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Good customer service demands skills. Extra skills are needed if a customer speaks
some other language than the customer servant in an optical shop. We made an English
guide for the most common customer service situations in optical shops. The guide in-
cludes optical words and sentences that can be said to customers.

The aim was to design and produce a virtual guide for all the employees who work with
customers in optical shops. The purpose was also to improve the quality of the customer
service and get more satisfied customers.

The guide was made by using Microsoft Word and it was converted to a PDF-file. It
was linked to the websites of The National Union of Ophthalmic Opticians. Everyone
interested can print the guide from there. The guide includes English optical vocabulary
and sentences about, for example, spectacles, lenses, refractive errors, contact lenses,
vision examination and care instructions for eyeglasses. Before the guide was published,
it was tested in two optical shops by four opticians. The point of testing was to get in-
formation about layout, usability, usefulness and content.

The feedback was really good and the guide was in high demand. The informants
thought that the content was clear and the text was easy to read. The employees and also
the customers of optical shops are the beneficiaries of the guide. The guide can be ex-
tended to include other languages and more professional vocabulary.
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1 JOHDANTO

Hyvé asiakaspalvelu vaatii osaamista. Lisdosaamista tarvitaan, kun asiakasta palvellaan
jollain muulla kielelld kuin omalla &idinkielelld&. Suomi on yh& monikielisempi ja kan-
sainvalisempi maa. Myds tydelamassa vaaditaan kieliosaamista. Suomessa on kysyntaa
suomen kielen taidon lisaksi englannin, ruotsin, saksan ja vendjan kielen osaajille (Saa-
rinen & Halme 2005, hakupaivé 19.9.2012). Edelld mainituista englannin kielen taito on
ylivoimaisesti tarkein (Suomen tyéeldman tarvitsemat kielet n.d., hakupaivé 19.9.2012).
Kielitaito on osa ammattitaitoa joka ammatissa. Ammatillinen kielitaito tarkoittaa ala-
kohtaisen sanaston hallintaa. Kielitaidon lisaksi viestinta- ja vuorovaikutustaidot seké
kulttuurien tuntemus ovat valtteja tyoelamassa. (Jyvaskylan Yliopisto, hakupdiva
28.2.2012.) Hyva kielitaito — oman didinkielen ja vieraiden kielten taito — lis&d amma-
tillisia vaihtoehtoja, parantaa urakehitysmahdollisuuksia ja helpottaa kansainvalista
liikkumista” (Sajavaara 2010, 10).

”Kieliosaaminen edistda tyonsaantia ja turvaa oman tydpaikan sailymisen epédvakaissa
olosuhteissa. Liséksi asiakaspalvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys kasvavat." (Sajavaara
2010, 10.) Aiheen saimme tytelaméssa olevilta optikoilta. Aihevalintaa tukivat omat
kokemukset, silla tyoharjoitteluissa ja kes&toissa olemme olleet todistamassa tilanteita,
joissa optikkoliikkeissa ei osata tai haluta palvella englannin kielelld asiakasta. Heikko
kielitaito voi vaikuttaa heikentavéasti asiakaspalvelun laatuun, miké taas vaikuttaa yri-

tyksen kilpailukykyyn ja menestykseen (Sajavaara 2010, 11).

Koska kielitaitoa vaaditaan ty0elamassé ja sen tarve kasvaa koko ajan, teemme opinnéy-
tetyondmme englanninkielisen sahkdisen oppaan optikkoliikkeen tyontekijoille. Optik-
koliikkeen tyontekijalla tarkoitamme optisia hiojia, optisia myyjia sekd optikon ja/tai
optometristin tutkinnon suorittaneita henkil6itd. Tésséd tyossd kaytdmme optikko-
nimikettd, jolla tarkoitamme my6s optometristejd. Opistopohjainen tutkintonimike on
optikko, kun taas ammattikorkeakoulun tutkintonimike on optometristi. Molemmat ovat
laillistettuja terveydenhuollon ammattihenkil6itd. Optometrian koulutusohjelmassa on
tehty vuonna 2005 ruotsin kielell& vastaavanlainen opas, jossa esitettiin jatkotutkimus-

aiheeksi laatia opas englannin kielella



Tulostavoitteenamme oli suunnitella ja tuottaa opas tuotekehitysprojektina. Opas sisél-
t4& keskeistd arjen ty0ssé tarvittavaa optisen alan sanastoa sek& lause-esimerkkeja. Se
on tarkoitettu avuksi ja tueksi englannin kielella kaytaviin asiakaspalvelutilanteisiin, ku-
ten nadntutkimukseen, piilolinssisovitukseen, silméalasien ja muiden optikkoliikkeen
tuotteiden myyntiin ja esittelyyn. Henkil0kunta voi materiaalin avulla palauttaa mie-
leensd ja kehittaa englannin kielen asiakaspalvelutaitojaan. Toiminnallisena tavoitteena

oli parantaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisté viestintaa englannin kielella.

Laatutavoitteenamme oli luoda ulkon&oltdén graafisesti houkutteleva ja sisalloltdén sel-
ked ja helposti kaytettdva sahkoinen opas. Graafinen ilme on térked, jotta lukija innos-
tuu tuotteesta. Siihen vaikuttavat esimerkiksi vérit, fontti, sommittelu ja kuvat. Tuotteen
kaytettavyys ja hyddynnettavyys ovat olennaisimmat asiat projektin onnistumisen kan-

nalta, eli sanaston ja dialogiesimerkkien on vastattava kaytannon tilanteita.

Oppimistavoitteenamme oli kehittaa asiakaspalvelutaitojamme, jotta osaisimme myydéa
ja kertoa tuotteista ammattitaitoisesti ja asiantuntevasti seka ohjata ja opastaa asiakasta
englannin kielella esimerkiksi n&ddntarkastuksessa. Tavoitteenamme oli oppia projekti-
luontoista tyoskentelya seké harjaannuttaa ryhméatyoskentelytaitoja ja aikataulujen yh-

teensovittamista. Tuotekehitys ja tuotteen valmistus olivat osa oppimistavoitteitamme.

Olemme tehneet oppaan Microsoft Office Word 2007 -ohjelmalla. Lopullinen tuote on
PDF-muodossa. Teoriaosuudessa kasittelemme asiakaspalvelua ja asiakasviestintaa
yleisesti ja optikkoliikkeen nédkokulmasta. Kdymme lapi optikkoliikkeen palvelutilan-
teet ja tuotteet, koska opas rakentuu nadiden asioiden pohjalta. Olemme perehtyneet
myds tyoelamén kielitaitovaatimuksiin sekd Suomessa asuviin vieraskielisiin. Olemme
koonneet oppaaseen sanaston ja lause-esimerkit yleisimpien optikkoliikkeen asiakaspal-
velutilanteiden mukaan. Apuna olemme kayttaneet alan englanninkielista Kirjallisuutta
sekd Internet-sivuja. Olemme pyrkineet tekemaan oppaasta selkeén, helppolukuisen ja
houkuttelevan fonttivalintojen, sivuasetusten, kuvien, vérien ja sommittelun avulla.
Tuotteesta tulevat hyotyméaén ensisijaisesti kaikki optikkoliikkeen tyontekijét ja valilli-
sesti optikkoliikkeen asiakkaat.



2 ASIAKASPALVELU JA VIESTINTA OPTIKKOLIIKKEESSA

2.1 Asiakaspalvelija ja asiakaspalvelu

Asiakaspalvelija on henkil®, jonka asiakas kohtaa yrityksessa kasvokkain, puhelimitse,
séhkopostin valitykselld tai tekstiviestitse. Asiakaspalvelija méarittad kayttaytymisel-
l4&n sen, millaisen kuvan asiakas saa yrityksestd, sen luotettavuudesta ja palvelun laa-
dusta. Kaikki ndkyva toiminta kertoo asiakkaalle jotain yrityksen palveluhalukkuudesta

ja asiakaspalvelupolitiikasta. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 2002, 64 — 65.)

