@:mpolia

Hanna Ali-Hokka, Paula Autio, Sanna Lehikoinen

Ken parhaiten myy, se menestyy?

Myynti- ja asiakaspalvelukurssin sisallon suunnittelu ja

kurssin jarjestaminen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Optometristi

Optometrian koulutusohjelma
Opinnaytetyo

30.3.2012



///Metrop()lia Tiivistelma

Hanna Ali-Hokka, Paula Autio, Sanna Lehikoinen
Tekijat . . .
. Ken parhaiten myy, se menestyy? Myynti- ja
Otsikko . . e . . .
asiakaspalvelukurssin  sisélléon  suunnittelu  ja  kurssin
SiVUMAATA jarjestaminen
Aika 82 sivua + 9 liitetta
30.3.2012
Tutkinto Optometristi (AMK)
Koulutusohjelma Optometrian koulutusohjelma
Ohjaajat Yliopettaja Kaarina Pirila
Lehtori Eero Kokko
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korkeampi kuin ennen luentoa. Tyokokemuksen vaikutus osaamistasoon vaihteli aiheesta
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1 Johdanto

Taméan péaivan asiakas on entistd valveutuneempi. Asiakkaat odottavat palvelua
selvitédkseen yha kiireisemmastd ja suorittamista korostavasta arjesta. Asiakkaat
ovatkin valmiita sitoutumaan siihen yritykseen, joka pystyy helpottamaan arkea ja
tarjoamaan palvelueldmyksia. Joka siihen pystyy, saa uskollisen asiakkaan. (Aarnikoivu
2005: 76.)

Viime vuosina on optisella alalla tehty opinnaytetdind asiakaspalveluun liittyvia
tutkimuksia  Helsingin  Metropolia Ammattikorkeakoulussa ja Oulun seudun
ammattikorkeakoulussa. Oulun seudun ammattikorkeakoulussa Emma Kynk&anniemi
tarkasteli vuonna 2010 asiakkaiden mielipiteitd  optikkoliikkeen palveluista
opinnaytetydssdan “Silmalasien luovutustilanne, onnistuneen silmélasikaupan paatos:
asiakkaiden arviointeja saamastaan palvelusta’. Metropolia Ammattikorkeakoulun
opiskelijat Kaisa Kivist0 ja Rea Yli-Hirveld tekivat vuonna 2010 opinnaytetydn “Palvelun
arvoinen”, jossa tarkasteltiin, saavatko kaikki ihmiset samanlaista palvelua ulkoasusta
rippumatta. Kivist6 ja VYli-Hirvela ehdottivat yhtend jatkotutkimusaiheena
asiakaspalvelukurssin jarjestamistéd optometristiopiskelijoille. Tasta saimmekin idean

opintojakson toteuttamiseen opinnadytetydna.

Myyntimieheksi on kutsuttu kautta aikojen myynnin parissa tydskentelevad henkilGa.
My6s optisella alalla tyéhon kuuluu myyminen ja optikon palkan maksaa palvelua
hytdyntanyt asiakas. Metropolia Ammattikorkeakoulun optometrian koulutusohjelman
opetussuunnitelma on muuttunut sisélloltdan ratkaisevasti syksylla 2011. Optometrian
koulutusohjelman opiskelijat, jotka ovat aloittaneet vanhan opetussuunnitelman
mukaiset opintonsa ennen syksyd 2011, saavat asiakaspalveluun ja myyntityohon
littyvda opetusta vasta kolmantena Ilukuvuotena. Tuolloin suoritetaan kolmen
opintopisteen laajuinen "Yrittajyys ja yritystoiminta” -opintojakso. Asiakaspalvelutaidot
onkin opittu 1&8hinn& harjoittelujaksoilla tai ty0elaméassa. Syksylla 2011 ja sen jalkeen
aloittaneet opiskelijat noudattavat opinnoissaan nykyistd opetussuunnitelmaa, joka
siséltdd kolmen opintopisteen laajuisen kurssin "Asiakaspalvelu ja myyntity6n

psykologia”. Taman vuoksi koimme tarpeelliseksi tarjota mahdollisuuden myds vanhan



opetussuunnitelman mukaan opiskeleville opiskelijoille osallistua myyntié ja asiakaspal-

asiakaspalvelua kasittelevélle kurssitoteutukselle.

Opinndytetydémme aiheena on vapaavalintaisen myyntia ja asiakaspalvelua kéasittelevan
opintojakson sisallon suunnitteleminen ja kurssin jarjestaminen
optometristiopiskelijoille. Tydmme alkuosa siséltdad oppimiseen ja opetukseen seka
kurssin  jarjestamiseen liittyvd& teoriaa. Seuraavaksi tytssamme tarkastellaan
opintojakson toteuttamista, tuloksia ja onnistumista. Koska suunnittelimme luentojen
siséllot, perehdyimme myds kurssitoteutuksen aiheita kasittelevadn Kkirjallisuuteen.

Naist& aiheista koostimme kirjallisen tyén loppuun teoriakoosteen.

Tydomme on toiminnallinen opinndytety6. Halusimme toteuttaa toiminnallisen
opinnaytetyon, koska koimme, ettd kaytdnnonldheinen ote sopii parhaiten
toimintatapoihimme. Toiminnallisen opinnaytetyén tarkoituksena on kaytdnnon
toiminnan ohjeistaminen, opastaminen, toiminnan jarjestaminen tai jarkeistdminen.
Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistyvat kaytannon toteutus ja sen raportointi.
Lopullisena tuotoksena on aina jokin konkreettinen tuote, esimerkiksi ohjeistus,

tietopaketti tai tapahtuma. (Vilkka — Airaksinen 2003: 9, 51.)

Jarjestamamme opintojakson tuloksia analysoidaan kvantitatiivisesti eli tilastollisen
tutkimuksen keinoin. Tilastollisen tutkimusmenetelman avulla selvitetddn lukumaariin
littyvia kysymyksia, jolloin otannan on oltava tarpeeksi suuri. Aineistoa kerdtddn
standardoiduilla tutkimuslomakkeilla ja ilmidtd kuvataan numeerisen tiedon avulla.
Tulokset voidaan ilmaista kuvioiden ja taulukoiden avulla. Riippuvuussuhteiden ja
ilmiéssd  tapahtuneiden  muutosten  selvittdminen  kuuluvat  kvantitatiiviseen
tutkimukseen. (Heikkila 2008: 16.) Opinnaytety6ssdmme analysoimme SPSS-
tilastointiohjelman avulla sitd, tapahtuiko kurssilla oppimista ja oliko tyokokemuksen

maaralla vaikutusta opiskelijoiden omaan arvioon osaamistasostaan.

Saimme opinndytetybhdmme tukea ohjaajiltamme yliopettaja Kaarina Pirilalta ja lehtori
Eero Kokolta. Opintojakson toteuttamisen mahdollisti optometrian koulutusvastaava

Saija Flinkkila. Osa kurssin luennoitsijoista tuli Metropolia Ammattikorkeakoulusta.



Muina ty6elaman yhteistydkumppaneina toimivat luennoitsijat Essilor Oy:std, Vaestolii-

Véestoliitosta, Optikko Kirkassilma Oy:sta ja Optisen Alan Tiedotuskeskuksesta.

Jarjestamamme vapaavalintaisen kurssin tarkoituksena oli kehittdd opiskelijan taitoja
kohdata asiakas optikkoliikkeessd. Tavoitteena oli, ettd opiskelija ymmartaa
myyntiprosessin kulun seké@ osaa lukea vuorovaikutustilannetta myyntidnsa tehostaen.
Asiakaspalvelijana hédn osaa ottaa huomioon erilaiset asiakasryhméat sekéd suhteuttaa
tahan  kaytoksensd ja  palvelunsa. Reklamaatiotilanteissa  toimiminen ja

kuluttajansuojalain tunteminen kuuluivat mygds kurssin tavoitteisiin.



2 Oppiminen ja opetus

Opettamisella tarkoitetaan suunnitelmallista ja tavoitteellista toimintaa, jonka
tavoitteena on mahdollistaa oppiminen. Oppimistavoitteiden maarittely ja opetettava
siséltd ovat opetuksen suunnittelun [ahtékohtia. Kun tavoitteet ja sisaltd on méaaritelty,
valitaan oppimisen arvioinnin keinot. Opetuksen suunnitteluun sopiikin sanonta, "hyvin
suunniteltu on puoliksi tehty”. (Lindblom-Yldanne — Nevgi 2003: 236-237.) Jotta
oppiminen olisi tietoista, syvéllistd ja orientoitunutta, vaaditaan korkealaatuista
motivoitumista opiskeluun, oikeanlaista opittavan asian sisallon jasentdmista ja

oppimisprosessin etenemista (Engestrom 1982: 28).

Oppiminen tarkoittaa uusien asioiden, taitojen, ajattelutapojen ja nakdkantojen
omaksumista. Oppimista voidaan ldhestya useista eri ndkdkulmista. Naitd nakokulmia
ovat esimerkiksi kognitiivinen, behavioristinen ja konstruktivistinen oppimisteoria.
Behavioristisen ja kognitiivisen oppimiskéasityksen vastakkainasettelu pohjautuu
vanhaan empiristisen ja rationalistisen tietok&sityksen erotteluun. Empirismi
(behavioristinen oppimiskasitys) pitad tietoa kokemusperdisend, aistihavaintoihin
perustuvana. Rationalismin (kognitiivinen oppimiskasitys) mukaan tiedon lédhteend on

puolestaan jarki. (Rauste-von Wright ym. 2003: 140.)

Konstruktivistisen oppimisteorian mukaan oppija tulkitsee saamiaan tietoja omien
tietorakenteidensa pohjalta. Aikaisemmat ennakkok&sitykset, kokemukset ja tiedot
vaikuttavat siihen miten henkild oppii uusia tietoja. Oppiessaan uusia tietoja henkilo
muokkaa, rakentaa ja soveltaa saatua tietoa vanhojen tietorakenteiden pé&alle.
Opetuksessa olennaista olisi pyrkid yhdistamaan koulussa opittu tieto kaytdnnon

elamaan. (Holmstrom-Takala — Ojansuu-Jarvinen 1996: 8.)

Joseph D. Novakin (2002: 29) kehittaman teorian mukaan mielekkaalle oppimiselle on
kolme edellytystd. Oppijan tulee osata hyddyntdd aiempaa tietoansa uuden
oppimiseen. Oppimiseen kaytettdvan materiaalin tulisi sisaltdd merkityksellisid vaitteita
ja kasitteitd. Motivaation merkitys oppimisessa on olennainen, oppijan tulee tietoisesti

paattda sulauttaa uusi ja vanha tieto keskendan.



Kaikissa oppimisteorioissa painotetaan toiminnan tuloksista tai sen seurauksista saadun
palautteen merkitystd oppimisprosessissa. Valitonta ja hyvin kohdennettua palautetta
on helpompi hyédyntda. Oppimismotivaatiolla ja oppimisen tavoitteellisuudella on suuri
merkitys pedagogiikassa. Opiskelijan tavoitteen ollessa itse oppiminen, han suhteuttaa

toimintansa my@s tavoitteen saavuttamiseen. (Rauste-von Wright ym. 2003: 57-58.)

Opintojaksoa suunnitellessamme koimme tarkeéksi opitun tiedon yhdistdmisen
kaytantoon. Ala, jolla tulemme tydskentelemaén, on erityisosaamista vaativa ja tdméan
vuoksi suurin osa kurssin luennoitsijoista olikin optisen alan ammattilaisia. He pystyivat
tyokokemuksensa avulla kertomaan konkreettisia esimerkkeja ja nain syventdmaan

opetettua teoriaa opiskelijoille.

2.1 Oppimistyylit

Tapa opiskella maarittelee opiskelijan oppimistyylin. Oppimistyylit voidaan jaotella
usealla eri tavalla, esimerkiksi luonteenpiirteiden, idn sekd motivoitumistavan mukaan.
Esittelemme opinndytetydssdmme oppimistyylejd, jotka on luokiteltu auditiiviseen,
visuaaliseen, kinesteettiseen ja taktiiliseen. Oppimistyyli vaikuttaa merkitsevasti
oppimiseen. (Kauppila 2003: 59-60.) Halusimme ottaa erilaiset oppimistyylit huomioon
kurssitoteutuksellamme, joten pyysimme luennoitsijoita hyddyntamaan vaihtelevia
opetuskeinoja. Luennoitsijat kayttivit opetuksen tukena ryhmatditd, musiikkia ja

konkreettisia esimerkkeja.

Auditiivinen oppija oppii kuuntelemalla. Usein auditiivinen ihminen saattaa puhua
itsekseen, silla sen avulla han pystyy jasentelemddn ajatuksiaan. Luentojen
kuunteleminen ja keskustelut auttavat hantd oppimaan. Auditiivinen ihminen on usein
jarjestelméllinen ja looginen. (Laine — Ruishalme — Salervo — Sivén — Valimaki 2001:
119; Kauppila 2003: 60.)

Visuaalinen oppija oppii puolestaan nédkemalla ja tekemadlld muistiinpanoja. Han
hahmottaa kokonaisuudet ennen vyksityiskohtia. Visuaalinen ihminen muistaa
nakemansa ja pystyy vaivattomasti palauttamaan sen mieleensd. (Laine ym. 2001:
119-120; Kauppila 2003: 60.)



Kinesteettinen oppija oppii kokeilemalla ja tekemalla eikd han jaksa istua toimettomana
paikallaan. Oppimistapansa puolesta han tarvitsee aikaa asioiden sisaistamiseen.
Oppiminen tapahtuu parhaiten liikkumisen ja omatoimisen tekemisen kautta. (Laine
ym. 2001: 122; Kauppila 2003: 60.)

Taktiilinen oppija on tunneherkka ja fyysistd kosketusta kaipaava ihminen. Han oppii
kokeilemalla ja koskettamalla. Oppimisilmapiiri ja sanattomat viestit ovat taktiiliselle

oppijalle merkitsevia. (Kauppila 2003: 60; Laine ym. 2001: 121.)

2.2 Opiskelumotivaatio ja oppiminen aikuisidssa

Motivaatio on  yksi  keskeisimmistd  tehokkaan  oppimisen  osa-alueista.
Opiskelumotivaatio vaikuttaa muun muassa keskittymiskykyyn ja muistamiseen.
Tavoitteiden saavuttaminen on helpompaa motivaation avulla. Opiskelu on sita
mielenkiintoisempaa, mita motivoituneempi opiskelija on. (Kauppila 2003: 43-44.)
Motivaatio ja kiinnostus opetettavan asian sisdltoon ja aihealueeseen saattavat
vaihdella erittéin paljon, vaikka aikuiskoulutuksessa osallistuminen onkin p&&asiassa
vapaaehtoista ja osallistumisen syyna on opiskelijan oma kiinnostus opetettavaa asiaa
kohtaan (Lindblom-Ylanne — Nevgi 2003: 239; Engestrom 1987: 28).

Aikuistumisen myotd eldméassd tapahtuvat muutokset ndkyvat myés oppimisessa.
Elamantilanteen muutokset nakyvat [8hinn& asennoitumisessa oppimiseen ja
tybtapojen valintaan. Oppimisen tavoitteet ovat aikuisilla yleensa yksityiskohtaisempia
kuin nuorilla, ne myds vaihtelevat enemman yksildiden valilla. Aikuisille mielekasta ja
motivoivaa on oppiminen, jota pidetdan valittémasti hyddyllisend. Oppiminen
suuntautuu ongelmien ratkaisemiseen ja sen hetkiseen elamankulkuun liittyviin

asioihin. (Rauste-von Wright ym. 2003: 72.)

Alakohtaisen tiedon lisédntyminen vaikuttaa my@s oppimiseen. Mitd enemmaéan oppijalla
on alakohtaista, hyvin jarjestaytynyttd tietoa, sitd helpompi siihen on kytked lisda
tietoa. Aikuisilla kokemukselliset tiedot ovat usein laajempia ja syvemmalle juurtuneita
kuin nuorilla. Tamé& saattaa vaikeuttaa uuden tiedon omaksumista, jos sitd ei saa

nivottua yhteen vanhan olemassa olevan tiedon kanssa. Elamankokemukseen liittyva



tieto toimii kuitenkin samalla hyvand oppimisen resurssina. (Rauste-von Wright ym.
2003: 71-72.)

Oppimistavat vaihtelevat eri ikdvaiheissa, mutta opettamisen perusehdot eivat muutu.
Aikuisopetuksessa korostetaan ongelmien ratkaisuun pyrkimista, itseohjautuvuutta ja
itsereflektiota. Naiden asioiden merkitys on kuitenkin suuri jo nuorten oppimisessa.
Aikuiset ovat useimmiten motivoituneita opiskelemiseen. (Rauste-von Wright ym. 2003:
81; Peltonen 2004: 3, 69.) Kurssimme ollessa ammattikorkeakoulutasoinen
vapaavalintainen opintojakso, voidaan olettaa, ettd toteutukselle osallistuneiden

opiskelijoiden opiskelumotivaatio oli korkea.

2.3 Opetus ja sen suunnittelu

Opetus on vuorovaikutustapahtuma, jonka osallisia ovat opiskelijat ja opettaja.
Kaikkien yhteisena tavoitteena on saavuttaa laadukasta oppimista. (Lindblom-Yléanne —
Nevgi 2003: 237.) Opetus muodostuu osatekijoistd, joita ovat opetustavoite,
opetussisdltd ja opetusmenetelmd. Opetus on sitd laadukkaampaa, mitd paremmin
nama tekiji saadaan yhdistettyd. Opettajalla on suuri merkitys siind, miten oppilaat

toteuttavat omaa oppimistaan. (Engestrom 1982: 66, 127).

Opetuksen vuorovaikutustapahtuma jaetaan kolmeen osaan: preinteraktiiviseen,
interaktiiviseen ja postinteraktiiviseen vaiheeseen. Preinteraktiivisessa vaiheessa
opettaja on opiskelijoidensa kanssa vuorovaikutuksessa jo ennen opetuksen tai kurssin
alkua suunnitellessaan ja rakentaessaan opetustaan, valitessaan opetuksen sisalt6ja ja
etsiessaan tulevalle opiskelijaryhmalle mielestaéan parhaiten soveltuvia
opetusmenetelmia ja opiskelumuotoja. Interaktiivisessa vaiheessa opettaja ja
opiskelijat ovat tiiviissa ja laheisessd vuorovaikutuksessa. Opiskelijat voivat valittémasti
opetustilanteessa kysya tai pyytaa selvennysta opettajalta. Postinteraktiivisessa
vaiheessa opettaja tarkastelee opetuksen kulkua arvioiden ja reflektoiden sita
jalkikateen. (Lindblom-Ylanne — Nevgi 2003: 237.) Jarjestamallamme opintojaksolla
opiskelijat ja luennoitsija olivat interaktiivisessa vuorovaikutuksessa luentojen aikana,

jolloin opiskelijat pystyivat kysyméaan lisda tietoa, jos jokin asia oli heille epaselva.



Opiskelijan oppimistavoitteet otetaan suunnittelun lahtokohdaksi opiskelijakeskeisessa
opetuksessa. Talldin opettaja suunnittelee ja toteuttaa opetustaan niiden mukaan.
Opiskelijat kannattaakin ottaa mukaan jo opetuksen suunnitteluvaiheeseen, jolloin
preinteraktiiviseen vaiheeseen kuuluu my6s opettajan ja opiskelijoiden vélistéa aktiivista
vuorovaikutusta ja yhteistd tavoitteiden sopimista ja asettamista. Jos tdma ei jostain
syystda onnistu, voi opetusta kehittdd opiskelijoilta keratyn kurssipalautteen avulla.
(Lindblom-Ylanne — Nevgi 2003: 238.) Oppimistavoitteet helpottavat niin opettajaa
kuin oppilastakin suuntaamaan tydskentelynsa opetettavien asioiden tarkeimpiin
periaatteisiin. Oppimistavoitteet antavat tietoa siitd, mitd osataan tehda opetuksen

paatyttyd. (Engestrom 1982: 68.)

2.4 Opetussisallon valinta ja arviointimenetelmat

Kun mietitddn opetuksen siséltdd, kannattaa valita mieluummin vahemman kuin
enemman. On jarkevAmpad keskittya syvdllisesti muutamaan asiaan kuin kasitella
pintapuolisesti useita asiakokonaisuuksia. Usein opettajan on vaikea muistaa se,
kuinka vahan uutta asiaa pystytdan kerralla omaksumaan. (Lindblom-Ylanne — Nevgi
2003: 241.)

Jo opetusta suunniteltaessa on mietittava, kuinka opiskelijoiden osaamista arvioidaan.
Jotta oppimisen tavoitteet saavutetaan, on mietittdvda my6s kaytettavia
opetusmenetelmia, eli keinoja, joilla oppimista yritetdan saada
aikaan. Opetusmenetelmien valintaa kutsutaan didaktiseksi suunnitteluksi. Kannattaa
muistaa, ettd kaikkia opiskelijoita ei pysty, eikd pidakaan miellyttda ja usein opiskelijat
ymmartavat oppimiskokemuksen tai kurssin arvon vasta myhemmassa vaiheessa.
(Lindblom-Ylanne — Nevgi 2003: 237, 250.)

Metropolia Ammattikorkeakoulussa opintosuorituksen arvioinnin suorittaa toteutuksesta
vastaava opettaja. Arviointimenetelm& kerrotaan opintojen toteutussuunnitelmassa.
Opintojakson alkaessa opiskelijalle on Kkerrottava arvioinnin perusteet, jotka
pohjautuvat opintojakson tavoitteisiin. (Metropolian tutkintosdanté 2010.) Metropolia
Ammattikorkeakoulun vapaavalintaiset opinnot arvioidaan hyvaksytty — hylatty -

asteikolla. Toteuttamamme vapaavalintaisen opintojakson hyvéksytty suorittaminen



vaati 100 % lasnéolon luennoilla. Kurssin lopuksi ei jarjestetty tenttid, vaan opiskelijat

arvioivat itse omaa oppimistaan.
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3 Vapaavalintaisen opintojakson suunnittelu

Onnistunut tapahtuma on kokonaisuus, jossa ovat niin tunne kuin ajatuskin kohdallaan.
Tapahtuman suunnittelu vaatii  taustalleen tiettyja paéperiaatteita. Nama
padperiaatteet voidaan jakaa strategiseen ja operatiiviseen osaan. Seka strategisen
ettd operatiivisen osan voidaan ajatella muodostavan “oman ajatuskolmion”.
Molemmat kolmiot muodostavat kolme kysymystd, joihin tulee osata vastata ennen
tapahtuman suunnitteluvaihetta. Strateginen kolmio muodostuu ajatuksista miksi
tapahtuma jarjestetddn, kenelle tapahtuma jarjestetddn ja mitd jarjestetaan.
Strategisen kolmion kysymykset muodostavat yhdessa tapahtuman idean. (Vallo —
Hayrinen 2003: 119-121.)

Asiakaspalvelu- ja myyntikurssin suunnittelussa kaytimme apunamme strategista
kolmiota (kuvio 1). Hyddynsimme kolmiota ja sen sakaroita vastaamalla kolmeen edella
mainittuun kysymykseen. Vapaavalintainen asiakaspalvelu- ja myyntikurssi jarjestettiin
optometristiopiskelijoille, koska vanhan opetussuunnitelman mukaan opintoihin ei kuulu

asiakaspalvelu- ja myyntiopetusta ennen kolmatta opiskeluvuotta.

Miksi?

Tarve, opetussuunnitelma,

alustava kysely

Mita?

Vapaavalintainen
Kenelle? Optomet-
asiakaspalvelu- ja T
risti-opiskelijat

myyntikurssi

Kuvio 1. Asiakaspalvelu- ja myyntikurssin suunnittelun strateginen kolmio.
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3.1 Alustava kysely ja kohderyhmén valinta

Huhtikuussa 2011 jarjestimme alustavan kyselyn (liite 1) strukturoituna
lomakekyselyna, jolla selvitimme, onko kurssille tarvetta. Kysyimme myo6s avoimilla
kysymyksilla opiskelijoiden toiveita opintojakson aiheiksi ja mistd he haluaisivat
lisdtietoa. Taustakysymyksina kysyimme vastaajan sukupuolta, ik&a, tyokokemusta
kuukausina ja opiskeluryhm&a. Kysyimme my6ds suoraan, onko vastaaja halukas
osallistumaan mahdollisesti jarjestettavalle asiakaspalvelu- ja myyntikurssille. Kyselyyn
vastasivat vanhan opetussuunnitelman mukaan opiskelevat ryhméat SO09S1, SO10K1,
SO10S1, SO11K1. He olivat kohderyhméana kurssin suunnittelussa.

Kohderyhmé&n tunteminen on olennaista. On myds téarkeaa tietad, millainen tapahtuma
tietylle kohderyhmalle ja laaditulle tavoitteelle on oikeanlainen. Tapahtuman jarjestajan
on osattava asettua kohderyhman asemaan ja analysoitava se tarkkaan. (Vallo —
Hayrinen 2003: 121, 136.)

