OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

Jaana Siipola

SAHKOINEN OPAS OPTIKKOLIIKKEIDEN KANSAINVALISIIN
ASIAKASPALVELUTILANTEISIIN



SAHKOINEN OPAS OPTIKKOLIIKKEIDEN KANSAINVALISIIN ASIAKASPAL-
VELUTILANTEISIIN

Jaana Siipola

Opinnaytety6

Syksy 2016

Optometrian tutkinto-ohjelma
Oulun ammattikorkeakoulu



TIVISTELMA

Oulun ammattikorkeakoulu
Optometrian tutkinto-ohjelma

Tekija: Jaana Siipola

Opinnaytetyon nimi: Sahkdinen palveluopas optikkoliikkeiden kansainvalisiin asiakaspalvelutilan-
teisiin

Tyon ohjaajat: Leila Kemppainen ja Aino-Liisa Jussila

Tydn valmistumislukukausi ja -vuosi: Syksy 2016 Sivumaara: 45 + 4

Optisen alan kilpailu on todella kovaa kaupallisten toimijoiden kesken. Koko ajan lisaantyva
nettikauppa tekee kilpailusta viela kovemman. Asiakkaan ei tarvitse edes enaa poistua kotoa, jos
han haluaa ostaa itselleen piilolinssit, aurinkolasit tai silmalasit. Ammattitaitoon pohjautuva
poikkeuksellisen hyva asiakaspalvelu auttaa optikkoliikeita hankkimaan uusia asiakkaita ja
pitamaan nykyiset asiakkaat tyytyvaisena.

Valitsin opinnaytetyon aiheeksi tuotekehitysprojektissa toteutettavan sahkdisen palveluoppaan
optikkoliikkeiden kansainvalisiin asiakaspalvelutilanteisiin. Opas sisaltaa optikkoliikkeiden
asiakaspalvelutilanteissa tarvittavia lauseita kdannettyna suomen kielelta ruotsin, saksan ja
venajan kielille. Oppaan aihealueet ovat ajanvaraus, nadntarkastus, piilolasisovitus, kehykset,
linssit, silmalasien luovutus asiakkaalle ja diagnostisten laakeaineiden kaytto silmien
tutkimuksessa. Oppaassa on my0s sanastoa yleisimmista silmésairauksista.

Projektin tulostavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa selkea ja helppokayttdinen sahkoinen opas
optikkoliikkeiden kansainvalisiin asiakaspalvelutilanteisiin. Projektin toiminnallisena tavoiteena oli
helpottaa optikkoliikkeen henkildkunnan ja kansainvalisen asiakkaan kommunikaatiota. Sahkdisen
oppaan avulla optikkoliikkeen henkilokunta voi parantaa kielitaitoaan ja valmiuksiaan kohdata
kansainvalinen asiakas. Toisena toiminnallisena tavoitteena oli nopeuttaa ja sujuvoittaa optikon
tekemia tutkimuksia kansainvaliselle asiakkaalle. Kun kansainvalista asiakasta ohjeistetaan
tutkimuksen aikana hanen omalla aidinkielellaan, paranee tutkimustulosten luotettavuus ja
ymmarrettavyys.

Tyon teoriaosassa keskityn asiakaspalveluun, kulttuurisen kompetenssin kehittymiseen,
monikulttuurisen asiakaspalvelun erityispiirteisiin ja optisen alan tulevaisuuden haasteisiin.
Teoriaosassa kerron myds oppaan esitestauksesta, johon osallistuivat ruotsin ja saksan kieliset
optometrian asiantuntijat. Lahetin asiantuntijoille sahkdisen oppaan ja arviointilomakkeen.
Optometrian asiantuntijoilta saamani palautteen perusteella opas oli hyvin selked ja toimiva, ja se
sopii kaytettavaksi optikkoliikkeissa.

Jatkokehityshaasteena opasta voisi kehittaa kattamaan maahanmuuttajakielia tai vastaavanlaisen
oppaan voisi tehdé yleisimmista silmasairauksista.
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Optical stores are competing with a worldwide market. It is not the other optical stores further down
the street, but it is also online retailers. New customers are lifeblood to every optical store. It is also
very important to encourage existing customers to buy or use services or products. To be able to
do that succesfully you need excellent customer service skills.

The aim of this project was to plan and produce a virtual guide for the international customer service
situations in optical stores. The virtual guide contains common sentences and vocabulary, which
the staff at the optical store can benefit while they are serving international customers. The themes
of this virtual guide are for example vision examinations, contact lens fitting, spectacle lenses and
frames and care instructions for spectacles. The virtual guide includes translations from Finnish
into Swedish, German and Russian.

The functional aim of this project was to help communication between international customers and
the staff at optical stores. With the help of this virtual guide the staff at optical store can improve
their language skills and their readiness to encounter international customers. Also the customers
can benefit from the virtual guide. They will get better customer service and avoid
misunderstandings with the staff at optical store.

Before the guide was published, it was tested by swedish angd german speaking experts of
optometry. The virtual guide and feedbackform was sended to them via email. Their opinion of the
guide was very positive. The virtual guide was easy to use, practical and clear.

As a suggestion for further development the guide could be translated into immigrant languages,
such as Somali and Arabic. Also a guide about common eye diseases could be made and
translated into different foreign languages.

Keywords: customer service, optical store, virtual guide
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1 JOHDANTO

Optisen alan kilpailu kaupallisten toimijoiden kesken on todella kovaa. Kilpailusta tekee viela ko-
vemman koko ajan lisdantyva nettikauppa. Asiakkaan ei enaa tarvitse edes poistua kotoa, jos han
haluaa ostaa piilolasit, aurinkolasit tai vaikkapa silmalasit. Huippuhyvalla ja ammattitaitoon pohjau-
tuvalla henkilokohtaisella palvelulla voi saada houkuteltua uusia asiakkaita tai onnistuu sitoutta-

maan nykyiset asiakkaat entista paremmin asiakkaiksi.

Optometrian nykyisessa opetussuunnitelmassa opiskelijoita ei perehdyteta juurikaan asiakaspalve-
luun. Asiakasviestintad optometrian opinnot sisaltavat yhdeksan oppituntia, joiden aikana
asiakasviestinnasta ei opiskelijoille selvene edes asiakaspalvelun perusteet. Suomen optisen toi-

mialan toimialastrategiassa korostetaan optisen alan vaativaa asiakaspalveluluonnetta ja toimi-
alastrategiassa vaaditaan asiakaspalvelun opettamista alan opiskelijoille. (Suomen Optinen Toim-
iala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

Opinnaytetyoni vastaa myos kansainvalistymisen haasteeseen. Vierasta kielta aidinkielenaan pu-
huvien maara Suomessa on kasvanut huomattavasti. Lisaksi kielilaki ja terveydenhuoltolaki takaa-
vat kaksikielisen kunnan asukkaalle oikeuden saada terveydenhuollon palvelut omalla aidin-
kielelldan. Samoin Pohjoismaiden kansalaisilla on Suomessa oikeus saada terveydenhuollon
palvelut omalla aidinkielellaan. (Kielilaki 6.6.2003/423. Viitattu 30.11.2015; Terveydenhuoltolaki
30.10.2010/1326.Viitattu 30.11.2015.) Optometrian opetussuunnitelmaan kuuluvat kieliopinnot
eivat ole vastanneet tyoeldaman tarpeita, silld kieliopinnoissa painotettiin liikaa yleista sosiaali- ja
terveysalan sanastoa ja unohdettiin optikkoliikkeissa tarvittava asiakaspalvelun tilanteiden sanasto
ja niiden kaytannon harjoittelu.

Alun perin olin ajatellut tehda vain ruotsinkielisen palveluoppaan optikoille, mutta opinnaytetyon
aiheen valitsemisen tunnilla lehtori Aino-Liisa Jussila ehdotti my6s muita kielid oppaaseen. Koska
itsellani on ollut hyva saksan kielen taito, oli saksan kieli luonnollinen valinta. Venajan kielen
osaamisen merkitys on vuosien mittaan korostunut, silla Suomessa asuu yli 70 000 venajaa aidin-
kielendan puhuvaa henkilda (Tilastokeskus 2016. PX-Web-tietokanta :Kieli idn ja sukupuolen muk-

aan maakunnittain 1990-2015). Liséksi Suomessa vierailee runsaasti venalaisia matkailijoita.
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Optisen alan koveneva kilpailu asiakkaista antaa kielitaitoiselle ja asiakaskokemukseen tahtaavalle
henkilokunnalle merkittavan edun kilpaileviin yrityksiin verrattuna. Lisaksi optisen alan toimijoilla on
paljon kansainvalisia yhteyksia ja tiedonvaihtoa keskenaan, jolloin hyva kielitaito helpottaa optik-

koliikkeen arjen sujuvuutta.

Tein opinnaytetyona sahkoisen palveluoppaan kansainvalisen asiakkaan palvelemiseen optikko-
likkeissa. Opas sisaltaa optikkolikkeen henkilokunnan tyossaan tarvitsemia lauseita kaannettyna
suomen kielesta ruotsin, saksan ja venajan kielille. Tuotteelleni on alalla tarvetta, sillé ainoastaan
englanninkielinen optisen alan palveluopas on tehty aiemmin. Koska tuotteellani ei ole ketaan

ulkopuolista tilaajaa, on minulla ollut vapaat kadet paattaa oppaan sisallosta.

Projektin tulostavoitteena on suunnitella ja toteuttaa sdhkdinen opas optikkoliikkeen asiakaspalve-

|lutilanteisiin ruotsin, saksan ja venajan kielelle kaannettyna.

Pitkan ajan kehitystavoitteena on parantaa kansainvalisen asiakkaan saamaa palvelua optikko-
likkeissa. Oppaan avulla pyrin helpottamaan kansainvalisen asiakkaan nadntarkastusta, nadntutki-
musta, piilolasisovitusta ja erilaisten kuvantamispalveluiden suorittamista. Oppaan avulla pyrin

myos helpottamaan linssien ja kehysten ominaisuuksista kertomista kansainvaliselle asiakkaalle.

Oppaan valittdmana tavoitteena on helpottaa kansainvélisen asiakkaan ja optikkoliikkeen hen-
kildkunnan kommunikaatiota vierailla kielilld. Oppaan avulla optikkoliikkeen henkildkunta voi pa-
rantaa kielitaitoaan ja valmiuksiaan kohdata kansainvalinen asiakas. Talloin asiakkaan saaman
palvelun laatu kasvaa. Toisena valittomana tavoitteena nopeuttaa ja sujuvoittaa optikon tekemia
tutkimuksia tai kuvantamisia kansainvalisille asiakkaille. Kun asiakaalle kerrotaan tutkimuksen ku-
lusta, ja hanta ohjeistetaan tutkimuksen aikana omalla didinkielellaan, paranee tutkimuksen onnis-

tuminen ja tutkimuksen lopputulos on luotettavampi.

Oma oppimistavoitteeni on kehittya asiakaspalvelutaidossa ja parantaa samalla omaa kielitaitoani.
Lis&ksi oppimistavoitteisiini kuuluu tuotekehitystydn oppiminen ja projektin paattymisen jalkeen

tuotteen markkinointi optisen alan toimijoille Suomessa.



2 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASKOKEMUS

21 Asiakaspalvelu

Termia asiakaspalvelu on tutkimuskirjallisuudessa maaritelty useilla eri sanoilla. Kuitenkin yhteista
ndille kaikille maaritelmille on se, etta ne kaikki sisaltavat samoja asiakaspalvelun ominaisuuksia.
Asiakaspalvelu on tilanteeseen sidottu aineeton vuorovaikutustapahtuma, johon myos asiakas
osallistuu aktiivisesti. Jokainen asiakaspalvelutilanne on ainutlaatuinen ja peruuttamaton. Jokainen
asiakas kokee asiakaspalvelun eri tavalla. Asiakaspalvelua ei voi varastoida eika mitata etukateen.
(Saarinen, T. & Kilpinen, M. 2016, 10; Flink, K-M., Kerttula, T., Nordling, A-M. & Rautio, V. 2015,
75.)