Asiakaspalvelija on asiantuntija omalla alallaan. Hanen tulee tuntea tyonantajayrityksen
tuotteet ja palvelut. Asiakaspalvelijan tarkein tyovéline on hanen persoonansa sekd vuo-
rovaikutustaitonsa. (Erasalo 2011, 14.) Asiakaspalvelun tavoitteena on saada asiakas
kokemaan laatua ja olemaan tyytyvéinen palveluun. Asiakas pitda saada vakuutettua, et-
t4 han saa luotettavaa, asiantuntevaa ja nopeaa palvelua ja etta juuri hdnen ongelmiinsa
ja tarpeisiinsa pyritddn saamaan ratkaisu aikaan. (Lehtonen ym. 2002, 59.) On muistet-
tava, etta asiakaspalvelu on myds myyntity6ta. Myyntia on tapahduttava koko ajan, kun
asiakkaan kanssa ollaan kontaktissa. Asiakkaalle ei anneta vain sitd, mitad han pyytaa,
vaan tarjotaan ja esitelladn oheis- ja lisapalveluita. Nain asiakastyytyvaisyys lisdantyy.
(Erésalo 2011, 15.)

Asiakas odottaa asiakaspalvelijan antavan ratkaisun hanen ongelmaansa ja tekevén paa-
toksenteon mahdollisimman helpoksi. Ratkaisu on palvelu tai tuote. On térkedd, etta
asiakaspalvelija pystyy saamaan selville asiakkaan tarpeet ja toiveet. Se voi ratkaista
asiakassuhteen kehittymisen. On huomioitava, ettd asiakkaat ovat erilaisia: Toinen ar-
vostaa tarkkaa tuotetuntemusta, ja toinen taas haluaa helpon ratkaisun. Asiakaspalveluti-
lanne on onnistunut vasta sitten, kun asiakas on tyytyvdinen. Ei riitd, ettd asiakas on
saanut tavoittelemansa tuotteen tai palvelun. (Lehtonen ym. 2002, 98 — 99.) Kuviossa 1

esitetddn, mité asiakas hyvélta palvelutilanteelta odottaa.



— Luotettavuus ja asiantuntemus

— Asilantuntijan nakemys ja neuvot

— Kokonaisvaltainen palvelu ja tuote

— Selkeit ja helpot perustelut

- Asiakaspalvelija tekee paatoksenteon
helpoksi

KUVIO 1. Hyvéassa asiakaspalvelutilanteessa toteutuvat asiat (Lehtonen 2002, 100 mu-

kaillen)

Erasalon (2011, 12) mukaan palveluun siséltyy tiettyja piirteitd, jotka patevat lahes
kaikkeen palveluun. Palvelu on aineetonta toimintaa, jota kulutetaan samanaikaisesti
kuin sitd tuotetaan. Palvelun omistusoikeus on hdilyva. Asiakas on myos itse tekijané
palvelutapahtumassa, ja palvelukokemus on aina henkil6kohtainen. Palvelu merkitsee
asennetta. Se on tarked osa arvoketjua, jossa asiakas kohtaa tuotteen tai hyddykkeen toi-
sen ihmisen eli asiakaspalvelijan kautta. Pohjimmiltaan hyva asiakaspalvelu on asian-
tuntemusta ja ystavéllisyyttd, tekoja ja tekojen sarjoja. Laadukas palvelu on paras myyn-
ti- ja markkinointikeino, koska tyytyvéiset asiakkaat suosittelevat yritysté l&hipiirilleen,

jolta taas viesti kulkeutuu eteenpdin. (Aarnikoivu 2005, 95.)

Asiakaspalvelu on ik&an kuin kontaktilaji, jossa myyjén tulee saada ostajaan henkil®-
kohtainen yhteys. Palveluosaamiseen kuuluu asiakkaiden syvallinen ymmartaminen.
Aiemmin hinta ja saatavuus ratkaisivat, nyt on Kiinnitettdvd huomio palvelutasoon.
(Lundberg & Toytari 2010, 32, 41, 100, 170, 229.) Hyvaan asiakaspalveluun kuuluvat
joustavuus ja asiakkaan yksilollisten tarpeiden kunnioittaminen. Asiakkaan yksil6llisiin
tarpeisiin voidaan hyvin lukea kuuluvaksi palvelutilanteessa kaytettava Kieli, joka voi
olla muukin kuin suomi. (Lundberg & Toytéri 2010, 242.)



2.2 Asiakaspalvelu optikkoliikkeessa

Optikkoliikkeen tyontekijoiden toimenkuvaan kuuluu olennaisesti asiakaspalvelu, kau-
pallisuus, myyntityd, tuote-esittely ja asiakkaan ohjaaminen ja neuvonta, joten tydssa
vaaditaan palveluhalukkuutta seka hyvia vuorovaikutus- ja viestintataitoja. Tyontekijoi-
den on tunnettava hyvin tuotteensa seka oltava kykenevia kertomaan niista asiantunte-
vasti ja osaavasti. Optikkoliikkeen tydntekijan tehtdvana on etsia sopiva ratkaisu, tuote
tai palvelu asiakkaan tarpeeseen, ja hdnen on kyettéva perustelemaan ratkaisu asiakkaal-
le. (Suomen Optinen Toimiala 2012a, hakupaivé 19.11.2012.)

Hyvé asiakaspalvelu vaatii asiakaspalvelijalta lasnéoloa ja hetkessa eldamistd, ja hénen
taytyy olla valmis antamaan jakamaton huomio asiakkaalle asiakaspalvelutilanteen alus-
ta loppuun asti. Asiakkaan taytyy aina tuntea itsensé arvostetuksi, tarkedksi ja huomion
keskipisteeksi. Saavuttaakseen taman taytyy asiakaspalvelijan pysyéd koko ajan taysin
keskittyneend. Shepherd korostaa kuuntelemisen merkitysta jokaisen asiakkaan kohdal-
la, jotta asiakaspalvelija saisi selville asiakkaan todellisen tarpeen. (Shepherd 2011, ha-
kupdiva 4.5.2012.)

Shepherd (2011, hakupdiva 4.5.2012) esittad, ettd tdman paivan jatkuvasti muuttuvassa
kaupankdynnin maailmassa asiakkaat ovat vaativia ja asioihin perehtyneitd. Asiakkailla
on paljon valinnanvaraa valitessaan optikkoliikettd, jossa haluavat asioida. Vaihtoehtoi-
na ovat henkilokohtainen yksilollinen palvelu, Internet ja kaikki vaihtoehdot niiden va-
liltd. Shepherdin mukaan avain menestykseen on tuottaa laadukkaita tuotteita hyvéan
hintaan. Yrityksen taytyy erottautua muista. Tamén péivan asiakkaat haluavat parasta

laatua ja palvelua edulliseen hintaan.

Patton (2010, hakupdiva 4.5.2012) kirjoittaa artikkelissaan, ettd optikkoliikkeen pitami-
nen vaatii liiketaitoja, joita ei opeteta optometrian koulutusohjelmassa. Optikot kiinnit-
tavat litkkaa huomiota taloudelliseen tulokseen asiakaspalvelun jé&dessé vahemmalle
huomiolle, vaikka néilla kahdella tekijalla on selva yhteys toisiinsa. Patton toteaa, etta
asiakaspalvelutaitojen kouluttaminen henkilokunnalle auttaa kasvattamaan asiakasus-

kollisuutta ja pitdd myo6s nykyiset asiakkaat uskollisina.
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Patton (2010, hakupdiva 4.5.2012) esittaa, ettd optikkoliikkeiden etu verrattuna moniin
muihin vahittaiskauppoihin on ajanvaraussysteemi. Koska asiakkaat varaavat ajan naon-
tutkimukseen, tyontekijat voivat varautua asiakkaan tuloon. He voivat tarkistaa asiak-
kaan tiedot etukateen ja puhua hénelle kuin hén olisi vanha ystava. Mik&&n muu ei tee
niin suurta vaikutusta asiakkaaseen kuin se, ettd tyontekija muistaa asiakkaan henkil6-
kohtaisesti.