Alustavan kyselyn perusteella 78 vastaajasta 57 opiskelijaa halusi osallistua kurssille
(kuvio 2), jos sellainen jarjestetddn. SO09S1-ryhmadn 26 vastaajasta puolet oli
halukkaita osallistumaan kurssille, SO10K1-ryhman 13 vastaajasta vain yksi ei ollut
halukas osallistumaan opintojaksolle. Luokalta SO10S1 18 vastaajasta 11 halusi
osallistua kurssitoteutukselle. SO11K1-ryhmastéa kaikki 21 vastaajaa halusivat osallistua
kurssille. Tuloksen perusteella koimme, etta kurssille on tarvetta ja lahdimmekin

suunnittelemaan tarkempaa siséltdé ja mahdollisia luennoitsijoita kurssille.

Osallistumishalukkuus

25 n=78
20
15
W  kyllA
10 \ e
5
O -

SO09S1 SO10K1 S0O10S1 SO11K1

Kuvio 2. Alustava kysely: osallistumishalukkuus eri vuosikursseilta.
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Alustavassa kyselyssa kysyttiin tyokokemusta kuukausina. Vastauksen antaminen oli
osalle vastaajista hankalaa, varsinkin jos vastaajalla oli useampien vuosien
tyokokemus. TAman vuoksi muutimme kysymysten muotoilua seuraavissa lomakkeissa

siten, ettd annoimme valmiit vastausvaihtoehdot.

3.2 llmoittautuminen

Syyskuussa 2011 kavimme markkinoimassa kurssia ryhmille SO09S1, SO10S1 ja
SO11K1. Ryhma& SO10K1 oli tuolloin kenttédharjoittelussa, joten lahetimme heille
perusteellisemman s&hkopostiviestin tulevasta kurssista. Tavoitteenamme oli saada
opintojaksolle 30 osallistujaa. Kurssin aikana ryhm& SO11K1 oli suorittamassa

ensimmaista kenttaharjoitteluaan. TAma saattoi vaikuttaa ryhman osallistujamaéaraan.

Tapahtumaan voi ilmoittautua usealla tavalla. N&itd ovat muun muassa
sdhkopostiviesti, tekstiviesti tai kirje. Vahan ennen tapahtumaa osallistujille voidaan
l[ahettad ilmoittautumisvahvistus ja nain voidaan pienentda poisjdamisriskid. (Vallo —
Hayrinen 2003: 141, 149.) Metropolia Ammattikorkeakoulussa opintojaksoille
ilmoittautuminen tapahtuu useimmiten  WinhaWille-verkkopalvelun kautta.
Jarjestamaéllemme  kurssille ilmoittautuminen tapahtui kuitenkin  sdhkopostitse.
Laitoimme ilmoittautumisséahkodpostit ryhmien tutoropettajille, jotka lahettivat viestit
eteenpéin opiskelijoille 26.10.2011. Opiskelijoilla oli aikaa vastata viestiin 2.11.2011

asti.

Kurssille ilmoittautui 2.11.2011 mennessa 30 opiskelijaa, juuri tavoitteemme verran.
Muutama paiva ilmoittautumisen paattymisen jalkeen saimme vield yhden
ilmoittautumisen. Hyvaksyimme kurssille myds hanet, siltd varalta, ettd joku aiemmin
ilmoittautuneista paattadkin olla osallistumatta kurssitoteutukselle. Ennen opintojakson
alkamista kukaan ei peruuttanut osallistumistaan ja kaikki 31 ilmoittautunutta

opiskelijaa osallistui kurssille.
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3.3 Kaytannon jarjestelyt

PitkAdn pohdittuamme ja opettajien kanssa keskusteltuamme paadyimme
toteuttamaan opintojakson neljan luentokerran pituisena vapaavalintaisena yhden
opintopisteen kokonaisuutena. Metropolia Ammattikorkeakoulussa opiskelijan on
suoritettava vapaasti valittavia opintoja véahintddn 10 opintopisteen arvosta
(Metropolian tutkintosdantd 2010). Usein opiskelijoille on vaikeaa suorittaa tasan 10
opintopistettd, silla useimmat vapaavalintaiset opinnot ovat kolmen opintopisteen

arvoisia. Taman vuoksi yhden opintopisteen laajuinen kurssi oli hyva ratkaisu.

Opintokokonaisuus jarjestettiin 16.1.—6.2.2012 vdlisenad aikana. Valitsimme kyseisen
ajankohdan, koska tuolloin ei jarjestetty muita optometristiopiskelijoille suunnattuja
vapaavalintaisia opintoja. Koska kyseessa oli vapaavalintainen kurssi, tapahtuma-ajaksi
valikoitui maanantai-iltapéiva klo 12.30-15.45. Kurssin hyvéksytty suorittaminen vaati

100 % lasnaoloa luennoilla. Poissaolosta opiskelija sai lisatehtavan (liite 2).

Tapahtuman ollessa asiapitoinen, on hyva pitdd taukoja saanndllisesti, silla
mielenkiintoisimpaankin asiaan jaksetaan keskittya usein vain puolitoista tuntia (Vallo —
Hayrinen 2003: 187). Jokainen luentokerta jaksotettiin kahteen osaan. Ensimmainen
osa oli klo 12.30-14.00 ja jalkimmainen 14.15-15.45. Valissa oli 15 minuutin mittainen
kahvitauko. Yhden luennon pituus oli siis puolitoista tuntia. Viimeisella luentokerralla oli

vain yksi luennoitsija, joten luennon kokonaiskesto oli yhteensa kaksi tuntia.

Tilaisuuden luonne ja osallistujat maarittavat millainen tapahtumapaikka tulee valita.
Tapahtumapaikkaa valitessa on hyva tarkistaa se etukadteen ja varmistaa, ettd sieltd
I0ytyy kaikki tarvittava vélineist6. (Vallo — Hayrinen 2003: 157, 163.) Koska opintojakso
jarjestettiin optometrian opiskelijoille, halusimme ettéd tapahtumapaikkana toimi tuttu
toimipiste. Varasimme yhdessa opinnaytety6tdmme ohjaavan opettajan Kaarina Pirilan
kanssa Mannerheimintien Kkiinteistostéa luokkatilan M2268. Tila oli hyvin toimiva
suuremmallekin opiskelijamé&éralle. Luokasta |0ytyivat tietokone internetyhteydelld,

projektori, piirtoheitin seka lehtio- ja liitutaulu.

Tapahtuman jarjestdminen operatiivinen kolmio sisaltda kysymykset miten tapahtuma

jarjestetdan, millainen tapahtuman sisalté on ja kuka tapahtuman jarjestdd. Néaiden
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kysymysten vastaukset muodostavat tapahtuman teeman. (Vallo — Hayrinen 2003:
122, 124.) Muodostimme oman operatiivisen kolmion (kuvio 3), joka vastaa edella
mainittuihin kysymyksiin. Vapaavalintainen opintojakso jarjestetédan neljan luentokerran
kokonaisuutena opinnaytetyon tekijoiden toimesta. Kurssi siséltdd luennoitsijoiden

pitamia luentoja ja kdytdanndn harjoituksia.

Miten? Millainen?
Vapaavalintainen Luennoitsijat
opintojakso luennot

harjoitukset

Ketk&?

Opinnaytetyon tekijat

Kuvio 3. Asiakaspalvelu- ja myyntikurssin jarjestdmisen operatiivinen kolmio.

3.4 Tapahtuman ja sen siséllén suunnittelu

Tapahtuma sisdltdd yhteensa kolme vaihetta: suunnittelu-, toteutus- ja
jalkimarkkinointivaiheen (Vallo — Hayrinen 2003: 122). Opinndytetyémme painopiste oli
suunnittelu- ja toteutusvaiheessa. Suunnitteluvaiheen suositellaan kattavan 75 %
projektin toteutuksesta. Suunnitteluvaihe sisaltda projektin kdynnistyksen, resursoinnin,
vaihtoehtojen vertailun, p&attkset ja varmistamiset sekd kaytdnndn organisoinnin.
Tapahtuman suunnitteluun pitdad varata riittavasti aikaa. Jo suunnitteluvaiheen
alussa on hyva olla yhteydessd tapahtumassa mukana oleviin henkil6ihin. (Vallo —
Hayrinen 2003: 178, 179.)

Kurssitoteutuksen suunnitteluvaihe kesti kokonaisuudessaan noin vuoden verran. Tana
aikana valitsimme aiheet ja luennoitsijat, suunnittelimme kurssin siséallon seka
asetimme tavoitteet. Saimme suunnitteluun apua opinnaytetyotdmme ohjaavien
opettajien lisdksi myds muilta koulutusohjelmamme opettajilta sekd tydelaman

yhteisty6kumppaneiltamme.

Tapahtuman tavoite, kohderyhma sek& halutut viestit maarittavat tapahtuman sisallon
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ja ohjelman. Tapahtuman suunnittelussa tulee ottaa huomioon sek& tapahtuman idea
ettda teema. Operatiivinen ja strateginen ajatuskolmio muodostavat yhdessa
kuusisakaraisen téhden, jonka jokaisen sakaran on oltava keskendan tasapainossa.
(Vallo — Hayrinen 2003: 123-125.) Kuvio 4 yhdistad suunnittelemamme opintojakson

strategisen ja operatiivisen kolmion.

Miksi?

Tarve, opetussuunnitelma,

alustava kysely

. illainen?
Miten? Millainen?

Vapaavalintainen Luennoitsijat,

opintojakso luennot, harjoi-

tukset
Kenelle?
Mita? Optometristi-
Vapaavalintainen opiskelijat

asiakaspalvelu- ja
Ketka?
myyntikurssi
Opinnaytetyon tekijat

Kuvio 4. Kurssin jarjestamisen yhdistetty strateginen ja operatiivinen kolmio.

3.5 Aiheiden valinta

Kurssin aiheet valikoituivat kevaalla 2011 tehdyn alustavan opiskelijakyselyn pohjalta.
My6s uuden opetussuunnitelman asiakaspalvelukurssin aihealueet otettiin tarkasti
huomioon, jotta tdmé& vapaavalintainen kurssi vastaisi aihepiireiltdan kyseista kurssia.
Tuleva pakollinen kolmen opintopisteen laajuinen kurssi "Asiakaspalvelu ja myyntity6n
psykologia” sisaltdd opetusta muun muassa asiakaspalvelun perusteista, asiakkaiden
tarpeista ja myyntitydbn psykologiasta (Metropolia opinto-opas 2011). Tarkemmin
jarjestamamme opintojakson aiheiden sisaltd rajautui teoriapohjan kirjoittamisen

yhteydessa ja tulevien luennoitsijoiden kanssa keskusteltaessa.
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Halusimme, ettd  jarjestimallamme opintojaksolla kasiteltaisiin erilaisia
asiakaskohtaamisia, silla esimerkiksi Aarnikoivun (2005: 80-81) mukaan suomalaisen
asiakaspalvelukulttuurin heikko kohta on vieléd tdnéakin paivana erilaisuuden sietokyky ja
kunnioittaminen. Vaikka erilaisuutta pidetddn usein rikkautena, kaytannodssa se
saatetaan  kuitenkin  kokea hankaluutena. Samanlaisuutta pidetdan usein
vetovoimaisena, ndin on myds asiakas-asiakaspalvelija-asetelmassa, tdman vuoksi
erilaisuus aiheuttaa usein vaikeuksia ja ennakkoluuloja vuorovaikutustilanteessa.
Tuntematon ja vieras aiheuttaa usein pelkoja ja ennakkoluuloja, johon perustuu myos
erilaisten asiakkaiden kokeminen “hankaliksi”. Voidaankin sanoa, ettd mitad
suvaitsevammin ja ennakkoluulottomammin asiakaspalvelija suhtautuu asioihin, sitd

paremmin han osaa palvella erilaisia asiakkaita.

Yksildlliset ihmiset ovat aina palvelun kohteena. Taméan vuoksi hyvan asiakaspalvelijan
ja myyjan on tutustuttava ihmisiin ja saatava tietoa heidan kayttaytymisestaan ja siihen
vaikuttavista syistd. Myds oman kayttdytymisemme ja siihen vaikuttavien tekijéiden
tunteminen on tarkedd. Nain pystytddn toimimaan vaihtelevissa ja erilaisissa
vuorovaikutustilanteissa parhaalla mahdollisella tavalla. N&aita kayttaytymiseen ja
ihmisen toimintaan liittyvia tietoja meille tarjoaa psykologia. (Kangas 1989: 8.) Myds
optometristi kohtaa ty6ssdan vaihtelevia vuorovaikutustilanteita, ja nain ihmistuntemus
sekd kayttaytymiseen vaikuttavien tekijéiden tunteminen on olennaista. Taméan vuoksi
halusimme, ettd jarjestamallamme opintojaksolla kéasiteltaisiin asiakaspalvelua myds

psykologisesta ndkdkulmasta.

Paadyttyamme neljddn luentokertaan maarittelimme aiheet tuntikohtaisesti.
Ensimmaisella kerralla aiheina olivat vuorovaikutustaidot ja psykologian merkitys
asiakaspalvelussa ja myyntitydsséa. Toisella kerralla kasiteltiin myyntitapahtuman kulkua
ja myymista optisella alalla sek& optisen alan reklamaatioita ja reklamoivan asiakkaan
kohtaamista. Kolmannen kerran aihe oli eri kulttuurista tulevan asiakkaan
kohtaaminen. Viimeisella eli neljannelld luentokerralla aiheena oli kuluttajansuojalaki

optisella alalla.
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3.6 Tavoitteet

Tapahtuman viesti nakyy keskeisesti siind, miksi tapahtuma jarjestetdan. Jos miksi -
kysymykselle ei loydy vastausta, tapahtuman jarjestdminen on syytd unohtaa.
Tapahtuman tavoitteen tuleekin olla taysin selvilla. On tarke&a suunnitella etukéateen,
mitd tapahtumalla halutaan saavuttaa ja viestid. Omille mieltymyksille ei saa antaa liian
suurta roolia, vaan sisdltéd on mietittdvd kohderyhman nékodkulmasta. (Vallo —
Hayrinen 2003: 120, 130-131.)

Jarjestamamme  kurssin  tavoitteena oli syventdd opiskelijoiden osaamista
asiakaspalvelusta ja myynnista. Tavoitteena oli my6s parantaa opiskelijoiden valmiuksia
toimia erilaisissa asiakaskohtaamisissa. Seuraavassa on esitelty luentokertojen

tavoitteet.

Ensimmainen luentokerta:

e Opiskelijan perehdyttdminen myynnin taustalla vaikuttaviin seikkoihin

e opiskelija tuntee hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ja osaa hyddyntad naita
kaytannon tydssaan

e opiskelijan vuorovaikutustaidot kehittyvat ja han osaa kuunnella asiakasta

e opiskelija ymmartaad asiakkaan ja asiakaspalvelijan toimintaan vaikuttavia
psykologisia tekij6ita

e opiskelija tuntee kuluttajakayttaytymisen perusteet sekd ymmartad

asiakaspalvelutilanteessa vallitsevia rooleja.

Toinen luentokerta:

e Opiskelija ymmartad myyntitapahtuman kulun ja osaa ohjailla sitad kohti kaupan
paattamista

e opiskelija osaa toimia ja kohdata asiakkaan reklamaatiotilanteessa.

Kolmas luentokerta:

e Opiskelija osaa kohdata vieraasta kulttuurista tulevan asiakkaan
e opiskelija tuntee eri kulttuurien toimintatapoja ja pystyy ottamaan ndma seikat

huomioon ty6ssaan
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e oOpiskelija tietdd, miten toimia kun asiakas saapuu optikkoliikkeeseen tulkin

kanssa.

Neljas luentokerta:

e Opiskelija tuntee kuluttajansuojalain ja osaa soveltaa sitd omassa ty6ssaan.

3.7 Luennoitsijoiden valinta

Tapahtuman jarjestamisessd yksi suurimmista riskeistd on esiintyja. Etukéateen
kannattaa varmistaa se, mitd esiintyja tulee esittdmaan. Esiintyjan on hyvéa tietda
tapahtuman tavoite, kohderyhma, teema ja mitd esiintyjaltd odotetaan. (Vallo —
Hayrinen 2003: 225-226.)

Aiheiden selkiydyttya aloimme pohtia sopivia luennoitsijoita. Kyselimme vinkkeja
opinnaytetydmme ohjaajilta, muilta opettajilta ja kollegoilta sopivista luennoitsijoista.
Halusimme luennoitsijoiksi uusia kasvoja ja erilaisia ndkodkulmia, mutta myods jo hyvaksi
todettuja “vanhoja tuttuja”. Luennoitsijoiden varmistuttua l&hetimme sahk&postitse

jokaiselle puhujalle tytéstamadmme teoriapohjaa liittyen kunkin luentokerran teemaan.

Aloitimme opintojakson optometrian lehtori Kajsa Stenin luennolla, silla hén oli
opiskelijoille jo entuudestaan tuttu. Stenilld oli my6s kaytannon kokemusta ja opintoja
aiheesta tukenaan. Stenin kanssa kdvimme koululla keskusteluja tulevasta kurssista ja
pohdimme yhdessa sopivia teemoja. Sten rakensi luentonsa tydstdmamme

teoriapohjan perusteella.

Paadyimme lehtori, psykologi, psykoterapeutti, tydnohjaaja Pirjo Saisa-Winteriin, koska
han tuli opettamaan kevaalla 2012 alkaneelle pakolliselle opintojaksolle "Asiakaspalvelu
ja myynnin psykologia”, joka kuuluu nykyiseen opetussuunnitelmaan. Keskustelimme
Saisd-Winterin kanssa luennon sisalléstd Metropolian toimipisteessa Sofianlehdossa
14.12.2011. Yhdessa luonnostelimme héanen luentonsa sisaltbd ja sen perusteella

muokkasimme suunnittelemaamme teoriapohjaa vastaamaan sovittua sisalt6a.

Jotta saisimme kurssille kdytéannonléheistd ndkokulmaa, halusimme mukaan kentalla
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toimivan optikko-yrittdjan, Satu Jarvisen. Jarvinen toimii kolmen optikkoliikkeen yksi-
yksityisyrittdjana ja on kokenut esiintyja. Jarvisen kanssa sovimme asioista puhelimitse

ja séhkopostien valityksella.

Optikko Sanna Levaniemi oli koulutusohjelmamme lehtori Satu Aution kautta ilmaissut
halukkuutensa tulla luennoimaan jarjestaméallemme opintojaksolle. Toivoimme
opintojaksolle kaytannonlaheistd otetta reklamaatiotilanteiden hoitoon, joten Essilor
Oy:n reklamaatioiden parissa tytskenteleva Sanna Levéaniemi oli luonteva valinta

kurssille aiheen luennoitsijaksi. Olimme yhteydessa Levaniemeen sdhkopostitse.

Monikulttuurisessa ymparistdssa toimiminen on yksi nykypaivan haasteista. Halusimme
kolmannelle luentokerralle luennoitsijat, joilla on vankka kokemus aiheesta. Lehtori Pia
Makelaltd kuulimme mahdollisuudesta kayttédd Vaestoliiton asiantuntijoita kurssillamme.
Hanen kauttaan saimme yhteyden monikulttuurisuuden asiantuntijoihin, Anita
Novitskyyn ja Maryan Abdulkarimiin. Vaestdliiton Maryan Abdulkarim kavi koulullamme
pitaméassa syksylla 2011 aloittaneille opiskelijoille luennon Islamin uskosta ja tavoista
1.12.2011. Tall6in saimme tilaisuuden etukateen tavata Abdulkarimin ja keskustella
hanen kanssaan toivomistamme aiheista ja opetustyylistd. Suunnittelimme hanen
kanssaan erilaisia case-aiheita eri kulttuurien kohtaamiseen liittyen. Naita aiheita
opiskelijat pohtivat luennolla ryhmissd. Jatkoimme yhteydenpitoa sdhképostitse ja

tasmensimme yhdessa luennolla kasiteltavia asioita.

Neljannen kerran luennoitsija optikko, kasvatustieteen maisteri ja Optisen Alan
Tiedotuskeskuksen projektijohtaja Taru Korja, oli monipuolisen ammattitaitonsa vuoksi
luonteva valinta puhumaan kuluttajansuojasta. Korja on aiemmin toiminut myods
opettajana Stadia Ammattikorkeakoulussa. Korjan kanssa olimme yhteydessa

sahkopostitse.

Yhteydenpidon jalkeen luennoitsijat tydstivat luentonsa kirjoittamamme teorian
pohjalta. Pyysimme heitd lahettdmaan luentomateriaalit meille ennen luentoa, jotta
voisimme tutustua niihin itse ja tulostaa materiaalin opiskelijoille. Nain opiskelijoiden

olisi helpompi seurata luentoa.
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3.8 Jalkimarkkinointi

Tapahtuman jalkeen alkaa jalkimarkkinointi. Jalkimarkkinointiin kuuluvat kiitokset
kaikille tapahtuman tekemiseen ja suunnitteluun osallistuneille. My6s palautteen
kerdaminen ja tydstaminen, yhteydenottopyynttjen hoitaminen sek& yhteenvedon

tekeminen ovat osa jalkimarkkinointia. (Vallo — Hayrinen 2003: 178.)

Kiitoksena osallistumisesta opintojaksolle annoimme jokaiselle luennoitsijalle lahjaksi
luokkatunnuksellamme varustetun kangaskassin. Léahes jokainen luennoitsija pyysi, etta
l[ahettaisimme heille kerddamdamme palautetta. Koostimme osallistujien vastausten
perusteella tiivistelmat tuntien palautteista. Lahetimme palautteet séhkodpostitse

luennoitsijoille.

Palautteen kerdaminen osallistujilta ja omalta organisaatiolta on tarked osa
jalkimarkkinointia. Palautteen perusteella jarjestdjan on hyva koota yhteenveto jonka
analysoinnin perusteella voidaan oppia tulevaa varten. Uuden tapahtuman suunnittelu
kannattaakin aloittaa edellisen tapahtuman palautteen ja oppien perusteella. N&in
tapahtuman jarjestamisprosessista syntyy jatkuva oppimisprosessi organisaatiolle.
(Vallo — Hayrinen 2003: 200.)
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4 Opintojakson toteutus ja tulosten analysointi

Opintojakso jarjestettin  Mannerheimintien toimipisteessd. Tapahtumapaikka ol
opiskelijoille tuttu. llmoitimme luokkatilan séhkopostitse ja paikka oli merkitty myds
ilmoitustaululla sijaitsevaan lukujarjestykseen. Metropolian ulkopuolelta tuleville
luennoitsijoille kerroimme tapahtumapaikan sdhkdpostissa ja menimme heitd vastaan

koulun aulaan.

Useimmissa tapahtumissa jaetaan osallistujille materiaalia. Etukateen onkin paatettava
missa vaiheessa mitdkin materiaalia jaetaan. Tapahtumaan osallistuville on myés hyva
ilmoittaa etukateen, esimerkiksi avauspuheenvuorossa, jos tapahtumassa on tarkoitus
ottaa valokuvia. Nain saadaan osallistujien lupa kuvaamiseen. (Vallo — Hayrinen 2003:
192, 194.)

Jokaisella tunnilla jaoimme opiskelijoille luennoitsijoiden meille ennakkoon lahettamat
diaesitykset. Nain opiskelijoiden oli helpompi seurata luentoja ja he saivat ne itselleen
muistinvirkistykseksi tulevaisuutta ajatellen. Ensimmadisen tunnin alussa pidimme
lyhyen avauspuheenvuoron. Jacimme opiskelijoille myo6s tervetulokirjeen (liite 3), jossa

kerroimme, ettd otamme luennoilla valokuvia.

4.1 Kurssipalautteen kerddminen ja tulosten analysointi

Opetusta voidaan arvioida monin eri  keinoin. Kun kurssista kerdtdan
opiskelijapalautetta, kaytetdan keinona yleensa kyselya, jossa opiskelijoita pyydetdan
arvioimaan opetusta ja omaa oppimistaan. Opiskelijat vastaavat asiaa koskeviin
vaittdmiin ja arvioivat niitd numeerisesti valmiiksi annetun skaalan mukaisesti.
Téllaisella arviointikeinolla saadaan nopeasti tietoa opiskelijoiden
kokemuksista. (Lindblom-Ylanne — Nevgi 2003: 248-249.) Tapahtuman

onnistumisesta on hyva kysya myds yleisarvosana (Vallo — Hayrinen 2003: 205).

Lindblom-Ylanne ja Nevgi (2003: 249) toteavat teoksessaan, etta tutkimustulokset
opiskelijapalautteesta ovat usein ristiriitaisia. Tutkimuksissa on huomattu, etta

opiskelijat saattavat antaa humoristiselle ja hyvin esitetylle, mutta vahan asiaa
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siséltdvalle luennolle paremmat arvosanat opetuksesta, kuin tavalliselle vaativaa ja
raskasta asiaa sisaltavalle luennolle. Toisaalta toisissa tutkimuksissa todetaan, etta

opiskelijat arvostavat luennon asiasisaltoa, eika esitystavalla ole valia.