Marjut Nieminen esittelee teoksessaan “Monikulttuurinen asiakastyd” asiakaspalvelua hyvin kuvaa-
van AIDA-mallin. Asiakaspalvelutilanteessa vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla al-
kaa ensivaikutelmasta eli siita hetkesta, kun asiakas astuu liikkeeseen. Talloin on tarkeaa herattaa
asiakkaan huomio katsekontaktilla, tervehdyksella ja tarjoamalla asiakkaalle apua. (Nieminen
2014,132.; Lundberg 2002, 57.) Toisena vaiheena mallissa on asiakkaan mielenkiinnon herat-
taminen tuotteeseen tai palveluun kyselemalla, kuuntelemalla tai johdattemalla hanta. Taman
jalkeen asiakasta pitaa innostaa ostamaan tuote tai palvelu. Viimeisessa vaiheessa asiakaspalve-
lijan tehtdvana on auttaa asiakasta ostamaan tuote. Tassa vaiheessa asiakkaalle voi tarjota useita
ratkaisuehdotuksia. Ostopaatdsta voi nopeuttaa hinnan alennuksella (Hamalainen 2000, 105-106.;
Lundberg 2002, 30.; Nieminen 2014, 132.; De Gennaro 15.3.2015. Viitattu 9.6.2016.)

Aarnikoivu (2005) méaarittad asiakaspalvelun asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamiseksi, jossa
asiakaspalvelijan kautta asiakkaalle vélittyvat myds yrityksen arvot ja suhtautuminen asiak-
kaaseen. Aarnikoivun koivun mukaan asiakaspalvelun pitaisi perustua asiakaskeskeisyyden ar-
voon. Edelld mainittuun arvoon pohjautuva asiakaspalvelu on talldin asiakaslahtbista ja
asiakaslaheista. Aarnikoivu on laajentanut asiakaspalvelun kasitteen kattamaan yrityksen kaikki

toiminnot, ei pelk&staan myyntity6ta ja asiakaspalvelua. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Camilla Reinboth on esitellyt teoksessaan “ Johda ja kehita asiakaspalvelua” kolme erilaista kilpai-



luetua yritykselle tuottavaa asiakaspalvelutyylia. Ensimmainen asiakaspalvelutyyli on
kuningaspalvelu. Asiakaspalvelu on muodollista ja huomaavaisen kohteliasta. Tama palvelutyyli
nostaa asiakkaan jalustalle ja asiakkaalle luodaan ylemmyydentunne ylellisilla tuotteilla, hierark-
kisella toimintatavalla, joka mahdollistaa viela laadukkaampien palvelujen ostamisen lisahintaan.
Asiakkaita myOs luokitellaan kayttamansa rahamaaran mukaan. Palvelua tai tuotetta voidaan
raataloida asiakkaan tarpeisiin sopivaksi tai tehda tuotetta yksittaiskappale. Asiakkaan tarpeet py-
ritdéén tunnistamaan ennen kuin asiakas ehtii iimoittaa niista asiakaspalvelijalle. Tama palvelutyyyli
soveltuu hyvin matkailu-, hotelli-ja ravintola-alalle seka ylellisyystuotteita myyviin merkkiliikkeisiin.
(Reinboth 2008, 48-52.)

Toinen Reinbothin esittelema asiakaspalvelutyyli on elamyspalvelu. Tama tyyli on viela jaettu ala-
lajeihin. Ensiksi esittelen viihdyttavan palvelun, jossa asiakasta palvellaan viihdyttavalla tavalla.
Viihdyttavyys perustuu asiakaspalvelijan viihdyttavaan kaytokseen tai toimintaan, vaatteisiin, tilojen
viihdyttavyyteen tai viihdyttavan ajanvietteen jarjestamiseen. Toiseksi on roolipalvelu, joka pe-
rustuu toisen henkildn tai roolin ottamiseen. Rooleja voivat olla satu- ja fantasiahahmot, maskotit
tai ajassa ja paikassa likkuminen. Kolmanneksi on viela ihailijapalvelu, joka tarkoittaa jukisuuden
henkildiden kayttaytymista ihalijoitaan kohtaan. Elamyspalvelu sopii hotelli-, matkailu-, urheilu- ja

viihdealalle seka messuille, sponsoritilaisuuksiin ja tuotelanseerauksiin. (Reinboth 2008, 53-58.)

Kolmantena asiakaspalvelutyylina Reinboth esittelee ystavapalvelun. Ystavapalvelussa
asiakaspalveluun lisataan henkilokohtaisuutta. Talla pyritaan saamaan aikaan asiakkaalle
tyytyvaisyyden, luottamuksen ja turvallisuuden tunne yritystd kohtaan. Asiakkaan ongelmat
yritetaan ratkaista miellyttavasti, laadukkaasti, vaivatta ja nopeasti. Asiakaspalvelijan taytyy kar-
toittaa asiakkaan tarpeet ja tarjota tilanteeseen sopiva ratkaisu tai joustaa asiakkaan tarpeen mu-
kaan. Ystavapalvelu siis helpottaa asiakkaan elamaa. Tavoitteena on luoda henkilokohtainen kon-
takti asiakkaaseen, koska asioimme mieluummin tuttujen kanssa. Ystavapalvelu sopii erityisen

hyvin fitness- , kauneudenhoito- ja terveydenhoitoaloille ja optiselle alalle.. (Reinboth 2008, 40-47.)

Jukka Hamalainen kayttaa asiakaspalvelusta nimed luonnollinen palvelu. Hanen mukaansa
luonnollinen palvelu on asiakaspalvelijan toimintaa asiakkaan hyvéksi. Luonnollisen palvelun tulee
olla kokonaisvaltaisesti miellyttavaa, luonnollisen kohteliasta, persoonallista, vapautunutta ja us-
kottavaa. Luonnollisessa palvelussa edellytetaan asiakaspalvelijalta kysymista, kuuntelemista ja
ryhdikasta ja tasapainoista esiintymista. Luonnollinen palvelu on inhimillista ja lamminta. Par-
haimmillaan luonnollinen palvelu ylittaa asiakkaan odotukset. (Hamalainen 2000, 20.)
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2.2 Asiakaskokemus

“ Onnistunut palvelutapahtuma on sellainen, jossa asiakas on palvelun jélkeen tyytyvéi-
sempi kuin hén oli ennen saamaansa palvelua” (Lundberg 2002, 11).

Edella lainattu maaritelma kuvaa hyvin Aarnikoivun palveluelamysta tai uudemmassa tutkimuskir-
jallisuudessa, kuten Fischer & Vainio 2014 ja Loytana & Korkiakoski 2014, kaytettya termia asia-
kaskokemus. Aarnikoivun mukaan asiakkaan kokema palveluelamys saa asiakkaan erittain
tyytyvaiseksi, koska asiakkaalle on palveluelamyksen aikana muodostunut luottamusta herattava
mielikuva yrityksen toiminnasta. Luottamuksellinen mielikuva koostuu henkilokunnan ammatti-
taidosta, vakuuttavasta esiintymisesta, kunnioituksesta, ystavallisyydestd, empatiasta ja

vaivannadsta asiakkaan vuoksi. (Aarnikoivu 2005, 82-83.)

Merja Fischer ja Satu Vainio maarittelevat asiakaskokemuksen tunteeksi tai kokemukseksi, joka
saa asiakkaan tulemaan uudestaan ja kertomaan muille ihmisille positiivisesta kokemuksesta.
(Fischer & Vainio 2014, 9.; Hannula, Ingberg & Virta 2012, 70.) Jotta asiakas saisi yrityksesta
positiivisen asiakaskokemuksen, pitd@ asiakasta huomioida, kuunnella, ynmartdd hanen tar-
peitaan, pitdd haneen yhteytta, pitda antamansa lupaukset, vastata heti kysymyksiin ja saada
korkealaatuista palvelua. Asiakaskokemukseen vaikuttavat myds asiakkaan aikaisemmat
kokemukset ja uskomukset. (Fischer ym. 2014, 9-11.) Asiakaskokemuksesta taytyy jaada
muistijalki aivoihin merkityksellisend kokemuksena, jotta asiakas tulisi asioimaan uudestaan
(Fischerym. 2014, 167). Asiakaskokemuksen voi saada niista yrityksista, joissa tyontekijat kokevat

tyon iloa ja valittavat positiivista energiaa seka toisilleen etta asiakkaille (Fischer ym. 2014, 178).

Loytanan ja Korkiakosken mukaan asiakaskokemus on asiakkaan ja yrityksen kohtaamisista, mie-
likuvista ja tunteista muodostuva kokonaisuus yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus ei ole jar-
keen perustuva paatos, vaan siihen vaikuttavat tunteet ja tulkinnat. ( Loytana & Korkiakoski 2014,
11.) Asiakaskokemus ei muodostu pelkastaan asiakaspalvelun, myynnin ja markkinoinnin toimista,
vaan siihen vaikuttavat yrityksen kaikki toiminnot kuten esim. laki-ja talousosasto, IT-ja tuotekehi-
tysosasto ( Loytana ym. 2014, 24).

L6ytana ja Korkiakoski ovat hahmottaneet asiakaskokemuksesta nelja paddominaisuutta. Asiakas-

kokemuksen pitdd vahvistaa asiakkaan mina-kuvaa, mutta samalla sen pitad olla yllattava,
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elamyksia luova ja mieleenjaava. Jos asiakaskokemus on mieleenjaava, se saa asiakkaan pala-
maan yritykseen uudelleen. Keskinkertainen tai tavallinen asiakaspalvelu unohtuvat.(Loytana ym.
2014, 43-49)

Loytana ja Korkiakoski ovat jakaneet asiakaskokemuksen kolmeen osaan. Ensin on ydinkokemus,
joka on kaiken asiakaspalvelun perusta. Yrityksen johdon pitaa varmistaa, etta kaikissa olosuh-

teissa ydinkokemus kyetdan tuottamaan. Arkielamassa ihmiset arvostavat odotustensa tayt-
tamista, vaikka asiakkaan odotusten ylittaminen olisi yrityksen tavoitteena. Seuraava etappi kohti
odotukset ylittavaa kokemusta on laajennettu kokemus. Tama tarkoittaa, ettd ydinkokemukseen

tuodaan jotain, joka lisda sen arvoa asiakkalle. (Loytana ym. 2014, 59-63.)

Odotukset ylittdva kokemus muodostuu Loytanan ja Korkiakosken mukaan seuraavista

ominaisuuksista:
1) Henkilokohtainen, joka tarkoittaa yrityksen pienia tekoja, joilla se huomioi asiak-
kaan ainutlaatuisen tilanteen.
2) Yksiléllisyyden mahdollistava, joka tarkoittaa, etta yritys luo kokemuksia, joiden
kautta asiakas voi ilmaista persoonallisuuttaan.
3) Aito, joka tarkoittaa, etté henkildkunnan taytyy kyeta olla aito, ja heidan taytyy
kyeta huolehtimaan siita, etta asiakkaat kokevat olevansa merkityksellisia.
4) Olennainen, joka tarkoittaa, ettd asiakaskokemuksen tulee vastata suoraan
asiakkaan ydintarpeisiin.
5) Raataldity, joka tarkoittaa, etta asiakaskokemus raataldidaan asiakkaan tilan-
teeseen sopivaksi.
6) Oikea-aikainen, joka tarkoittaa, etta asiakkaat odottavat asiakaskokemukselta
seka nopeutta etta laatua samanaikaisesti.
7) Jaettava, joka tarkoittaa, ettd asiakasta rohkaistaan jakamaan kokemuksiaan
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.
8) Kestava, joka tarkoittaa, etté kannattaa tavoitella kokemuksia, jotka kestavat tai
jatkuvat pidempaan kuin tuotteen tai palvelun kayttaminen.
9) Selked, joka tarkoittaa, etta asiakaskokemus kannattaa luoda ja esittdé asiak-
kaalle selkealla kielella.
10) Arvokas ennen kauppaa, joka tarkoittaa, ettd yrityksen kannattaa tuottaa

asiakkaalle arvoa jo ennen kauppaa myymisen sijaan.
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11) Arvokas kaupan jalkeen, joka tarkoittaa, etté asiakkaille luodaan lisaa arvoa
kaupanteon jalkeen. Esimerkkina tasta voivat olla huolto-ja yllapitosopimukset.
12) Selkeasti ja nakyvasti arvokas, joka tarkoittaa, etta yritys varmistaa asiakkaan
tietavan asiakaskokemuksensa arvon. Esimerkiksi vertaamalla toteutunutta arvoa
lupaukseen.