2.3 Asiakasviestinta

Omien ajattelutapojen tietoinen ohjaaminen on merkittdva osa ammattitaitoa palvelu-
ammateissa, joissa toimiva vuorovaikutus on valttdmatonta hyvan palvelukokemuksen
syntymiseksi. Viestimme jatkuvasti ei-verbaalisesti: vokaalisesti eli &anellisesti, visuaa-
lisesti ja elekielen kautta. Vuorovaikutustilanteissa esitetddn ehdotuksia ja tehddén aloit-
teita, pyydet&én tietoa ja esitetadn tarkentavia kysymyksid, kyselladn mielipiteitd tai né-
kemyksid, selvitetddn asenteita ja arvostuksia, tuodaan esiin hyvaksyntéd, arvostelua,
vastustamista tai suostumusta, annetaan kaskyja, kehotuksia ja vaatimuksia. (Erdsalo
2011, 111 — 113.) Tapa kayttaytya on viestintad. llmehdintd, eleet ja vartalonasento vai-

kuttavat seka ympaérilla oleviin ihmisiin etté viestijaan itseensé. (Schweizer 2008, 41.)

Elekielelld voi vaikuttaa vastapuoleen, ja sen tietoista kdyttdd kannattaa opetella. Var-
sinkin silmien ja suun alueen ilmehdinté on tarke&dd. Hymy helpottaa kontaktin luomista,
vahentad kireytta kriittisissa tilanteissa ja ilmaisee iloa. Hymy edesauttaa henkilokohtai-
sen positiivisen asenteen luomista. Onnistuneessa vuorovaikutustilanteessa pyritaan niin
sanottuun “pacing” -tilaan, joka tarkoittaa, ettd kaksi ihmistd mukailee toistensa eleit,
aanensavyjé, vartalonasentoa ja mimiikkaansa eli ilmehdintad. Tdamé on merkki siita, et-
t& vuorovaikutustilanteessa olevat henkil6t ymmartavat toisiaan ja ovat kutakuinkin yhta
mieltd asioista. (Schweizer 2008, 41.) Kun asiakaspalvelija osaa asettua asiakkaan ase-
maan ja muuntaa omaa kéytostaan asiakkaan mukaan, hénelld on paremmat mahdolli-
suudet vastata asiakkaan tarpeisiin asiakasta miellyttavélla tavalla (Aarnikoivu 2005,
98).

Asiakassuhteen alkamisen kannalta asiakaspalvelijan antama ensivaikutelma on tarked
(Lehtonen ym. 2002, 98). Hyva ensivaikutelma vaikuttaa positiivisen vuorovaikutussuh-

teen luomiseen, ja liséksi asiakas ei téllgin kiinnitd niin paljon huomiota mahdollisiin
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kielteisiin asioihin asiakaspalvelutilanteessa. Jos taas asiakkaan saama ensivaikutelma
on negatiivinen, on asiakas usein Kriittinen, eik& asiakaspalvelijalla ole varaa virheisiin.
(Aarnikoivu 2005, 94.) Kielteisen ensivaikutelman korjaaminen on ty6lastd ja aikaa
vievad. Taman vuoksi asiakaspalvelijan kannattaa panostaa myonteisen ensivaikutelman

luomiseen. (Lehtonen ym. 2002, 98.)

Asiakas luottaa enemmé&n ndkemaddnsa kuin kuulemaansa. Kasvotusten kommuni-
koidessa asiakas tarkkailee asiakaspalvelijan kéyttaytymisté niin tietoisesti kuin tiedos-
tamattomasti. (Schweizer 2008, 41.) Jos asiakaspalvelijan elekieli huokuu kiirett4 ja va-
linpitamattomyytta, hyvatk&dan myyntipuheet eivét auta.

2.4 Asiakasviestinta optikkoliikkeessa

Kommunikoidessaan asiakkaan kanssa on térke&d, ettd optikkoliikkeen edustaja mu-
kauttaa kéytoksensa ja kielenkayton vastaanottajalle sopivaksi. Kommunikoinnin tulee
olla asiallista ja selkedd. Laatu on maaraa tarkeampaa. Tehokas ja asianmukainen vies-
tintd vahentadd vaarinymmarrysten mahdollisuutta, vie vahemman aikaa ja liséa asia-
kasuskollisuutta sekd asiakastyytyvaisyytta. Esimerkiksi nadontutkimustulokset olisi hy-
va kertoa lyhyesti ja helposti ymmarrettavasti, ilman ammattisanastoa. (Schweizer
2008, 41.)

Asiakkaat haluavat, ettd heitd kuunnellaan ja heiltd kysytéan asioita, eli asiakaspalvelija
kartoittaa asiakkaan tarpeet (Schweizer 2008, 41). Kuuntelemalla asiakasta asiakaspal-
velija osaa johdatella keskustelua oikeaan suuntaan, ja I6ytaa asiakkaan puheesta punai-
sen langan vuorovaikutuksen tueksi (Aarnikoivu 2005, 110). Ylikoski, Jarvinen ja Rossi
(2002) esittavat, ettd palvelutilanteen alussa on hyva esittdd avoimia kysymyksig, jotka
alkavat sanoilla mik&, missa, milloin, miten, kuka ja niin edelleen. Niill4 aktivoidaan
asiakasta, heratetdén asiakkaan kiinnostus ja tarjotaan asiakkaalle mahdollisuus oivaltaa
omat tarpeensa. Suljetut kysymykset, joihin voi vastata kylla tai ei, nopeuttavat palvelu-
tapahtumaa, tarjoavat vaihtoehtoja ja helpottavat paatoksentekoa. Niilld voi tarkistaa
asiakkaan kertomaa tai ohjata keskustelua ydinasioihin. (Aarnikoivu 2005, 112 — 113.)

Erasalo (2011, 95) jakaa asiakkaat kuuteen erilaiseen tyyppiin. Kunkin asiakastyypin

tarpeita vastaa parhaiten tietynlainen asiakaspalvelija. Tietoa etsiva asiakas tarvitsee tie-
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don vélittajaa, rutiiniostaja tarvitsee rutiinimyyjad, kuuntelua haluava asiakas tarvitsee
empaatikkoa, avun tarvitsijalle tdytyy olla aloitteen tekevé asiakaspalvelija, vaativa

asiakas tarvitsee tehomyyjéan ja rajahtava asiakastyyppi tarvitsee sovittelijan.

Onnistunut kommunikointi tarkoittaa usein asiakkaan néakokulmasta sitd, etté asiakkaan
ongelmaan on paneuduttu, hdn on saanut riittdvasti palvelua ja opastusta ja ett4 asioin-
tiin ei ole kulunut tolkuttomasti aikaa. Asiakkaan odotusten ylittyminen on aina tavoi-
teltava asia. Odotukset voivat ylittyd esimerkiksi siten, ettd asiakkaan lasit ovat toimi-
vat, palvelu on ystavallistd, aikataulussa on pysytty ja optikko on kuunnellut ja selvitta-
nyt asiat niin, etta asiakas on ymmartanyt viestin. (Schweizer 2008, 41.)

Asiakaspalvelutilanteessa tervehditddn asiakkaita hymyilemalla tai nydkkaamalla. Jos
asiakaspalvelija on varattu, uudelle asiakkaalle kerrotaan, ettd hanté tullaan palvelemaan
pian. Katsekontakti asiakkaan kanssa keskustellessa on tarked séilyttdd. Asiakkaan tay-
tyy antaa puhua loppuun saakka, keskeyttaméttad. On hyva nayttaa, ettd asiakaspalvelija
seuraa mukana, esimerkiksi nyokkaamalla tai sanallisesti myotdilemalla. Tauottaminen
kysymysten vélilla tai ennen seuraavaan asiaan siirtymisté ovat paikallaan. Asiakaspal-
velija voi tehdd yhteenvetoja asiakokonaisuuksien valill ja tarkistaa, ettd on ymmarta-
nyt asiakkaan sanoman oikein. Toistamalla asiakkaan sanoman asiakaspalvelija osoittaa,
ettd on kuunnellut hantd. Kommunikaatiosuhteen rakentamiseen kannattaa panostaa.
Tehokas kommunikointi edellyttdd mukautumista asiakkaan kommunikoinnin mukaan.
Asiakkaan aktiivinen kuuntelu ja tarkentavat kysymykset auttavat ymmartamaan asia-

kasta ja saamaan selville, miten tulisi kommunikoida. (Schweizer 2008, 41.)