Heti kurssin alussa jarjestimme lomakkeella alkukyselyn (lite 4), jossa opiskelijat
arvioivat  osaamistasoaan  ennen  luentojen  pitdmistd. Kun  arvioidaan
mielipidevaittamia, kaytetdan usein 4-5 -portaista Likertin asteikkoa. Asteikon
aaripdind ovat taysin samaa mieltd ja taysin eri mieltd. Vastaajan tehtdvana on
arvioida omia taitojaan valitsemalla parhaiten vastaava vaihtoehto. (Heikkila 2008:
53.) Kysyimme opiskelijoiden tieto-taitotasoa kurssille suunnittelemistamme aiheista.
Vastaaminen tapahtui Likertin asteikolla 1-4. Vastausvaihtoehdot olivat: 1= en
ollenkaan, 2= vahan, 3= hyvin ja 4= erittdin hyvin. Jatimme kohdan en osaa sanoa
pois, koska halusimme vastaajien valitsevan jonkun osaamistaan kuvaavan

vaihtoehdon. Kaytimme Likertin asteikkoa myds alustavassa kyselyssa.

Alustavasta kyselysta oppineena emme kysyneet tyokokemusta kuukausina, vaan
annoimme vastausvaihtoehdot: ei yhtdan, alle kuusi kuukautta, kuudesta kuukaudesta
yhteen vuoteen, yhdestd vuodesta kahteen vuoteen ja yli kaksi vuotta. Talla
strukturoidulla kysymyksella helpotimme ja nopeutimme vastaamista. Emme kysyneet
sukupuolta, silla kurssille osallistui vain yksi miespuoleinen henkilé. N&in halusimme

varmistaa vastaajien anonymiteetin.

Palautetta kerattiin myds jokaisella luentokerralla oppimisen arviointilomakkeilla, joissa
kysyttiin opiskelijaryhmaa seka tydkokemusta alkukyselyd vastaavalla strukturoidulla
kysymyksella. Lomakkeessa oli osaamistasoa arvioiva kysymys ennen luentoa ja
luennon jalkeen sekd avoimia kysymyksia. Osaamistason arviointiin kaytimme
Osgoodin graafista asteikkoa. Vastaajan tehtéavana oli merkitéa janalle omaa tasoaan
kuvaava vastaus. (Heikkila 2008: 54.) Janan &aripaind olivat huonoin mahdollinen
osaamistaso (0) ja paras mahdollinen osaamistaso (10). Vastauksia analysoitaessa
huomioimme vastaukset 0,50 tarkkuudella. ldean lomakkeen muotoiluun saimme
ohjaajaltamme Kaarina Pirilaltd. Testasimme arviointilomakkeen ennen luentoja
opiskelijalla ja se oli hAnen mielestaén helposti ymmarrettadva. Analysoimme tulokset

SPSS-tilasto -ohjelmalla, jolla voidaan tehda tilastollisia taulukoita ja analysoida tuloksia
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tilastollisesta ndkokulmasta. Vastausten perusteella arvioimme sitd, onko oppimista

tapahtunut.

T-testilla tutkitaan kahden toisistaan riippumattoman ryhméan keskiarvoja.
Aritmeettinen keskiarvo tarkoittaa lukua, joka on saatu jakamalla havaintoarvojen
summa havaintojen lukumaaralla. Valitsimme tulosten analysointimenetelméksi
parittaisen T-testin, koska tarkoituksena oli mitata osaamistasoa ennen ja jalkeen
luennon. Testi ilmoittaa saadun merkitsevyystason. Merkitsevyystasosta kaytetdan
lyhennettd p, joka mittaa tuloksen tilastollista luotettavuutta. Testattu riippuvuus on
tilastollisesti erittdin merkitsevd, jos p on pienempi tai yhtd suuri kuin 0,001.
Tilastollisesti merkitsevana arvona pidetddn arvoja, joissa p on 0,001 - 0,01. Kun p on
0,01 - 0,05 on tulos melkein merkitseva. Tulosta voidaan pitda tilastollisesti suuntaa
antavana, jos p on 0,05 - 0,1. Tilastollisen testauksen yhteydessa on tarkeaa
analysoida, onko tuloksella myds kaytannon merkitysta. (Heikkila 2008: 83, 194-195,
230.)

Opiskelijoiden tyokokemuksen ma&ara vaihteli. TAman vuoksi luokittelimme opiskelijat
tulosten analysointia varten tyokokemuksen perusteella kahteen ryhmaan.
Ensimmaiseen ryhmaéan kuuluivat henkilot, joilla oli tydkokemusta alle kuusi kuukautta.
Toisen ryhmé&n muodostivat vastaajat, joilla oli tyokokemusta kuusi kuukautta tai

enemman.

4.2 Ensimmainen luentokerta 16.1.2012

Ensimmaisen luennon aiheina olivat vuorovaikutustaidot optikkoliikkeessa seka
myynnin ja asiakaspalvelun psykologia. lltapaivan luennon aloitti klo 12.30 optometrian
lehtori Kajsa Sten. Hanen luentonsa asiakkaan kohtaamisesta jatkui kahvitaukoon, klo
14.00 asti. Tauon jalkeen lehtori Pirjo Séaisd-Winter luennoi klo 15.45 saakka tuoden

psykologista nékdkulmaa asiakaspalveluun.

Ensimmaisen luentokerran aikataulu oli suhteellisen kiireinen, joten jaoimme
luentomateriaalin ja kyselylomakkeet seka tervetulokirjeen jo etukdteen opiskelijoiden

tyopoydille. Mukanamme oli digitaalinen kamera, jolla kuvasimme molempia
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luennoitsijoita. Kysyimme luennoitsijoilta luvan kuvien julkaisuun opinnaytetydmme

yhteydessa.

Paikalle saapui 29 opiskelijaa 31 osallistujasta. Yksi oli ilmoittanut etukdteen olevansa
sairauden vuoksi poissa. Hanelle lAhetimme jo ennen luentoa lisdtehtéavan. Toinen
poissaolija ei ilmoittanut etukateen poissaolostaan, joten lahetimme hanelle tehtavan

luennon jalkeen.

Pohtiessamme oppimisen arviointilomake 1 (liite 5) ja sen tuloksia huomasimme erdan
epajohdonmukaisuuden lomakkeen kysymyksissa. Olimme pyytdneet opiskelijoita
arvostelemaan paivan luentoja yhtenda kokonaisuutena ja antamaan talle yhden
numeraalisen arvosanan. Analysoidessamme arvosanoja huomasimme, ettd numerot
olisi pitanyt pyytdd erikseen kummallekin Iluennoitsijalle, eikd vain yhtd
kokonaisarvosanaa. Luennoitsijoiden luentokokonaisuudet olivat hyvin erilaisia ja
taman takia opiskelijoiden olisi ollut helpompi arvioida niita erikseen. Esimerkking tasta
eras vastaajista oli omatoimisesti merkinnyt niin kokonaisarvosanan kuin molempien

luennoitsijoiden omat arvosanat.

Virheestdmme viisastuneina muokkasimme oppimisen arviointilomake ensimmaista
siten, ettd seuraavalla kerralla 23.1.2012 opiskelijat merkitsivat molemmille
luennoitsijoille omat arvosanat. Ensimmdisen ja muiden luentokertojen
kokonaisarvosanat eiviat ole taysin vertailukelpoisia keskendan. Seuraavassa

opiskelijoiden kommentteja arviointiiomakkeen avoimiin kysymyksiin:

"Mielenkiintoisia aiheita ja leppoisa tunnelma.”

“Kajsan ja Pirjon luennot olisi kannattanut olla toisin pdin, olisi pysynyt mielenkiinto
paremmin koko luennon.”

“Parasta oli huomata, ettd asiat, ongelmat joita yksin on miettinyt ei ole mietityttényt

VAIN minua. Sai varmuutta asiakaspalveluun ja kdyttédytymiseen asiakkaan kanssa.”

Kajsa Sten (kuvio 5) aloitti ensimmaisen Iluennon aiheella vuorovaikutus

asiakaspalvelussa ja myyntitydssa. Sten toimii optometrian lehtorina Metropolia
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Ammattikorkeakoulussa. Voidaan sanoa, ettd Kajsa Sten ei paljon esittelyja kaivannut,

vaan han on tunnettu jo entuudestaan opiskelijoiden keskuudessa.

Kuvio 5. Vuorovaikutusluento Kajsa Stenin johdolla.

Stenin luennon pohjana oli suunnittelemamme sisaltd asiakaspalvelusta ja
vuorovaikutustaidoista. Han oli valmistellut Power Point -esityksen, jonka han lahetti
meille etukateen. Sten kyseli opiskelijoilta kysymyksia ja kokemuksia. Han yhdisti
luennossa omia kaytannén kokemuksiaan teoriaan. Opiskelijat osallistuivat luennolla
aktiivisesti. Kajsa Sten oli luennon aikana tietoinen hanen kayttssaan olevasta ajasta ja
osasi kayttdad taman tehokkaasti. Opiskelijoiden keskuudessa oli luennon jalkeen

innostunut tunnelma.

Alla on muutamia opiskelijoiden kommentteja Kajsa Stenin luennosta:

“Paljon hyddyllisid neuvoja ja nikseja toihin, miten voisi olla parempi myyjd ja
asiakaspalvelija.”

“Kajsa piti mielenkiintoisen luennon, mutta luennolla ei tullut uutta asiaa. Luennon
asiat olivat kylla tarkeitad ja nyt ne tuli taas kerrattua.”

“Sain motivaatiota iloiseen tydskentelyyn.”
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Pirjo Saisa-Winter (kuvio 6) aloitti luentonsa myynnin psykologiasta Taisto Ahlgrenin
kappaleella Pettajan tie. Musiikkikappale johdatti kuuntelijat aiheeseen luottamuksen
merkityksesta asiakaspalvelutytssa. Luennon siséltd oli hyvin tiiviisti koostettu ja asiaa
saattoikin olla hieman liikaa aikaan ndhden. Taman takia luento jai hieman irralliseksi.
Opinnoissamme arvostetaan, ettéa esimerkit liittyvdt omaan alaan ja niista saadaan
kaytannon vinkkeja omaan tyohon. Valitettavasti optisen alan esimerkkeja oli
luennossa vain vahan. Luennossa oli kuitenkin paljon uutta ja mielenkiintoista asiaa.

Vaikka luentoon kaytetty aika ja sisalto olivat ennakkoon maariteltyja, olisi pidempi aika

syventanyt opiskelijoiden ymmarrysta aiheesta.

Kuvio 6. Pirjo Saisa-Winter luennoimassa myynnin psykologiasta.

Opiskelijat kommentoivat runsaasti oppimisen arviointilomakkeessa myynnin
psykologiaa kasittelevaa luentokokonaisuutta. Alla on katkelmia opiskelijoiden vapaista

kommenteista:

“Pirjo Sé&isa-Winterin luennolla tuli mieleen uusia tai unholaan jédéaneita asioita.”
“Myynnin psykologiaan olisin kaivannut enemmdn konkreettisia esimerkkefd ja

neuvoja.”
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“Psykologia jutussa oli ehkd hieman likaa aineistoa ja hieman turhaakin.”

Ensimmdisen luentokerran tulosten analysointi
Oppimisen arviointilomake | vuorovaikutus asiakaspalvelussa ja myyntityGssa -osaan
vastasi 29 opiskelijaa ja myynnin psykologia -osaan 27 opiskelijaa. Tilastoimme

tulokset SPSS -ohjelmalla. Kéaytimme parittaista T-testid tulosten analysointiin.

Opiskelijat arvioivat osaamistasonsa ennen luentoa sekd Iluennon jalkeen.
Vuorovaikutus asiakaspalvelussa ja myyntitydssa -aihepiirin (kuvio 7) osaamistaso
ennen luentoa oli keskiarvolla mitattuna 6,7 ja luennon jalkeen 8,1. Tulos oli
tilastollisesti erittéain merkitseva (p=0,00). Tama osoitti, etta oppimista oli tapahtunut.
Psykologian merkitys asiakaspalvelussa ja myyntitydssa -osion (kuvio 8) osaamistaso
ennen luentoa oli keskiarvolla mitattuna 4,7 ja luennon jalkeen 6,0. Tassakin
tapauksessa parittaisen T-testin mukaan tulos oli tilastollisesti erittdin merkitseva

(p=0,00) ja oppimista oli tapahtunut.

Opiskelijoiden oma arvio

osaamistasostaan (0-10)

n=29
Vuorovaikutus ennen

Vuorovaikutus jalkeen

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0

Kuvio 7. Opiskelijoiden oma arvio osaamistasostaan ennen ja jalkeen vuorovaikutus
asiakaspalvelussa -luentoa asteikolla 0-10.

Opiskelijoiden oma arvio
osaamistasostaan (0-10)
| | | | n= 27

Myynnin psykologia ennen 4.7 p=0,0

Myynnin psykologia jalkeen

00 10 20 3,0 40 50 60 7,0

Kuvio 8. Opiskelijoiden oma arvio osaamistasostaan ennen ja jalkeen myynnin psykologia -
luentoa asteikolla 0-10.
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TyOkokemuksen vaikutus opiskelijoiden omaan arvioon osaamistasostaan

Tutkimme myos, oliko tyokokemuksen madaralla merkitysta siihen, miten opiskelija
arvioi oman osaamistasonsa ennen ja jalkeen luentoa (kuvio 9). Luokiteltuamme
opiskelijat tydkokemuksen perusteella, oli 14 opiskelijalla tytkokemusta optiselta alalta

alle kuusi kuukautta ja 15 opiskelijalla kokemusta oli kuusi kuukautta tai enemman.

Vahemman tyokokemusta omaavat opiskelijat arvioivat o0saamisensa ennen
vuorovaikutus asiakaspalvelussa ja myyntitydssa -luentoa keskiarvolla 6,4 ja enemman
tyoskennelleet opiskelijat keskiarvolla 7,1. Luennon jalkeen vdhemmaéan tydskennelleet
vastaajat arvioivat osaamistasonsa keskiarvolla 7,9 ja enemman tyokokemusta
omaavat keskiarvolla 8,4. T-testilla analysoituna tulos ei ollut tilastollisesti merkitseva

ennen luentoa (p=0,18), eiké luennon jalkeen (p=0,18).

Tyokokemuksen vaikutus
osaamistasoon (vuorovaikutus)

n=29

M alle 6 kk
46 Kk tai yli

O FRL N WM OUIOoO N 0O

ennen jélkeen

Kuvio 9. Tyokokemuksen vaikutus opiskelijoiden osaamistasoon luokiteltuna tydkokemuksen
mukaan.

Myodskaan myynnin psykologia -luennon osalta ei ollut merkitsevaad eroa opiskelijoiden
itsearvioidussa osaamistasossa enemman ja vahemman tydskennelleiden valilla (kuvio
10). Vastaajia tdhan osioon oli yhteensa 27, 13 vastaajalla tyokokemusta oli alle kuusi

kuukautta ja 14 vastaajalla kuusi kuukautta tai enemman. Vahemman tyokokemusta
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omaavat opiskelijat arvioivat osaamisensa ennen luentoa keskiarvolla 4,5 ja enemman
tyoskennelleet keskiarvolla 4,9. Luennon jalkeen vahemmaéan tydskennelleiden
vastaajien keskiarvoksi muodostui 5,8 ja enemman tydkokemusta omaavien 6,1. T-
testin mukaan tulos ei ollut tilastollisesti merkitsevd ennen luentoa (p=0,48) eika

luennon jalkeen (p=0,57).

Tyokokemuksen vaikutus
osaamistasoon (myynnin
psykologia)

n=27
7
6
5
4 i alle 6 kk
3
146 kk tai yli
2
1
0

ennen jélkeen

Kuvio 10. Tydkokemuksen vaikutus opiskelijoiden osaamistasoon luokiteltuna tydkokemuksen
mukaan.

4.3 Toinen luentokerta 23.1.2012

Toisen luentokerran aiheena olivat myyminen ja myyntitapahtuman kulku sekéa
reklamaatiotilanteiden kasittely optisella alalla. Myyntitapahtumasta oli luennoimassa
20 vuotta optisella alalla toiminut Satu Jarvinen. Reklamaatioista oli puhumassa optikko

Sanna Levaniemi.

23. tammikuuta 2012 paikalla oli 30 opiskelijaa, joista kaksi poistui ensimmaisen
luennon jélkeen. Yksi opiskelija ilmoitti poissaolostaan etukateen. Hanelle 1&hetimme
luentoihin liittyvat materiaalit ja lisatehtéavan. Yleisesti toinen luentokerta sai positiivisia

kommentteja, alla niistd muutamia:

“Molemmat [uennot olivat kédytdnnén ldheisid ja juuri sitd, mitd kurssilta osin



30

odotinkin.”

“Olisin  kaivannut vield lisédtietoja vihaisen asiakkaan/reklamoijan kasittelystd.”
“Oli hyva, ettd oli optikko puhumassa. Tuli oikeasti omaan alaan liittyvéasta
ndkdkulmasta.”

“Mukavia, iloisia luennoitsijoita! lloisuus tarttui! :)”

Optikko Satu Jarvinen (kuvio 11) perusti luentonsa vankkaan tyOkokemukseensa
optisella alla. Edellisen kerran palautteiden perusteella toivoimme héanelta
kaytannonlaheista lahestymistapaa luennon teemaan. Jarvinen toteutti taman
toivomallamme tavalla ja palaute opiskelijoilta olikin hyvin mydnteista. Jarvinen otti
opiskelijat taitavasti mukaan Iluentoon kyselemélla ja antamalla oppilaiden
pohdittavaksi asiakastapauksen. Tapauksessa piti pohtia sopivia linssiratkaisuja 49-
vuotialle pankissa asiakaspalvelijana tytskentelevalle naishenkil6lle, jonka harrastuksiin
kuuluivat sangyssa lukeminen ja golfin pelaaminen. Opiskelijat miettivat yhdessa

erilaisia vaihtoehtoja nakoratkaisuiksi.

"MYYNTI ON
ONNISTUNUT, JOS

VAIN JOS, ASIAKAS OSTAA UUDELLEEN”

Kuvio 11. Satu Jarvinen luennoimassa kaytannon myyntityossa.

Opiskelijat pitivat Jarvisen kaytannonlaheisestd lahestymistavasta. Seuraavassa

katkelmia opiskelijoiden vapaista kommenteista:
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“Satu Jédrvisen luennossa oli paljon k&ytdnnénldheistd tietoa ja esimerkkejd.”
“Satun luennon sisélto oli hyvé: etenkin vastavéitteiden ké&sittely ja myyntitilanteen
lopetus.”

“Satu kertoi erittdin kattavasti esimerkkejd kdyttden asiakkaan kohtaamisesta ja

myyntityosta.”

Sanna Levaniemi (kuvio 12) kasitteli luennollaan kaytannonlaheisesti optikkoliikkeiden
reklamaatioita, sitd miten tilanteissa tulisi toimia ja miten ne ratkaistaisiin. Levaniemi
havainnollisti néita konkreettisin esimerkein. Teoriaosuuden jalkeen Levaniemi laittoi
opiskelijat tutustumaan oikeisiin tilanteisiin, joissa linssit olivat olleet virheelliset tai
vioittuneet. Opiskelijat tutkivat 2-4 hengen ryhmissa viallisia linsseja ja pohtivat syita

siithen, miksi asiakas on ollut niihin tyytymaton.

Kuvio 12. Sanna Levaniemi esittelemassa viallisia linsseja.

Opiskelijat pitivat Levaniemen linssiharjoitustehtavasta. He arvioivat luentoa

seuraavasti kyselylomakkeen avoimissa kommenteissa:

“Reklamaatioluennon linssit oli positiivinen yllétys.”

“Reklamaation késittely oli kokonaisuudessaan loistava, tadtd ei muuten ole missdéan
késitelty! :) Tosi hyddyllinen.”

“Reklamaatioluento, jonka Sanna piti oli darimmaisen mielenkiintoinen ja uutta asiaa

tuli paljon.”
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Toisen luentokerran tulosten analysointi

Oppimisen arviointilomake Il (liite 6) myyntitapahtuman kulku, myyminen optisella
alalla -osaan vastasi 30 opiskelijaa ja reklamaatiotilanteiden kasittely -osaan 27
opiskelijaa. Kaksi opiskelijaa poistui Satu Jarvisen luennon jalkeen. Yksi opiskelija jatti

vastaamatta Sanna Levaniemen oppimisen tasoa maaritteleviin kysymyksiin.

Myyntitapahtuman kulku, myyminen optisella alalla -kokonaisuuden (kuvio 13)
osaamistaso ennen luentoa oli keskiarvolla mitattuna 6,2 ja luennon jalkeen 8,0. Tulos
oli tilastollisesti erittain merkitseva (p=0,00). Tama osoitti, ettd oppimista oli
tapahtunut. Reklamaatiotilanteiden kéasittelyn osaamistaso (kuvio 14) ennen luentoa oli
keskiarvolla mitattuna 4,8 ja luennon jalkeen 7,3. Tassakin tapauksessa parittaisen T-

testin mukaan tulos oli tilastollisesti erittain merkitseva (p=0,00) ja oppimista oli

tapahtunut.
Opiskelijoiden oma arvio
osaamistasostaan (0-10)
| | | n= 30
Myyntitapahtuma ennen 6,2 p= 10,00
Myyntitapahtuma jélkeen 8,0
0,0 2,0 4.0 6,0 8,0 10,0

Kuvio 13. Opiskelijoiden oma arvio osaamistasostaan ennen ja jalkeen myyntitapahtuman kulku,
myyminen optisella alalla -luentoa asteikolla 0-10.



33

Opiskelijoiden oma arvio
osaamistasostaan (0-10)

1] P
Reklamaatiotilanteet ennen 4,8 p=0,00
Reklamaatiotilanteet jalkeen 7,3

00 10 20 3,0 40 50 60 7,0 8,0

Kuvio 14. Opiskelijoiden oma arvio osaamistasostaan ennen ja jalkeen reklamaatiotilanteiden
kasittely -luentoa asteikolla 0-10.

Tyokokemuksen vaikutus opiskelijoiden omaan arvioon osaamistasostaan

Myyntitapahtuman kulku ja myyminen optisella alalla -osioon vastanneista 30
opiskelijasta 15 opiskelijalla oli tydokokemusta optiselta alalta alle kuusi kuukautta ja 15
opiskelijalla oli tyokokemusta kuusi kuukautta tai enemman (kuvio 15). Vastaajat,
joiden tyokokemus oli alle kuusi kuukautta arvioivat osaamistasonsa ennen luentoa
keskiarvolla 5,3 ja enemman tyoskennelleet keskiarvolla 7,1. Luennon jalkeen
vahemman tyOskennelleet vastaajat arvioivat osaamistasonsa keskiarvolla 7,6 ja
enemman tydskennelleet keskiarvolla 8,4. Spss-ohjelmalla vertailtuna voidaan sanoa,
ettda tyokokemuksen maara vaikutti siihen, miten vastaajat arvioivat omaa
osaamistasoaan ennen luentoa. Tulos oli tilastollisesti merkitseva (p=0,002). Luennon
jalkeen tasoero eri tydokokemuksen omaavien vastaajien osaamistasossa oli tasoittunut.
Tyokokemuksen maaran vaikutus itsearvioituun osaamistasoon oli luennon jalkeen

melkein merkitseva (p=0,014).
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Tyokokemuksen vaikutus
osaamistasoon (myyntitapahtuma)

10 n=30
8
° / M alle 6 kk
47 46 kk tai yli
2 .
o 2,

ennen jéalkeen

Kuvio 15. Tydkokemuksen vaikutus opiskelijoiden osaamistasoon luokiteltuna tyékokemuksen
mukaan.

Analysoimme my6s reklamaatiotilanteiden Kkasittely -osiosta tyokokemuksen ja
osaamistason yhteytta (kuvio 16). 27 vastaajasta 15 oli tyokokemusta alle kuusi
kuukautta ja 12 vastaajalla kokemusta oli kuusi kuukautta tai enemman. Ennen luentoa
ne vastaajat, joilla tyokokemusta oli véhemman, arvioivat osaamisensa keskiarvolla
4,2. Vastaajat, joilla tyokokemusta oli enemman, arvioivat osaamistasonsa ennen
luentoa keskiarvolla 5,7. Luennon jalkeen vahemman tydskennelleet arvioivat
osaamisensa keskiarvolla 7,2. Vastaajat, joilla tyokokemusta oli kuusi kuukautta tai
enemman, arvioivat osaamistasonsa keskiarvolla 7,3. Kun vertaillaan keskiarvoja ennen
luentoa, oli tulos tilastollisesti merkitseva (p=0,009). Luennon jélkeen tytkokemuksen

maaralla ei ollut endd merkitysta (p=0,9). Osaamistasot olivat tasoittuneet.
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Tyokokemuksen vaikutus

osaamistasoon (reklamaatiot)
n=27

M alle 6 kk
46 Kk tai yli

O P N W b 01 O N ©

ennen jélkeen

Kuvio 16. Tydkokemuksen vaikutus opiskelijoiden osaamistasoon luokiteltuna tyékokemuksen
mukaan.

4.4 Kolmas luentokerta 30.1.2012

Elamme monikulttuurisessa ymparistossa ja tulemme kohtaamaan tydssdmme
optikkona asiakkaita eri kulttuuritaustoista. Kolmannen luentokerran aiheena oli eri
kulttuurista tulevan asiakkaan kohtaaminen seka tulkin kayttd. Luennoitsijoina toimivat
Vaestoliiton monikulttuurisuuden asiantuntijat Maryan Abdulkarim ja Anita Novitsky
(kuvio 17).