13) Tunteisiin vetoava, joka tarkoittaa, ettd asiakaskokemukset kannattaa suun-
nitella tunteisiin vetoavasti. Tarkeda on kiittdd ja kuunnella asiakasta ja olla
tarpeen vaatiessa myotatuntoinen.

14) Yllattava, joka tarkoittaa, etta asiakas pitaa yllattaa, jotta han on tyytyvainen.
15) Tuottava, joka tarkoittaa, ettd jokaisen asiakaskokemuksen pitaé olla yri-

tykselle tuottava.

Yksittaisen asiakaskokemuksen ei valttdmatta tarvitse sisaltaa naita kaikkia edella lueteltuja asiak-
kaan odotukset ylittdvan kokemuksen elementteja, mutta niité taytyy kuitenkin olla, jotta asiakas
tulee asioimaan uudestaan yritykseen. (Loytana ym.2014, 64-73.) Asiakaskokemus on yritysmaail-
massa tarkea, silla tuote kuluu kaytdossa, mutta asiakaskokemuksesta voi nauttia pidempaan.

Asiakaskokemus johtaa asiakaspysyvyyteen. (Leino 2015, 10.)

2.3 Mita hyotya yritykselle on asiakaskokemukseen panostamisesta?

Aarnikoivu on esitellyt teoksessaan “ Onnistu asiakaspalvelussa” yritysten asiakasmenetyksen
syitd Suomessa. Suurin yksittdinen syy asiakasmenetykseen oli asiakkaan huono kohtelu tai
asiakaspalvelu 68 prosentin osuudella. Toiseksi eniten asiakaskatoon vaikutti tuotteiden huono
laatu (14 %) ja kolmantena korkea hinta (9 %). (Aarnikoivu 2005, 22.)

Optikkoliikkeiden asiakasmenetyksen syita ei ole Suomessa tutkittu, mutta Isossa- Britanniassa on
tehty tutkimus optikkoliikkeiden osalta. Siellékin suurin syy asiakaskatoon oli huono asiakaspalvelu
72 prosentin osuudella. Toiseksi yleisin syy oli tuotteiden heikko laatu (14%) ja kolmanneksi yleisin
syy optikkoliikkeen vaihtoon oli tuotteiden korkea hinta (9%). (Moss 27.5. 2005. Viitattu
14.12.2015.) Yhdysvalloissa suurin syy optikkoliikkeiden asiakkaiden tyytyméattdmyyteen on ollut
henkildkunnan vahainen maara ja henkilokunnan riittdmaton tietotaso (De Gennaro 15.7.2013. Vii-
tattu 14.12.2015).
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Asiakaskokemuksen strategian luomisesta tuo yritykselle useita etuja. Asiakokemukseen pe-
rustuva palvelu mahdollistaa pidemmat asiakassuhteet ja korkeamman asiakastyytyvaisyyden.
Kun asiakkaat tulevat aina uudestaan asioimaan samaan yritykseen, kasvattaa se myyntia ja pa-
rantaa yrityksen tuottavuutta. Jos yritys on osakeyhtio, nousee osakkeiden arvo ja osakkaat saavat
sijoitukselleen enemman tuottoa. Yleensa my0s tyontekijat sitoutuvat paremmin
asiakaskokemukseen panostavaan yritykseen. Asiakaskokemuksella on suuri merkitys tule-
vaisuuden ansaintaan, silla talouden suhdannevaihtelutkaan eivat silloin vaikuta taydella voimak-

kuudella yrityksen tulokseen. (Leino 2015, 27.)

Korkealaatuisesta palvelusta on yrityksille hyotyd. Se ei ainoastaan tuo vanhoja asiakkaita yri-
tykseen uudelleen asiakkaaksi, vaan se tuo myos uuusia asiakkaita. (Hannula & Ingberg & Virta
2012, 22.) Lisaksi uusien asiakkaiden hankinta on kallista. Isossa-Britanniassa on tutkittu optikko-
likkeiden asiakashankintaan kayttamia resursseja. Mainostaminen tehoaa parhaiten, jos sita
toistetaan pidemman ajanjakson ajan. Kerran jaettu yksittainen mainoslehtinen paatyy useasti suo-
raan kerayspaperien joukkoon. Artikkelissaan Hutchison esitti, etta aloittavan optikkoliikkeen olisi
hyva kayttdd asiakashankintaan 25 000 £ vuodessa tai enemman, kun taas jo vakituisen
asiakaskunnan omaava optikkoliike voi kayttad mainostamiseen yhden prosentin likevaihdon ar-
vosta tai 3 000 £ vuodessa. (Hutchison 30.9.2005. Viitattu 14.12.2015.)

Kansainvalisista optisen alan julkaisuista olen hakenut asioita, joilla yksittainen optikkoliike voi nos-
taa palvelutasonsa odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen tasolle. Optikkoliikkeiden taytyisi
panostaa liiketilan konkreettiseen ymparistoon. Jos liiketilan sisustus huokuu menneiden
vuosikymmenten henked, ajattelevat asiakkaat siella myytavien tuotteidenkin olevan peraisin sa-
malta aikakaudelta kuin sisustus. On tarkeaa tehda asiakkaaseen vaikutus jo liiketilan olemuksella
hanen astuessaan sisaan likkeeseen. (Gailmard 15.9.2004.; Wright 15.5.2014. Viitattu
14.12.2015).

Optikkoliike voi kasvattaa myyntitulojaan laajentamalla liikkeen tuotevalikoimaa muodin mukaisiin
oheistuotteisiin. Trendikkaat silméalasikotelot heijastavat niiden sisélla olevan tuotteen eleganssia.
Lis&ksi optikkoliikkeissa voisi myyda kaulakoruja, sormuksia, ketjuja, kasilaukkuja, huiveja, helmia
tai helmikirjontatdité tai lasituotteita. (Sacks 15.12.2006. Viitattu 14.12.2015). Silmalasikehysten
valikoiman olisi hyva erottautua kilpailevien liikkeiden valikoimista ja olla sellaisia, mita netista ei
pysty ostamaan (Wright 15.5.2014. Viitattu 14.12.2015). Optikkoliikkeessa toimivat silmalaakarit
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voivat myos laajentaa toimenkuvaansa kauneuskirurgiaan (silméaluomen leikkaukset ja botox-pis-
tokset) tai optikkoliike voi laajentaa myytavien tuotteiden valikoimaa kuulolaitteisiin (Skernivitz
15.11.2009. Viitattu 14.12.2015).

Yksi tapa erottautua kilpailevista yrityksista on tuotteen tyytyvaisyystakuu. Useimmat optikkoliik-
keet ovat rajanneet tuotteen palautusajan 30-90 paivaan. Yhdysvalloissa on huomattu, etta mita
pitempi palautusaika tuotteella on, sitd vahemman sita palautetaan. Tyytyvaisyystakuu helpottaa
asiakkaan paatoksentekoa kaupan syntyhetkella. (De Gennaro 15.3.2016. Viitattu 9.6.2016.)
Yhdysvalloissa on huomattu, etta silméladkarin vastaanotolla asioineet asiakkaat ostavat silma-
lasinsa mieluummin vastaanoton yhteydessa olevasta optikkoliikkeesta kuin lahtevat ostamaan
silmalaseja ostoskeskuksesta. Optikkolikkeen kannattaa kiinnittad huomiota niihin asiakkaisiin,
jotka eivat ostaneet mitdan. Heille olisi ehka voinut myydé oheistuotteita. Yrityksen liketoiminnan
parantamiseksi my0s silmalaakarin pitaisi aktiivisesti suositella likkeen tuotteita potilailleen.
(Scerra 1.10.1999. Viitattu 14.12.2015.)

15



3 MONIKULTTUURINEN ASIAKASPALVELU

3.1 Kulttuuri, monikulttuurisuus ja kulttuurinen kompetenssi

Kulttuuri koostuu asioista, joita ihmiset ovat oppineet tekemaan historiansa aikana. Kukaa ei synny
tietyn kulttuurin jaseneksi, vaan hanet kasvatetaan siihen. (Raty 2002, 42.) Kulttuuri koostuu
useasta eri osatekijasta. Tallaisia osatekijoita ovat ihmisen toiminta, joka tarkoittaa esimerkiksi
tuotantoa ja lasten kasvatusta. Kulttuuriin kuuluvat myds arvot, skeemat, merkitykset ja kasitteet.
Fyysiset artefaktit (kirjat ja tyvalineet) ovat myds yksi kulttuurin tunnusmerkki. Psykologiset ilmi6t,
joihin kuuluvat tunteet, asenteet ja havaitseminen ovat kullekin kulttuurille ominaisia. Kulttuuria
edustavat jasenet rakentavat ja muovaavat kulttuurisia ilmidita. (Lasonen & Halonen & Pini Kemp-
painen & Teras 2009, 10.)

Monikulttuurisuus tarkoittaa erilaisuuden hyvaksyntaa, arvostusta ja tasa-arvoa yksildiden ja kult-
tuurien valillad (Raty 2002, 46). Monikulttuurisuus on maaritelty yhteiskunnalliseksi likkeeksi, joka
pitaa kulttuurien valisia eroja luonnollisena asiana ja vaatii kaikkien kulttuurien edustajien tasa-
arvoista ja oikeudenmukaista kohtelua.Kulttuuri ja monikulttuurisuus ovat joustavia, ja ne muuntu-

vat ajan, ihmisryhman ja yhteiskunnallisen kontekstin mukaan. (Lasonen ym. 2009, 12-14.)

Kulttuurinen kompetenssi tarkoittaa kulttuurista osaamista ja taitoa tydskennelld monikulttuurisessa
toimintaymparistossa. Kulttuurinen kompetenssi ei ole ihmisen luontainen ominaisuus, vaan me
koemme erilaisuuden pelottavana ja uhkaavana, silla arvioimme maailmaa ja eldman tapahtumia
oman kulttuurin nakdkulmasta. (Abdelhamid & Juntunen & Koskinen 2009, 32-33.)

Optometristin toimenkuva on optikkoliikkeissé kahtia jakautunut. Optometristi toimii terveyden-
huollon ammattilaisena nadntutkimustilassa, mutta myymalan puolella han on kaupan alan ammat-
tilainen. Siksi kasittelen seuraavassa alaluvussa kulttuurista kompetenssia seka terveydenhuollon

etta like-elaman nakokulmasta.
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3.2 Kulttuurinen kompetenssi terveydenhuollossa ja liike-elamassa

Yhdysvaltalainen hoitotieteen tutkija ja professori Josepha Campinha-Bacote toteaa, ettd hoi-
totyossa tyontekijan pitaa pystya tyoskentelemaan paremmin asiakkaan kulttuurisessa
kontekstissa. Kulttuurisen kompetenssin kehittyminen on koko elinian jatkuva prosessi. (Abdel-
hamid & ym. 2009,33.)