Optikkoliikkeen henkilokunnan ndkodkulmasta onnistunut asiakaspalvelutilanne johtaa
kauppaan, mutta ainoastaan liikevaihdon perusteella ei voida mitata kommunikoinnin
onnistumista. Onnistuneet asiakaspalvelutilanteet lisadvat palveluhenkiléston itseluot-
tamusta ja ammattitaitoa. Asiakkaan kiitokset hyvasté palvelusta lisddvat henkilokunnan
tyytyvaisyyttd omaan tyéhonsa. (Schweizer 2008, 41.)

2.5 Kielitaito ja vieraskielinen asiakas

Suomessa vieraskielinen on henkild, jonka aidinkieli on jokin muu kuin suomi, ruotsi

tai saame. Viimeisen kolmen vuosikymmenen aikana vieraskielisten méard on 25-
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kertaistunut. Kuitenkin vieraskielisyys on vield harvinaista Suomessa. Ulkomaalaisten
maard Suomessa kartoitetaan henkilon didinkielen mukaan. (Rapo 2010, hakupdivé
1.5.2012.)

Suomessa asui vuoden 2010 lopussa 224 000 vieraskielistd. Suurin vieraskielisten ryh-
ma oli vengja4 aidinkielendén puhuvat, joita oli 55 000. Toiseksi eniten oli vironkielisia,
joita oli 28 000. Somaliaa ja englantia puhuvia oli molempia 13 000. Arabiaa puhuvia
oli yhteensa 10 000. (Rapo 2010, hakupaivé 1.5.2012.)

Yli puolet vieraskielisistd asui Uudellamaalla. Heitd oli 8 prosenttia alueen véestosta.
Véhiten (1 %) vieraskielisia asui Etela-Pohjanmaalla. Maakunnittain katsottuna Pohjois-
Pohjanmaalla englannin kieltd aidinkielenaan puhuvat olivat toiseksi suurin ryhma vie-
raskielisistad. Suurin ryhma olivat venajankieliset. Yhteensa vieraskielisia asui Pohjois-
Pohjanmaalla 6 492. Keski-Suomessa, Eteld-Karjalassa ja Lapissa englantia didinkiele-
naan puhuvat olivat kolmanneksi suurin vieraskielinen ryhma. (Rapo 2010, hakupaivé
1.5.2012.)

Suomi on yhd monikielisempi ja kansainvalisempi maa globalisaation ja Euroopan in-
tegraation myo6td. Monipuolinen Kielitaito ja kulttuurien tuntemus ovat tdman paivén
tyéelaman edellytyksia. Tyoelaméssa tarvitaan eniten suomen kielen lisaksi englannin,
ruotsin, saksan ja vengjan kielta. (Saarinen & Halme 2005, hakupaivé 19.9.2012.) Eng-
lanti on ylivoimaisesti tarvituin kieli edelld mainituista. Kielten osaamisen tarve on alu-
eellista. Esimerkiksi Itd- ja Kaakkois-Suomessa tarvitaan eniten englannin ja vendjan

Kielen taitoa. (Suomen tydeldman tarvitsemat kielet n.d., hakupéiva 19.9.2012.)

Sajavaara (Jyvaskylan Yliopisto 2012, hakupdiva 28.2.2012) toteaa, ettd késitys kieli-
taidosta ja sen merkityksestd on muuttunut viimeisind vuosikymmenina. Kielitaito on
yksilon valine péésta osalliseksi erilaisiin vuorovaikutustilanteisiin. Sajavaaran mukaan
kansainvélistyminen on muuttanut tydelamé&é radikaalisti, ja muutokset ty6eldmassé hei-
jastuvat myos kielitaitotarpeisiin. Kielitaito on osa ammattitaitoa joka ammatissa riip-
pumatta siitd, onko ty0 akateemista vai suorittavaa. Ammatillinen kielitaito tarkoittaa
alakohtaisen sanaston hallintaa. Kielitaidon lisaksi Sajavaara korostaa viestinté- ja vuo-
rovaikutustaitoja seka kulttuurien tuntemusta tyoeldmassa. (Jyvaskylan Yliopisto 2012,
hakupéiva 28.2.2012.)
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Salomaa selvitti kesélla 2011 neljalté eri alan tyontekijalta, millaista kielitaitoa tyoelé-
massa vaaditaan ja mitd merkitysté sill4 on, kuinka sujuvasti kieltd puhuu. Tutkittavien
vastauksissa nousi esiin, ettd monipuolisen Kielitaidon sijaan olisi tarkeda osata englan-
nin kieli hyvin. Arkipdivan tyossé vahva englannin kielen osaaminen on valttamaétto-
myys. Valmius kayttaa kieltd on tarkedampad kuin kirjallinen osaaminen. Asiakaspalve-
lutyossé ulkomaalaisten asiakkaiden palvelu vaatii kielitaitoa. Tyopaikat arvostavat kie-
litaitoa, ja usein tybhaastattelussa kysytaankin hakijan kielitaidosta. (Salomaa 2011, ha-
kupéiva 6.9.2012.)

Vuonna 2009 Elinkeinoeldmén keskusliiton tekemasta kyselysta selviad, ettd englannin
kielen merkitys yrityksille rekrytointitilanteissa ja yrityksen Kielitaitotarpeissa on aiem-
piin selvityksiin verrattuna kasvanut. Kielitaidosta on tullut yhd enemmén osa ammatti-
taitoa, ja sitd tarvitsevat ainakin toisinaan myo6s sellaiset ammattiryhmaét, jotka aikai-
semmin selvisivét didinkielellaan. Kielitaito ei ole merkitsevd enda vain vaativan asia-
kaspalvelun tai ulkomaankaupan tehtavissd, vaan lahes kuka tahansa voi jossain tyo-
elaménsa vaiheessa padtya monikieliseen tai -kulttuuriseen ympaéristoon. (Johansson,
Nuolijarvi & Pyykké 2011, 16.)

Tydvoiman liikkuvuus, viestintatekninen kehitys ja tiedonvalityksessa tapahtuneet muu-
tokset, kuten sahkdpostin vakiintuminen viestintavalineeksi, ovat vaikuttaneet siihen, et-
t& vieraalla kielelld viestimisen tarve on lisdantynyt. Myos kansainvélisen kaupan kas-
vu, Internet ja tekniikka ovat luoneet uusia vaatimuksia viestimiseen sekd suomen- etta
vieraalla kielella. Kielitaidosta on tullut osa ammatillista osaamista. (Jyvaskylan yliopis-
to 2010, hakupaiva 28.2.2012).

Tybeldmassa tapahtuu jatkuvia muutoksia ja ilmenee uusia osaamistarpeita. Tyontekijan
odotetaan tadydentévan jatkuvasti omaa osaamistaan. Marita Harmala pohtii Kirjoitukses-
saan, voiko yleiskielitaitoa ja tydelaméssa tarvittavia kieli- ja viestintataitoja erottaa toi-
sistaan. Yleissivistdva koulu antaa pohjan, jonka paalle voi rakentaa ammatillista sanas-
toa. Ammatillinen kielitaito tarkoittaa alakohtaisen sanaston hallintaa. Kielta opiskel-
laan alakohtaisten kayttotilanteiden kautta, esimerkiksi “asiakaspalveluenglantia”. Am-
mattikieli on tapa erottua muista ja keino tuoda esiin omaa ammatillista osaamistaan.
Ammateissa, joissa vieraan Kielen taitoa vaaditaan vain vahan, kielitaito voi olla yleis-

Kielitaitoa ja tavallisten fraasien taitamista. (Harmala 2010, hakupaivé 6.9.2012.)
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H&armaéld viittaa Sjobergin tekemé&an tutkimukseen, jossa todettiin tyontekijéiden suulli-
sessa kielitaidossa olevan puutteita, jotka voisivat korjaantua kayttamalla kielta aktiivi-
sesti. Harmala kiinnittdisi huomiota kielitaidon tilanteisuuteen. Ty6elaméssa ei voi en-
nustaa, missa tilanteissa kieltd joutuu kayttdmaéan. Tyontekijan eri roolit asettavat vaa-
timuksia tyontekijan ammatilliselle osaamiselle ja taidoille tulla toimeen ihmisten kans-
sa. Ha&rméla esittad, ettd huomiota pitéisi kiinnittdé kieliosaamisen liséksi siihen, miten
kieltd kéaytetddn eri tilanteissa seka tyontekijan vuorovaikutusstrategioihin. (Harméla
2010, hakupadiva 6.9.2012.)