Yksi opiskelija ilmoitti poissaolostaan etukdteen ja tunnin alussa meille ilmoitettiin
toisenkin opiskelijan olevan poissa. Lahetimme heille lisatehtdvat sahkopostitse.
Luennolla oli paikalla 29 kurssille ilmoittautunutta opiskelijaa, jonka liséksi tuntia
seurasivat myds lehtori Pia Mékel& ja kolme optometrian opiskelijaa ryhméasta SO11S1.

Opiskelijat olivat korvaamassa aikaisempia poissaoloja.

Anita Novitsky kertoi ammattitaitoisesti kulttuurien vélisesta viestinnasta. Han luennoi
klo 12.30-14.00 vélisen ajan. Novitsky puhui luennossaan yleisesti eri kulttuureista
tulevan asiakkaan kohtaamisesta asiakaspalvelutilanteissa. Han kaytti apunaan muun

muassa Hofsteden teoriaa viidesta kulttuurisesta ulottuvuudesta.
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Kuvio 17. Vaestoliiton monikulttuurisuden asiantuntijat Anita Novitsky ja Maryan Abdulkarim.

Maryan Abdulkarim kertoi klo 14.15-15.45 vélisen ajan Islamin uskon vaikutuksesta
muslimien jokapdivéiseen elaméaan. Abdulkarim puhui myo6s tulkin kanssa asioimisesta.
Han kaytti erilaisia case -harjoituksia herattdékseen opiskelijoiden keskuudessa
kysymyksia ja keskustelua aiheesta. Harjoituksia oli kaksi ja opiskelijat oli jaettu niita
varten neljan hengen ryhmiin. Ensimmainen harjoitus oli heti tunnin alussa ja siind
harjoiteltiin konkreettisen esimerkkitapauksen avulla tulkin kanssa asioimista (kuvio
18). Toisessa harjoituksessa opiskelijat pohtivat erilaisia vuorovaikutustilanteita
muslimiasiakkaan kanssa. Naita tilanteita olivat muun muassa kehystaivuttelu huivia

kayttavalle asiakkaalle ja rukoileminen optikkoliikkeessa.
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Kuvio 18. Maryan Abdulkarim esitteleméssa tulkin kayttoon liittyvaéd ryhmatyota.

Oppimisen arviointi 11l -lomakkeessa (liite 7) opiskelijat (n=29) kertoivat pitdneensa
erityisesti case-harjoituksista ja kokivat luentokokonaisuuden antaneen uusia
nakodkulmia asiakaskohtaamisiin. He kokivat myo¢s, ettd luentokokonaisuus avarsi
heidan omaa nékemystddn muiden kulttuurien toimintatavoista. Alla on opiskelijoiden

kommentteja oppimisen arviointi 111 -lomakkeen avoimista kysymyksista.

“Selkeitéd ohjeita/vinkkejd monikulttuurisuuden osaamiseen.”

“Oikein hyvé ja mielenkiintoinen pé&ivé. Kiitos!”

“Enemmén konkreettisesti tietoa isojen kansallisten ryhmien tavoista, vaikka tietysti
Jokainen ihminenkin onkin yksild. Esim. Kiina, Japani, Intia, uskontoryhmét.”

“Ihan konkreettiset esimerkit oli mielenkiintoisia ja varmasti avuksi, jos tulee vastaavia

tilanteita.”

Opiskelijoiden avoimet kommentit olivat osittain ristiriitaisia kesken&an. Useissa
kommenteissa toivottiin lisdd konkreettisia esimerkkeja, mutta toisissa vastauksissa
esimerkkeja pidettiin hyvina ja erittéin kdytannonlaheisina. Opiskelijat olivat tyytyvaisia
luennon keskustelevaan ilmapiiriin ja siihen, etté oli lupa kysyd, mikali jokin asia jéi

mietityttdmaan.
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Kolmannen luentokerran tulosten analysointi

Analysoidessamme oppimisen arviointi 11l -lomakkeen tuloksia (n=29), huomasimme,
ettd oppimista oli tapahtunut. Osaamistason keskiarvo ennen tuntia oli 4,5 ja tunnin
jalkeen 7,2 (kuvio 19). Parittaisen T-testin mukaan tulos oli erittdin merkitseva

(p=0,00). Oppimista oli tapahtunut.

Opiskelijoiden oma arvio
osaamistasostaan (0-10)

. . n= 29
Kulttuurien kohtaaminen ennen 4,5 p=0,00
Kulttuurien kohtaaminen jélkeen 7,2

00 10 20 30 40 50 60 7.0 8,0

Kuvio 19. Opiskelijoiden oma arvio osaamistasostaan ennen ja jalkeen kulttuurien kohtaaminen
-luentoa asteikolla 0-10.

Tyokokemuksen vaikutus opiskelijoiden omaan arvioon osaamistasostaan

Analysoidessamme tydkokemuksen vaikutusta osaamistasoon ennen ja jalkeen luentoa,
saimme yllattavan tuloksen (kuvio 20). Vastaajat, joilla tyokokemusta oli alle kuusi
kuukautta, arvioivat osaamistason ennen luentoa keskiarvolla 4,7. Ne vastaajat, joilla
tyokokemusta oli kuusi kuukautta tai enemman, arvioivat osaamistaan keskiarvolla 4,3.
Arvot osoittivat, ettda vahemman tyokokemusta omaavat opiskelijat arvioivat
lahtotasonsa paremmaksi kuin he, joilla tyokokemusta oli enemméan. Tama saattaa
johtua siita, etta vahemman tyokokemusta omaavat opiskelijat eivat ymmarra
monikulttuuristen asiakastilanteiden haastavuutta, ennen kuin heilla itselladn on asiasta
omakohtaista kokemusta. Luennon jalkeen vahemman tydkokemusta omaavat
vastaajat arvioivat osaamistasonsa keskiarvoksi 7,2 ja vastaajat, joilla oli tyokokemusta
kuusi kuukautta tai enemman arvioivat osaamistasonsa keskiarvoksi 7,1.
Tyokokemuksen merkitys osaamistasoon ennen luentoa (p=0,5), tai jalkeen (p=0,8) ei

ollut tilastollisesti merkitseva. Osaamistasojen ero oli kuitenkin hieman kaventunut.
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Tyokokemuksen vaikutus
osaamistasoon (kulttuurit)

8 n=29

7

6

5

4 M alle 6 kk
3 46 Kk tai yli
2

1

0

ennen jélkeen

Kuvio 20. Tydkokemuksen vaikutus opiskelijoiden omaan arvioon osaamistasostaan luokiteltuna
tyokokemuksen mukaan.

4.5 Neljas luentokerta 6.2.2012

Optikon ammattitaitoon kuuluu my6s kuluttajansuojalain soveltaminen ty®ssaan.
Neljannelle luentokerralle saapui luennoimaan Taru Korja (kuvio 21). Hanen luentonsa
kesti 12.30-14.30 vélisen ajan. Korja kertoi esimerkkeja oikeista, kentalla

tapahtuneista riitatapauksista seka kuluttajansuojalain soveltamisesta optisella alalla.

Kuvio 21. Taru Korja ja yksi opinnédytetydn tekijoistd Sanna Lehikoinen.
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Luennolla oli paikalla 29 opiskelijaa. Yksi opiskelija oli ilmoittanut etukateen
poissaolostaan ja toinen oli sairaana. Lahetimme heille lisdtehtavat luennon jalkeen.
Paikalla olleet opiskelijat olivat innostuneita Korjan luennon aiheesta. Seuraavassa
opiskelijoiden pohdintaa oppimisen arviointi IV -lomakkeen (lite 8) avoimiin

kysymyksiin:

“Kuluttajan ja yrittdjéan vastuiden tunteminen ainakin nain yleiselld tasolla on arvokasta
tyoeldméssé. Auttaa etenkin reklamaatiotapauksissa.”

“Aika tyhjentdvéd kokonaisuus. =)”

“Esimerkkitapaukset olivat mielenkiintoisia. Kokonaisuudessaan Iluento oli hyvéa

Vleiskatsaus korvausvelvollisuuksista, joita voi hyddyntda myyntityGssd.”

Neljdnnen luentokerran tulosten analysointi

Oppimisen arviointilomake 1V vastasi yhteensd 29 vastaajaa (kuvio 22). Opiskelijat
arvioivat osaamistasonsa ennen luentoa keskiarvolla 3,6 ja luennon jalkeen 7,5. Tasta
paattelimme, ettd oppimista oli tapahtunut. Tulos oli tilastollisesti erittdin merkitseva
(p=0,00).

Opiskelijoiden oma arvio
osaamistasostaan (0-10)

| | | nE 29
p=0,00
Kuluttajansuojalaki ennen 3,6
Kuluttajansuojalaki jalkeen 7,5

00 10 20 30 40 50 60 70 8,0

Kuvio 22. Opiskelijoiden oma arvio osaamistasostaan ennen ja jalkeen kuluttajansuojalaki-
luentoa asteikolla 0-10.

Tyokokemuksen vaikutus opiskelijoiden omaan arvioon osaamistasostaan

Tarkastellessamme  ty6kokemuksen vaikutusta opiskelijoiden omaan arvioon
osaamistasostaan, yksi vastaajista oli jattanyt tyokokemuksen merkitsematta.
Huomioituja vastauksia on tassa tapauksessa yhteensa 28 (kuvio 23). 16 vastaajalla oli

tyokokemusta alle kuusi kuukautta, ja 12 vastaajalla kuusi kuukautta tai enemman.
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Tyokokemuksen vaikutus
osaamistasoon (kuluttajansuoja)

10 n=28
8
° M alle 6 kk
4 46 Kk tai yli

ennen jalkeen

Kuvio 23. Tyokokemuksen vaikutus opiskelijoiden omaan arvioon osaamistasostaan.

Osaamistaso vahemman tyodskennelleilla vastaajilla ennen luentoa oli keskiarvolla
mitattuna 3,1 ja enemman tyoskennelleilla 4,3. Luennon jalkeen vahemman
tyokokemusta omaavilla opiskelijoilla itsearvioitu osaamistaso oli 7,4 ja enemman
tyokokemusta omaavilla 7,7. Ennen luentoa tyokokemuksen ja osaamistason yhteys oli
tilastollisesti melkein merkitseva (p=0,05). Luennon jalkeen tyokokemuksella ei enda
ollut merkitystda osaamistasoon (p=0,5). Voidaan siis sanoa, ettd enemman ja
vahemman tydskennelleiden opiskelijoiden osaamistasot olivat luennon jalkeen

enemman yhdenmukaiset.

4.6 Loppukysely

Pidimme viimeisella luentokerralla loppukyselyn (liite 9), jossa kysyimme opintojakson
jarjestamiseen liittyvia kysymyksia. Taustakysymyksina kysyimme opiskelijaryhmaa
avoimella kysymyksella ja tyokokemusta strukturoidulla kysymyksella. Kaytimme
lomakkeessa samaa Osgoodin graafista asteikkoa kuin oppimisen arviointilomakkeissa.
Asteikossa aaripainad olivat 0 (huonoin mahdollinen) ja 10 (paras mahdollinen).
Pyysimme vastaajia arvioimaan opintojaksosta tiedottamista, ilmoittautumisen
sujuvuutta ja helppoutta, kurssin materiaalia, luennoitsijoiden valintaa, luentojen
aiheita ja siséltoéa, kurssin hyotya optisen alan tyotilanteissa sek&d kurssin ilmapiiria.

Kysyimme myds kokonaisarvosanaa kurssista.
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Osgoodin asteikolla saaduista vastauksista koostimme keskiarvot (kuvio 24). Kaikkien
osa-alueiden keskiarvot ylittivat 7,5 numeraalisen arvon. Taméan perusteella voidaan
siis todeta, ettd kurssin jarjestamisessa onnistuttiin. Parhaimmaksi arvioitiin

kurssitoteutuksen ilmapiiri.

Loppukysely

n=29
Sisallot
Hyoty
Luennoitsijat
Aiheet

Materiaali

Tiedottaminen

IImoittautuminen

limapiiri

6,5 7,0 7,5 8,0 8,5 9,0

Kuvio 24. Kurssin toteuttamiseen liittyvien osa-alueiden arviointi asteikolla 0-10.

Lopussa kysyimme avoimella kysymyksella toteutukseen liittyvid “ruusuja ja risuja”.

Alla on opiskelijoiden antamia palautteita kurssin onnistumisesta:

“Reklamaatioista ei meilld koulussa ole paljon Késitelty ja tydeldméssakin opittu aina
yrityksen ja erehdyksen kautta. Luennot tulivat tarpeeseen!”
“Hyvd, ettd oli 1 op:n kurssi! Aiheet hyvid, niitd ei varmaan muilla kursseilla olisi otettu

ndin hyvin esille. Parasta oli hyvét asiantuntevat luennoitsijat.”
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5 Vuorovaikutustaidot asiakaspalvelussa

Sanotaan, ettd hyva asiakaspalvelija ei valttamattd ole hyva myyjd. Useimmiten
kuitenkin hyva myyja on myoés hyva asiakaspalvelija. Kurssimme yhtena tavoitteena oli,
ettd rajaa naiden kahden vdlille ei tarvitsisi vetad, vaan kurssille osallistuvat opiskelijat
kuuluisivat molempiin  kategorioihin. Opinnaytety6ssdmme keskitymme 1&hinna

henkilokohtaiseen myyntiin ja asiakaspalvelutaitoihin.

Yrityksessa on oltava kulttuuri, joka edistaa aktiivista myyntitydta. Myyntia tulee johtaa
ja siihen tulee panostaa. Myyntiin tuleekin olla riittavasti resursseja, niin taloudellisia
kuin toiminnallisiakin. Asiakastietokannat, tietotekniset jarjestelmat ja markkinointi
helpottavat ja tukevat myyntid. Onnistuneen asiakaspalvelun ja myynnin taustalla
vaikuttaa yrityksessa vallitseva ilmapiiri ja yrityskulttuuri. Hyva tai huono ilmapiiri nakyy

my0s asiakkaalle. (Rope 2009: 51.)

Yrityksen nayteikkunana toimivat asiakaspalvelijat. He tavoittavat asiakkaan suoraan,
jolloin heidan antama palvelu ja sen laatu muodostavat mielikuvan koko yrityksesta
asiakkaalle. (Kannisto — Kannisto 2008: 104.) Tyodntekijdn persoona on tydvalineena
ihmisten parissa tehtdvassa asiakaspalvelutytssa. Palveluammateissa suhtautuminen
toisiin ihmisiin maaraytyy asiakaspalvelijan omasta ihmiskasityksesta. Kehittdmalla
tyontekijoiden ihmiskasityksia voidaan parantaa palvelun laatua. (Holmstrom-Takala —
Ojansuu-Jarvinen 1996: 11, 13.)

Henkilot, jotka hakeutuvat palvelualalle ovat useimmiten ulospéin suuntautuneita,
tilanneherkkid ja sosiaalisissa tilanteissa itsevarmoja. On kuitenkin tilanteita, jolloin
viestinndssd epaonnistutaan. Ep&onnistuneeseen lopputulokseen voivat johtaa
asiakaspalvelijan sosiaalinen arkuus, vaaristynyt kasitys muiden motiiveista tai

epaonnistumisen pelko. (Lehtonen — Pesonen — Toskala 2002: 104-105.)

Asiakaspalvelijan tulee olla oma itsensd ja pystya esiintymaan kaikissa tilanteissa
rennosti, vapautuneesti sekd luonnollisesti. Hyvan asiakaspalvelijan on oltava
asiantunteva, empaattinen, kohtelias, tehokas, myyva, joustava, sosiaalinen,
muuntautumiskykyinen, perusteellinen, innostunut ja motivoitunut. Hanen tulee myos

omata kuuntelemisen taito. (Rope 2009: 219-221.)
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Asiakkaan saamaan ensivaikutelmaan vaikuttavat palveluympéristd, yrityksen muiden
asiakkaiden toiminta, henkildstd, palveluun kohdistuvat odotukset sekd mielikuva
yrityksestd. Mikali ensivaikutelman luomisessa onnistutaan, asiakkaiden on helppo
antaa anteeksi pienet virheet ja puutteet, joita syntyy asiakaskontaktin mythemmassa
vaiheessa. Palveluympariston &arsykkeilla, kuten vyleiselld siisteydellda tai tuotteiden
esillepanolla, voidaan vaikuttaa asiakkaan ensivaikutelmaan. Asiakkaan huomioiminen
on erittdin tarkeda: kun asiakaspalvelija tervehtii tai edes nyokkaa asiakkaalle, antaa
tama asiakkaalle tunteen siitd, ettd hanet on huomioitu ja otettu hyvin liikkeeseen
vastaan. (Lahtinen — Isoviita 1998: 70, 72.)

5.1 Sanallinen ja sanaton viestinta

Tavatessamme uuden henkilon, henkilékuva perustuu ldhes kokonaan sanattomaan,
non-verbaaliseen tietoon. Mitd pidempé&an olemme tdman henkilon kanssa tekemisissa,
sitd vahaisemmaksi jaa sanattoman viestinnan osuus henkilokuvassa. Sanaton viestinta
on vaikea viestinndn alue, silla se sisdltaa lahes yhtd paljon harhaluuloja kuin oikeaa
tietoakin. Ihminen havainnoi toisten sanatonta kayttaytymistd saadakseen selville

taman motiivit, mielipiteet ja tuntemukset. (Lehtonen ym. 2002: 107-108.)

Suomalaisessa vuorovaikutuksessa sanat muodostavat noin 12 % viestinnasta, eleet ja
kehonkieli puolestaan noin 48 %. Loput 40 % palveluviestinndstd muodostuvat &anesta
ja sen savysta. (Lahtinen — Isoviita 1998: 71.) Aanenkayton tulisi olla miellyttavaa
asiakasta kohtaan. Rauhallinen ja matala &&nenlaatu tehostettuna persoonallisilla
puheilmaisuilla ja murteilla tekevat myyntilanteesta rennomman. (Rope 2009: 151-
152.) Jotta kuulijalla on aikaa ajatella, mitd hanelle sanotaan, tulee puhetta myds
tauottaa (Valvio 2010: 118).

5.2 Myyjéan kaksi korvaa ja yksi suu

Asiakaspalvelu on aina kuuntelemista. Keskusteleminen ja kuunteleminen kulkevat kasi
kadessd, hyvan keskustelijan on siis oltava my6s hyva kuuntelija. Hyvan kuuntelijan

ominaisuuksia ovat esimerkiksi puheenvuorojen ja keskustelun seuraaminen sujuvasti,
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ydinsisallon 16ytdminen puhujan sanomasta, puhujan sanattomien viestien tarkkailemi-
tarkkaileminen, kuullun asian muistaminen, avoimuus uusille asioille seka karsivallisyys
ja asiakaskeskeisyys. (Lehtonen ym. 2002: 116-117.) Lehtonen, Pesonen ja Toskala
(2002: 120) toteavat teoksessaan Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena: "Kuuntelemisen
taito on sosiaalista herkkyytta eli taitoa havaita ja tunnistaa ympariston ihmissuhteita,

mielialoja, asenteita ja tunnereaktioita”.

Kuunteleminen ja keskusteleminen varmistavat sen, ettd toinen osapuoli on
ymmartanyt asian. Kuuntelemalla voidaan saada kasitys toisen osapuolen tavoitteista,
toiveista sekd esimerkiksi tyytyméattdmyydestda. Vaikka monesti ei uskoisi,
kuunteleminen on yksi vaikeimpia viestintataitoja. Kuuntelemiseen liittyvét
keskustelukumppanin kertoman informaation vastaanottamisen liséksi kuuntelijan omat

asenteet ja ennakkoluulot. (Lehtonen ym. 2002: 115.)

Hyvan asiakaspalvelijan on oltava myods hyva neuvottelija. Hyvan neuvottelijan
olennaisimpiin piirteisiin  kuuluu joustavuus: neuvottelijan on joustettava tietyissa,
epaolennaisimmissa  asioissa, jotta  han paadsee  toivottuun  tulokseen
merkityksellisimmissa asioissa. Selked viestiminen, toimeen tulemisen taidon ja vahvan
positiivisen minakasityksen sekd hyvéan sosiaalisen taidon omaaminen ovat muun
muassa ominaisuuksia, joita hyvalla neuvottelijalla tulee olla. (Lehtonen ym. 2002:
125-126.)

5.3 Asiakaspalvelun etiikka

Myyntityolla pyritddn vaikuttamaan aina toiseen ihmiseen, asiakkaaseen. Nain myds
eettiset kysymyksen tulevat ajoittain esille. (Pekkarinen — S&aski — Vornanen 1997:
23.) Etiikka sisaltda oikean ja vaaran, hyvaksyttavan ja tuomittavan rajat. Myyntity6ssa
asiakaspalvelijalla saattaa olla suuri kiusaus kayttdd tavoitteidensa saavuttamiseen
eettisesti arveluttavia keinoja: hé&n voi esimerkiksi pyrkid véhattelem&an toisia,
kilpailevia vaihtoehtoja. My6s valheeseen turvautuva myyjd menettaa pitkalla juoksulla

asiakkaan luottamuksen. (Lehtonen ym. 2002: 130-131.)

Asiakkaan ja myyjan valinen luottamuksellinen vuorovaikutussuhde koostuu asiakkaan
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aikaisemmista ennakkoluuloista, kokemuksista ja tiedoista. Asiakaspalvelijan puheen
siséltd, perustelutavat sekd hanen ulosantinsa vaikuttavat myos luottamuksen
syntymiseen. Asiakaspalvelijan kayttaytyminen, muun muassa esiintyminen ja ulkoasu,
antavat asiakkaalle mielikuvan, joka pitda sisdllaan asiakaspalvelijan asiantuntemuksen,

empaattisuuden, kuulijakeskeisyyden ja uskottavuuden. (Lehtonen ym. 2002: 103.)

5.4 Erilaiset asiakkaat

Asiakkaita on erilaisia, mutta jokaiseen asiakaspalvelutilanteeseen on Idydettava oikea
tapa toimia ja tulla toimeen asiakkaan kanssa (Pitkdnen 2006: 157-158). Nykyajan
haasteet muokkaavat asiakasta suuntaan, jossa asiakaspalvelija voi kokea asiakkaan
hankalaksi vaatimuksineen. Tdman vuoksi onkin tarkeda tutustua tarkemmin hankalana
pidetyn asiakkaan olemukseen. Yleisellda tasolla hankalaa asiakasta kuvataan usein
sanoilla aggressiivinen, valittava, kiihtynyt tai hyokkaava. Hankalana voidaan pitéaa
myo6s asiakasta jonka paatoksenteko kestdd kauan ja joka haluaa tietdd tarkasti kaikki
yksityiskohdat tai passiivista asiakasta jonka kanssa kommunikointi ei onnistu.
Asiakkaan mieltdminen hankalaksi on hyvin henkilokohtaista. Asiakaspalvelija voi
miettia omaa asennoitumistaan pohtimalla tilannetta, jossa tyytyméton asiakas tulee

kertomaan kohtaamistaan epakohdista. (Aarnikoivu 2005: 78.)

Hankaliksi koetut asiakkaat aiheuttavat asiakaspalvelijassa yleensa epavarmuutta,
jolloin olo koetaan usein epamiellyttavaksi. Jos asiakaspalvelija osaa kasitella asiakkaan
aiheuttamia epavarmuuden tunteita ja tiedostaa epavarmuuden syntysyyt, ei asiakasta
enda usein koetakaan hankalaksi vaan haasteelliseksi. Haasteellisesta asiakkaasta
puhuminen virittddkin asiakaspalvelijan itsensd ylittAmisen taajuudelle, kun taas
hankala asiakas -termi aiheuttaa vain negatiivisia tunteita ja ajatuksia vaikuttaen

haitallisesti asiakaspalvelijan toimintaan. (Aarnikoivu 2005: 81.)

Asiakaspalvelutilanteissa erilaisuuteen perustuvia ennakkoluuloja ja asenteita voivat
aiheuttaa esimerkiksi kehitysvammaisen kohtaaminen, kulttuurierot tai ikéerot. Yli
kahdeksanvuotias lapsi, jolla ei ole silmasairauksia, eikd hanelle ole tehty
silméaleikkauksia, voi tulla optikon luo nadntutkimukseen. Optikkoliikkeen asiakkaina

tath nuoremmatkin lapset ovat wusein kehys- ja linssivalinnan yhteydessa.
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Erityislaatuisen tilanteesta tekee se, ettd lapsen mukana on yleensd huoltaja. Lapsi
saattaa myds suhtautua silmélaseihin negatiivisesti, eikd halua kayttaa laseja.
Ratkaisevaa on lapsen huoltajien suhtautuminen asiaan, mutta optikkoliikkeessa
suhtautumista voi parantaa esimerkiksi kertomalla lapselle, kuinka hienoa on, kun lapsi
voi saada apua laseista ja ndhda paremmin. (Mita tehda jos lapsi ei halua kayttaa
silmélaseja 2009.) Lapsi kannattaa ottaa mukaan kehysten valintaan, koska ha&nhan
laseja tulee pitiméaén. Kehysten istuvuus on lasten laseissa erittain tarke&d, varsinkin,

jos laseilla hoidetaan karsastusta tai laiskaa silméé. (Lasten silméalasien valinta 2009.)
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6 Myyntityo

Myyntitoiminnan tehtdvana on luoda edellytykset yrityksen toiminnan jatkuvuudelle,
jolloin tavoitteena on sdilyttad ja kehittdd solmittuja asiakassuhteita seka luoda uusia
suhteita (Pekkarinen ym. 1997: 33). Taman hetken kiristyvassa kilpailutilanteessa on
palvelun laatu yksi keskeinen kilpailukeino (Lehtonen ym. 2002: 54). Henkiloékohtaisen
kontaktin merkitys tulee sdilymaan myyntitydssa, vaikka teknologian kehittyminen

lisddkin markkinoinnin mahdollisuuksia (Pekkarinen ym. 1997: 19).