Campinha-Bacoten kulttuurisen kompetenssin kehittymisprosessi sisaltaa viisi osa-aluetta. Kulttuu-
rinen tahto tarkoittaa, etta tyontekijalla on halua ja motivaatiota tydskennella erilaisten ja eri kult-
tuureja edustavien ihmisten kanssa. Kulttuurinen tietoisuus vaatii tyontekijaltd oman kulttuurisen
taustan, asenteiden ja arvojen tunnistamista. Tyontekijan taytyy kyeta tunnistamaan myos asiak-
kaan kulttuurinen tausta, asenteet, tavat ja uskomukset. Kulttuurinen tieto koostuu eri kulttuurien
yhteiskunnallisesta ja uskontoon ja terveyteen liittyvasta tiedosta. Kulttuurinen taito muodostuu
tydntekijan kyvysta suunnitella ja toteuttaa asiakkaan kulttuurisen taustan huomioivaa ty6ta. Kult-
tuurinen kohtaaminen on kiinnostusta hakeutua vuorovaikutustilanteisiin eri kulttuurien edustajien
kanssa. (Abdelhamid & ym. 2009, 35-38)

Toinen merkittava kulttuurisen kompetenssin oppimisen malli hoitotydssa on Papadopoulosin, Til-
kin ja Taylorin kehittdma malli. Tassa mallissa kulttuurinen kompetenssi kehittyy portaittaisena
prosessina kolmen kehitysvaiheen kautta. Kulttuurinen tietoisuus tarkoittaa tyontekijan omaa
kulttuurista identiteettia, etnosentrisyytta ja kulttuurihistoriaa. Etnosentrisyys tarkoittaa henkilon tai-
pumusta pitad edustamansa etnisen ryhman arvoja ja kayttaytymismalleja parempina kuin muiden
etnisten ryhmien.Kulttuurinen tieto korostaa kunkin kulttuurin tapoja, uskomuksia, saman-
laisuuksia, erilaisuuksia, terveyskasityksia ja yleista kulttuuritietoutta. Kulttuurinen sensitiivisyys
sisaltdd empatian, kommunikaatiokyvyn, luottamuksen, hyvaksynnan ja soveliaisuuden kasitteet.
Asiakkaan ja tyontekijan tasa-arvoisen suhteen muodostumisessa keskeisessa asemassa ovat
kommunikaatio, luottamus, hyvaksynta ja kunnioitus. Kulttuurisen kompetenssin saavuttamiseksi
tydntekijalla pitaa olla hoidolliset tiedot ja taidot, joita han kykenee soveltamaan monikulttuurisen
asiakkaan hoitoty6ssa. Kulttuurinen kompetenssi mahdollistaa eettisesti hyvaksyttavan hoitosuh-
teen ja voimaannuttaa asiakasta, jolloin asiakas on yhteistydhaluinen ja tyytyvainen saamaansa
kohteluun. (Papadopoulos 2006, 10-21.)
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Vuorovaikutus hoitotyossa koostuu sanattomasta ja sanallisesta viestinnasta, hoitotyontekijan
omista asenteista, tyon toimintamalleista ja hoitotyon eettisten periaatteiden tuntemisesta. Am-
matillisessa vuorovaikutuksessa hoitotyontekija jakaa tietoa, mutta samalla han myos joutuu aut-
tamaan tiedon hankkimisessa. Erityisen tarkeaa on kohdella kaikkia asiakkaita tasa-arvoisesti ja
muistaa pitaa asiakkaan tarpeet hoidon lahtokohtana. Hoitotytyon vuorovaikutuksen olisi hyva olla
dialogista, jolloin vuorovaikutuksen osapuolet kokevat olevansa tasa-arvoisia toimijoita, ja asiakas
kokee voivansa vaikuttaa omaan hoitoonsa. Hoitotyon vuorovaikutuksessa asiakkaat arvostavat
kiireettomyytta, rauhallisuutta, hoito-ohjeiden selkeytta ja ymmarrettavyytta. (Hytonen 2014, 8.;
Tuominen 1998, 29-32.)

Liike-elam@ssa korostuu kyky toimia kulttuurienvalisessa vuorovaikutuksessa. Taman vuoksi affek-
tiiviset, kognitiiviset ja psykomotoriset kompetenssit ovat tarkeita. Affektiivinen kompetenssi tarkoit-
taa asennetta itsed kohtaan, muiden arvostamista ja positiivista suhtautumista kulttuuriseen op-
pimiseen. Kognitiivinen kompetenssi korostaa tietoa itsesta, toisesta osapuolesta ja kulttuurista.
Psykomotorinen kompetenssi kasittaa taidot, toiminnan ja kayttaytymisen. On tarkeda omata kyky
tulkita ja kokea yhteytta asioihin ja ihmisiin, toimia vuorovaikutuksessa, hankkia ja kasitella uutta
tietoa ja suunnata omaa oppimista. (Pini Kemppainen 2009, 111-113.) Liike-elaméassé tarvitaan
myos osallistuvaa kompetenssia, joka tarkoittaa mukautumista ja vuorovaikutuskykya vieraalla
kielella. Liike-elaman keskeinen taito on kyky viestia tehokkaasti tilanteeseen sopivalla tavalla
muuttamatta viestin merkitysta seka kyky kuunnella ja ymmartaa ja luoda luottamusta osapuolten
valille. (Pini Kemppainen 2009, 114-118.) Kulttuurien valinen osaaminen on keskeinen osa am-
matillista osaamista, ja se on aina sidottu kontekstiin. Monikulttuurisessa vuorovaikutuksessa osa-

puolet rakentavat itse tilanteeseen sopivan strategian. (Pini Kemppainen 2009, 118-123.)

3.3 Monikulttuurinen asiakaspalvelu

Onnistunut monikulttuurinen asiakaspalvelu on monitahoinen ja jatkuvasti muuttuva vuorovai-
kutustapahtuma, joka pohjautuu kulttuurisidonnaisiin normeihin. Asiakaspalvelutilanteessa molem-
mat osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Hyténen 2014, 7.) Monikulttuurisen asiakaspalvelutilanteen
tavoitteena on tyytyvainen ja sitoutunut asiakas. Monikulttuurisessa asiakaspalvelutilanteessa
asiakas voi olla tyytyvainen monesta eri syystd esim. tilanteessa onnistuttin valttdmaan

vaarinkasityksia ja asiakkaan ongelma saatiin ratkaistua (Nieminen 2014, 18). Ulkomaalainen
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asiakas odottaa Suomessa saavansa sellaista palvelua, johon han on tottunut kotimaassaan. Jos
suomalainen palvelu tai tuote ylittavat hanen odotuksensa, voi pitkaaikainen asiakkuussuhde
muotdostua. Jos suomalaisen asiakaspalvelijan kaytos on ristiriidassa asiakkaan oman kulttuurin

normien kanssa, ei luottamusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valille synny. (Nieminen 2014, 33.)

Monikulttuurisessa asiakaspalvelussa yhteisen kielen puuttuminen ja erilainen kommunikaati-
okulttuuri ovat haasteellisia asiakaspalvelutilanteen osapuolille. Lisaksi asiakkaalla ja asiakas-

palvelijalla voi olla erilainen tieto- ja taitotaso, erilainen hierarkia- ja aikakasitys, ja he voivat toimia
yksilo- tai yhteisokulttuurin normien mukaan. (Nieminen 2014, 22.) Kulttuurisen kompetenssin
omaava asiakaspalvelija kunnioittaa muiden kulttuurien edustajia ja suhtautuu heihin suvaitsevasti.
Han arvostaa erilaisuutta, osaa osallistua sopivalla tavalla keskusteluun ja mukautua asiakkaan

asemaan. (Nieminen 2014, 28).

Marjut Nieminen on esitellyt teoksessaan “ Monikulttuurinen asiakastyd” yhdysvaltalaisen tutkijan
Edward T. Hallin nakemyksen kulttuurin ja viestinnan valisesta yhteydesta. Hall jakaa kulttuurit
matalan kontekstin viestintdan eli asiakeskeiseen kommunikaatioon ja korkean kontekstin
viestintaan eli suhdekeskeiseen kommunikaatioon. Asiakeskeinen kommunikaatio keskittyy viestin
ydinsisaltoon ja se korostaa tosiasioita. Asiakaspalvelija pitaytyy tosiasioissa, keskittyy tuotteen tai
palvelun ominaisuuksiin ja korostaa tuote- ja numerotietoja. Asiakaspalvelu on luotettavaa, suoraa
ja selkeda. Myds asiakas ilmaisee tarpeensa selkeasti ja yksiselitteisesti. Asiakeskeisen kommu-

nikaation maita ovat esim Saksa, USA, Britannia ja Pohjoismaat. (Nieminen 2014, 34-39.)

Suhdekeskeinen kommunikaatio korostaa kanssakaymisen merkitysta. Palvelutilanteessa sanat
luovat tunnelmaa ja valittavat tunteita. Asiat sanotaan epasuorasti ja tietoa valitetdan sanoilla vain
vahan. Asian ymmartamiseksi kaytetddn paljon sanatonta viestintda eli eleita, ilmeitd ja
aanensavyja. Asiakaspalvelijan pitaa ensin luoda tunnelmaa ja vaihtaa kuulumisia, toistaa kohteli-
aisuuksia ja vasta sen jalkeen han voi keskittya itse asiaan. Luottamus asiakkaan ja asiakaspalve-
lijan vélille syntyy ensin tunnelman luomisella ja vasta sitten asiantuntemuksella. Asiakas iimaisee
tarpeensa verhotusti. Asiakkaan viestinta sisaltaa paljon informaatiota, mutta se on katketty
piillomerkityksiin ja oheisviestintdan. Suhdekeskeisen kommunikaation maita on Eteld-Euroopas-

sa, Etela-Amerikassa, Aasiassa ja Afrikassa. (Nieminen 2014, 34-39.)

Asiakaspalvelijan on myos hyodyllista tietaa, miten hierarkia ja yksilo- tai yhteisokulttuuri vaikutta-
vat asiakkaan ostopaatoksen teossa. Korkean hierarkian maissa valtaetaisyydet ovat suuria, ja
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hierarkkinen ero ihmisten valilla on luontevaa ja itsestaan selvaa. Korkean hierarkian kulttuurissa
asiakaspalvelija on matalammalla kuin asiakas. Asiakasta pitaa puhutella kohteliaasti ja kayttaytya
muodollisesti hanta kohtaan. Jos asiakkaan kanssa tulee pulmallinen tilanne, johtajan paikalle
kutsumisella asiakaspalvelija osoittaa arvostuksensa asiakasta kohtaan. Korkean hierarkian
maissa miehilla on enemman valtaa kuin naisilla. Asiakaspalvelutilanteessa sanat kannattaa suun-
nata seurueen vanhimmalle miehelle. Korkean hierarkiakasityksen omaava miesasiakas asioi
mieluummin miesasiakaspalvelijan kanssa. Asiakasta taytyy sananmukaisesti palvella. Korkean

hierarkian maita ovat mm. Venaja, Kiina, Intia, Arabimaat. (Nieminen 2014, 40-45; 185.)