Kuluttajalla on oikeus muun muassa turvallisiin tuotteisiin, oikeus tietoon, oikeus tulla
kuulluksi ja oikeus hyvitykseen. Oikeus tietoon téyttyy parhaiten, kun palvelun tarjo-
ajalla ja kuluttajalla on yhteinen kieli. Yrityksen kannattaa ottaa liiketoiminnan lahto-
kohdaksi kuluttajan k&yttdytymisen huomioiminen. Tavoitteena on kumppanuus, ei
pyydystys. Manipulointi on eri asia kuin kayttdytymismallien huomioon ottaminen.
Parhaiten kumppanuuteen pédsee puhumalla asiakkaan kanssa mahdollisimman suju-
vasti yhteista kieltd. (Peltonen 2011, 20, 48.)

Yrityksen kannattaa helpottaa kuluttajan asiakkuutta esimerkiksi niin, ettd asiakas ei
joudu kayttaméaan paljon aikaansa perusseikkojen selvittdmiseen, reklamaation tekemi-
seen tai asiakaspalautteen antamiseen. Kaikki ndma tilanteet hoituvat helpommin ja no-
peammin ulkomaalaisen kuluttajan kohdalla, jos yrityksessa osataan muutakin kielta
kuin suomea. (Peltonen 2011, 58.)
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3 OPTIKKOLIIKKEEN PALVELUT JA TUOTTEET

3.1 Palvelutilanteet optikkoliikkeessa

Palveluilla on kolme peruspiirretta: 1) Palvelu on prosessi, joka koostuu toiminnoista. 2)
Palvelua tuotetaan ja kulutetaan yhté aikaa. 3) Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen
aina jossain maarin. Gronroos havainnollistaa palvelun luonnetta jakamalla yrityksen
tarjoamat palvelut ydinpalveluun, mahdollistavaan palveluun ja tukipalveluihin. Ydin-
palvelu on syy, miksi yritys on markkinoilla. Ydinpalveluita voi olla yksi tai useampi.
Mahdollistavat palvelut yksildivat yrityksen ja tekevat siitd kilpailukykyisen. Mahdol-
listavia palveluita tarvitaan, jotta asiakkaat kayttaisivat ydinpalvelua. llman mahdollis-
tavia palveluita ei voi kayttad ydinpalveluita. Tukipalveluita kdytetadn arvon lisadmi-
seksi tai erilaistumiskeinona muista samankaltaisista yrityksistd. Ne ovat pelkka Kilpai-
lukeino. (Grénroos 2009,79, 224 — 225.)

Optikkoliike tuottaa nddnhuoltopalveluita ja valittdd naénhuollon vélineistod. Ydinpal-
veluita ovat nadntarkastukset, piilolinssisovitukset sekd silmalasien eli kehysten ja lins-
sien, aurinkolasien ja piilolinssien myynti. Ydinpalveluun liittyvia asiakaspalvelutilan-
teita ovat ajanvaraus, kehysten ja aurinkolasien esittely, linssivaihtoehdoista kertominen
ja silmélasien tilaaminen. Lisaksi ydinpalveluun kuuluvat silmélasien taivutukset, kor-
jaukset ja huolto seka valmiista silmélaseista ilmoittaminen ja luovutus asiakkaalle. Pal-
veluun kuuluu aina asiakkaan neuvonta ja ohjaus. Optikkoliikkeen mahdollistavia pal-
veluita on esimerkiksi ajanvaraussysteemi, koska ilman sité palvelua ei voi kayttaa. Li-
sépalvelusta esimerkkind voisi olla optikkoliikkeen oma reunahiomo, jonka ansiosta op-

tikkoliikkeen toimitusajat ovat usein lyhyemmét.

Optikon toimenkuvaan kuuluvat muun muassa naontutkimukset, silmélasien méaéaraami-
nen ja valmistaminen, piilolinssien sovittaminen ja nakdergonomiaan liittyvéat asiat.
Naontutkimuksen yhteydessa kartoitetaan asiakkaan ndkemistarpeita keskustelemalla ja
esittdmalld kysymyksid. Naontutkimuksen ja kysymysten perusteella optikko tekee péé-
telman naodnkorjaustarpeesta. Yhdessé asiakkaan kanssa optikko tai muu optikkoliik-

keen tyontekija valitsee silmélasikehyksen ja sopivan linssityypin. Valmiit silmalasit
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sovitetaan ja taivutetaan asiakkaan kasvoille siten, ettd ne istuvat hyvin. Silmalasit voi-
daan hioa ja koota optikkoliikkeessa paikan paalla. Silmélasien huolto ja korjaus ovat
osa asiakaspalvelutyota. (Tyo- ja elinkeinotoimisto 2008, hakupéiva 1.5.2012.)

Optikko voi kayda lisdakoulutuksen piilolinssisovitukseen, tyondkemiseen, nakoer-
gonomiaan, litkennenakemiseen, heikkondkoisten apuvélineiden sovittamiseen, harras-
telaseihin ja diagnostisten ladkeaineiden kayttdon. (Suomen optinen toimiala 2012a, ha-
kupaivd 27.8.2012.) Saarela (2012) haastatteli optikkoja opinndytetydssdan, ja kysyi
heidan mielipidettddn muun muassa siit4, mihin suuntaan optikon ammatti on menossa.
Tutkimustuloksista ilmeni selkeasti, etta optikon tydssd on eduksi olla hyvd myyja.

Né&ontarkastusten ohella myyntity6 on lisdantynyt.

Optiset myyjat ja optiset hiojat voivat osallistua kaikkeen optikkoliikkeen asiakaspalve-
lutydhon lukuun ottamatta nadntutkimuksia ja piilolinssisovituksia. He esittelevat ke-
hyksié ja linsseja, myyvat optikkoliikkeen tuotteita ja tekevat asiakastoita, kuten kehys-

ten taivutuksia ja korjauksia. (Tyo- ja elinkeinotoimisto 2008, hakupdivé 1.5.2012.)

3.2 Nadntutkimus

Toimivat ja hyvét silmélasit edellyttavat huolellista silman taittovoiman maaritysta, asi-
akkaan nakotehtdvien kartoitusta ja oireiden selvittdmistd. Optikko keskustelee asiak-
kaan kanssa, kyselee oireista, tekee erilaisia mittauksia ja paatelmid. Ratkaisuna asiak-
kaan ongelmaan voivat olla silmélasit, piilolinssit, linssityypin vaihto, muutokset er-
gonomiassa ja niin edelleen. Tavoitteena on aina helppo ja vaivaton ndkeminen. (Korja
2008, 1.)