Myyntity0 edellyttdd suunnitelmallisuutta, pitkgjanteisyytta, kurinalaisuutta seka hyvaa
suullista ja kirjallista ilmaisua. Myyntity6ssa ennen kaikkea palveluasenne on oltava
kohdallaan. (Pekkarinen ym. 1997: 14.) Asiakkaan ndkékulman ymmartadmisen ja halun
toimia asiakkaan parhaaksi tulisi olla l&ahtékohtana myyjan toiminnalle. (Nieminen
1997: 135.) Vaikka myytavan tuotteen hinta olisi edullinen, on asiakkaalla aina oikeus
hyvaan palveluun. Huokea hinta toimii usein houkuttimena ja on yrityksen kilpailutekija
eikd asiakaspalvelun laatua leimaava tekija. (Kannisto — Kannisto 2008: 168.) Kuten
Henry Ford on aikanaan jo todennut: "Palkkoja ei maksa ty®6nantaja, han vain

kasittelee rahaa. Palkat maksaa asiakas.”

Timo Rope méadrittelee kirjassaan Perusmyyjasta supermyyjaksi (2009: 209)
myyntityon kolme kivijalkaa. Ensimmaisend myyjan tulee tuntea myymansa tuote ja
mik& on tuotteen sen hetkinen kilpailuasema. Toiseksi myyjan tulee taitaa myyminen ja
sithen liittyvat asiat, jotta hadn osaa johdattaa asiakasta ansiokkaasti asettamaansa
tavoitetta kohti. Kolmantena kivijalkana mainitaan myyjatyyppisyys. Se merkitsee sita
ettd myyjan tulee kokea myyjatyon sopivan itselleen ja myos sita ettd asiakkaat pitavat

kyseistd henkil6d sopivana myyjana.

6.1 Hyvan myyjan ominaisuudet

Myyntitaidon hallitsevista henkilistda on suuri  kysyntd. Hyvan laht6kohdan
onnistumiselle antavat innostus, halu toimia ihmisten parissa, usko asiaan ja halu
kehittyd opiskelemalla myyntitaitoa. Tarkeitd seikkoja myynnin ammattilaiselle ovat

halu kehittya tydsséan ja ajan hermolla pysyminen. Myyntityd ei ole koskaan rutiinia,
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vaan myyjan on aina sopeuduttava uusiin asiakkaisiin, analysoitava, oltava kiinnostunut

ja vakuuttava. (Pekkarinen ym. 1997: 14, 32.)

Ammattina myyntityd on vaativa. Asiakassuhteiden sailyttdminen, uusien asiakkaiden
[6ytdminen, toiminnallisuuden ja energisyyden sailyttdminen sekd innovaatioiden
luominen ovat haasteita, joita myyjan tulee jatkuvasti pohtia. (Pekkarinen ym. 1997:
19.) Myyjan perusominaisuuksiin kuuluvat ammattimaisuus, osaavuus, luotettavuus ja
rehellisyys seké kohteliaisuus. Huumorintajuisuus seké positiivinen asenne ja mieli

tekevat myyntitilanteesta miellyttavan ja tuloksekkaamman. (Rope 2009: 151-152.)

Myyjan on hyva selvittaa itselleen mitkd ovat hdnen oman esiintymisensa vahvuudet ja
heikkoudet. TiettyjA maneereita, kuten tiettyjen sanojen toistelua, kannattaa valttaa.
Maneerit saattavat hairitéa asiakkaan keskittymista. Esiintymisté ja ilmaisua voi kehittda
analysoimalla omaa ja muiden toimintaa sekd puhtaasti harjoittelemalla. (Nieminen
1997: 30.)

6.2 Myyntitydn vaiheet

Myyminen on yritystoiminnan keskeinen tehtdva, jossa tavaraa, tyopanoksia, ajatuksia
tai muita tuotoksia vélitetddn eteenpdin korvausta vastaan (Nieminen 1997: 12).
Myyjan ydintehtéaviksi voidaan maaritelld ostamisen kaynnistys ja ostohalun nostatus
tarjottuun tuotteeseen sek& ostonesteiden poistaminen (Rope 2009: 67). Yksi myyjan
tarkeimmistd tavoitteista on auttaa asiakasta valitsemaan ja ostamaan tarpeeseensa

sopiva hyodyke siten, ettd siitd on hyotya yritykselle (Pekkarinen ym. 1997: 25).

Myyntityon [dhtékohtana on tarpeiden kartoittaminen. Kun ymmarretddn tarpeet,
pystytéddn esittimaan kayttokelpoiset ratkaisut asiakkaan ongelmiin. Menestyvan

myyjan onkin osattava tarvekartoituksen jalo taito. (Pekkarinen ym. 1997: 80.)

Myynnin  vaiheet  voidaan  jakaa  viiteen osaan:  valmisteluvaiheeseen,
myyntikeskusteluun, tarjousvaiheeseen, kaupanpaattamiseen seka jalkihoitoon. Alla

olevassa kuviossa (kuvio 25) on havainnollistettu paapiirteittdin myyntityon vaiheet.
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Mikali jokin perusvaihe jad taysin tekemattomaéksi tai se suoritetaan vajaasti, saattaa

tama kostautua kaupanteon myohemmassa vaiheessa. (Pyykkod — Rope 2003: 309.)

1. VALMISTELUVAIHE

perustietojen selvittdminen 2. MYYNTIKESKUSTELU
esittelymateriaalin rakentaminen avaus'
myyntineuvottelun valmistelu ’ tarvekartoitus

epailyjen haivyttaminen

3. TARJOUSVAIHE
tarjouksen rakentaminen
tarjouksen markkinoinnillinen esit-

tdminen N
4. KAUPAN PAATTAMINEN

rohkaisu

) aikalisa
5. JALKIHOITO

tyytyvaisyyskyselyt
huoltopalvelut

Kuvio 25. Myyntitapahtuman kulku (Mukailtu Pyykké & Rope 2003: 309).

6.2.1 Valmisteluvaihe ja tuoteosaaminen

Myyjan tulee tuntea omat tuotteensa seka selvittdd mahdolliset mainoskampanjat. Jos
myyntityossd kaytetddn havainnollistavana apuna esittelymateriaalia, tulee myyjan
koostaa tamad ennen varsinaista myyntitilannetta. Oli kyse sitten mistd tahansa
kaupallisesta kanssakaymisesta, taytyy tilanteen ajankayttdd suunnitella. (Pyykkd —
Rope 2003: 309.)

Tuotetta, esimerkiksi esinettd tai palvelua voidaan pitdd yrityksen kilpailukyvyn
perustana. Tuote sisdltdd ominaisuuksia, jotka tyydyttavat tarvetta tai halua.
Tuotetietouden hallinnalla tarkoitetaan myyjan kykya vertailla myynnissa olevia
tuotteita niin hinnan kuin muidenkin ominaisuuksien suhteen. Asiakaspalvelijan tulee
tuotteen teknisten ominaisuuksien liséksi tietdd tuotteesta paljon muutakin. Optisella
alalla faktojen hallinnan lisdksi on téarke&d tuotetietouden esittely, vertailu ja

argumentointi eli perusteleminen. Asiakkaan tarpeista riippuen, myyjan tulisi osata
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kertoa tiettyja argumentteja tuotteesta. Asiakkaalle ongelmia saattavat aiheuttaa epé-
epaselvat tuotetiedot, joten myyjan tehtdvdnd on selventdd tiedot asiakkaalle

ymmarrettavalla tavalla. (Pekkarinen ym. 2006: 11-12.)

Hyva tuotetuntemus antaa myyjéalle itseluottamusta. Tiedon my6ta myyja alkaa myds
arvostaa enemman myymaansa tuotetta. Myyjan ei tarvitse tietdd kaikkea. Mikali
tuotteeseen liittyen epéaselvid asioita ilmenee, taytyy myyjalla olla kiinnostusta ja halua
ottaa selvda asioista. Hyvan myyjan ominaisuuksiin kuuluu se, ettd han ei arvaile
vastauksia: on helpompaa tunnustaa tietamattémyytensa kuin antaa virheellista tietoa.
(Nieminen 1997: 27.)

Myyjan tulee tietdd tarjoamiensa tuotteiden tarkeimmat kayttgjat sekd heidéan
kokemuksensa. Jos myyjalla on omia kokemuksia tuotteesta, antaa se aina tuotteelle
lisdarvoa. Yrityksensa tarjoamien palveluiden, kuten huollon ja rinnakkaistuotteiden
tunteminen on tarkedd. Tdma saattaa olla juuri se tekija, joka erottaa kyseisen
tuotteen muista vastaavista. Kilpailijan ja kilpailutilanteen tunteminen on myo6s

olennaista. (Pekkarinen ym. 2006: 14.)

6.2.2 Myyntikeskustelu ja tarpeiden kartoitus

Myyntitilanteessa myyja johdattelee asiakasta omaa tavoitettaan kohti. Asiakkaan tulisi
kuitenkin kokea, ettd tilanne etenee hanen tahtiinsa, vaikka todellisuudessa myyja
hallitsee ja vie tilannetta eteenpdin. Vaikka myyjan on suunniteltava myyntitapahtuma
etukateen, ei se tarkoita sitd ettei suunnitelmista voisi poiketa. Tehdyt suunnitelmat
ovat myyjélle taustatukena ja kertovat huolellisesta etukéateisvalmistelusta

myyntitilanteita varten. (Rope 2009: 135-136.)

Asiakas kannattaa pitda koko myyntikeskustelun ajan mukana kaupanteossa. Hantéa voi
pyytaa osallistumaan tuotedemonstraatioon tai kokeilemaan tuotetta. (Pekkarinen ym.
1997: 142.) Optisen alan myyntitilanteissa tuotteita voidaan havainnollistaa erilaisin
apuvdlinein. N&itd ovat esimerkiksi likaa hylkivdn pinnan demonstrointi mallilinssien

avulla ja polarisoitujen linssien hyddyn osoittaminen.
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Myyjan on syytd ymmartdd mika on asiakkaan tarve ja kuinka myyja voi tarpeeseen
vastata (Lehtonen ym. 2002: 53). Avauskeskustelun avulla myyja aistii
palvelutilannetta, kuten asiakkaan Kkiiretilaa tai asian merkitystd asiakkaalle.
Avauskeskustelulla pyritddn my6s luomaan mukava ja positiivinen tunnelma

myyntikeskustelua varten. (Rope 2009: 165-166.)

Tarvekartoitusvaiheen kysymyksilla selvitetddn asioita, joita tuotetta esiteltdessd on
hyva kasitella ja joiden kertomista on syyta valttda. Asiakkaan on keskustelun kuluessa
huomattava, etta myytava tuote tayttaa juuri ne tarpeet, joita hdn on ajatellut itselleen
tarkeiksi. (Rope 2009: 167-169.) Kun myyja on saanut kartoitettua asiakkaan tarpeet,
héanen taytyy seuraavaksi vakuuttaa asiakas siitd, etta juuri hdnen tarjoamansa tuote

tai palvelu on paras vaihtoehto (Nieminen 1997: 29).

Optikkoliikkeessa tarpeiden kartoittaminen etenee useimmiten tiettyjen kysymysten
avulla.

e “Onko Teillda voimassaolevaa silmalasimdardystda vai onko tarvetta
naontutkimukselle?” Silmalasimaarayksen voimassaoloaika on puoli vuotta, tata
vanhemmat maaraykset olisi suotavaa tarkistaa. Optikon nadntutkimusta
voidaan kayttaa kilpailukeinona.

e "Mihin tarkoitukseen lasit tulevat?” Taman kysymyksen avulla voidaan selvittda
millaisia kehys- ja linssiratkaisuja asiakkaalle voidaan suositella. “Mita teette
tyoksenne?” Kun tiedetddn asiakkaan tyonadkodvaatimukset, osataan asiakkaalle
suositella kehys-, linssi- ja pinnoiteratkaisuja. Nayttopaatetyotd tekevdlle
ikanékoiselle voidaan tarjota syvéateravia- tai toimistomoniteholinsseja. Korkeille
lampdtiloille  altistuvien  tyontekijoiden, kuten kokkien ja  keittjien,
linssiratkaisuissa tulee huomioida pinnoitteiden kuumuudenkestavyys. Heille
voikin suositella muovilinssia ilman heijastuksenestopintaa tai lasilinssia.

e “Mita teette vapaa-ajallanne?” Kun tiedetéddn asiakkaan kiinnostuksenkohteet ja
harrastukset, osataan tarjota asiakkaalle kayttotarpeisiin sopivia vaihtoehtoja.
Esimerkiksi kalastajalle polarisoivat aurinkolasit, urheilijalle piilolinssit, golfin
harrastajille kontrasteja parantavat linssit tai pikkutarkkaan l&hityohon erilliset

lukulasit.
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Edelld mainittujen kysymysten avulla saadaan asiakkaasta kallisarvoista lisatietoa. Hyva
myyja osaakin hyodyntdd naitd tietoja lisamyynnin hankkimisessa. Myyjan ei tulisi
tyytya pelkastéadn “peruskauppaan”, esimerkiksi yksiin moniteholaseihin, kun on

mahdollista tayttaa kaikki asiakkaan nakotarpeet.

Epéilyt ja vastavaitteet kuuluvat usein myyntikeskusteluun. Asiakkaan epdilykset
osoittavat hanen kiinnostuksensa. Todellisuudessa asiakkaan vastavditettéa voidaan
pitdéd kysymyksend. Kun myyntikeskustelussa kohdataan vastavdite, saa myyja talléin
erinomaisen mahdollisuuden osoittaa vakuuttavuutensa ja paattavaisyytensa ja nain
hadn voi voittaa asiakkaan luottamuksen puolelleen. Kaytdnnéssa vastavaitteiden
kasittely etenee niin, ettd ensin asiakas vaittdd jotakin ja tdman jalkeen hén toteaa
syyn siihen, miksi ei osta tuotetta. Myyja vastaa asiakkaan vaittdmaan ja pyrKii
muuttamaan tdman asennetta tuotetta kohtaan. Keskustelua jatketaan niin kauan,

kunnes kaikki kysymykset on kasitelty. (Pekkarinen ym. 2006: 71.)

Viimeinen ja ratkaiseva vastavaite myyntikeskustelussa on hinta. Jotta asiakas ostaa
tuotteen, tulee hénen tietdd sen edut, ennen kuin hadn ymmartaa sen todellisen arvon.
Tuotteen etujen myyminen on siis aina sijoitettava keskustelussa hintaa koskevan
keskustelun edelle. Sitd helpommaksi kehittyy keskustelu tuotteen hinnasta, mita
enemman myyja kykenee vaikuttamaan asiakkaan mielipiteeseen tuotteen arvosta seka

sille asetettavien vaatimusten tarkeydesta. (Pekkarinen ym. 2006: 74.)

6.2.3 Kaupan paattaminen, tarjouksen tekeminen

Myyntikeskustelun aikana myyjan on havainnoitava asiakkaan ostosignaaleja. Jos
asiakas viestii ostohalukkuutta, on myyjdn hyvad ehdottaa kaupan paattamista.
Ostosignaalit saattavat tulla esiin ilmeind, eleind tai tuotteen jatkuvana "hypistelynd”.
Ostohalukkuuttaan viestivd asiakas saattaa my0s ottaa ikddn kuin paremman

kuunteluasennon ja alkaa kiinnostua keskustelusta. (Pekkarinen ym. 1997: 142, 151.)

Myyntikeskustelun tavoitetta voidaan pitdd saavutettuna, kun asiakas vastaa myyjan
esittdmaan tarjoukseen myontavasti. Monelle myyjalle kaupan paattdminen on

myynnin vaikein vaihe, vaikka asiakas saattaa olla vakuuttunut tarjouksen
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erinomaisuudesta. Asiakas ei vain jostain syysta uskalla itse ottaa ratkaisevaa askelta.
(Pekkarinen ym. 1997: 141.)

Kaupanpaatosyritys on tehtdva oikealla hetkelld, mieluummin liian usein kuin harvoin.
Myyjalla on paremmat mahdollisuudet paattdd kauppa, jos hén osaa kayttda
luontevasti erilaisia kaupan paattamistapoja. Talldin héan saa kaupan paatettya ilman
hinnan alentamista. (Pekkarinen ym. 1997: 142, 151.) Varsinkin tilanteissa, joissa
asiakkaan ei ole pakko ostaa, tai han voi siirtdd hankinnan tekoa, on kaupan tekoon

rohkaiseminen tarkeda (Pyykko — Rope 2003: 321).

Jos asiakkaan on vaikea tehda paatostd, myyja voi yrittéd kayttdd hiljaisuutta
nopeuttamiskeinona. Kun myyja ehdottaa kauppojen tekemistd, han pyytaa asiakkaalta
tilausta ja on sen jalkeen hiljaa. (Pekkarinen ym. 1997: 152-153.) Moni myyja saattaa
pelatd torjuntaa, eikd sen vuoksi uskalla ehdottaa kauppaa. Hyvan myyjan erottaakin

siitd, ettd han uskaltaa rohkeasti ehdottaa kauppaa ja kasitella asiakkaan ostoepailyja.

Jos asiakkaalle ei kuulu alennusta, mutta han pyytédd saada sellaista, kutsutaan sita
tinkimiseksi (Pyykkd — Rope 2003: 219). Myyjan tehtdvadnd on saada tuotteesta niin
haluttava, ettd ostamisen ainoaksi syyksi ei muodostu vain hinta. Hinnan on kuitenkin
oltava Kkilpailukykyinen, jotta tuloksellista kauppaa on mahdollista tehda kovassakin
kilpailutilanteessa. Myyjan on myds oltava paattavainen: vaikka ostaja pyrkisikin
saamaan myyjaa laskemaan hintaa aiemmin sovitusta, tulee myyjan pysya asetetussa
myyntihinnassa. (Rope 2009: 51, 74.) Asiakas saattaa olla valmis maksamaan
haluamastaan tuotteesta enemman ammattitaitoisen ja hyvan palvelun vuoksi. Kun
myyjad on varma omasta tuotteestaan ja sen erinomaisuudesta, uskaltaa han seisoa
my6s hinnan takana. Epavarmuus myytavaa tuotetta kohtaan saattaa ajaa myyjan

antamaan turhia alennuksia.

On mahdollista myés, ettd myyntineuvottelu epaonnistuu. Risto Havunen (2009: 79)
listaa kirjassaan epéonnistuneen myyntineuvottelun syitd ostajien kertomana (kuvio
26). Naistd syistd suurin osa liittyy asiantuntijuuden puuttumiseen. Esimerkiksi
tuputtaminen, hyodkkdaminen, kuuntelemattomuus ja tarpeiden sivuuttaminen voivat

olla opittuja toimintatapoja, mutta yleensd ne johtuvat epavarmuudesta tai
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asiantuntijuuden puutteesta. Kun asiakkaalle tuputetaan tuotetta tai hantd vastaan
hyotkataan, saadaan asiakas usein puolustautumaan ja myyntitilanne voi siirtyd oman
nakokannan puolusteluun, *“eipas-juupas-linjalle”. (Aarnikoivu 2005: 79.) Myds
tuotetietouden puuttuminen, valmistautumattomuus, ylimielisyys ja kaikkitietavyys
littyvat asiantuntijuuteen. Kun myyjalla on tarpeeksi tuotetietoa, hdn nakee myds
muut asiaan liittyvat tekijat ja asiakkaan nakodkulman, jolloin omaa ammattitaitoa ei
tarvitse korostaa niin, ettd asiakas kokisi sen ylimielisyytend tai kaikkitietdvana

"besserwisseriytend”. (Havunen 2000: 80.)

Miksi myyntineuvottelu epaonnistuu?

Eri aallonpituus

Ei valmistautunut kunnolla
Kaikkitietava d

Huono tuotetietous

Ei kunnioita asiakkaan aikaa
Ei ymmarra asiakkaan tarpeita
Ei kuuntele

Hyokkaa

Tuputtaa

I
I
I
7 I I
I I
I I
I T

0% 5% 10% 15% 20%

Kuvio 26. Ep&onnistuneen myyntineuvottelun elementit ostajien mukaan (Havunen 2000: 79).

6.2.4 Jalkihoito

Asiakasta ei tulisi unohtaa kaupan syntymisen jalkeen. Jotta asiakkaan ja yrityksen
valinen yhteistybkumppanuus toimisi ja jatkuisi, tulee luotua suhdetta hoitaa.
(Pekkarinen ym. 2006: 125.) Optisella alalla on tapana tarjota asiakkaalle mahdollisuus
tulla sdadattdmaan ja tarvittaessa korjauttamaan silmélasejaan. Hyvin hoidettu kauppa
ja sen ansiosta tyytyvédinen asiakas ovat parasta mainosta yritykselle. Hyvd maine tuo

uusia asiakkaita ja auttaa yllapitdméaan jo olemassa olevia asiakassuhteita.

Monissa yrityksissd asiakkaalle lahetetdén palvelutapahtuman jalkeen palautekysely.
Téhan vastatessaan asiakas voi ldhettdd yritykselle ja sen tyontekijdille “risuja ja

ruusuja”. Palautejarjestelman ideana ei ole pelkastaén palautteen kerddminen vaan
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asiakkaan on oltava vakuuttunut siitd, ettd palaute otetaan vakavasti. Tarkeda asiak-
asiakkaalle onkin, ettd hanen antamansa palaute huomioidaan. (Pyykké — Rope 2003:
338.)
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7 Psykologian merkitys asiakaspalvelussa

Psykologisen tiedon pohjalta asiakaspalvelua ja markkinointia voidaan tarkastella
vuorovaikutuksellisesta nakdkulmasta. Tama kuvaa sita, miten tieto muotoutuu ihmisen
mielessa ja miten se vaikuttaa ihmisen toimintaan ja valintoihin. (Lehtonen ym. 2002:
135.) Myymisen ideana on tuottaa tulosta. Jokaisella on oikeus menestya, eika ole
moraalitonta tehda rahaa, mutta se miten se tehdaan, tulisi olla moraalisesti oikein.

(Saisa-Winter 2011).

Ostotilanteissa inhimilliset tekijat merkitsevat kokonaisuuden kannalta paljon (Nieminen
1997: 33). Asiakaspalvelu on inhimillistéd toimintaa ihmisten kesken. Ihmisen aiemmat
kokemukset, persoonallisuus ja oma eldménkatsomus ovat aina keskeisend osana
asiakaspalvelua. Asiakaspalvelussa ja markkinoinnissa ei olekaan kyse vain
taloudellisista tavoitteista, vaan my6s inhimillisistd tekijoistd, kahden ihmisen
kohtaamisesta. Myyjan ja ostajan valilla kaytava inhimillinen toiminta ja vuorovaikutus
vaikuttavat asiakastilanteen onnistumiseen ja sen laatuun. (Lehtonen ym. 2002: 8.)
Empaattinen myyja antaa niin asiakkaalle kuin yhteisty6kumppanillekin mielikuvan
henkilostad, joka todella valittdd muiden asioista ja haluaa auttaa toisia ratkaisemaan

pulmansa (Nieminen 1997: 32).

7.1 Tunteet vuorovaikutuksessa

Asiakaspalvelussa on olennaista ymmartaa tunnetiedon merkitys. Ymmarrys tunteiden
vaikutuksesta auttaa kasittdmaan sitd miten eri tavoin tuote-esittelyt ja mainokset
vaikuttavat eri ihmisiin. Tunteet ja niiden avulla syntyvat merkitykset ovat hyvin
yksildllisia ja ne voivat syntyd hyvinkin pienten vihjeiden avulla. Palautteisiin
perustuvaa tutkivaa ja kokeilevaa kehittelyd hytdynnetddn usein markkinoinnissa ja
asiakaspalvelussa. Tatd kutsutaan vuoropuheluksi, joka antaa tietoa asiakkaiden
mielikuvista tuotteita kohtaan ja palvelee myynnin edistdmistd. (Lehtonen ym. 2002:
149.)