Matalan hierarkian maissa on pieni valtaetéisyys ja hierarkiaan perustuva asema ei ole kovin mer-
kitseva, silld periaatteessa kaikki ihmiset ovat tasa-arvoisia. Asiakas ja asiakaspalvelija ovat tasa-
arvoisia, mutta asiakkaalla on kuitenkin hallitseva rooli. Asiakaspalvelijan valta pohjautuu ammatti-
taitoon ja tuotetuntemukseen. Vuorovaikutus asiakkaan kanssa voi olla tuttavallista ja mutkatonta.
Matalan hierarkian maita ovat mm. Pohjoismaat, Britannia, Itavalta ja Saksa. (Nieminen 2014 43-
45))

Yleisesti voidaan sanoa, etta asiakeskeisessa kulttuurissa vallitsee yksilokulttuuri ja suhdekeskeis-
essa kulttuurissa vallitsee yhteisokulttuuri. Yksilokulttuuri arvostaa mielipiteen tai kannanoton esit-
tamista. Yksilokuultturia edustavan asiakkaan pitaa saada asiakaspalvelijan jakamaton huomio.
Lisaksi asiakaspalvelijan pitaa kayttaa puheessaan mina-muotoa me-muodon sijaan, silla me-
muodon asiakas voi kasittaa niin, ettei asiaa hoida kukaan. Asiakaspalvelijan kannattaa korostaa
tuotteen tai palvelun hyodyllisyytta ja varautua myos asiakkaan esittamiin vaativiinkin kysymyksiin.
Voimakkaita yksilokulttuurin maita ovat USA, Britannia, Kanada ja Hollanti. (Nieminen 2014, 46-
47.) YhteisOkulttuurin edustaja edustaa aina jotakin ryhmaa, ja usein han tulee asiakaspalvelutilan-
teeseenkin ryhmén kanssa. Asiakaspalvelijan pitaa tervehtia koko ryhmaa, mutta keskittya puhut-
telemaan ryhman johtajaa, joka on usein ryhman vanhin mies. Jos asiakaspalvelija onnistuu
tekemaan kaupat johtajan kanssa, seuraavat muut ryhman jasenet usein johtajan esimerkkia.
Asiakaspalvelijan kannattaa korostaa koko yrityksen saavutuksia ja yhteyksia muihin ryhmiin ja
taustavaikuttajiin ja esiintya rauhallisesti ja kayttaa sanavalintoja, jotka edustavat yhteisokulttuurin
arvoja. Yhteisokulttuurin maita ovat arabimaat, Aasian ja Vali- ja Etela-Amerikan valtiot. (Nieminen
2014, 48-49.)

Suomessa noudatetaan tarkasti maaraaikoja ja aikakasitys on hyvin tiukka. Tata kutsutaan
monokroniseksi aikakasitykseksi. Aikataulut ja toimeenpiteet suunnitellaan etukateen. Jokainen
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asiakas saa palvelun omalla vuorollaan. Monokronisen aikakasityksen omaavia maita ovat Poh-
joismaat, Saksa, Hollanti, Sveitsi, Britannia ja Pohjois-Amerikan maat. Polykroninen aikakasitys
tarkoittaa, etta maaraajat eivat ole ehdottomia. Asiakaspalvelussa keskitytaan enemman ihmisiin
kuin asiaan ja monia ihmisia voidaan palvella samanaikaisesti. Polykronista aikakasitysta edu-

stavat mm. Vendja, Kiina, Etela-Euroopan ja Etela-Amerikan maat. (Nieminen 2014, 51-56.)

Monikulttuurisen asiakkaan kohtaamisessa suomalaisen asiakaspalvelijan pitdd omata oikea ja
postiivinen asenne. Hanen pitdd olla rauhallinen ja sopeuttaa kayttdmansa kieli asiakkaan
kielitaitoa vastaavalle tasolle. Joissakin tilanteissa sopivia kysymyksia voivat olla myds suljetut ky-
symykset, joihin asiakas voi vastata vain kieltavasti tai myontavasti. Asiakaspalvelijan pitda aina
kuunnella asiakasta aktiivisesti. Monikulttuurisen asiakastyon taidot karttuvat kokemuksen myota.
(Marckwort & Marckwort 2011, 130.)

3.4 Venalaisen, saksalaisen ja ruotsinkielisen asiakkaan palveleminen

Venalaiset ovat tunteellisia ja osoittavat tunteensa avoimemmin kuin suomalaiset. Tutuille ihmisille
he ovat hyvin ystavallisia ja kohteliaita. Tuntemattomalle ihmiselle hymyily on jopa epailyttavaa.
Ensitapaamisella venalaisen asiakkaan kanssa katsekontakti voi jaada vahaiseksi. Venalaisten ai-
kakasitys on l0yhempi kuin suomalaisten. Hetki voi kestaa pari tuntia tai pari vikkoa voi olla yli
kuukausi. Tapaamiselle venaldisen kanssa kannattaa maarittaa tarkka aika. (Kemppainen 2013,
10.) Venalaisia asiakkaita pitaa teititelld, ja jos asiakaspalvelija tuntee venaladisen asiakkaan
nimelta, han voi puhutella venélaista asiakasta etu- ja isannimen yhdistelmalla. (Bogolyubova
26.3.2014. Viitattu 9.6.2016; Vehmas-Tresslund 2015, 139-146.) Kuluttajina venélaiset ovat
vaativia laadun suhteen. Venalaiselle asiakkaalle tuotteen ulkonaké on tarkeampi kuin tuotteen
kaytannollisyys. Venalaiset tulevat usein ostoksille ison seurueen kanssa, joten on tarkeaa, etta
asiakaspalvelija huomioi kaikki seurueen jasenet. Venélaiset asiakkaat arvostavat, jos heita
yritetdan palvella vendjan kielelld. Venajan kielelld palveleminen rakentaa luottamusta venalaisen
asiakkaan ja suomalaisen asiakaspalvelijan valille ja lisad asiakastyytyvaisyyttd. Venalainen
asiakas haluaa saada sananmukaisesti palvelua. (Nieminen 2014, 241; Bogolyubova 26.3.2014.
Viitattu 9.6.2016).
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Saksalaiset asiakkaat yleensa tietavat, mitd he haluavat. Asiakaspalvelijan on tarkeaa keskittya
tydssaan ydinasioihin kuten tuotteen laatuun, kaytannollisyyteen, hintaan ja toimitusaikaan.
Saksalaiset asiakkaat luottavat tietoon, joten he haluavat yksityiskohtaisia teknisia tietoja ja ohjeita.
Saksalaista asiakasta pitaa teititelld ja heitd puhutellaan Herr/ Frau- sanojen ja sukunimen
yhdistelmalla. Saksalaiset eivat juurikaan laske leikkia eivatka he halua olla leikinlaskun kohteena,
joten huumori ei sovi kaupankéyntiin saksalaisten kanssa. Saksalaiselle asiakkaalle kannattaa
korostaa tuotteen ekologisuutta, silla kierratysmateriaaleista tehdyt tuotteet ovat Saksassa suosit-
tuja. Saksalaisen asiakkaan kanssa taytyy aina varautua vaativiin kysymyksiin. (Mauno 2015, 26-
43.;Nieminen 2014, 240.;Kohvakka 2015, 288-311.)

Ruotsinkielisen asiakkaan puhuttelumuodon valintaan vaikuttaa se seikka, onko asiakas ruotsalai-
nen vai suomenruotsalainen. Ruotsalaista asiakasta pitaa aina sinutella, mutta suomenruotsalaiset
arvostavat myos teitittelya. (Fremer 2015, 39-43.) Ruotsinkielinen asiakas arvostaa tosiasioita ja
yksityiskohtia tuotteesta. Asiakaspalvelijan kannattaa korostaa tuotteen laatua ja uutuusarvoa. Jos
ruotsinkielinen asiakas on tullut ostoksille seurueen kanssa, ryhman kaikkien jasenten mielipiteen
kysyminen on tarkeaa. Asiakaspalvelijan pitéisi kyeta luomaan hyva ja sopuisa tunnelma.( Niemi-
nen 2014, 239.)
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4 OPTISEN ALAN MUUTOKSET JA NIIDEN VAIKUTUKSET TOIMIALAAN

Optisen alan toimialastrategiassa esitellaén seitseman megatrendia, joiden uskotaan tulevaisuu-
dessa muuttavan optista alaa Suomessa. Nama megatrendit ovat seuraavat: vaeston ikaantymi-
nen, verkostoituminen, globalisaatio, tietoverkkojen kehittyminen, teknologian kehitys, ekologisuus

ja kaupungistuminen. (Suomen Optinen Toimiala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

41 Vaeston ikaantyminen

Véeston ikaantyminen merkitsee néddnhuoltotarpeen kasvua. Nykypaivan senioreille ei enaa riita
pelkat lukulasit, vaan he tarvitsevat monipuolisia nakoratkaisuja erilaisiin harrastuksiin ja naytto-
paatetyéhon. Osa vanhuksista asuu laitoksissa ja palvelukodeissa, joten olisi tarkeda vieda naon-
huollon palvelut paremmin heidan saataville. Koska julkisen terveydenhuollon resurssit eivat riita
ratkomaan kasvavan ikaantyvan vaeston ongelmia, syntyy tarve naonhuolto-ohjelmille, joihin kuu-
luvat kutsut tarkastuksiin, lahetteet erikoissairaanhoitoon ja sen jélkeiset seurannat. (Suomen Op-
tinen Toimiala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

4.2 Verkostoituminen ja tietoverkkojen kehittyminen

Sahkoisten tietojarjestelmien ja tiedonsiirron kehittyminen tuo asiakkaille ja optisella alalla tydsken-
televille reaaliaikaista tietoa tuotteista ja tutkimusmenetelmista. Taman vuoksi syntyy tarve yhte-
naistad potilas- ja tuoterekistereitd. Verkostoituminen tarkoittaa myds ketjuuntuneen liiketoiminnan
lisdantymista. Ketjut kehittdvat omat liketoimintamallinsa ja tehostavat toimintaansa. Yhteistyo jul-
kisen terveydenhuollon ja yksityisten siimasairaaloiden kanssa liséantyy, mika vaatii optometristilta
enemman terveydenhuollon osaamista. Tietoverkkojen kehittyminen mahdollistaa etadiagnostii-
kan. Optikkoliikkeen kuvantamislaitteilla otetut kuvat voidaan siirtda parissa sekunnissa silméalaa-
kérin tai erikoiskoulutetun optikon tarkastettavaksi ja potilaan diagnoosi nopeutuu ja helpottuu. Tie-
tovekkojen kehittyminen kasvattaa myés verkkokauppaa. (Suomen Optinen Toimiala 2012. Viitattu
30.11.2015.)
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4.3 Globalisaatio

Globalisaatio lyhentaa optisen alan jakeluteita, jolloin asiakkaat voivat tilata haluamansa tuotteet
suoraan valmistajalta verkkokaupan kautta. Optikkoliikkeiden taytyy kehittdd palveluosaamistaan,
jotta asiakkailla on hyva syy tulla likkeeseen asioimaan. Tuotanto siirtyy halvan tyovoiman maihin
esim. Kaukoitaan. (Suomen Optinen Toimiala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

4.4 Teknologian kehitys

Teknologian kehityksen myota silmien leikkaustekniikat ja kuvantamistekniikat kehittyvat, mika
mahdollistaa uusien tutkimusten suorittamista optikkoliikkeessa. Markkinoille tulee teknisesti kehit-
tyneempia linssiratkaisuja asiakkaan nakokyvkya parantamaan, mutta se voi myos lisata asiakkaan
epatietoisuutta, jos optikkolikkeessa ei osata yksinkertaisesti konkretisoida eri linssien eroja. (Suo-
men Optinen Toimiala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

4.5 Ekologisuus

Tavarat ja palvelut on tuotettava mahdollisimman luontoystavallisesti. Vastuullinen asiakas saattaa
kysya vaikka lapsityovoiman kaytosta linssituotannossa halvan tydvoiman maissa. Linssien tuotan-
nossa veden kayttd kestavan kehityksen periaatteen mukaan on keskeista. Silmélasien kierratys

taytyy myos jarjestaa. (Suomen Optinen Toimiala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

4.6 Kaupungistuminen

Kaupungistuminen vahentaa palveluja syrjaseuduilla ja pakottaa siella toimivat optikkoliikkeet mo-
nipuolistamaan palvelutarjontaansa ja lisaamaan yhteistyota julkisen terveydenhuollon kanssa.
Kaupungeissa optikkoliikkeiden valinen kilpailu kiristyy, kulut kasvavat kohoavien vuokrien ja palk-
kakustannusten vuoksi. Tarve optometristin kliinisen osaamiseen kasvaa. (Suomen Optinen toi-
miala 2012.Viitattu 30.11.2015.)
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4.7 Muita optisen alan haasteita

Optisen alan yksityiset likkeet eivat voi kilpailla hinnalla, vaan heidan pitaa kilpailla palvelun laa-
dulla ja sellaisilla tuotteilla, joita ei voi esimerkiksi hankkia verkkokaupoista. Monien asiakkaiden
mielesta nettisovellusten avulla tehtavat naontarkastukset ovat riittavia. Asiakkaita pitaisikin valis-
taa niista syista, miksi optometristin tekema naontarkastus on aina parempi kuin netissa tehty naon-
tarkastus. (Optician 18.9.2015. Viitattu 14.12.2015.)