Optikon tekemé& n&odntutkimus sisaltdad useita eri vaiheita. Tarkoituksena on selvittaa
asiakkaan taittovirhe. Taittovirheisessé silméssa silmén pituus ja taittovoima eivét ole
tasapainossa keskenadn. (Hietanen, Hiltunen & Hirn 2005, 12.) Hajataittoisuudessa tait-
tovirhe johtuu sarveiskalvon epdsdénnollisestd muodosta (Saari 2011, 307). Taittovir-
heitd ovat kaukotaitteisuus, likitaittoisuus ja hajataittoisuus. Kaukotaittoisessa silmassé
tarkka kuva ei muodostu silmén verkkokalvon tarkan nakemisen alueelle vaan sen taak-
se. Henkild voi parjata ilman silmélaseja sekd kauko- ettd lahikatselussa, jos silméa ky-

kenee lisddmaan taittovoimaansa enemmaén kuin taittovirheen mééra on. Silmé joutuu
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tekemé&an jatkuvasti tyota pitdédkseen kuvan tarkkana, joten kaukotaittoisella henkil6lla
voi olla oireina esimerkiksi silmien vasymista lahityossa. Kaukotaittoiset henkil6t saa-
vat ensimmaiset lukulasinsa usein aiemmin kuin likitaittoiset tai taittovirheettomat.

Kaukotaittoisuus korjataan pluslinsseilla. (Hietanen ym. 2005, 12.)

Likitaittoinen henkilo ei saa kuvaa tarkaksi akkommodoimalla eli muuttamalla silméan
linssin, siis mykion, kaarevuutta. Taittovirheen korjaukseen tarvitaan koverat miinus-
linssit tai piilolinssit. Silméssa kuva muodostuu verkkokalvon etupuolelle. Taittovirheen
madrasta riippuu, mille etdisyydelle henkild nékee tarkasti. Lahindkd on hyvé. Luku-
lasien hankinta on ajankohtaista usein myéhemmin kuin kaukotaitteisilla. (Hietanen ym.
2005, 13.)

Hajataittoisuus eli astigmatismi tarkoittaa, ettd sarveiskalvo taittaa valoa epatasaisesti
(Hietanen ym. 2005, 13). Sarveiskalvon pinta ei ole sd&dnndllisesti muotoutunut, vaan eri
meridiaaneilla on eri kaarevuussade (Saari 2011, 307). Silméa voi muodostaa tarkan ku-
van esimerkiksi pystysuuntaisesta kuvan osasta, mutta vaakasuora osa onkin likitaittoi-
nen. Vaakasuorat viivat nékyvét silloin epatarkkoina. Myos hajataittoinen silmé tekee
jatkuvaa tarkennustyo6td, jolloin voi tulla epdmaaréisia silmien vasymisoireita. Hajatait-

toa korjataan silmélaseissa sylinterilinsseilla. (Hietanen ym. 2005, 13.)

Piilokarsastus eli heteroforia tarkoittaa nakoakselien asentopoikkeamaa, joka johtuu
silmalihasten yhteistoiminnan epdtasapainosta. Ideaalitilanteessa kauas katsoessa silmén
nakoakselit ovat samansuuntaiset. Silloin silmat katsovat suoraan, ja silméén tulevat va-
lonséteet taittuvat verkkokalvon tarkan ndkemisen alueelle. Jos nékdakselit suuntautuvat
ulospdin, on kyseessa eksoforia. Sisd&npéin suuntautuva poikkeama on esoforia. Yla-
alasuunnan poikkeamia kutsutaan vertikaaliforiaksi. Jos poikkeama on ilmeinen, puhu-
taan ilmeisesta karsastuksesta eli tropiasta. llmeinen karsastus on havaittavissa paalle-
péin, koska silmét ovat suuntautuneet ulos- tai sisd&npéin. Asiakkaalla voi olla myos
piilokarsastusta, joka aiheuttaa epamaaréisia nakemisen oireita. Forioita ja tropioita kor-
jataan tarvittaessa asiakkaan oireiden ja tutkimustulosten perusteella prismalinsseilla.
(Korja 2008, 172 — 174.)

N&ontutkimus jaetaan objektiiviseen ja subjektiiviseen refraktion maarittdmiseen. Ref-

raktio tarkoittaa silmén taittovoimaa, mika maaraa silméalasivahvuuden. Asiakas ei voi
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itse vaikuttaa objektiiviseen osuuteen, kun taas subjektiivisessa tutkimuksessa asiakkaan
rooli korostuu ja asiakas osallistuu aktiivisesti ndontutkimuksen etenemiseen. (Korja
2008, 43.)

Optikko selvittdd aluksi anamneesin eli esitietojen keradmisen avulla asiakkaan nykyi-
sen nadkatilanteen, oireet, yleissairaudet ja la&kitykset, jotka mahdollisesti vaikuttavat
silmaan (Suomen optinen toimiala 2012a, hakupéiva 27.8.2012). Optikko kartoittaa sil-
mien terveydentilan, maarittad asiakkaan silméan taittovoimakkuuden ja tutkii mahdolli-
sia asentopoikkeamia. Taman jalkeen edetddn monokulaariseen refraktiomaaritykseen
eli silmien tutkimiseen erikseen. Kun molemmat silmat on tutkittu, edet&d&n kaksisilméi-
seen eli binokulaariseen tutkimusosioon. Siina on refraktiotasapainon tarkistus, ja sen
jalkeen loppusumutus eli syklodamia. Lopuksi selvitetddn mahdolliset silmélihasten
asentopoikkeamat seké tarvittaessa stereondko. Refraktion pohjalta optikko tekee silmé-
lasimaarayksen asiakkaan muut tarpeet huomioiden. (Korja 2008, 45, 57.) Tarvittaessa
optikko tutkii kontrastindon ja nakdkentét seka testaa stereonddn. Naontutkimuksen yh-
teydessd mitataan usein silmanpaine ikanakoiseltd henkil6lta. (Suomen optinen toimiala
2012a, hakupéiva 27.8.2012.)

Optikon tulee toimia optisen alan periaatteiden mukaan. Optiikan Eettinen Neuvosto

valvoo optikkojen ammattieettistd toimintaa. Se on myos laatinut Hyvd Naodntutkimus

kaytonto -ohjeistuksen, jonka mukaan nadntutkimus etenee. (Kuvio 2.)
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Anamneesi

Tulosyy, nikemisen oireet, yleissairaudet, laakitykset, suvun silmésairaudet,
kaytossa olevat lasit

Objektiivinen tutkimus

Silmien ulkoinen tarkastelu, peittokoe, konvergenssin lahipiste, fiksaatio, skiaskopia
ja/tar autorefraktometrinmttaus

Subjektiivinen tutkimus

Visus omulla laseilla, vapaa visus, staarinen/astigmatia, tasapainotus, maksimaalinen
visus, visus lasimaarayksella, kontrastiherkkyys,

A 4

Silmien yhteistoiminnan tutkimus

Foriat ja tropiat, reservit, binokulariteetti

Liahiniion tutkimus

Kayttotarve, lahilisan maanitys, nikoetaisyyksien demonstrointi, konvergenssin
rttavyys

A 4

Refraktio ja silmilasimaérays

Refraktio, silmalasimaarays, resepti, linssivaithtoehtojen esittely, etujen ja haittojen
analysointi, maarayksen kirjoittaminen

Palaute tutkittavalle refraktiotuloksesta

Naontarkkuuden muutoksen syyt, lasien voimakkuuden muutos, silmien
terveydentilan seuranta, seuraavan tutkimuksen ajankohta

A 4

Kiyttoohjeetkirjallisina

Kehysten ja linssien kaytto ja puhdistus, huollot, takuuehdot

KUVIO 2. Hyva nadntutkimuskaytanto (Optiikan Eettinen Neuvosto 2011 mukaillen)
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3.3 Piilolinssisovitus ja piilolinssit

Piilolinsseja saa maéarata optikko, joka on kéynyt erityiskoulutuksen ja saanut laillistuk-
sen piilolinssien sovitukseen ja méaaraamiseen. Piilolinssioptikko tutkii silmien tervey-
dentilan ja varmistaa, ettd terveydelliset syyt eivat estd piilolinssien kéyttoa. Piilolins-
sisovituksessa etsitddn asiakkaalle sopiva linssi, jossa on asiakkaan silmé&én sopiva tait-
tovoima, kaarevuus, halkaisija ja materiaali. Jalkitarkastuksessa ja kontrolleissa varmis-
tetaan silmien terveydentila ja piilolinssien toimivuus. Piilolinssisovituksessa optikko
opastaa kayttdmaan ja hoitamaan linsseja oikein. (Suomen Optinen Toimiala 2012b, ha-
kupdiva 31.8.2012.)