Empaattinen reflektio tarkoittaa kykya tunnistaa omia ja muiden ihmisten tunteita ja

ymmartda niiden vaikutusta kayttaytymiseen. Tama kyky on tarkea asiakaspalvelussa.
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Empaattisen reflektiokyvyn puute ilmenee asiakaspalvelijan vaikeutena ymmartaa asi-
asiakkaan nakokulmia sekd toisen tunteiden aistimisen heikkoutena. Tama voi
aiheuttaa myyjan ja asiakkaan vélille turhaa kiistelya ja ristiriitoja. (Lehtonen ym. 2002:
148.)

Tunteensiirto eli transferenssi tarkoittaa sita, ettd tilanteeseen tai ihmisiin reagoidaan
tassd hetkessa siten, kuin kyseessad olisi menneessa tapahtunut tilanne tai eldmaéan
kuuluneet ihmiset. Transferenssissa ihminen siirtdd vallitsevaan tilanteeseen
menneisyyden ihmissuhteista tunteita, toiveita, pelkoja, asenteita ja odotuksia.
Tunteensiirto on yksi muistamisen muoto. Ammatillisessa suhteessa asiakas saattaa
tiedostamattaan antaa tunteidensa ja asenteidensa menneisyydestd vaikuttaa
vuorovaikutussuhteeseen asiakaspalvelijan kanssa. (Hyvari — Karéoja — Vaitiniemi
2004.)

Haaste asiakaspalvelussa ja markkinoinnissa liittyy usein siihen, ettd asiakkaiden suhde
asioihin on passiivinen tai jopa vastustava. Tdman vuoksi myyjan tehtavaksi
muodostuu luoda ja yllapitdd myonteistd suhdetta. Asiakaspalvelun tarkoituksena on
pyrkid tuottamaan asiakkaalle myonteinen kokemus myytavasta tuotteesta, palvelusta
ja sitd edustavasta yrityksestd. (Lehtonen ym. 2002: 157-158.) Esimerkiksi
ensimmaisten silmélasien osto voi olla asiakkaalle vaikea tilanne, johon liittyy usein
pelkoja ja vastustelua. Optikon ja myyjan tehtavand onkin saada asiakas kokemaan
tilanne mahdollisimman myonteiseksi, vahvistamalla positiivista kuvaa ja kasitysta

silméalaseista.

7.2 Kuluttajakdyttaytyminen

Asiakkaan ostokayttaytymiseen vaikuttavat psykologiset, sosiaaliset, kulttuuriin liittyvat
ja asiakkaan yksil6lliset tekijat. Psykologisiin tekijoihin kuuluvat asiakkaan oppiminen,
kasitykset, uskomukset, asenteet ja motivaatio. Sosiaalisia kayttaytymiseen vaikuttavia
tekijoitd ovat perhe, erilaiset pienryhmat seké viiteryhmat joihin ihminen kuuluu. Myo6s
roolit ja sosiaaliluokka, kuten koulutus, tulot ja ammatti ovat ostokayttdytymiseen
vaikuttavia sosiaalisia tekijoitd. Kulttuuriset asiat, alakulttuuri ja sosiaaliluokka ovat

kulttuuriin liittyvia kayttadytymiseen vaikuttavia tekijoitd. Myds asiakkaan yksildlliset
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tekijat, kuten ik, elaméanvaihe, ammatti, persoonallisuus, eldmantyyli ja minadkuva vai-

vaikuttavat ostokayttaytymiseen. (Aarnikoivu 2005: 75—76.)

Pyrkimys olla jotain erityislaatuista, muista poikkeavaa ja arvokasta muiden silmissa
seka valttaa sellaisia asioita, jotka tuottaisivat nolouden tai hdpeédn tunnetta, kuuluvat
itsearvostuksen rakentamiseen. Markkinoinnissa ja asiakaspalvelussa joudutaan usein
pohtimaan kysymysta siitd, miten jokin tuote tai palvelu vaikuttaa ihmisen
itsearvostukseen. Ihmisten narsistisia pyrkimyksia ruokkivat tuotteiden erityispiirteet,
joiden avulla ne eroavat muista. Voidaankin todeta ettéd tuotteiden markkinointi ja
mainonta liittyvat laheisesti ihmisten haluun olla jotain erilaista ja ainutkertaista.
(Lehtonen ym. 2002: 169-170.)

Psykologiassa tietoprosessia kuvataan termilla kognitio. Kognitio on tietdmista
edustavaa toimintaa ihmisen mielessa. Se kasittda tiedon hankinnan, jarjestamisen ja
kayton. Myo6s tunteilla on keskeinen merkitys tietoprosessissa. lhminen rakentaa
itseddn ja minuuttaan erilaisten tietoprosessien kautta. ldentiteetti onkin keskeisessa
osassa myos tuotteiden ja palvelujen markkinoinnissa. (Lehtonen ym. 2002: 137,
184.)

Tiedon hankinta aloitetaan havaitsemisesta. Kohteista rakentuu havaintoja,
havaintokokonaisuuksia, tunteita, mielikuvia, sanoja, kasitteité ja ajatuksia. Tiedon on
heratettava tarkkaavaisuutemme, jotta se voisi vaikuttaa meihin. Valikoiva
tarkkaavaisuus kuitenkin sulkee pois paljon potentiaalista tietoa. Tiedon vaikutus
riippuu viestin siséllostd, esitystavasta ja vastaanottajan tavasta kasitella viestin
siséltamaa tietoa. Esimerkiksi mainos voi olla laatijan mielestd hyvd, mutta se ei
kuitenkaan valttamatta tavoita potentiaalisia ostajia, koska heidan kiinnostuksensa

eivat sovi yhteen mainostajan intressien kanssa. (Lehtonen ym. 2002: 139, 140, 142.)

Muistimielikuvien pohjalle rakentuvat aikaisempien havaintojen perusteella mielikuvat.
Asiakaspalvelussa syntyneet kokemukset sekd tapahtumat painuvat mieleen ja
muistuvat taas, kun samankaltainen tilanne tai tarve tulee eteen. Valintoja ohjaavatkin
juuri  tallaiset muistimielikuvat ja niihin  liittyvdt tunnesdvyt. Pitk&aikaisessa

asiakaspalvelusuhteessa ja tuotteen merkkiuskollisuudessa tdma muodostuu erittéin
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olennaiseksi vaikuttajaksi. Jos asiakas on joskus saanut ystavallistd palvelua, kantavat
nama muistot pitkddn. Tdma muistikuva saa ihmisen etsimdan samaa kokemusta myos

mydhemmin uudestaan. (Lehtonen ym. 2002: 173, 176.)

Kuluttaja tyydyttdd omia tarpeitaan ostaessaan tuotteita ja kayttédessadn palveluja.
Naiden toimintojen suorittamista kutsutaan kuluttajakdyttaytymiseksi. Myyjan tulisi
ymmartdd miten ja mista syysta kuluttajat hankkivat tuotteita. (Pekkarinen ym. 1997:
82.) Tuotteen ostohaluun liittyvat psykologiset tekijat liittyvat vahvasti toisiinsa.
Ostamisen lahtokohtana on tarve ja ostokayttdytyminen muuttuu myyjan toivomaan
suuntaan silloin, kun asiakkaalla on motiivi ostaa jokin tuote. Jotta asiakas voisi
motivoitua tuotteen ostoon, on hé&nelld oltava myonteinen asenne yritykseen ja sen

myymiin tuotteisiin. (Lahtinen — Isoviita 1998: 22.)

Tarpeet ovat kayttdytymisemme  perusta. Abraham Maslow on luonut
tarvejaotteluportaikon (kuvio 27), joka kuvaa tarpeiden muuttumista ajan,
varallisuuden ja kokemusten mydtéa. Jaottelussa pohjana toimii ihmisen pyrkimys
tyydyttda tarpeitaan tietyssd jarjestyksessd. Kun alemmalla portaalla oleva tarve on
tyydytetty, seuraavalla portaalla oleva tarve paéasee kehittymaan. (Solomon — Bamossy
— Askegaard 1999: 97-98.)

ITSENSA TOTEUT-
TAMISEN TARPEET

ARVOSTUKSEN TARPEET

SOSIAALISET TARPEET

TURVALLISUUDEN TARPEET

FYSIOLOGISET TARPEET

Kuvio 27. Maslowin tarveportaikko (Mukailtu Solomon ym 1999: 98).

Ihmisen tarpeet ovat sidoksissa hanen sen hetkiseen elamanvaiheeseensa. Erik. H.
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Erikssonin elaméanvaiheteorian mukaan ihmisen elama jakautuu eri eldamanvaiheissa
kuuluvien tehtdvien suorittamiseen. Teorian perustana toimivat ihmisen biologia,
henkiset ja sosiaaliset voimavarat seka viettien vuorovaikutusprosessi. Elama perustuu
tehtdvien suorittamiseen eri eldmanvaiheissa. Aiemmat eldménvaiheet ja niista
suoriutuminen vaikuttavat tuleviin ikakausiin. Teorian mukaan ihmisella on elaméssaan
kuusi perustehtdvdd. Nama ovat perusluottamuksen syntyminen, sdantdjen
noudattamisen oppiminen, intiimin [&heisyyden oppiminen, uusien aktiviteettien
I6ytdminen katoavien roolien tilalle ja elaméan eheyden Ioytdminen. (Dunderfelt 1997:
96-100.)

Ihmiset etsivat tuotteita ja palveluja, jotka liittyvat heidan yksildllisiin ja yhteison
jasenena olemisen merkityksiin. Naitd ovat esimerkiksi mielihyvan tavoittaminen,
turvallisuuden lisédminen, kontrollin saavuttaminen ja itsearvostuksen yllapitdminen.
Itsearvostus voi liittyd erilaisiin arkielaman paatoksiin ja valintoihin. Valintojemme
pohjalta koemme itsemme arvokkaiksi ja valitsemamme tuote saattaa edustaa jotain,
joka suuntaa meiddt samaistumaan johonkin ihmisryhm&an ja sen edustamiin
merkityksiin. Toisaalta yksilditymisen ja samaistumisen kautta halutaan olla erilaisia ja
yksildllisia, mutta toisaalta erilaisuuden kautta yritetddn kuulua johonkin tiettyyn
ihmisryhm&an. (Lehtonen ym. 2002: 14, 162-163.) Esimerkiksi kehysvalinnalla voidaan

vaikuttaa siihen, miltd ihminen nayttaa.

7.3 TyoOntekijan palvelukdyttaytyminen

Tyontekijan persoona on yksi tarkeimmista tyovalineista tydssa, joka tapahtuu ihmisten
parissa. Kun tuntee itsensd, on my6s paremmat mahdollisuudet kehittdd omaa
itsetuntemustaan. Hyvda itsetuntemus  mahdollistaa  tyoskentelyn  omalla
persoonalla. Jotta yksilo voisi kehittdd omaa itsetuntemustaan, vaatii se omien
toimintatapojen ja ajattelumallien tiedostamista. Tiedostamalla omat heikkoutensa ja
vahvuutensa, yksilo osaa suhteuttaa muiden kasitykset itsestéddn, siihen millaisena
itseddn pitdd. Han myo6s kykenee hahmottamaan tekoihinsa vaikuttavia tekij6ita ja nain
ymmartdmaan omaa kayttaytymistéadn sekd tunnistamaan tunteitaan. (Holmstrom-

Takala — Ojansuu-Jarvinen 1996: 13.)
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Minékasitys tarkoittaa yksilon kasitystd itsestaan. Mindkasitys alkaa muodostua jo
lapsuudessa vuorovaikutuksessa toisten ihmisten ja ympariston kanssa. Perityt
ominaisuudet, omat reaktiot ja taito tulkita muiden kayttaytymistd vaikuttavat
mingkasityksen kehitykseen. Henkilén sosiaaliset taidot sekd asenteet muita ihmisia
kohtaan heijastuvat minakasityksesta. (Holmstrom-Takala — Ojansuu-Jarvinen 1996:
18, 20.)

7.3.1 Sosiaaliset roolit ja asiakastyypit

On olemassa erilaisia sosiaalisia rooleja, joihin tiedonvalitys on yhteydessd. Nama roolit
madrittavat oman asemamme toisiin ihmisiin ndhden. Roolien avulla ihmiset pyrkivéat
samaistumaan toisiin ihmisiin ja ihmisryhmiin. Samaistuminen auttaa ymmartamaan
sekd muiden ettd omaa kayttdytymistd. Roolien pohjalta ihminen yrittdd luoda omaa
minuuttaan, identiteettiddn, joka osaltaan vaikuttaa hénen kayttdytymiseensd seka
valintoihinsa. Toteuttamiensa sosiaalisten roolien ja toimintamuotojen avulla ihmisen
pyrkimys on ndhda itsensd myonteiselld tavalla. Sosiaaliset roolit kuuluvat osaksi
ihmisten valisté vuorovaikutusta, jossa erilaiset tietoprosessit kohtaavat. (Lehtonen ym.
2002: 136, 151-152.)

Rooleihin liittyy rooliodotuksia. Nama odotukset ovat kasityksia siitq, miten kyseisessa
roolissa tulisi toimia. Asiakaspalvelurooleihin liittyy usein odotuksia ystavallisyydesta ja
palvelualttiudesta. Roolipositiot kasittivat nopeasti vaihtuvat roolit, joita hallitsee jokin
tunnetieto. Esimerkiksi vihainen asiakas saattaa asiakaspalvelijassa herattaa
suojautumishalua. Asiakas on talloin hyokkéavassa roolipositiossa ja tyontekija

puolestaan itseddn suojaavassa roolipositiossa. (Lehtonen ym. 2002: 151-152.)

Asiakaspalvelijan tulee tunnistaa eri asiakastyypit ja hanen taytyy muokata
toimintaansa asiakastyypin mukaan eli muodostaa palvelurooli. Palvelutilanne on
neuvottelua, jossa asiakaspalvelijan on l6ydettdva oikea lahestymistapa. Neuvottelun
onnistumisessa tarkeintd on kyky asettua asiakkaan asemaan ja sopeuttaa oma

toimintansa sopivaksi neuvottelukumppanille. (Aarnikoivu 2005: 98.)
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Aarnikoivu (2005: 96-98) esittelee teoksessaan Onnistu asiakaspalvelussa erilaisia
asiakastyyppeja ja niihin liittyvia asiakaspalvelijan ottamia palvelurooleja (kuvio 28).
Tiedon etsijA haluaa aktiivisella kyselylla varmistua oikeasta valinnasta.
Asiakaspalvelijan on téllaisen asiakkaan kohdatessaan otettava tiedonvalittdjan rooli ja
annettava tietoa asiakkaalle. Rutiiniostajalle tuote on usein tuttu eikd han kaipaa tukea
paatoksen tekemiseen. Kun asiakkaana on rutiiniostaja, rutiinimyyjan tulee toimia
suoraviivaisesti ja tehokkaasti. Kuuntelun tarvitsija kaipaa henkilékohtaista palvelua ja
nain ollen asiakaspalvelijan tulee olla kuunteleva empaatikko ja hdnen on kuunneltava

ja keskusteltava myds palvelutapahtuman ulkopuolisista asioista.
ASIAKASTYYPPI PALVELUROOLI, JOKA VASTAA ASIAKASTYYPPIA
Tiedon etsija Tiedon valittaja
Rutiiniostaja Rutiinimyyja

Kuuntelun tarvitsija Empaatikko

Avun tarvitsija Aloitteen tekija
Vaatija Tehomyyja
Rajahtaja Sovittelija

Kuvio 28. Erilaiset asiakastyypit ja niité vastaavat palveluroolit (Aarnikoivu 2005: 96-98).

Avun tarvitsija tekee paatokset hitaasti ja tarvitsee niihin tukea. Asiakaspalvelijan onkin
otettava aloitteen tekijan rooli, jolla han edistdd asiakkaan paatoksentekoa. Vaatija
tuntee oikeutensa asiakkaana. Han odottaa tehokasta ja laadukasta palvelua.
Tehomyyjaan rooli vaatii ripeyttd, tavoitteellisuutta, aktiivisuutta, ja eri vaihtoehtojen
hyvad hallintaa. R&jahtaja suhtautuu usein aggressiivisesti palvelutilanteeseen
tullessaan ja héan saattaakin kayttaytya hyokkaavasti. Sovittelijan roolin tavoitteena on
rauhoittaa rgjahtdja. Tama rooli vaatii rauhallisuutta, omien tunteiden hallintaa ja
sovittelevuutta. (Aarnikoivu 2005: 96-98.)
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8 Kulttuurien kohtaaminen

Kulttuurienvaliset asiakaspalvelutilanteet ovat lisdantyneet viime vuosikymmenien
aikana. Kun asiakas on vieraasta kulttuurista, keskindiseen kanssakaymiseen voivat
vaikuttaa esimerkiksi vieras kieli, kulttuurierot ja ennakkoluulot. Asiakaspalvelijan,
optikon tai optisen myyjan, on erityisen tarke&dd kyetd ymmartamaan toisen kulttuurin
edustajan todellisuutta ja sen sisdltémia kasityksid. (Lehtonen ym. 2002: 126-127.)
Jotta myyja tai asiakaspalvelija voi palvella jokaista asiakasta parhaalla mahdollisella
tavalla, tulisi hdanen omata hyva kielitaito ja tuntemus erilaisista myyntikulttuureista
(Pekkarinen ym. 1997: 14).

Suomalainen kulttuuri mielletddn osaksi suurempaa lansimaista kulttuuria. Halusimme
opinnaytetydssdamme tarkastella taman lisdksi myo6s toisenlaista néakodkulmaa
vuorovaikutukseen. Tahan valitsimme islamistisen kulttuurin nakokulman, silla viime
vuosikymmenten aikana Islamista on tullut yh& suurempi o0sa suomalaista

yhteiskuntaa.

8.1 Myynnin tapakulttuuri

Hyva kanssakdyminen muodostuu siitd, ettd ihmistd kohdellaan arvostaen ja
kulttuuritaustaansa kunnioittaen. Kulttuuriseksi herkkyydeksi kutsutaan sita, ettd
osataan kohdella toista kunnioittavasti vaikka kulttuuriperinteet, uskonto ja poliittinen
tausta eroaisivat suomalaisesta. (Pekkarinen ym. 1997: 52.) Tarkedad kulttuurien
vélisesséa kohtaamisessa onkin oman kulttuurin ja identiteetin tunteminen. N&in on

helpompi suhtautua myds muihin ihmisiin ja erilaisuuteen. (Abdulkarim 2011.)

Geert Hofstede on madritellyt viisi kulttuurista ulottuvuutta, jotka ovat valtaetéisyys,
yksilollisyys-yhteisollisyys,  maskuliinisuus-feminiinisyys, epavarmuuden sieto ja
suhtautuminen aikaan. Valtaetdisyyden &aripaind ovat voimakkaasti hierarkinen ja
tasa-arvoinen rakenne. Nama ulottuvuudet vaikuttavat siihen, miten ihmiset
kayttaytyvat ja miten he toimivat erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. (Hofstede —
Hofstede — Minkov 2010; 30, 38.)
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Kun kulttuurit kohtaavat, on halu ymmartad ja tulla ymmarretyksi erityisen téarkeaa.
Talléin  viestintd  onnistuu  huolimatta  kulttuurieroista ja  kielivaikeuksista.
Tydskennellessa maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden kanssa kannattaa muistaa,
ettd han puhuu suomea vieraana kielendan. Tilanteessa tulisikin pyrkia selke&éan
viestintddn ja huomioida samalla myds elekieli. Epaselvyydet tulisi selvittdd valittomasti
ja selitystd kannattaa pyytdd uudestaan, mikali sitd ei heti ymmarrd. Jos yhteista
aaltopituutta ei nayta I6ytyvan, kannattaa asiaa yrittaa selittdd toisella tavalla. Aanen
korottaminen ei yleensd auta ymmartamistd, mutta toistaminen taas saattaa auttaa.
Vaikeissa tilanteissa tulisi asiakaspalvelijan omata hyvat hermot, eikd héanen kannata

arsyyntya poikkeavista tavoista ilmaista asioita. (Réaty 2002: 69.)

Erilaisten viestintdtapojen yhdistaminen helpottaa viestin ymmartamista. Esimerkiksi
tekstilla ja kuvilla voidaan taydentda suullista viestintaa. (Raty 2002: 69.) Tarkeinta eri
kulttuurista tulevan asiakkaan kanssa toimiessa on keskustelu. Asiakkaalle kannattaa

aina kertoa mita seuraavaksi on tekemassa. (Abdulkarim 2011.)

Kun ollaan vuorovaikutuksessa maahanmuuttajataustaisen asiakkaan kanssa, olisi hyva
pohtia mik& asiakkaan toiminnassa on kulttuurisidonnaista ja mitkd seikat riippuvat
hanen elamantilanteestaan seka mitka ovat henkilon yksilokohtaisia ominaisuuksia ja
luonteenpiirteitd. Jos asiakas kayttaytyy tyontekijad kohtaan epékohteliaasti, saattaa
taustalla vaikuttaa esimerkiksi vaikea eldmantilanne, pelko, epéaluuloisuus tai
lahtomaassa omaksuttu asenne viranomaisia kohtaan. Nain ollen asiakkaan kaytdsta ei

tulisi turhaan tulkita vain kulttuurisidonnaiseksi. (Raty 2002: 213.)

Tervehtiminen on olennainen o0sa ensivaikutelmaa (Pekkarinen ym. 1997: 52).
Suomalaisessa kulttuurissa silmiin  katsominen koetaan luottamusta heréattavana
eleend, mutta esimerkiksi muslimeille se osoittaa epakunnioitusta. Silmiin katsominen
saatetaan kokea osoituksena huonosta kasvatuksesta tai jopa merkkind

aggressiivisuudesta. (Maiche 2010: 41.)

Myyntitilanteessa myyjan on myos ratkaistava, sinutteleeko vai teititteleekd asiakasta.
Suomalainen yhteiskunta on sinuttelupainotteinen ja sinuttelu tuntuukin useimmissa

tilanteissa luontevalta. Esimerkiksi Keski-Euroopassa ja Aasiassa samanlainen sinuttelu
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saatetaan kokea royhkedksi. Ratkaisu riippuu siitd, mika kohderyhmassa ja tilanteessa
on luontevinta. Suomalaisessa yhteiskunnassa vaarana on enemmankin liiallinen
sinuttelu kuin teitittely. Perussdanttnd myyijélle voisi kuitenkin olla, etta teitittele aina,
jos sinutteluun ei ole selvda perustetta. Tuttujen kesken tai nuoren asiakaskunnan

kanssa sinuttelu on kuitenkin luonteva valinta. (Pyykkté — Rope 2003: 335.)

8.2 Muslimi asiakkaana

Maahanmuuttajien myotd Suomen muslimivdestd on kasvanut suuresti viime vuosi-
kymmenten aikana. 1990-luvulla Suomeen alkoi tulla enemman islaminuskoisia, kun
heitéd tuli pakolaisina Somaliasta, Irakista, Iranista, Marokosta ja Bosniasta. Usein saa-
tetaan unohtaa, etteivat he edusta yhtd yhtendistéd islamistista kulttuuria, vaan isla-
minusko yhdistdd keskendan hyvin erilaisia véaestoryhmia ja kansoja. (Raty 2002: 70—
71.) Eri ihmiset toteuttavat uskontoaan ja tulkitsevat uskontonsa sdantoja eri tavalla,

toiset vanhoillisemmin, toiset modernimmalla tavalla (Abdulkarim 2011).

Suomessa tapoihin kuuluu usein kéatella potilasta kun hén saapuu vastaanotolle ja l&ah-
tee sieltd. Islamin sdantdjen mukaisesti muslimit eivat kuitenkaan kattele vastakkaista
sukupuolta. (Maiche 2010: 41.) Optikko voi tarjota kattd, mutta jos muslimi ei vastaa
tarjoukseen kattelemalld, siitd ei saa loukkaantua (Abdulkarim 2011). Myés fyysinen
etdisyys eli se, kuinka kaukana keskustelukumppanista ollaan ja se, kuinka paljon han-

ta kosketaan, vaihtelee kulttuurista toiseen (Raty 2002: 66).

Kun kyse on terveydenhuolloista, saattaa musliminaisella olla miessaattaja mukana.
Jotkut naiset toivovatkin naispuoleista optikkoa tai tulkkia asiointiin. (Raty 2002: 75)
Mikali optikko on mies voi saattaja vaatia mahdollisuutta olla paikalla tutkimuksen ai-
kana (Maiche 2010: 27). Jos asiakas haluaa samaa sukupuolta olevan henkilon palve-
lemaan, han yleensa itse kertoo asiasta etukateen. Jos asiakkaana on vanhoillinen
muslimimies, ei naisoptikon tai asiakaspalvelijan kannata loukkaantua, mikéli mies kiel-
taytyy toimimasta hanen kanssaan. TallGin asiakas kannattaa ohjata samaa sukupuolta
olevan kollegan palveltavaksi. Useimmiten asiakas osaakin itse kertoa toiveistaan ja

varaa ajan samaa sukupuolta olevalle henkildlle. (Abdulkarim 2011.)
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Useimmat musliminaiset kayttavat julkisesti liikkuessaan hiuksia tai kasvoja suojaavaa
huivia. Huivia ei ole tapana ottaa julkisesti pois, joten esimerkiksi kehyksia taivuteltaes-
sa voi huivia kayttavan asiakkaan ohjata naontutkimushuoneeseen. Tutkimushuonees-
sa asiakas voi ottaa huivin pois samaa sukupuolta olevan henkilon lasné ollessa. (Ab-

dulkarim 2011.)