Asiakkaita voi my6s houkuttaa ostaa silmalasit verkkokaupasta. Verkkokaupasta ostetut silmalasit
ovat paljon halvempia kuin optikkoliikkeista ostetut silmalasit, kehysvalikoima on maaréallisesti mo-
ninkertainen ja ostaminen on helppoa, kun ei tarvitse lahted kotoa minnekaan. Tahankin asiaan
asiakkaat tarvitsisivat valistusta netista ostettujen silmalasien aiheuttamista haitoista. Vaarin kes-
kididyt silmalasit voivat aiheuttaa paansarkya, kaksoiskuvia ja silmien vasymista. Vaarin keskididyt
silmalasit ovat haitallisia varsinkin lapsen nakojarjestelman kehittymiselle. (Wechsler Linden
21.10.2015. Viitattu 14.12.2015.)

3D-tulostus mahdollistaa tulevaisuudessa silmalasikehysten ja linssien tulostuksen kotona. Kehys-
ten ja linssien valmistajat voivat myyda 3D-tulostuksessa tarvittavan mallin suoraan asiakkaille.
Tulevaisuudessa asiakas tekee naontarkastuksen nettisovelluksen avulla, minka jalkeen han ostaa
3D-tulostusmallit ja valmistaa itse silmalasit kotona. (Optician 18.9.2015. Viitattu 14.12.2015.)

Alylasit ovat yksi mahdollisuus kasvattaa myyntia optisella alalla. Alylasisovelluksia on jo esitelty
maailmalla muun muassa Google Glass. Alylasit helpottaisivat esimerkiksi likkumista vierailla ka-
duilla, auttaisivat tunnistamaan maamerkkej ja kaantamaan vieraskielisia teksteja. Alylasit tarvit-
sevat oman aivan erityisen linssiratkaisun, optikkoliikkeiden pitaa paattaa, ottavatko ne vali-
koimiinsa naita linsseja. (Optician 18.9.2015. Viitattu 14.12.2015.)
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4.8 Muutosten vaikutus optisen alan toimintaan

Optisen alan toiminta on perustunut ammatilliseen osaamiseen ja tietoon ja asiakasta palvelevien
ratkaisujen loytamiseen. Nama edella mainitut asiat ovat optisen alan toiminnan perustana tule-

vaisuudessakin.

Paahaaste optisella alalla on tuotteistaa palvelut. Mainosviestinta korostaa ilmaista naontarkas-
tusta, vaikka tosiasiassa naontarkastus sisaltyy silmalasien hintaan. llmainen naontarkastus on
vain keino hankkia asiakkaita, mutta laaja, kliinistd ammattitaitoa vaativa nadntutkimus pitaa voida
veloittaa asiakkaalta. Asiakkaille pitaa yksinkertaisesti tiedottaa, mita erilaajuiset palvelut tarkoitta-
vat. Naontarkastuksessa selviteta@n vain, mité asiakas nakee. Naontutkimuksessa selvitetaan,
miksi asiakas ei nae tai miksi nakee. Jos naontutkimuksen aikana havaitaan naén ongelmia, pyri-
taan ongelmien syyt selvittdmaan. Jos optometristi epailee tutkimuksensa perusteella siimasai-
rauksia, ohjaa han potilaan silmalaakarille jatkotutkimuksia ja mahdollisia toimenpiteita varten.
(Suomen Optinen Toimiala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

Optometristin nadntutkimuspalkkioita ei korvata KELA:n varoin, koska optikot ovat tuottaneet pal-
velunsa ilmaiseksi eika optikkoa ammattinimikkeena |0ydy sairausvakuutuslain terveydenhuollon
ammattihenkiloiden luettelosta. Taman vuoksi optinen ala menettaa noin 40 miljoonaa euroa vuo-
dessa laskennallisesti. Optisen alan toimijoiden on saatava optometristin suorittamat tutkimukset
KELA-korvauksen piiriin. (Suomen Optinen Toimiala 2012. Viitattu 30.11.2015.)

Nadnhuolto pitéisi saada optikkoliikkeiden ja tyoterveysorganisaatioiden sopimuksilla osaksi tyo-
terveyshuoltoa. Talldin voitaisiin myos kehittad nakdergonomian palveluita, joihin kaytetaan nyt jul-
kisen terveydenhuollon resursseja. Toinen haaste optisella alalla liittyy julkisen terveydenhuollon
tydnjaon uudistumiseen. Optikkoliikkeet voivat halutessaan olla yhteistyossa kouluterveydenhuol-
lon, neuvoloiden, tyéterveyshuollon, sairaaloiden ja terveyskeskusten kanssa. Koska julkisen ter-
veydenhuollon menoja karsitaan, on sairaaloissa jarkevaa hoitaa ne potilaat, jotka oikeasti tarvit-
sevat sairaalatasoista hoitoa. Kun potilaan silma on leikattu ja leikkauksen jalkeen todettu ter-
veeksi, on yhteiskunnalle edullisinta, etté lasit maaraa optometristi. Tassa taytyy kuitenkin muistaa,

etta diagnosoinnin tekee aina silmatautien erikoislaakari. Kaikki edella kuvatut muutokset luovat

26



mahdollisuuksia erilaisille optisen alan liiketoimintamalleille. (Suomen Optinen Toimiala 2012. Vii-
tattu 30.11.2015.)
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5 TUOTEKEHITYSPROJEKTIN LAHTOKOHTA

5.1  Projektin vaiheet ja tehtavat

Syksylla 2015 sain idean opinnaytetydhon. Alkuperainen ideani oli suunnitella ja toteuttaa ruotsin-
kielinen palveluopas optikkoliikkeiden asiakaspalvelutilanteisiin. ldeointivaineessa lehtori Aino-
Liisa Jussila ehdotti my6s muita kielia mukaan oppaaseen ja esitteli erinomaisen esimerkin radio-
logian tutkinto-ohjelmasta. Saksan kielen lisaaminen oppaaseen oli itsestaan selvaa, silld osaan
saksaa hyvin. Vendjan kielen lisddmista pidin koko ajan hyodyllisena, mutta venajan kielisen kaan-
tajan ldytdminen oli avainkysymys. Onnistuin kuitenkin joulukuussa 2015 16ytamaan sopivan hen-

kilon tahan tehtavaan.

Paadyin tekemaan taman projekti yksin, koska sain hyvaksilukuja opinnaytetyohon liittyvista kurs-
seista aiemman tutkintoni ansiosta. Joulukuussa 2015 esitin opinnaytetydn suunnitelman ohjaus-
ryhmalle ja toukokuussa 2016 esitin heille oppaan ensimmaisen version. Taman jalkeen lahetin
sahkoisen oppaan ja oppaan arviointilomakkeen saksan ja ruotsin kielisten optometrian asiantun-

tijoiden arviointiin. Loppuraporttia olen kirjoittanut kesan ja syksyn 2016 aikana.

5.2 Projektiorganisaatio

Vaikka projektini oli hyvin pienimuotoinen, oli kuitenkin tarkoituksenmukaista luoda projektille pro-
jektiorganisaatio, joka on esitetty kuviossa yksi. Pienessa projektissa projektiryhma vastaa projek-
tin toteuttamisesta. Tassa projektissa projektiryhma kasitti ynden henkildn eli Jaana Siipolan. Pro-
jektin toteuttamiseen kuuluu myds ohjausryhma, joka muodostui lehtori Leila Kemppaisesta ja leh-
tori Aino-Liisa Jussilasta. Heidan vastuullaan on projektissa ollut sisallon ohjaus. Projektiini kuu-
luvat my6s muut asiantuntijat, jotka ovat auttaneet vieraiden kielten kaantamisessa, kieliasun tar-
kistamisessa ja oppaan siséllon arvioinnista. Venajan kielisen osuuden oppasta kaansi Tatsiana
Avchinnikava. Hilkka Bernard auttoi projektiryhmaa ruotsin ja saksan kaanndsten kieliasun tarkis-
tamisessa ja ruotsin ja saksan kieliset optometrian asiantuntijat antoivat oppaasta palautetta arvi-
ointilomakkeen avulla. Projektin tukiyhma muodostuu OPT3SN-ryhman vertaisarvioijista Kaisa Vi-
herlehdosta ja Hannele Laihiaisesta.
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KUVIO 1. Projektiorganisaatio.
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6 SAHKOISEN PALVELUOPPAAN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS

6.1  Sahkoisen palveluoppaan lahtokohdat ja toteutus

Sahkaisen palveluoppaan tuottaminen on mielestani paras keino parantaa kansainvalisen asiak-
kaan ja optikkoliikkeen henkilokunnan kommunikaatiota. Vierasta kielta aidinkielenaan puhuvien
maara on Suomessa kasvanut merkittavasti. Kuviossa 2 olen esitellyt suurimmat vieraskieliset

vaestoryhmat Suomessa vuoden 2015 lopussa.
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KUVIO 2. Suurimmat vieraskieleiset vaestoryhmat Suomessa. Lahde Tilastokeskus 2016. PX-tie-

tokanta: Kieli ian ja sukupuolen mukaan 2015. Viitattu 4.8.2016.

Kuvion avulla haluan havainnollistaa vieraskielisen vaeston maaraa ja perustella ruotsin ja venajan
kielisten osioiden mukaanottamista oppaaseen. Ruotsia aidinkielenaan puhuvia on Suomessa |a-
hes 300 000 ja venajan kielisia henkil6ita on yli 72 000. Saksan kieltd didinkielenaan puhuvia on
huomattavasti vahemman kuin kahta edelld mainittua kielta. Saksan kielen mukana oloa voin pe-

rustella omalla kielitaidolla ja optometrian tutkinto-ohjelman vaihto-opiskelijatoiminnalla.

Sahkoisen oppaan kehitystyo eteni viiden vaiheen kautta. Ensiksi selvitin tarpeen sahkdiselle op-

paalle, jonka jalkeen ideointivaiheessa l0ysin onnistuneen ongelmaratkaisumallin. Taman jalkeen

30



luonnostelin, kehittelin ja vimeistelin oppaan. Nama eri vaiheet eivat ole seuranneet toisiaan kro-
nologisessa jarjestyksessa, vaan olen tyostanyt samanaikaisesti useaa vaihetta. (Jamsa & Manni-
nen 2000, 28.)

Ensimmainen vaihe sahkadisen oppaan tuotekehityksessa oli tuotteen tarpeen tiedostaminen. Kim-
mokkeena sahkoisen oppaan tekemiselle olivat optometrian opinnot, joiden sisalto ei mielestani
vastaa tydelaman tarpeisiin. Kieliopinnoissa keskityttiin likaa sosiaali-ja terveysalan yleiseen sa-
nastoon optisen alan asiakaspalvelutilanteissa tarvittavan sanaston sijaan. Asiakasviestintaa op-
tometristin tutkintoon sisaltyy vain yhdeksan oppituntia, mika ei valmista opiskelijoita riittavasti koh-

taamaan optikkoliikkeiden haastavia asiakaspalvelutilanteita.