Piilolinsseilld voidaan korjata kaukotaitteisuutta, likitaittoisuutta, astigmatiaa ja
ikdnakoa. Nykyisin piilolinssit ovat pa4osin pehmeité piilolinsseja. Niiden materiaali on
ohutta, joustavaa ja ne ovat kdytossa mukavia. Piilolinssien hoito- ja sdilytysmenetelmat
ovat yksinkertaistuneet verrattuna aiempaan. Ndiden asioiden vuoksi niiden kaytté on-
kin yleistynyt. Kovia piilolinssejd kéytetddn muun muassa korjaamaan sarveiskalvon
epatasaisuuksia, mutta ne ovat harvinaisempia. Koviin piilolinsseihin tottuminen voi

kestdd kauemmin. Kovat piilolinssit uusitaan vuosittain. (Hietanen ym. 2005, 14 — 15.)

Piilolinsseja on kertakayttoisid, jotka heitetadn pois aina kayton jalkeen. Kertakayttoiset
linssit ovat helppohoitoiset, koska niitd ei tarvitse puhdistaa. Lyhyen vaihtovélin piilo-
linssit sopivat niille, jotka kayttavat piilolinssejé viikoittain. Niitd voi kéyttaa yksilolli-
sesti viikosta kuukauteen. Piilolinssit otetaan pois silmista yoksi. Ne puhdistetaan ja
desinfioidaan joka kayttokerran jalkeen. Pitkan vaihtovalin linsseja voi kayttaa maksi-
missaan puoli vuotta. Jatkuvakayttdisid piilolinsseja voi kayttda jopa kuukauden yhta-
jaksoisesti yotéa paivaa. Linssit voi toki ottaa pois silmisté ja puhdistaa tarpeen mukaan.
Ne eivat vaadi paljon huoltotoimenpiteitd. Jatkuvakéayttoiset linssit lapaisevat enemmaén

happea kuin kertakayttoiset ja lyhyen vaihtovalin linssit. (Hietanen ym. 2005, 14 — 15.)

Vaélttyakseen silmétulehduksilta ja muilta ongelmilta kayttdjan on puhdistettava ja des-
infioitava piilolinssit joka kayttokerran jalkeen hoito- ja puhdistusnesteelld, koska kéy-
tossa niiden pintaan kertyy proteiineja. Kayttdjan on tarkeda huolehtia k&sien puhtau-
desta enne piilolinssien késittelyd. (Hietanen ym. 2005, 15 — 16.) Piilolinssin pintaan tu-

lee kéytossa limakerros, joka on hyvé kasvualusta mikrobeille. Puhdistus pitdad huolen
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siitd, ettd mikrobit eivat padse lisadntymadn. Piilolinssin pinta puhdistetaan joko me-
kaanisesti hankaamalla ja huuhtelemalla, hankaamalla ja kemiallisen liuoksen avulla,
kayttamalla erillista kemiallis-mekaanista puhdistusainetta tai pelkalla kemiallisella liu-

otuksella. (Laitinen 2011, luentomateriaali.)

3.4 Kehykset ja kehysvalinta

Silmélasikehyksen valintaan vaikuttavat tekniset, toiminnalliset, fysiologiset ja esteetti-
set tekijat. Silmalasikehykselle on useita vaatimuksia. Sen tulee olla tukeva ja vakaa
mutta kuitenkin joustava. Kehyksen on pysyttdvd muodossaan ja samalla oltava tar-
peeksi pehmed materiaaliltaan, jotta sitd voi muokata asiakkaan kasvoille sopivaksi.
Kehyksen on kestettédva korroosiota, lammonvaihteluita, kuivuutta ja kosteutta. Sité tay-
tyy voida kaantdd, muokata ja juottaa. Sen on oltava kolhunkestavé. (Juustila 2010, lu-
entomuistiinpanot.) Kehysvalinta ei ole pelk&stéan sitg, etta autetaan asiakasta sovitta-
maan erilaisia kehyksia. Optikkoliikkeen asiakaspalvelijan on ajateltava, miltd kehys
nayttaa linssien kanssa ja mité vaatimuksia linssit asettavat kehysvalinnalle. Esimerkiksi
moniteholinssi vaatii korkeamman kehyksen kuin yksitehot. Olisi hyvé, jos asiakaspal-
velija tunnistaisi eri kasvojenmuodot ja tietéisi jotain myos tyyliasioista. (Borish &
Brooks 2007, 39 40.)

Kehykselld voi korostaa tai peittdd haluamiaan kasvojenpiirteitd. Kun asiakaspalvelija
tietdd ja tunnistaa eri kasvojenmuodot, hdn osaa suositella kasvonpiirteitd imartelevia
kehyksia. Talloin sopiva malli 16ytyy nopeammin. Kasvojenmuotoja on seitseman.
Ovaalia pidetdan niin sanotusti ihanteena, ja ovaalille sopivat lahes kaiken tyyliset ke-
hykset. Pitkat kasvot ovat pidemmat ja kapeammat kuin ovaali. Niille sopivat ke-
hysaukoltaan korkeat kehykset, koska ne peittavat enemman kasvoja ja saavat ne ndyt-
tdmaan lyhyemmiltd. Myods tummat, tasasavyiset kehykset lyhentdvat kasvoja. Pyoreat
kasvot ovat nimensa mukaisesti pyoéredammaét kuin ovaali. Matalat kehykset sopivat le-
veille kasvonmuodoille. Suorakaiteen malliset kasvot ovat kulmikkaat, leveét ja lyhyet.
Taman mallisille kasvoille on hyvé valita kasvoja pidentéva kehys, joka on yldosaltaan
tumma ja alaosaltaan huomaamaton. Kolmionmuotoisissa kasvoissa alaosa on levedmpi
kuin yldosa, kun taas syddmen muotoiset kasvot muistuttavat muodoltaan yldsalaisin
k&annettya kolmiota. Timantin mallisissa kasvoissa keskiosa on leveampi kuin otsa ja

leukalinja. Néille kasvonmuodoille sopii kevyt ja huomaamaton kehys, vaaleat savyt ja
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pyodreahko linssin muoto. My0s hiukset vaikuttavat kehysvalintaan. On muistettava, ettd
kehykset on valittu sen hetkisen hiustyylin mukaan. Iso muutos voi johtaa siihen, ett4
kehyksetkin nayttavat kasvoilla erilaisilta. (Borish & Brooks 2007, 40 — 41.)

Kehysmateriaalit jaetaan metallisiin ja muovisiin. Metallimateriaaleja ovat alumiini, du-
ralumiini, genium, kobolttiseokset, kultadublee, monel, nikkeli, pronssi, ruostumaton te-
rés, titaani ja uushopea. Metallikehyksen hyvida ominaisuuksia ovat lujuus, keveys ja
huomaamattomuus. Muovimateriaaleja ovat asetaatti, selluloosa-asetaatti, grilamid, op-
tyl, polyamidi, polykarbonaatti, polymetyylimetakrylaatti ja selluloosapropionaatti.
Kéytetyin edelld mainituista on selluloosa-asetaatti. Muovikehys on kevyt, edullinen ja
varivalikoima on monipuolinen. Muovimateriaalia on helppo muokata. (Borish &
Brooks 2007, 9 — 14.)

3.5 Linssityypit

Yleisin linssityyppi on yksiteholinssi. Sill& korjataan kauko- ja lahindkoé seka astigma-
tismia eli hajataittoa. Ensisijaisesti ikanakaisille suunnatut linssityypit ovat kaksiteho-
linssit eli bifokaalit sekd monitehot eli progressiiviset. (Borish & Brooks 2007, 304.)
Ikéndko tarkoittaa silman mykion eli linssin jaykistymistd, mistd johtuen silma ei voi
tarkentaa lahelle ja lahityoskentely vaikeutuu (Terveyskirjasto 2010, hakupéiva
5.9.2012). Kaksiteholinssissé on eri alueet kauko- ja lahikatseluun, ja naiden alueiden
vélissd on selva nékyva raja. Kauko-osa eli linssin yldosa on pinta-alaltaan suurempi
kuin lahiosa. (Borish & Brooks 2007, 304.)

