuttaa kokonaisvaltaisesti turvallinen tyépaivan
suorittaminen. Kohdistaa tietoisuus kuljettajan henkisen hyvinvoinnin merkityksesta turvallisuuteen,
seka antaa tyokaluja ja ohjeita erilaisiin kohtaamisiin. Motivoida kehittdm&an omaa ja muiden
turvallisuutta hallitsemalla perusperiaatteet haastavissa ja tunnepitoisissa kohtaamisissa.
Koulutuksen kesto:

7 luentotuntia

Koulutus on direktiivin (EU)2561/2022 liitteen 1 oppiaineiden luettelon mukainen ja sisiltda
seuraavat tavoitelausekkeet:

3.1 Tavoite: tiedostaa liikenteeseen ja tyétapaturmiin liittyvat riskit

3.3 Tavoite: pystya ennalta ehkdisemaan fyysiset riskit

3.4 Tavoite: tiedostaa fyysisen ja henkisen suorituskyvyn merkitys

3.5 Tavoite: kyeta arvioimaan hatéatilanteita

3.6 Tavoite: osata kayttaytya yrityksen imagoa tukevalla tavalla

Kaytettdvat opetusmenetelmit ja koulutuksen toteutustapa:

Kouluttaja on henkilévaaratilanne ja sovittelun ammattilainen.

Tiedot sekd opetettavat asiat ovat maailmanlaajuisesti koulutettuja ja ndin ollen testattuja uhkaavissa-
ja haastavissa tyoskentelyolosuhteissa seka asiakasrajapinnassa.

Opetusmenetelmaét ovat osallistava ja interaktiivinen luennointi seka ohjatut harjoitteet.

Koulutusohjelman hyviksyntd on voimassa 5 vuotta.
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Koulutusohjelman sisdlto:

1. Yleisturvallisuus kuljettajan ty6n taustalla

- Tyopaikkavakivallan maarittely

- Tilastotietoa 2000-luvun tyépaikkavakivallasta

- Minkalaiset uhkatilanteet ovat tyypillisia kuljettajan tyossa?

2. Kuljettajan turvallinen ty6pdiva ja yleista turvallisuuslainsdaddnnosta:
- Toimintamallijarjestelméa uhkaaviin tilanteisiin

- Uhkaavien tilanteiden ennaltaehkaiseva toiminta

- Kuljettajan valmistautuminen uhkaaviin tilanteisiin

- Kuljettajan asenteiden ja valmiuksien tarkastaminen — kriisissa toiminta

- Miten ihmiset reagoivat turvattomuuden tunteeseen ja vakivallan uhkaan

3. Uhkaavan henkilon kohtaaminen kuljettajan ty6ssa: Aaritilanteet

- Miten kuljettaja kohtaa turvallisesti impulsiivisen tai uhkaavan ihmisen
- Kuljettajan reagointi ja stressin vaikutus tilanteeseen

- Kuljettajan toimivaltuudet ja hatdvarjeluoikeus uhkatilanteissa

- Luvallisten turvallisuusvélineiden hankinta ja kdyttoperiaatteet

- Miten toimin jouduttuani rikoksen uhriksi?

- Vékivallan ja uhan kasittely tydssa jaksamisen kannalta

- Oikeaoppisen hatdilmoituksen tekeminen.

4. Haastavien tai tunnepitoisten asiakkaiden kohtaaminen kuljettajan tydssa

- Mista tekijoista asiakkaan pettymys tai haastava kaytos voi johtua seka voiko tekijoihin vaikuttaa

- Tunnepitoisten tilanteiden ja ihmisten kohtaaminen ammattimaisesti

- Tunnetilojen purkaminen ja hallitseminen tehokkaasti

- Miten hallita omia tunteita vaikeissa palvelu- ja viestintatilanteissa

- Mita tarkoittaa ammattimainen suhtautuminen viestinnallisiin konflikteihin ja mita silld saavutetaan

5. Haastavien ja tunnepitoisten asiakkaiden kohtaaminen jatkuu

- Miten kuljettaja valmistautuu haasteellisiin viestintatilanteisiin

- Assertiivisuuden eli oikeanlaisen ja jamakkyyden merkitys viestinndn onnistumisessa

- Miten kuljettaja asettaa ammattimaisesti asiakkaan kadytokselle tai vaatimuksille rajat

- Kuuntelu ja kohtelu - yksinkertaisilla keinoilla kohti onnistunutta viestintaa

- Mitd "Aggressio-oppineen" kohtaamisesta ja rauhoittelusta pitdisi tietda, jotta tilanne voidaan hallita

6. Sanattoman viestinnan merkitys haastavien asiakastilanteiden hallinnassa

- Mita ovat taistelurituaalit ja miten niiden tunnistaminen auttaa haastavissa viestintatilanteissa

- Kuljettajasta valittyvan ensivaikutelman ja ennakkoasenteiden vaikutus tilanteen hallintaan

- Kehonkielen taikaa, mitad ovat rauhoittavat eleet?

- Mit3 eleita kuljettajan ei ainakaan kannata kayttda ja minkélaista sanatonta viestintaa tulisi valttaa
- Miten ja mitd ei kannata sanoa, sekd miten pystyn tunnistamaan ja valttamaan naita kuoppia

7. Tilanneharjoitukset

- Kuljettajan kohtaamien haasteellisten vuorovaikutustilanteiden hallinta ja rauhoittelu

- Kiihtyneen ihmisen rauhoittaminen vuorovaikutustaidoilla

- Rauhoittelun perusteet: ensivaikutelma, pelinavaus, omat asenteet, tilanteen tyylikas lopetus
- Kuljettajan erilaiset viestintaroolit haastavissa kohtaamistilanteissa ja harjoitukset
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