Seuraava vaihe tuotekehittelyprojektissani oli ideointi. Tama vaihe sujui projektissani vaivattomasti
lehtori Aino-Liisa Jussilan kokemuksen ja asiantuntevuuden ansiosta. Opinnaytetyon ideointitun-
neilla lehtori Jussila esitti alun perin vain ruotsin kielen sisaltdvaan oppaaseen myos muita kielia.
Han myos esitteli erinomaisen esimerkin radiologian tutkinto-ohjelmasta, minka jalkeen minulla oli

heti selkea kasitys sahkoisen oppaan paasisallosta ja ulkoasusta.

Luonnosteluvaiheessa analysoin tuotekehitysta ohjaavia seikkoja. Naita asioita ovat mm. tuotteen
kohderyhman maaritteleminen ja miten kohderyhma voisi helpoiten hyodyntaa valmista tuo-
tetta.(JAmsa & Manninen 2000, 43-45.) Sahkdisen oppaan kohderyhma on optikkoliikkeen henki-
I6kunta, jonka tydskentelya kansainvélisten asiakkaiden kanssa oppaan pitaisi helpottaa. Optisella
alalla kaytetaan paljon erikoissanastoa, joka on alalla tydskenteleville tuttua, mutta asiakkaille usein
vaikeasti ymmarrettavaa. Siksi olen pyrkinyt laatimaan oppaani sisaltdmat lauseet myds asiakkaille

ymmarrettdvaan muotoon.

Tuotteen kehittelyvaiheessa keskeisia asioita ovat asiasisallon valinta ja sen maara ja tietojen
muuttumisen tai vanhenemisen mahdollisuus (Jamsa & Manninen 2000, 54-56). Olin alun perin
ajatellut keskittyvani sahkoisen oppaan sisalldssa optometristin tyon kliiniseen puoleen, mutta sil-
loin olisin joutunut lyhentdmaan myymalassa tapahtuvan asiakaspalvelun osuutta. Koska tasta osi-
osta hyotyvat myds optiset myyjat, paatin supistaa laaketieteen osuuden sairauksien ja niiden tyy-
pillisimpien oireiden nimedmisen tasolle. Tassa vaiheessa myos paatin esittda venajan kieliset lau-
seet kyrillisilla kirjaimilla, koska venajan kielta taitamaton optikkoliikkeen henkilokunta voi nayttaa
asiakkaalle oppaasta tilanteeseen soveltuvan lauseen. Venajan kielisen asiakkaan on helpompi
lukea kyrillisilla kirjaimilla kirjoitettua tekstia kuin puhemuodossa olevaa tekstia.
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Viimeisena vaiheena tuotekehittelyssa on tuotteen viimeistelyvaihe, jonka aikana ruotsin ja sak-

san kieliset optometrian asiantuntijat tutustuivat oppaan sisaltdon ja antoivat palautetta siita. Sak-
sankieliselle optometrian asiantuntijalle jouduin kaantamaan oppaan arviointilomakkeen saksan
kielelle. Venajankielista optometrian asiantuntijaa en onnistunut Idytamaan. Tassa vaiheessa myos

viimeistelin oppaan ulkoasun.

6.2 Projektin resurssit ja kustannusarvio

Sahkoisen oppaan suunnittelu- ja kehittamistyon hoidin itse. Ensiksi laadin suomenkielisen osuu-
den oppaan sisallosta ja sen jalkeen kaansin ruotsin ja saksan kielten osuudet itse. Oppaan oikea-

kielisyyden varmistivat vieraiden kielten ja optometrian alan asiantuntijat.

Projektin kustannusarvion olen esitellyt taulukossa 1. Projekti- ja ohjausryhman tyétunnit muodos-
tavat suurimman osan kuluista, ja ne ovat luonteeltaan vain laskennallisia kustannuksia. Muut kus-
tannukset muodostuvat sahkoisen oppaan tulevasta tuotekehittelysta, muistitikusta, tulostuspape-
rista, musteesta ja oppaan kirjallisesta versiosta Oulun Ammattikorkeakoululle. Tuleva tuotekehit-
tely koskee venajan kieliseen osuuteen liitettavaa aanitallennetta, jotta venajan kielisten lauseiden

lausuminen helpottuisi.

TAULUKKO 1. Projektin kustannusarvio

Kustannukset Hinta-arvio
Projektiryhman tyo 400 h x 10 €= 4000 €
Ohjausryhmén ty6 6 hx 20€ x 2 hloa = 240 €

Tuleva tuotekehittely
Muistitikku
Tulostuspaperi ja muste
Kirjallinen tuote OAMK:lle

Kustannukset yhteensa

400 €
10€
25€
100 €

4775€
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6.3 Projektin ongelmat ja riskit

Projektissani suurin riski oli aikataulusta myohastyminen. Projektin etenemista olisi voinut viivas-
tyttaa vieraiden kielten asiantuntijoiden ja optometrian asiantuntijoiden kiireiset aikataulut, jolloin
he eivat olisi ehtineet niin nopeasti tehda omaa osuuttaan projektissa. Myos projektiryhman sairas-

tuminen olisi ollut aikataulullinen riski.

Ongelmia olisi voinut ilmaantua eri tietokoneohjelmien ja sovellusten kanssa. Onnekseni mitkaan

etukateisriskit ja ongelmat eivat haitanneet projektini etenemista.

6.4 Tekijanoikeudet

Tekijanoikeuslain mukaan tuotteen tekijalla on tekijanoikeus teokseensa. Tekijalléa on oikeus an-
saita teoksellaan ja maarata sen jakamisesta ja julkistamisesta. Tekijalla on oikeus saada kor-
vausta teoksen kaytosta. (Tekijanoikeuslaki 8.7.1961/404. Viitattu 20.9.2016.) Taméan vuoksi pidan
tekijanoikeudet itsellani, silla tarkoituksenani on markkinoida tuotetta optisen alan toimijoille Suo-
messa. Oulun ammattikorkeakoulun kirjastoon annan yhden kirjallisen kappaleen oppaastani. Kir-
jaston kayttajat saavat tuotteen kayttooikeuden, mutta heilla ei ole oikeuksia kopioida, levittaa tai

myyda kirjallista tuotetta.

6.5 Oppaan laatukriteerit

Analysoin sahkoisen oppaan laatua "Terveysaineiston suunnitelun ja arvioinnin oppaan” avulla.
Tassa oppaassa on esitelty terveysaineiston sisaltoon, kieliasuun, ulkoasuun ja kokonaisuuteen
littyvia laatukriteereita.

Terveysaineistolla taytyy olla konkreettinen terveystavoite, joka auttaa lukijaa ymmartdmaan, mihin
terveystavoitteeseen aineiston sisalto liittyy ja mihin aineiston sisallolla pyritdédn. Oppaan terveys-
tavoite on parantaa kansainvalisten asiakkaiden saamaa palvelua optikkoliikkeissa, auttaa heita
ymmartaméaan oikein tutkimusten tulokset ja mahdolliset hoito-ohjeet ja auttaa optometristeja saa-

maan tutkimuksissaan oikeat tulokset. Oppaan taytyy siséltaa oikeaa ja virheetonta tietoa. Oppaan
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kayttajan taytyy voida luottaa siihen, etta opas perustuu tutkittuun tietoon. Taman tavoitteen saa-
vuttamiseksi olen perehtynyt opintojeni kautta optisen alan toimintaan ja alan erikoissanastoon.
Lisaksi olen kayttanyt vieraskielisia optisen alan asiantuntijoita oppaan sisallollisen laadun ja oi-
keakielisyyden varmistamiseen. Sopivan tietomaaran tietoméaéaran rajaaminen on yleensa aika vai-
keaa. Asiat kannattaa terveysaineistossa esittaa lyhyesti ja ytimekkaasti ja jattaa kaikki tarpeeton
varsinaisen asian ulkopuolella oleva tieto pois. (Parkkunen, Vertio & Koskinen-Ollongvist 2001, 11-
13.)

Terveysaineiston laatukriteerit maarittavat kieliasua niin, etta sen pitaa olla helppolukuista ja sel-
kokielista (Parkkunen ym. 2001, 13-14). Opas sisaltaa optikkoliikkeen henkilokunnan tydssaan tar-
vitsemia lauseita, joiden lauserakenteen olen pyrkinyt pitdmaan kieliopillisesti yksinkertaisena ja
selkeana. Pyrin valttdmaan oppaassa liiallista ammattisanastoan kayttoa, koska pidin tarkeana sita

seikkaa, etta tavallinen vieraskielinen asiakas kykenee helposti ymmartamaan lauseiden sisallon.

Oppaan sisallon selkean ulkoasun varmistin riittdvan isolla kirjasinkoolla, kayttamalla otsikoinnissa
lihavointia ja isompaa kirjasinkokoa ja riittavan suurta rivivalia. Naita edella mainittuja toimenpiteita
myds nakdvammaisten keskusliitto suosittaa kaytettavaksi eri aineistoissa. (Parkkunen ym. 2001,
15-18.) Koska oppaassa on esitetty samat lauseet kolmelle eri kielelle kaannettyna, tein osioiden
valiin valilehdet ja valitsin jokaiselle kielelle oman taustavarin hahmottamisen helpottamiseksi ja

oppaan kayton nopeuttamiseksi.

Oppaan kohderyhma on tarkoin maaritelty, silla opas on tarkoitettu optikkoliikkeiden henkildkunnan
kayttoon. Kohderyhman kulttuuria kunnioitin hankkimalla palautetta optisen alan asiantuntijoilta.
Pyrin tekemaan oppaasta huomiota herattdvan kayttamalla taustavareja eri osioiden pohjalla ja
kayttamalla valilehtia eri osioiden valilld. Kokonaisuutena oppaan pitéisi luoda hyva tunnelma.
(Parkkunen ym. 2001, 18-21.)

Laatukriteerien avulla laadin oppaan esitestauksessa kaytetyn oppaan arviointilomakkeen. Lomak-
keen avulla sain vieraskielisten optisen alan asiantuntijoiden mielipiteet oppaan eri ominaisuuksista
ja osa-alueista. Palautelomakkeessa kaytin viisiportaista Likert-asteikkoa, jonka avulla vastaaja voi
ilmaista myonteisia tai kielteisia mielipiteita kyseessa olevasta asiasta. (Oppaan arviointilomake,
ks.liite 2.)
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7 SAHKOISEN OPPAAN JA TUOTEKEHITYSPROJEKTIN ARVIOINTI

Tuotekehitysprojektin tulostavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa selked ja helppokayttdinen sah-
kéinen opas, jota optikkoliikkeen henkilokunta voi hyodyntaa palvellessaan kansainvalisia asiak-
kaita. Esitestaukseen osallistuneet vieraskieliset optometrian asiantuntijat pitivat sahkdisen oppaan
sisaltoa, kieliasua, ulkoasua ja kokonaisuutta terveysaineistolle asetettujen laatukriteerien mukai-

sina, joten kykenin saavuttamaan asetetun tulostavoitteen.

Projektin toiminnallisena tavoiteena oli helpottaa optikkolikkeen henkildkunnan ja kansainvalisen
asiakkaan kommunikaatiota. Sahkoisen oppaan avulla optikkolikkeen henkilokunta voi parantaa
kielitaitoaan ja valmiuksiaan kohdata kansainvalinen asiakas. Toisena toiminnallisena tavoitteena
oli nopeuttaa ja sujuvoittaa optikon tekemia tutkimuksia kansainvaliselle asiakkaalle. Kun kansain-
valista asiakasta ohjeistetaan tutkimuksen aikana hanen omalla aidinkielellaan, paranee tutkimus-

tulosten luotettavuus ja ymmarrettavyys.

7.1 Sahkoisen oppaan arviointi arviointilomakkeen avulla

Toteutin sahkoisen oppaan arviointikyselyn vieraskielisten optometrian asiantuntijoiden kanssa ke-
san 2016 aikana. Lahetin heille sahkopostin valityksella sahkoisen oppaan word-muodossa seka
arviointilomakkeen, joka l0ytyy liitteesta kaksi. Saksankieliselle optometrian asiantuntijalle kdansin

arviointilomakkeen saksan kielelle, silla han ei osannut suomea lainkaan.