8.3 Tulkin kaytto

Kun asiakkaan mukana on tulkki, tulee aikaa varata riittavasti, silla tulkin valityksella
keskusteleminen on normaalikeskustelua hitaampaa. Puhe tulee kohdistaa asiakkaalle,
kuten normaalitilanteessa ilman tulkkia, eikd asiakkaasta tulisi puhua kolmannessa per-
soonassa. Tulkki ei saa antaa ohjeita tai esittdd omia mielipiteitdén, vaan hanen tehtéa-
vanaan on toimia vain kielen kaantgjand. Puhe kannattaa jaksottaa muutaman virk-
keen jaksoihin jotka tulkki sitten kdantaa asiakkaalle. Tulkki saattaa puhua pidemman
aikaa kuin varsinainen puhuja, silla kielen rakenteet ja ilmaisumuodot ovat erilaisia.
Puhe kannattaa pitdéd mahdollisimman yksinkertaisena ja ammattisanastoa tulisi valt-
taa. Usein on kuitenkin niin, ettei tulkkia ole saatavilla kun asioidaan maahanmuuttajan

kanssa. (Raty 2002: 150-151.)
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9 Asiakkaan ja yrityksen valinen suhde

Ajat muuttuvat, mutta palvelutapahtuma ei. Asiakkaan fyysinen kohtaaminen ei ole
muuttunut juuri lainkaan viime vuosikymmenien aikana. Seuraavassa on esitetty muu-
tamia madritelmid palvelusta. Maaritelmat ovat perdisin 1930-luvulta, mutta sisallol-

tdan ne ovat vielékin varsin péatevia. (Valvio 2010: 25.)

Myyjan on huomattava ostajan saapuminen myymalaan heti. Muu puuhai-
lu on lopetettava, ja kaikki huomio on heti kiinnitettdva saapuneeseen os-
tajaan. Tervehtiessdan ostajaa tulee myyjan koko olemuksen tehda osta-
jaan sellainen vaikutus, ettd viime mainittu tuntee olevansa tervetullut
myymalaan. (Valvio 2010: 25.)

Mikali asiakaspalvelussa onnistutaan ja asiakas on saamaansa palveluun tyytyvainen,
asioi han liikkeessa yleensa uudelleenkin. On olemassa erilaisia séantoja, jotka havain-
nollistavat asiakkaan toimia. 3/11- saanndlla tarkoitetaan sitd, etté hyvistéa kokemuksis-
ta asiakas kertoo kolmelle tuttavalleen ja huonosta palvelusta asiakas kertoo jopa 11
henkilolle. Mikali asiakaspalvelussa epdonnistutaan, vaaditaan yhden kielteisen koke-

muksen korjaamiseksi 12 myoénteista kokemusta. (Lahtinen — Isoviita 1996: 4.)

Kaikki palvelutapahtumat eivat kuitenkaan aina onnistu toivotulla tavalla. Haastavassa
asiakaspalvelutilanteessa kannattaa vain hoitaa asiakkaan toivoma asia enempéaé miet-
timattd. Tyytymatontd asiakasta ei kannata yrittdd opettaa ja vastakkainasettelu tai
piikittely ovat turhia. Myyjan ei kannata osoittaa mieltddn, eikd myoskdan pahoittaa

omaa mieltdéan. (Pitkdnen 2006: 159.)

9.1 Reklamaatiot ja palautteen kasittely

Palautteen kasittelylla mitataan asiakassuhteen kestavyytta etenkin silloin, jos asiakas
on pettynyt ja tekee reklamaation. Huonointa mahdollista mainosta yritykselle on se,
kun tyytyméaton asiakas kertoo saamastaan huonosta kohtelusta eteenpéin. Tyytyvai-
nen asiakas saattaa puolestaan kertoa hyvastad palvelusta eteenpdin ja mahdollisesti
tuoda uusia asiakkaita. Tarkeinta onkin pitda asiakas tyytyvaisena. (Kannisto — Kannis-
to 2008: 158-159.) Kannattaa my®s muistaa, ettd asiakas on aina asiakas, vaikka han

ei valttAmatta ole aina oikeassa (Nieminen 1997: 41).
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Reklamaatioiden avulla ihmiset kertovat saamastaan palvelusta ja antavat tarkeaa tie-
toa omista kayttdjakokemuksistaan. Valitusten kasittelytavalla on paljon merkitysta
sithen, tuleeko asiakas viela uudelleen asioimaan samaan liikkeeseen. Valvio toteaa
kirjassaan, ettd jopa 95 prosenttia valituksen tehneista asiakkaista jatkaa suhdetta yri-
tyksen kanssa, mikali vastaus on heitd tyydyttéva ja se on saatu selville nopeasti. (Val-
vio 2010: 148.) Ongelma- ja reklamaatiotilanteet tulisikin ndhda mahdollisuuksina. Oi-
kein toimimalla asiakkaan luottamusta voidaan kasvattaa ja sitouttaa asiakas yrityk-
seen. (Aarnikoivu 2005: 88.)

Reklamaatiotilanteissa asiakkaan luottamus on voitettava takaisin, joten tilanteet ovat
aina haasteellisia. Kun asiakas tulee henkilokohtaisesti kertomaan tyytymattomyydes-
taéan, hanelle on annettava mahdollisuus tyytyméattdmyyden ilmaisuun. Jos asiakkaalle
aletaan heti tarjota ratkaisuvaihtoehtoja, eikd anneta tilaisuutta mielipahan ilmaisuun,
asiakas saattaa kokea, ettd hanen asiaansa vahatellaan. Kun asiakkaalle annetaan het-
ki tunteiden purkamiseen, han on yleensa valmis yhteistydhon ongelman ratkaisemista
varten. (Aarnikoivu 2005: 72.)

Reklamaatioiden kasittelyssa kannattaa muistaa muutamia seikkoja, joita on hyva hyo-
dyntaa asiakaspalvelutydssa. Jos virhe tapahtuu, tulee myyjan pyytaa sitd valittémasti
anteeksi, vaikka virhe ei olisikaan myyjan aiheuttama. Yrityksen sisélla olisi hyva kasi-
telld valituksia samalla tavalla, tietyn kaavan kautta. Nain koko henkilokunnalla olisi
selvilla reklamaation hoidon pelisdédnnét ja he pystyisivat jokainen hoitamaan niita ta-
savertaisesti, asiakkaasta tai tilanteesta riippumatta. Myyjan tulisi luottaa asiakkaaseen.
Oletus on, ettd suurin osa asiakkaista on rehellisia, eika heidan valitustensa taustalla
ole pelkdstdan ajatus esimerkiksi lisdalennuksesta. Asiakkaalle ei tule sanoa, ettd han
on vaarassa, eikd hanen kanssaan tule vaitella. Reklamaatiotilanteissa turvallisin tapa

myyjan kannalta on pysyttaytya tosiasioissa. (Valvio 2010: 148-149.)

Asiakkaan kanssa kannattaa keskustella ratkaisuvaihtoehdoista ja tehdd yhdessa paa-
tos siitd, miten ongelma saadaan ratkaistua. Tehtéville toimenpiteille on hyva sopia
aikataulu jos niitd ei voida heti suorittaa ja tasta aikataulusta tulisi myos pitda kiinni.
Hyva reklamaation hoitaminen vaatii myo6s jalkihoitoa, jolloin asiakkaaseen otetaan

my6hemmin yhteyttd ja varmistetaan, ettd asia on kunnossa. (Aarnikoivu 2006: 72—
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73.) Aarnikoivun teoksessa (2006: 73) kasitelladn tyytymattéman asiakkaan kohtaamis-

ta toiminnan ja toiminnan tarkoituksen kautta (kuvio 29).

Toiminta Toiminnan tarkoitus

Kuunteleminen => Asiakas saa purkaa pahan mielensa

Pahoittelu => Asiakkaan pahan mielen huomiointi (empatia)

Syyn selvittiminen = Selvitetdan tyytymattomyyden syy huolellisesti

Ratkaisuvaihtoehdot => Mitd tehddan ja misséa aikataulussa

Vastaaminen > Heti tai sovitun aikataulun mukaan

Vaikutukset => Kerrotaan asiakkaalle, miten asian toistuminen
estetaan

Jalkihoito => Tarkastetaan tilanne: tyytyvainen vai tyytymaton
asiakas

Kuvio 29. Tyytymattémén asiakkaan kohtaaminen (Aarnikoivu 2006: 73).

Reklamaatiotilanteessa asiakaspalvelijasta saattaa usein tuntua, ettd asiakas on yrityk-
sen vihollinen, joka yrittdd tavoitella reklamaatiolla itselleen etua. Palautetta antava
asiakas on kuitenkin sitoutunut yritykseen ja haluaa antaa tuotteelle ja yritykselle toi-
sen mahdollisuuden. Kun asiakas antaa palautetta, hdn osoittaa olevansa kiinnostunut
tuotteesta ja haluaa sen kehittyvan. Palautteen ansiosta yritys saa tarke&a tietoa asi-
akkaiden kokemuksista ja voi kehittdd tuotteitaan entistéd paremmiksi. (Kannisto — Kan-
nisto 2008: 162.) Asiakkaan tehdessa reklamaation vastaanottajan on otettava vastuu
valituksen eteenpéin viemisesta. Olisi tarkead, ettd reklamaatiosta huolehtiva myyja on
hoitanut tilanteen vaatimat toimenpiteet ennen kuin asiakas saapuu takaisin liikkee-
seen. (Valvio 2010: 149-150.)

Reklamaatio tulisi hoitaa mahdollisimman nopeasti. Asiakas voi kokea ripeasti ja koh-
tuullisessa ajassa hoidetun reklamaation osana saamaansa hyvitystd. Jos asiakkaan
kanssa sovitaan jokin tietty paiva, jolloin yritys ottaa héaneen yhteyttd, tulee lupauksen
toteutua. Varsinaisesti ei ole méaaritelty aikarajaa valitusten hoitamiselle. Myyjan on
luvattava vain se, mihin hén todella pystyy. On hyva muistaa, ettéd valitus on ensin tar-
ked tutkia, ennen kuin asiakkaalle luvataan mitdén sen suurempaa. (Valvio 2010: 150—
151.)
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9.2  Suullinen ja kirjallinen valitus

Kirjallisen ja suullisen reklamaation kasittely tapahtuvat hyvin samalla tavalla. Suurin
ero liittyy kirjallisen valituksen vastaamiseen, jossa huomio kiinnitetdan kirjoitettuun
tekstiin. Niin kirjoitetun kuin suullisenkin tekstin tulee olla séavyltdén kohteliasta ja ysta-
vallista. (Valvio 2010: 151, 153.)

Asiakkaalle on hyva kertoa, etté palvelun laatua ei ole mahdollista kehittéa, jos palve-
lusta ja tuotteista ei saada konkreettista palautetta. Asiakasta ja tilanteen kokonaisval-
taista selvittamisté saattaa auttaa pelkastaan se, ettd asiakas saa purkaa myyjalle tun-
temuksiaan. Myyja voi elekielelladn vaikuttaa valituksen vastaanottamiseen. Ryhdikas,
mutta ei kuitenkaan ylimielinen tai hyokk&ava asenne takaavat hyvan alun valituksen
selvittelylle. My6s suullinen reklamaatio kannattaa dokumentoida kirjalliseen muotoon.
Myyjan olisi myds hyva kirjata ylos kaikki asiakkaalle lupaamansa asiat. (Valvio 2010:
153-154.)

Sanojen osuus kokonaisviestinndstd on vain noin 12 prosenttia (Lahtinen — Isoviita
1998: 71). Kirjallista valitusta voidaankin pitéd haasteellisempana kuin suullista rekla-
maatiota, koska elekieli ja& taysin pois ja huomioiden tekeminen perustuu pelkastdan
kirjoitetun tekstin tulkintaan. Mikali kirjallista valitusta taytyy vield lukijan puolesta tar-
kentaa, on se hyva tehda esimerkiksi puhelimitse tai sdhkopostiviestilla. Muutoin kirjal-
liseen valitukseen tulee aina vastata kirjallisesti. Jos kyseessd on tuotteen vika, vasta-
uksessa on olennaista antaa jokin selvitys viasta ja sen mahdollisesta syysta. Korvaus-
menettelyn paapiirteet on myo6s hyva mainita. Selkedt yhteystiedot tulee merkité vies-
tin loppuun. (Valvio 2010: 155, 157, 159.)

Niin suullisessa kuin kirjallisessakin reklamaatiossa valituksen vastaanottajan selvitettya
ja hoidettua tilanne sovitussa aikataulussa, tulee hanen tdmaén jalkeen ottaa yhteytta
asiakkaaseen joko puhelimitse, kirjeitse tai séhkopostitse. Usein reklamaatioiden kasit-
tely paattyy siihen, kun asiakkaalle on annettu vastaus. Mutta voidaanko tuolloin olet-
taa, ettd asiakas on tyytyvdinen saamaansa vastaukseen ja koko tilanteen hoitoon?
Yrityksen ei tulisi pelatd asiakkaan vastausta, vaan se tulisi rohkeasti ottaa vastaan.
Mikali asiakas ei ole tyytyvdinen vastauksesta tai perusteluista, koko prosessi alkaa
taas alusta. (Valvio 2010: 160-161.)
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9.3 Miksi asiakas ei asioi likkeessa uudelleen?

Palvelusuhteen paattymisen syitd on monia. Esimerkiksi asiakkaan huomioimattomuus,
tuotteen huono laatu tai asiakaspalvelijan lilan painavat omat mielipiteet ilman asiak-
kaan kuuntelemista voivat johtaa asiakassuhteen paattymiseen. Joihinkin tilanteisiin
voidaan vaikuttaa ja niihin voidaan yrittda aikaansaada muutos. Taman takia yrityksen
olisikin hyva olla tietoinen yleisimmisté syistd, jotka johtavat palvelusuhteen paattymi-
seen. (Valvio 2010: 50.)

Kaikkiin tilanteisiin yritys ei kuitenkaan voi vaikuttaa. Kuviossa 30 esitelladn syitéa asia-
kassuhteen loppumiseen. Esimerkiksi asiakkaan muutto toiselle paikkakunnalle tai kuo-
lema ovat luonnollisia ja ylitsepaasemattomia tekijoitd. On olemassa myos tilanteita,
jolloin palvelusuhde muuttuu ystavyydeksi. Tall6in myyja on onnistunut luomaan syvan
luottamuksen, joka todella kestda. Asiakas saattaa jopa seurata myyjaa, mikali tama

vaihtaa tyopaikkaa. (Valvio 2010: 54.)

Miksi asiakassuhde loppuu?

Kuolema —h
Muutto toiselle paikkakunnalle _u
Ostotottumusten mutos _Lﬁl
Liian korkeat hinnat e
Tyytyméattémyys tuotteeseen l—l_l
I

Tyytymattomyys palveluun

"

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 30. Miksi asiakassuhde loppuu? (Lahtinen & Isoviita 1998: 5).

9.4 Kuluttajansuojalaki

Elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan valisiin kauppoihin sovelletaan kuluttajansuojalakia.
Lain tehtdvana on suojata kuluttajan oikeudet ja toimittaa hénelle sellainen tuote tai
palvelu, jonka han on ostanut. Kun asiakas ostaa palvelun tai tavaran, tarkoittaa se

sopimuksen syntymisté. Niin myyjan kuin asiakkaankin on pidettava kiinni sopimukses-
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ta. Asiakas ei siis voi peruuttaa kauppaa tullessaan katumapéalle. (Kuluttajansuojasta
n.d.)

Virheettoman tuotteen voi palauttaa silloin, jos myyja suostuu siihen. Yritysten antamat
vaihto- ja palautusoikeudet ovat liikkeen vapaaehtoista asiakaspalvelua, jolloin yritys
voi itse maarittad palautuksen ehdot. Sopimuksen synnyttya kuluttajan velvollisuutena
onkin maksaa palvelun tai tuotteen hinta sovittuna aikana kokonaisuudessaan. Myyjan
velvollisuutena on puolestaan toimittaa sovittu tuote sovittuna aikana ja sovittuun hin-

taan. (Kuluttajansuojasta n.d.)

Kuluttajariitalautakunta (ent. kuluttajavalituslautakunta), KRIL, on puolueeton ja riip-
pumaton ratkaisuelin, joka antaa ratkaisusuosituksia kuluttajien ja yritysten vélisiin
erimielisyyksiin. Suositukset koskevat muun muassa kulutustavaroita ja -palveluja. Ku-
luttajariitalautakunnan tarkeimmat arvot ovat oikeudenmukaisuus ja oikeuden helppo
saatavuus. Lautakunnan jasenet edustavat tasapuolisesti kuluttajia ja elinkeinonharjoit-
tajia. Lautakuntaan valittaminen on maksutonta, mutta riidan osapuolet vastaavat itse
omista kuluistaan, esimerkiksi postikuluista. (Kuluttajariitalautakunta 2011). Lautakun-
nan paatds on vain suositus riidan ratkaisemisesta, eika se velvoita niin kuin oikeuden
paatos. Yrityksistd noin 80 % noudattaa lautakunnan paatosta. (Valitus lautakuntaan
2011.)

9.5 Kuluttajansuojalain soveltaminen optisella alalla

Lain mukaan kuluttajahyddykkeen virheelld tarkoitetaan joko tavaran valmistusvikaa tai
sitd, ettd tuote ei vastaa tietoja, joita siitd on annettu etukdteen. Lain tarkoittamia vir-
heitéd ovat my6s markkinoinnin ja mainonnan antamat liian suuret lupaukset. Lain mu-
kaan tuotteen tulisi soveltua tarkoitettuun kayttoon ja sen tulee kestda tarkoitetun
ajan. (Kuluttajansuojalaki 5.1.1994/16 § 12; kuluttajansuojalaki 13.12.2001/1258 §
13.) Kéayttd- ja asennusohjeiden puute luetaan kuuluvaksi kuluttajahytdykkeen virhee-
seen (Kuluttajansuojalaki 13.12.2001/1258 § 12a).

Palvelun katsotaan olevan virheellistd, mikali sitd ei ole toteutettu huolellisesti ja am-

mattitaidolla (Kuluttajansuojalaki 5.1.1994/16 § 12). Selkeita rajoja ja mittareita palve-
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lun virheellisyydelle tai virheettémyydelle ei ole olemassa ja tdman takia niitd on hyvin
vaikea tulkita. Lakeja tulkitaan téssa tapauksessa kuitenkin yleisen kaytannén mukaan,

ei yksittéisen kuluttajan nakemyksista. (Liukkonen 2009: 21.)

Kuluttajansuojalain mukaan tuotteen normaali kayttdikd maaritelladn sen mukaan,
kuinka pitkddn tuotteen oletetaan kestdvan normaalikdytdssa. Tuotteen kestavyys
maaritelladn tuotekohtaisesti, mutta hinnan ajatellaan olevan perusta kestavyydelle.
Halpatuotteella voidaan siis ajatella olevan lyhyempi kayttoikad kuin kalliilla tuotteella.
Esimerkiksi silmélasien normaaliksi kestoidksi kuluttajariitalautakunta on maaéaritellyt

noin kolme vuotta. (Liukkonen 2009: 21.)

Virhevastuu maaritellddn kuluttajasuojalaissa myyjan vastuuksi tuotteen virheettémyy-
destd. Tama virheettdmyys on voimassa tuotteen oletetun kestoidn ajan. (Kuluttajan-
suojalaki 5.1.1994/16 § 12.) Normaali virhevastuuaika silmélaseilla on noin kolme vuot-
ta, mutta nykypaivana valmistetuille halpalaseille ei ole pystytty maarittelemaan virhe-

vastuun aikaa, se on noin 1-2 vuoden valilla (Liukkonen 2009: 21).

Jos tuotteessa ilmenee kuuden kuukauden sisélla kayttéonotosta virhe, tuotteen voi-
daan olettaa olleen viallinen jo ostotilanteessa ja myyjéalla on tall6in vastuu virheesta.
Poikkeuksena téhan on kuitenkin se, jos myyja kykenee todistamaan, etta virhe johtuu
kuluttajan omasta, virheellisestéd kaytosta. Tallaisessa tilanteessa todistustaakka on
taysin myyjalla, mutta kuuden kuukauden jalkeen se siirtyy kuluttajalle. Kuluttajan tu-
lee itse todistaa, ettei tuotteessa ilmeneva virhe johdu virheellisestd kaytosta. (Kulut-
tajansuojalaki 13.12.2001/1258 15 §; 20.1.1978/38 15 §; Liukkonen 2009: 21.)

Kuluttajansuojalain mukaan asiakas ei voi vedota tavaran virheeseen, jos han ei tee
kohtuullisessa ajassa virheilmoitusta. Asiakkaalla on kaksi kuukautta aikaa virheilmoi-
tuksen tekemiseen siitd, kun virhe havaitaan tai kun se olisi pitdnyt havaita. (Kulutta-
jansuojalaki 5.1.1994/16 8.) Esimerkiksi jos aurinkolasit olisi ostettu edellisena syksyna
ja reklamaatio tehtaisiin vasta kevaalla, on virheilmoitus viel& lain mukaan mahdollinen,

mikali lasit on otettu kayttéon vasta kevathangilla. (Liukkonen 2009: 22.)

Myyja voi vapaaehtoisesti antaa asiakkaalle lisdedun, takuun, jolla pyritdén ilmaise-
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maan kuluttajalle tuotteen laadusta. Takuun tulee ylittda virhevastuun antama suoja.
Takuuna ei siis saa markkinoida virhevastuuta, jonka kuluttajasuojalaki méaarittelee.
(Kuluttajansuojalaki 13.12.2001/1258 § 15 a; Liukkonen 2009: 21.)

Silmalasit sisaltavat usein tyytyvaisyystakuun, jolla linssien valmistaja haluaa osoittaa
asiakkaalle tuotteen toimivuuden. Kaytdnnossa tyytyvaisyystakuu tarkoittaa sitd, etta
mikali kuluttaja ei ole tyytyvdinen ostamaansa tuotteeseen, han saa veloituksetta vaih-
toehtoisen tuotteen alkuperaisen tilalle. Kuitenkaan missaéan tyytyvaisyystakuussa ei
luvata kaupan purkua tai esimerkiksi linsseja tarkasteltaessa niiden hintaeroa takaisin.
Myyjan tulee antaa takuuehdot kirjallisesti tai edes suullisesti. Mikali ndin ei tapahdu,

katsotaan takuun sisélt6a paljolti kuluttajan edun kannalta. (Liukkonen 2009: 22.)

Mikali tilattua tuotetta ei toimiteta luvattuun ajankohtaan mennessd, asiakkaan tulee
kuluttajasuojalain mukaan ottaa yhteyttd myyjaan. Hyva asiakaspalvelu kuitenkin edel-
lyttad, ettd viivastymisestd ilmoitetaan aina kuluttajalle. On inhimillista, etté ostaja an-
taa myyjalle kohtuullisen pituisen lisdajan, ennen kuin kaupan purkaminen tulee kysy-
mykseen. (Liukkonen 2009: 22.) Tilanteita, joihin myyja ei voi itse vaikuttaa, kutsutaan
lain tarkoittamiksi hyvaksytyiksi syiksi viivastymiselle (Kuluttajansuojalaki 5.1.1994/16 §
10).

Normaalina ja tyypillisena silmélasien toimitusaikana pidetéddn enintdan neljaa viikkoa.
Tamén toimialakohtaisen sopimuksen silmélasien yleisestad toimitusajasta ovat saata-
neet Optiikan Eettinen Neuvosto, Suomen Optikkoliikkeiden Liitto ja Kuluttajavirasto.
Toisaalta myyja sek& ostaja voivat tehda sopimuksen, jonka mukaan toimitusaika on
jokin muu kuin edelld sovittu aika. Ostajan kannalta aikaan ei kuitenkaan tule liittya
kohtuuttomia sopimusehtoja. On tarke&a, ettd asiakas tietda aikarajan, esimerkiksi 2-4
viikkoa toimitukselle ja han on hyvéaksynyt timéan ajan yhtend kaupan ehtona. (Liukko-

nen 2009: 22.)

Silmalasien valmistusaika kuuluu osaksi kaupan sopimusehtoja. Aivan kuin muidenkin
tuotteiden, myos silméalasien viivastyminen voi johtua myyijéliikkeesta riippumattomista
syista. Toimitusaika on yrityksen antama lupaus tuotteen saatavuudesta seké osatekija

asiakkaan ostopaatokselle. Mikali silmalasit myohastyvat merkittavasti, on kaupan pur-
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ku talléin mahdollinen ratkaisu. Taméa vaihtoehto on kuitenkin yritykselle huomattava

taloudellinen tappio. (Liukkonen 2009: 22.)