Ensimmainen asia, jota kysyin arviointilomakkeessa, oli oppaan kayttotarkoitus. Molempien op-
tometrian asiantuntijoiden mielesta oppaan kayttotarkoitus oli selked. Toinen arviointilomakkeen
asiakokonaisuus koski oppaan sisaltamaa tietoa. Asiantuntijoidden mielesta oppaan siséltama tieto
oli virheetdntd, luotettavaa ja hyodyllista. Tietoa oli myds riittavasti, ja se oli esitetty helposti ym-

marrettavassa muodossa.
Kolmas asiakokonaisuus, josta kysyin, kasitteli oppaassa kaytettya kielta. Asiantuntijoiden mielesta

opasta oli helppo lukea, ja siind kaytetty kieli oli selkeaa. Neljantena asiana kysyin kaannosten
laadusta. Kaannokset olivat asiantuntijoiden mielesta kieliopillisesti riittavalla tasolla. Kaanndsten
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sanasto oli helposti ynmarrettavaa, eivatka kaannokset olleet liian pitkia tai rakenteeltaan lian mo-
nimutkaisia. Kaannokset eivat myoskaan sisaltaneet likaa ammattitermeja. Tavallinen optikkoliik-

keen asiakas ymmartaa kaannokset helposti.

Lopuksi kysyin viela arviointilomakkeessa oppaan kaytettavyydesta ja ulkoasusta. Asiantuntijoiden
mielesta opas soveltuu hyvin optikkoliikkeissa kaytettavaksi, ja se oli hyvin rajattu kohderyhmalle.

Kirjasinkoko ol riittavan iso ja oppaan ulkoasu helpottaa sen kayttamista.

Optometrian asiantuntijoilta sain liiankin hyvaa palautetta, sillé he olivat valinneet jokaiseen tiettya
asiaa kysyvaan kohtaan vaihtoehdon viisi eli tdysin samaa mielta. Saksankielinen asiantuntija eh-
dotti, ettd sahkoinen opas kannattaa julkaista PDF-muodossa, jotta sen voi ladata alypuhelimeen.
Tall6in opas olisi aina helposti saatavilla omasta alypuhelimesta. Lisaksi ndma vieraskieliset op-
tometrian asiantuntijat antoivat pienia parannusehdotuksia oppaan sisaltamien lauseiden kieliopin
parantamiseksi. Tallaisia asioita preposition vaihtaminen viidessa lauseessa tai sanajarjestyksen
muuttaminen niin, etta ohjeen ydinasia korostuu paremmin. Saksan kielisen optometrian asiantun-
tijan mielesta kaannoksen teksti oli samaa tasoa kuin jos sen olisi kaantanyt saksaa aidinkielenaan

puhuva henkilo.

7.2 Tuotekehitysprojektin aikataulun ja kustannusten arviointi

Etukateen laatimassani aikataulussa pysyminen ei onnistunut, silla muut opiskelutethtavat ja har-
joittelujakso hidastivat projektia. Alun perin olin ajatellut kaantavani ruotsin ja saksan kieliset lau-
seet nopeammassa aikataulussa. Haluni hioa kaannoslauseita paremmiksi useita kertoja oli lahes
paattymaton. Loppuraportin laatimisen olin paattanyt heti alussa jattaa kesan 2016 aikana tehta-
vaksi. Loppuraportti viivastyi suunnitellusta aikataulusta kesatdiden takia. Venajan kielisen kaan-

noksen valmistuminen kesti pari viikkoa kauemmin kuin olin osannut odottaa.

Projektin kustannukset pysyivat pienina ja ennakkoon laaditun budjetin mukaisina. Venajan kielisen
osuuden tuotekehittelyyn opinnaytetydprosessin jalkeen olen varannut 400 €. Tarkkaa summaa en
kuitenkaan viela pysty tietdmaan. Aivan projektin lopussa tuli uusi kustannus séhkdéisen oppaan
kirjallisesta versiosta Oulun ammattikorkeakoulun kirjastoon. Tdmankaan kustannuksen todellista

méaéaraa en viela pysty tarkalleen sanomaan.
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7.3 Projektityoskentelyn arviointi

Projektityoskentelyn paras asia oli se, etta minun ei tarvinnut sopia kenenkaan projektiryhman ja-
senen kanssa projektin tyonjaosta tai yhteisista tydskentelyajoista. Ohjausryhmaan pidin yhteytta
sahkopostin valityksella ja kasvokkain tapaamalla. Muiden asiantuntijoiden kanssa hoidin yhtey-
denpidon sahkopostilla. Tukiryhman toiselta jasenelta sain projektin viimeisella viikolla erinomaisen

neuvon, jonka avulla loppuraportin tekstin tuottaminen huomattavasti nopeutui.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkein valintakriteeri oli, ettd halusin tehda aidosti tulevaa tyduraani hyodyttavan
tyon. Tama kriteeri myos varmisti korkean motivaation opinnaytetyon prosessia kohtaan. Opinnady-
tetyon lahtokohtana olen pitanyt sita seikkaa, etta optometristi on seka terveydenhuollon etta liike-
toiminnan ammattilainen. Varsinkin pienissa optikkoliikkeissa tyoskentely vaatii asiakaspalvelun ja
myyntityon osaamista. Tasta syysta valitsin opinnaytetyon tietoperustaan asiakaspalvelun, kulttuu-
risen kompetenssin kehittymisen, monikulttuurisen asiakastyon ja optisen alan tulevaisuuden haas-

teet.

Opinnaytety6na laadin sahkdisen palveluoppaan optikkoliikkeiden kansainvélisiin asiakaspalvelu-
tilanteisiin. Optisen toimialan kiredssa kilpailutilanteessa henkilokunnan hyva kieli- ja asiakaspal-
velutaito voivat olla ratkaiseva kilpailuetu muihin alan kaupallisiin toimijoihin verrattuna. Oppaasta
hyotyvat myos optikkoliikkeiden kansainvaliset asiakkaat, jotka saavat palvelua ja ohjeistusta hei-

dan omalla aidinkielellaan.

Kun olen arvioinut projektin lopullista tuotetta eli sahkoista palveluopasta, olen ollut siihen hyvin
tyytyvainen. Opas on selked, ja siita on helppo l6ytaa tarvitsemansa lauseet. Myds oppaan jasen-
telyn selkeys helpottaa ja nopeuttaa sen kayttéa. Venajan kielisen osuuden kayttd vaatii opasta
kayttavalta henkildlta ainakin kielen perusteiden hallinnan. Venajan kielta taitamatonkin voi kayttaa
sita tydssaan nayttamalla venajan kieliselle asiakkaalle tilanteeseen sopivan lauseen. Venajan kie-
lisen asiakkaan on helpompi lukea kyrillisilla kirjaimilla kirjoitettuja lauseita kuin jos venajan kieliset

lauseet olisi kirjoitettu puhekielisessa muodossa.

Kun olen arvioinut opinndytetyoprojektia kokonaisuutena, olen enemman kuin tyytyvainen siihen,
ettd saavutin talle projektille asettamani henkilokohtaiset ooppimistavoitteet. Tassé opinnaytetyon
projektissa pystyin kehittdmaan omaa kieli- ja asiakaspalvelutaitojani ja kulttuurista kompetens-
siani, joiden avulla olen kyennyt parantamaan valmiuksiani kansainvalisen asiakkaan kohtaami-
seen. Taman projektin aikana olen tutustunut myos projektityoskentelyn ja tuotekehitystyon perus-
teisiin. Koen, etta kykenen hyotymaan naista kaikista edella mainituista asioista tulevissa tyoela-

man haasteissa.
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Jatkokehityshaasteena esitan, etta vastaavanlaisen oppaan voisi tehda myos yleisimmille pako-
laiskielille kaannettyna. Naita kielia voisivat olla somali, arabia ja kurdi. Toinen jatkokehityshaaste
voisi olla opas yleisimmista silmasairauksista kaannettyna eri kielille. Tama opas voisi sisaltaa tie-

toja sairauksien syista, oireista, hoitovaihtoehdoista ja sairauden mahdollisesta etenemisesta.
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SAATEKIRJE OPPAAN TESTAAJILLE LITE 1

Heil

Taman sahkopostiviestin valityksella lahetan teille opinnaytetyohoni kuuluvan
palveluoppaan kansainvalisen asiakkaan palvelemisesta optikkoliikkeissa ja op-

paan arviointilomakkeen.

Opas sisaltaa optikkoliikkeen henkilokunnan tydssaan tarvitsemia lauseita kan-
sainvalisen asiakkaan palvelemiseen kdénnettynd suomen kielelta ruotsin, sak-
san ja venajan kielille. Tavoitteeni on, ettd oppaan avulla optikkoliikkeen henkil6-
kunta voi kehittdd valmiuksiaan kohdata kansainvalinen asiakas. Toivottavasti
myds kansainvalinen asiakas saa helpommin ymmarrettavaa tietoa optikkoliik-

keissa tehdyista tutkimuksista ja myytavista tuotteista.
Toivon, etté luette lauseet ja vastaatte arviointilomakkeen kysymyksiin. Taytetyn
arviointlomakkeen voitte palauttaa séhkopostiosoitteeseen: 03sija00@stu-

dents.oamk_fi.

Kiitan jo etukateen testiin osallistumisesta ja antamastanne palautteesta.

Ystavallisin terveisin

Jaana Siipola

Optometrian opiskelija, OAMK
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OPPAAN ARVIOINTILOMAKE LIITE 2

Tallenna tdmé& lomake ensin tietokoneelle, jotta voit vastata kysymyksiin loma-
ketta muokkaamalla.

Vastausvaihtoehdot:

1 = Taysin eri mielta

2 = Jokseenkin eri mielta

3 = En osaa sanoa

4 = Jokseenkin samaa mielta

5 = Taysin samaa mielta

Vastaa alleviivaamalla mielipidettdnne vastaava vaihtoehto alleviivaustoimintoa

kayttamalla.

Jos valitset vastausvaihtoehdon 1 tai 2, ole hyva ja kirjoita "Kehittdmisehdotuk-

set” — kenttddn erimielisyytesi perustelu ja mahdollinen kehittamisehdotuksesi.

1. Oppaan kayttotarkoitus on selkea. 12345

2. Oppaan siséltama tieto on.

a) virheetonta. 12345
b) luotettavaa. 12345
c) hyodyllista. 12345
3. Oppaassa on tietoa riittavasti. 12345
4. Oppaan sisaltamaa tietoa on helppo ymmartaa. 12345
5. Opasta on helppo lukea. 12345
6. Oppaassa kaytetty kieli on selkeaa 12345
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7. Vieraskielisten kdanndsten lauseet
a) ovat kieliopillisesti riittavan oikein.
b) sanastoltaan helposti ymmarrettavia.
C) eivat sisalla likaa ammattitermeja.
d) eivat ole liian pitkia.

e) eivat ole rakenteeltaan lilan monimutkaisia.

8. Tavallinen ruotsinkielinen/ saksalainen/ venalainen asiakas

ymmartaa lauseet helposti.

9. Opas soveltuu kaytettavaksi optikkoliikkeissa.

10. Oppaan sisaltd on rajattu hyvin kohderyhmalle.

11. Tekstin kirjasinkoko on riittavan iso.

12. Oppaan ulkoasu herattaa mielenkiintoa.

13. Oppaan ulkoasu edistéaa oppaan kayttoa.

Kehittamisehdotukset:
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12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345



Lopuksi tallenna tiedosto nimella "palaute” ja laheta se liitetiedostona

sahkopostiosoitteeseen: 03sija00@students.oamk.fi.

KIITOS PALAUTTEESTASI!

Jaana Siipola

Optometrian opiskelija
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