Silméalasien viivastyminen johtuu useimmiten tuotevirheestd. Laissa maaritetdéan vir-
heen korjaamiselle lisdaika, joka ei viela johda hyvityskaytantéon tai kaupan purkuun.
Virheen korjaamiselle tulee antaa enintddn sama lisdaika kuin sovittu toimitusaikakin
on ollut. Optisella alalla on sovittu, ettd kuin lain tarkoittama aika virheen korjaamiselle
ylittyy, alkaa hyvitys viivastymisesta vasta taman jalkeen. Esimerkiksi, jos silméalasien
toimitusajaksi luvataan kaksi viikkoa ja myyjéliike huomaa ennen lasien luovutusta niis-

sa virheen, on heilla enintdéan kaksi viikkoa aikaa korjata virhe. (Liukkonen 2009: 22.)

Hyvitys, jonka kuluttajavirasto hyvéaksyy myohastymisen seurauksena, on 5 % per al-
kava viivastymisviikko. Maksimiviivastyksena pidetdén enintdan neljaa viikkoa. Tall6in
hyvitys on 20 %. Kun tuo nelja viikkoa ylittyy, asiakkaalla on oikeus kaupan purkuun

seka jopa syntyneiden kustannusten korvaukseen. (Liukkonen 2009: 22.)

Kuluttajansuojalain mukaan hyvityskeinoiksi kuuluvat tuotteen korjaaminen virheetto-
maksi, tuotteen vaihto virheettdmaksi ja hinnan alennus, mikéli tuotetta ei voida korja-
ta. Viimeiset keinot ovat kaupan purku ja vahingonkorvaus, jos mikdan edella mainittu
hyvityskeino ei ole mahdollinen. Koska elinkeinoharjoittajalle laki antaa mahdollisuuden
muihinkin hyvityskeinoihin, kaupanpurkuun ei tarvitse suostua, ennen kuin muut vaih-
toehdot on kayty lapi. (Kuluttajansuojalaki 13.12.2001/1258 § 19.)

Virheen ilmetessa asiakkaan tulee antaa virheentekijélle mahdollisuus virheen korjaa-
miseen. Lain perusteella asiakas voi kieltadytyd myyjan oikaisutarjouksesta vain, jos
ostajalle itselleen aiheutuu tasta haittaa tai tuotteen arvon alenemista. Ostajan perus-
telujen on oltava vahvat. Lain mukaan asiakkaalla on myds oikeus vahingonkorvauk-
seen, joka johtuu tuotteen tai palvelun virheesta tai sen viivastymisesta. Esimerkiksi
matkakulut voivat kuulua korvattaviin seikkoihin. (Kuluttajansuojalaki 5.1.1994/16 8§
18.)

Mikali tuotetta ei pystytd korjaamaan tai vaihtamaan, on seuraava vaihtoehto hinnan

alennus. Kyse on yleensa pienestéd virheestd, joka ei estéd tai vaikeuta lasien kayttoa.
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Sopivana hyvityksenad voidaan pitdd 10-30 % hinnan alennusta. (Liukkonen 2009:
22.) Jos tuotteessa oleva virhe on suuri eivatkd muut hyvityskeinot ole mahdollisia,
edessa voi olla koko kaupan purku. Tallgin asiakas palauttaa yritykselle takaisin virheel-
lisen tuotteen ja saa maksamansa summan kokonaan takaisin. (Kuluttajansuojalaki
5.1.1994/16 § 9.)
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10 Pohdinta

Opintojakson jarjestaminen vaatii huolellista suunnittelua ja jarjestelmallistéd ajankayt-
t6a. Opinndytetydmme koostui teoreettisesta- ja toiminnallisesta osasta. Toiminnalli-
nen osa koostui opintojakson suunnittelusta, toteutuksesta ja palautteen kerdamisesta
sekd analysoinnista. Kirjallisessa tydssamme opintojakson jarjestamistd ja oppimista
kasittelevat teoriat kulkevat kasi kadessa toiminnallisen osan kanssa. Tutustuimme
my6s luennoilla kasiteltaviin aiheisiin. Halusimme perehtya jokaisen luentokerran aihe-
piirin teoriaan, jotta pystyimme suunnittelemaan tuntien sisallét yhdessa luennoitsijoi-
den kanssa. Liitimme kurssimme aiheita kasittelevan teoriakoosteen kirjallisen tyémme

loppupuolelle.

Opintojakson onnistumiseen vaikuttivat monet tekijat. Kaytimme suunnitteluvaiheeseen
paljon aikaa, joka nakyikin mutkattomasti sujuneena kurssina. Luentokertoja oli vain
nelja ja asiaa paljon, joten vaativa tavoitteemme oli saada tarkeimmat asiat valituista
aihepiireistad kasiteltya. Yksi haasteista oli luoda mielenkiintoinen ja opettava kokonai-
suus erilaiset tyo- ja opiskelukokemukset omaaville osallistujille. Osa kurssin osallistu-
jista oli kuullut jo aiemmin Maryan Abdulkarimin Islamin uskoa ja tapoja kasittelevan

luennon.

Kaikkea ei voi suunnitella etukdteen ja usein vasta jalkeenpain huomataan, mita olisi
voitu tehd& toisin. Vasta ensimmaisen luentokerran jlkeen huomasimme, ettd mo-
lemmille luennoitsijoille kannattaa pyytda arvosanat erikseen, eika vain yhta arvosanaa
luentokokonaisuudesta. Korjasimme virheen toisella luentokerralla, jolloin kysyimme
erilliset arvosanat myos ensimmaisen luentokerran luennoitsijoille. Koska aikaa oli kay-
tettavissa rajoitetusti, olisi joidenkin luennoitsijoiden kanssa pitanyt kayda luennon si-
saltd tarkemmin |api ja rajata kéasiteltavat aiheet tarkemmin. Jokaisen luentokerran
jalkeen avoimissa kommenteissa pyydettiin lisdd konkreettisia esimerkkeja optiselta
alalta, vaikka olimme niité erikseen toivoneet jokaiselta luennoitsijalta. Epaselvéksi jai,

miten asioita olisi voinut konkretisoida vielakin enemman.

Validiteetilla eli patevyydella tarkoitetaan sitéd kuinka hyvin on onnistuttu mittaamaan
sitd mitd pitikin mitata. Esimerkiksi kyselytutkimuksessa validiteetilla voidaan kuvata

sitd kuinka hyvin kysymysten asettelu on onnistunut. Tutkimuksen patevyys on varmis-
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tettava tiedonkeruun huolellisella suunnittelulla. Reliabiliteetilla eli luotettavuudella puo-
lestaan tarkoitetaan tutkimuksen kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Luotetta-
vuutta voidaan tarkastella mittauksen jalkeen. (Heikkila 2008: 29-30, 122, 186-187.)

Opintojakson osallistujat, optometrian opiskelijat, olivat osa meille tuttuja opiskelutove-
reita ja kaikki meidan tulevia kollegojamme. Emme voi olla varmoja, vaikuttiko taméa
heidéan vastauksiinsa ja antamiinsa arvosanoihin. Opiskelijat saattoivat haluta miellyttaa
meita vastauksillaan, jotta opinnaytetydmme olisi mahdollisimman onnistunut. Vastaus-
ten luotettavuuteen saattoi vaikuttaa myo6s vastaajien kriittisyys omaa osaamistaan
kohtaan. Siirrettdessad vastauksia lomakkeilta SPSS-ohjelmaan nappailyvirheet ovat

mahdollisia.

Halusimme vertailla tydssamme myos luentojen onnistumista keskenaan. Tama onnis-
tui parhaiten vertailemalla luentojen aiheiden saamia kokonaisarvosanojen keskiarvoja
(kuvio 31). Arvosanoissa oli jonkin verran hajontaa. Luennoista parhaimman arvosanan
sai kuluttajansuoja optisella alalla. Taru Korjan luennolla oli tapahtunut my6s eniten
oppimista. Tama saattaa selittyd silla, ettéd kuluttajansuojan kasitteleminen ei sisally

talla hetkella opetussuunnitelmaan ja onkin siksi opiskelijoille tuntemattomampi aihe.

Arvosanat (0-10) n=29

0

Vuorovaikutus

Myynnin psykologia

Myyntityo

Reklamaatiotilanteet

Monikulttuurisuus

Kuluttajansuojalaki 0.0

0

Kokonaisarvosana

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0

Kuvio 31. Luentojen numeraaliset keskiarvot asteikolla 0-10.

Osallistumisprosentti kaikilla luennoilla oli suuri. Kukaan ei lopettanut kurssia kesken ja
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kaikki poissaolijat tekivat ja palauttivat lisatehtdvan ajallaan. Kaikki kurssin toteutuk-
seen liittyvat seikat, joita kartoitimme loppukyselyssa, saivat arvosanaksi yli 7,5. Ta-

man tuloksen perusteella kurssin jarjestaminen onnistui mielestdmme hyvin.

Tyota tehdessémme saimme muutamia jatkokehittelyideoita. Eras ehdotus olisi opinto-
kokonaisuus, joka siséltaisi vain konkreettisia harjoitteita liittyen myynti- ja asiakaspal-
velutilanteisiin optisella alalla. Toinen kehittelyehdotus voisi olla kuluttajansuojaa kasit-
televa opas tai internetsivusto. TAman avulla moni epéselva tilanne kuluttajan ja yrityk-

sen vdlilla saattaisi selvité ilman ulkopuolista apua.

Opinnaytetydémme otsikko: “Ken parhaiten myy, se menestyy?” kyseenalaistaa sen,
takaako pelkkd myyntitaito menestyksen, vai onko jokainen hyva myyja myds ammatti-
taitoinen asiakaspalvelija. Myynti ilman asiakaspalvelua on niin sanotusti tyota, joka
jaa puolitiehen. Optisella alalla on tarkeda tarjota asiakkaalle myds laadukasta palve-

lua, silla se takaa pysyvan asiakassuhteen.

Toivomme, ettd opintojaksosta olisi hyodtya osallistuneille opiskelijoille heiddn ty6s-
sdan. Toivottavasti tydstimme olisi myds hyotya uuden opetussuunnitelman asiakas-
palvelu- ja myyntitydn psykologia -opintojakson toteuttamiseen. Opinndytetytn teke-
minen on vaatinut meilt runsaasti aikaa ja voimavaroja, mutta koemme oppineemme

valtavasti uutta asiaa niin tapahtuman jarjestdmiseen kuin kurssin sisaltéon liittyen.

Haluamme kiittdd kaikkia kurssille osallistuneita opiskelijoita. Saimme apua tyémme
tekemiseen monelta taholta. Haluammekin kiittdd luennoitsijoitamme Kajsa Stenid,
Pirjo Saisa-Winterid, Satu Jarvistd, Sanna Levaniemed, Anita Novitskya, Maryan Abdul-
karimia ja Tarju Korjaa. Haluamme my6s antaa kiitokset opettajillemme Satu Autiolle,
Saija Flinkkilalle ja Pia Makeldlle. Opinnaytetydmme ohjaajat, Kaarina Pirila ja Eero
Kokko ovat olleet tukenamme koko prosessin ajan. llman yhteisty6td emme olisi paés-

seet toivottuun lopputulokseen.
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Alustava kysely

ASIAKASPALVELUA JA MYYNTITYOTA KOSKEVA KYSELY 20.04.2011

Hyva optometrian opiskelija,

Liite 1
1(2)

tdma on alustava kysely opinnaytetydtamme varten. Tyémme tulee kasittelemaan myyntity6té ja asiakas-

palvelua optisella alalla. Kyselylla kartoitamme tarvetta vapaavalintaiselle opintojaksolle, joka tulisi kasitte-

lemaan naita aiheita.

Vastaa kysymyksiin rastittamalla oikea vaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus sille varatulle viivalle.

Kiitos vastauksestasi!

1. Sukupuoli:
O 1. mies
O 2. nainen
2. lka: vuotta

3. Opiskeluryhma:
s009S1

s010K1
s010S1
O sol11K1

O oo

Myynti- ja asiakaspalvelu

4. Tyokokemuksesi myynti- ja asiakaspalvelutydsta téhan mennessa (huhtikuu 2011) kuukausina.

Jos kokemusta ei ole, vastaa 0.
kk

5. Miten arvioisit taitosi/kokemuksesi seuraavilla osa-alueilla seuraavalla asteikolla?

1= en ollenkaan
2= v&héan
3= hyvin
4= erittain hyvin

Kohdatessani asiakkaan osaan toimia oma-aloitteisesti

Toimin myyntitilanteessa aktiivisesti

Osaan esitella asiakkaalle tuotteen erilaisia myyntiargumentteja hyddyntéen
Osaan kohdata eri kulttuureista tulevia asiakkaita

Kykenen toimimaan reklamaatiotilanteissa

1234

Oooon
Oooon
Oooon
Oooon
Oooon
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Optinen ala
6. Tyokokemuksesi optiselta alalta tihan mennessa (huhtikuu 2011) kuukausina.
Jos kokemusta ei ole, vastaa 0.
kk
Koulutus

8. Miten arvioisit taitosi/kokemuksesi seuraavilla osa-alueilla seuraavalla asteikolla?

1= en ollenkaan

2=vahan
3= hyvin
4= erittain hyvin

1234
Olen saanut koulusta tietoa toimiakseni myyntitydssa optikkoliikkeessa oOoono
Olen saanut koulussa opetusta liittyen myyntitydhon ja asiakaspalveluun oOoono
Osaan kohdata eri kulttuureista tulevia asiakkaita optikkoliikkeessa oOoono
Kykenen toimimaan reklamaatiotilanteissa optikkoliikkeessa Oooon

Jos olet saanut opetusta myyntiin ja asiakaspalveluun liittyen, minka tyyppista? Missa? (Esimerkiksi Kajsa

Stenin asiakaspalvelua kasittelevélle ATP-luennoille.)

9. Olisin halukas osallistumaan opintojaksolle, joka késittelee myynti- ja asiakaspalvelutydta optisella alal-
la: O 1. kylla O 2. ei

11. Kurssi tulee kasittelemaan asiakaspalvelua ja myyntitydtd. Onko mielessasi jotain, mitd haluaisit naista

aiheista tietad? Ideoita?




Liite 2
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Lisatehtava

Lue ja tutustu teoriaan joka kasittelee poissaolokertasi teemaa. Kirjoita oppimasi poh-
jalta pohdiskeleva raportti, jossa vertailet teoriaa omiin kokemuksiisi. Raportin pituus
n.1 A4, rivivali 1.5, fontti Tahoma 12.

ma 16.1.2012 Vuorovaikutustaidot ja myynnin psykologia.

ma 23.1.2012 Myyntityon vaiheet ja reklamoivan asiakkaan kohtaaminen

ma 30.1.2012 Kulttuurien kohtaaminen myyntitydssa.

ma 6.2.2012 Kuluttajansuoja optisella alalla.

Palautus viimeistddn 13.2.2012 sahkopostitse osoitteeseen:

sanna.lehikoinen@metropolia.fi
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Tervetuloa asiakaspalvelu- ja myyntikurssille!

Tama kurssi siséltéda nelja luentoa, joiden tarkoituksena on syventéa tieto-taitotasoa erilaisissa myynti- ja
asiakaspalvelutilanteissa. Opintojakso jarjestetadn opinnaytetydnd, jonka vuoksi kerddmme palautetta
jokaisen luennon jalkeen. Suoritamme my®ds kurssin alussa ja lopussa laajemmat kyselyt. Toivomme aktii-
visuutta vastauksissanne.

Tehdaén yhdessa tasta kurssista hyddyllinen ja antoisa tulevia tydelaman haasteita varten!

Kurssin aikataulu

ma 16.1.2012 12.30-15.45. Luennoitsijat: Optometrian lehtori Kajsa Sten ja psykologi Pirjo Saisa-Winter
ma 23.1.2012 12.30-15.45. Luennoitsijat: Optikot Satu Jarvinen ja Sanna Levaniemi

ma 30.1.2012 12.30-15.45. Luennoitsija: Monikulttuurisuuden asiantuntija Maryan Abdulkarim

ma 6.2.2012 12.30-15.45. Luennoitsija: Optisen alan moniosaaja Taru Korja
Kurssin tavoitteet

1. luento 16.1.2012
Opiskelijan perehdyttdminen myynnin taustalla vaikuttaviin seikkoihin. Opiskelija tuntee hyvén asiakaspal-
velijan ominaisuuksia ja osaa hyddyntaa naita kaytannon tydssaan. Opiskelija osaa myds vuorovaikutustai-

toja ja hén osaa kuunnella asiakasta.

Opiskelija ymmartaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan toimintaan vaikuttavia psykologisia tekijoitd. Han tun-

tee kuluttajakayttaytymisen perusteet sekd ymmartaa asiakaspalvelutilanteessa vallitsevia rooleja.

2. luento 23.1.2012
Opiskelija ymmartaa myyntitapahtuman kulun ja osaa ohjailla sité kohti kaupan paattamista. Han osaa

toimia ja kohdata asiakkaan reklamaatiotilanteessa.

3. luento 30.1.2012
Opiskelija osaa kohdata vieraasta kulttuurista tulevan asiakkaan. Han tuntee muslimin toimintatapoja ja
pystyy ottamaan nama seikat huomioon tydssaan. Opiskelija tietdd, miten toimia kun asiakas saapuu op-

tikkoliikkeeseen tulkin kanssa.

4. luento 6.2.2012

Opiskelija tuntee kuluttajansuojalain ja osaa soveltaa sitd omassa tydssaan.

Muistattehan, etté kurssilla on 100 % lasnaolovelvollisuus
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Alkukysely
Tulemme hyédyntamaan tdman kyselyn vastauksia opinnaytetydéssamme. Kiitos vastauksestasi!

1. Opiskeluryhma: o s009S1
o0 so10K1
0 so0l1l0S1
0 sol1K1l

2. Tybkokemuksesi optiselta alalta tahan mennessa (tammikuu 2012)
o ei yhtaan
o alle 6 kk
o6bkk—-1v
ol-2v
oyli2v

3. Miten arvioisit taitosi seuraavilla osa-alueilla seuraavalla asteikolla?

1= en ollenkaan 2= vahan 3= hyvin 4= erittain hyvin

1 23 4
Ymmarrén asiakaskohtaamisessa vaikuttavat taustatekijat (sanallinen &
sanaton viestinta, vuorovaikutustaidot, tilannetaju) oooo
Osaan hyodyntaa edella mainittuja tekijoita tydssani oooo

Ymmarrdan myynnin vaiheiden merkityksen tydssani (esim. myyntikeskustelu,

tarvekartoitus, kaupan paattaminen) oooo
Ymmarran kuluttajakayttaytymistéd psykologiselta kannalta oooo
Osaan kohdata eri kulttuureista tulevia asiakkaita oooo
Kykenen toimimaan reklamaatiotilanteissa oooo
Tunnen kuluttajansuojalain merkityksen tydssani oooo

4. Mita odotat kurssilta?
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OPPIMISEN ARVIOINTILOMAKE I

Kaytamme arviointilomaketta opintojakson ja sen sisallén arviointiin.

Jokaisen kysymyksen kohdalla kysytadn osaamistasoasi ennen luentoa ja luennon jalkeen.
Arviointiasteikkona on 0 — 10, jossa 0 tarkoittaa huonointa mahdollista osaamistasoa ja 10
parasta mahdollista osaamistasoa. Merkitse arviosi omasta tasostasi X: 1l asteikon paalle.

1. Taustakysymykset:

Opiskelijaryhma

Tyokokemus alalta: O ei yhtaan [ alle 6 kk O 6kk —1v O1-2v 0Oyli2v

2. Vuorovaikutus asiakaspalvelussa ja myyntity6ssa (Kajsa Stenin luento)

Osaamistasosi ennen luentoa

0 5 10
Huonoin mahdollinen Paras mahdollinen

Osaamistasosi luennon jalkeen

3. Psykologian merkitys asiakaspalvelussa ja myyntityossa (Pirjo Sdisa-Winterin
luento)

Osaamistasosi ennen luentoa

5 10

|
|
® © ©
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Osaamistasosi luennon jalkeen

4. Mika oli parasta? Mista koet olevan eniten hyodtya tydelamassa?

5. Mita jai puuttumaan, misté olisit kaivannut lisatietoa?

6. Vapaita kommentteja

Mika olisi kokonaisarvosanasi tdman péaivan luennosta (0-10):

Kiitos vastauksistasi!



Liite 6
1(2)

OPPIMISEN ARVIOINTILOMAKE 11

Kaytamme arviointilomaketta opintojakson ja sen sisallén arviointiin.

Jokaisen kysymyksen kohdalla kysytadn osaamistasoasi ennen luentoa ja luennon jalkeen.
Arviointiasteikkona on 0 — 10, jossa 0 tarkoittaa huonointa mahdollista osaamistasoa ja 10
parasta mahdollista osaamistasoa. Merkitse arviosi omasta tasostasi X: 1l asteikon paalle.

1. Taustakysymykset:

Opiskelijaryhma

Tyokokemus alalta: O ei yhtaan O alle 6 kk O 6kk —1v O1-2v 0Oyli2v

2. Myyntitapahtuman kulku, myyminen optisella alalla (Satu Jarvisen luento)

Osaamistasosi ennen luentoa

0 5 10
Huonoin mahdollinen Paras mahdollinen

Osaamistasosi luennon jalkeen

|
|
® © ©

3. Optisen alan reklamaatiot ja reklamoivan asiakkaan kohtaaminen (Sanna Le-
vaniemen luento)

Osaamistasosi ennen luentoa

5 10

|
I
® © ©
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Osaamistasosi luennon jalkeen

5 10

4. Mika oli parasta? Mista koet olevan eniten hyodtya tydelamassa?

5. Mita jai puuttumaan, misté olisit kaivannut lisatietoa?

6. Vapaita kommentteja

Mika olisi kokonaisarvosanasi Satu Jarvisen luennosta (0-10):

Mika olisi kokonaisarvosanasi Sanna Levaniemen luennosta (0-10):

Kiitos vastauksistasi!



Liite 7
1(2)

OPPIMISEN ARVIOINTILOMAKE 111

Kaytamme arviointilomaketta opintojakson ja sen sisallén arviointiin.

Jokaisen kysymyksen kohdalla kysytadn osaamistasoasi ennen luentoa ja luennon jalkeen.
Arviointiasteikkona on 0 — 10, jossa 0 tarkoittaa huonointa mahdollista osaamistasoa ja 10
parasta mahdollista osaamistasoa. Merkitse arviosi omasta tasostasi X: 1l asteikon paalle.

1. Taustakysymykset:

Opiskelijaryhma

Tyokokemus alalta: O ei yhtaan O alle 6 kk O 6kk —1v O1-2v 0Oyli2v

2. Eri kulttuurista tulevan asiakkaan kohtaaminen

Osaamistasosi ennen luentoa

0 5 10
Huonoin mahdollinen Paras mahdollinen

Osaamistasosi luennon jalkeen

3. Mika oli parasta? Mistéa koet olevan eniten hyodtya tydelamassa?
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4. Mita jai puuttumaan, mista olisit kaivannut lisatietoa?

5. Vapaita kommentteja

Mika olisi kokonaisarvosana luennosta (0-10):

Kiitos vastauksistasi!
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OPPIMISEN ARVIOINTILOMAKE IV

Kaytamme arviointilomaketta opintojakson ja sen sisallén arviointiin.

Jokaisen kysymyksen kohdalla kysytadn osaamistasoasi ennen luentoa ja luennon jalkeen.
Arviointiasteikkona on 0 — 10, jossa 0O tarkoittaa huonointa mahdollista osaamistasoa ja 10
parasta mahdollista osaamistasoa. Merkitse arviosi omasta tasostasi X: 1l asteikon paalle.

1. Taustakysymykset:

Opiskelijaryhma

Tyokokemus alalta: O ei yhtaan O alle 6 kk 0 6kk —1v O1-2v 0Oyli2v
2. Kuluttajansuojalaki optisella alalla

Osaamistasosi ennen luentoa

0 5 10
Huonoin mahdollinen Paras mahdollinen

Osaamistasosi luennon jalkeen

3. Mika oli parasta? Mistéd koet olevan eniten hyodtya tydelamassa?
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4. Mita jai puuttumaan, mista olisit kaivannut lisatietoa?

5. Vapaita kommentteja

Mika olisi kokonaisarvosana luennosta (0-10):

Kiitos vastauksistasi!
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Loppukysely

Tulemme hyédyntdmaan taméan kyselyn vastauksia opinnaytetydssamme. Kiitos vasta-

uksestasil!

1. Taustakysymykset:

Opiskelijaryhma

Tyokokemus alalta: O ei yhtaan 0 alle 6 kk O 6kk —1v O1-2v 0Oyli2v

2. Opintojaksosta tiedottaminen

0 5 10
Huonoin mahdollinen Paras mahdollinen
3. Opintojaksolle ilmoittautumisen sujuvuus / helppous
| l l l l l l l ] ] |
| | | | | | | | | | |
0 10

5
4. Kurssilla jaettu materiaali

|
|
®



5. Luennoitsijoiden valinta
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O —r

®

6. Luentojen aiheet

10

Huonoin mahdollinen

7. Luentojen sisallot

® « 4+

10

©

Paras mahdollinen

O —r

®

8. Kurssin hyoty optisen alan tyotilanteissa

©

10

|
|
®

©

10
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9. Kurssin ilmapiiri

10. Kokonaisarvosana kurssista

11. Ruusuja ja risuja? (mika oli parasta, mita jait kaipaamaan, mita tekisit toisin...?)