Monitehot ovat pitkalti korvanneet kaksitehot. Moniteholinssilla ik&nakoisen on mah-
dollista ndhda tarkasti kauas, léhelle ja vélietaisyyksille 50 senttimetristd 1.5 metriin.
Moniteholinssissd voimakkuus lisdéntyy linssin ylareunasta nasaalipuolen alareunaa
kohti. Tata kutsutaan progressioksi. Moniteholinssi tukee akkommodaatiota, koska sil-
mé katsoo linssin lapi siitd progressiokanavan kohdasta, jossa on oikea voimakkuus tie-
tylle etaisyydelle. Akkommodaatio tarkoittaa silmén kykya tarkentaa eri etaisyyksille.
Voimakkuuden liséys saadaan aikaan pinnan kaarevuusmuutoksilla joko linssin etu- tai
takapinnalla tai molemmilla pinnoilla. Linssin kuperuus kasvaa sitd mukaa kun voimak-

kuutta lisatdadn. Kaarevuusmuutokset saavat aikaan sylinterimdaisia véaristymaalueita
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linssin progressiokanavan laheisyyteen ja lahiosan reunoille. (Ophthalmic Optic Files:
Progressive lenses, 6, 8.)

Progressiokanava on vertikaalinen alue, jossa muutosvoimakkuus tapahtuu. Mité suu-
rempi lahilisén maaré on, sitd voimakkaammat véaristymat ovat. L&hilisa eli add on
kauko-osan ja lahiosan voimakkuuden erotus. Progressiokanavan pituus vaikuttaa myos
vadristymiin, silla mit& lyhyempi kanava, sitd suuremmat vaaristymat ovat. Vaaristymia
ei voi poistaa linsseistd kokonaan, mutta niitd voi siirtaa eri paikkaan. Asiakkaalla voi
olla tottumisvaikeuksia moniteholinsseihin. Mitd pienemmall& lahilisalla ensimmaiset

monitehot hankitaan, sitd helpompi niihin on tottua. (Jalie 1999, 150 — 154.)

Linssisuunnittelun avulla héiritsevét vaaristymakohdat voidaan siirtaa eri kohtiin. Hard
Design -linsseissa voimakkuus muuttuu pienemmalla linssin alueella, ja linssissé on laa-
jat optisesti virheettomaét alueet niin kauko- kuin lahiosallakin. Progressiokanava on ka-
pea ja voimakkuusmuutos on nopea. Hard design -linssien ominaisuudet tulevat parhai-
ten esiin yleiskaytdssa, kun ei tarvita pitkakestoista valialueen kayttdéd. Koska léhialue
on laaja, linssityyppié voi suositella asiakkaalle, jonka nékotarpeet painottuvat l&hialu-
eelle. Soft design -linsseissa progressiokanava on pitempi ja voimakkuus muuttuu laa-
jemmalla alueella. Linssisséd on vdhemman vaaristymaalueita, mutta optisesti virheetén
kauko-osa on kapea. Soft design -linssid voi suositella asiakkaalle, joka tydskentelee
esimerkiksi nayttopaatteelld. Kayttjat tottuvat usein nopeammin soft design -linsseihin.
(Jalie 1999, 155.)

Markkinoilla on niin sanottuja perinteisia monitehoja seka uudempia, yksiloityja moni-
tehoja. Mit& uudempaa teknologiaa linssi on, sitd laajempi on sen nakdalue. Uudemman
teknologian linssiin on usein helpompi tottua. Uuden teknologian linssit valmistetaan
Free form -menetelmall&, mik& on edellytys yksildllisten linssien valmistukselle. (Fenno
— optiikka, Linssiklinikka 2012, hakupaiva 6.9.2012.)

Syvéteravilla linsseillda nédkee hyvin vali- ja lahietéisyyksille kaukana olevien kohteiden
ollessa epatarkkoja. Nakodalue on levedmpi leveyssuunnassa verrattuna moniteholins-
siin. Syvaterdvéat ovat hyva vaihtoehto ikénakdiselle esimerkiksi nayttopéaatetydskente-
lyyn. (Jalie 1999, 160.) On olemassa myods nuorille suunnattuja ergonomisia linssejé

helpottamaan ja tukemaan lahitydskentelya.
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3.6 Linssien ominaisuudet ja linssimateriaalit

Linssivalmistajien tavoitteena on tehdd yha ohuempia, kevyempié ja esteettisempia lins-
seja. Sen myota on alettu kéyttdd suurempia taitekertoimia, erittdin keveitd muovimate-
riaaleja linssimateriaaleina korvaamaan lasia ja asfaérisia pintoja. Myos hionnan ja pin-
takasittelyn avulla on pyritty vahentdmaén linssin paksuutta. Linssin paksuuteen vaikut-
taa kolme tekijééa: taitekerroin, linssin pinnan asfaarisyys ja linssin minimipaksuus. As-
faarinen linssi on ohuempi ja suorempi kuin sfaérinen linssi, koska linssin etupinnan
kaarevuus loivenee reunoja kohden. Linssin optiset ominaisuudet paranevat verrattuna
sfadriseen linssiin. Sfaérinen tarkoittaa pallopintaa, jossa kaarevuusséde ja voimakkuus
ovat samat koko linssin alueella. Pluslinssi on muodoltaan korkea, ja se on keskeltd
paksu. Asfadrinen linssi ohentaa linssid, loiventaa etupintaa, vahentaa painoa ja pienen-
t44 poytékorkeutta. Miinuslinssilld asfaarisyys ei vaikuta merkittavésti linssin paksuu-
teen. (Ophthalmic optic files: Materials & Treatments, 6 —7.)

Taitekerroin kuvaa valon aallonpituuden muuttumista, kun se osuu linssiin. Mita suu-
rempi taitekerroin on, sitd enemman se muuttaa valon aallonpituutta. Perinteisen linssi-
materiaalin, CR-39:n, taitekerroin n=1,4999. Keskitaitekertoimisia muovilinsseja ovat
n=1,6 ja 1,67. Niita kaytetdan keskisuuriin liki- ja kaukotaitteisuuksiin. Hengettomiin ja
siimakehyksiin suositellaan kaytettavaksi 1,6 tai 1,67 -materiaalin muovilinsseja. Suuri-
taitekertoimisia ovat taitekertoimet 1,7 ja 1,74. Lasilinssin suurin taitekerroin on 1,9.
Mité suurempi taitekerroin on, sitd ohuempi ja kevyempi linssi on ja sitd suorempia ovat
linssin etu- ja takapinta. Isomman taitekertoimen linssi pienentdd tai suurentaa silméaa
vahemman. Valittu taitekerroin vaikuttaa silmélasien ulkonakdon, painoon, kestavyy-
teen ja kuvautumiseen. (Jalie 1999, 33 — 34.) Toisaalta, valitsemalla isomman taiteker-
toimen voi tulla ongelmia linssin sovittamisessa esimerkiksi kaarevaan muovikehyk-
seen. Kehys nayttaa linssin asennuksen jalkeen erilaiselta eika valttdmatta istu asiak-
kaalle. Jos muovikehyksessd on paksumpi reuna, se peittdd hyvin tavallisen CR-39-

linssimateriaalin reunapaksuutta. (Salomaa 2010, 35.)

Abbén luku kuvaa linssimateriaalin kromaattista dispersiota eli véarihajontaa. Se tarkoit-
taa sitg, ettd valkoisen valon eri aallonpituudet taittuvat erilailla; sininen valonséde tait-
tuu voimakkaammin kuin punainen. Silmalasilinsseissa Abbén luku vaihtelee 30:n ja

60:n valilla. Mita suurempi taitekerroin on, sitd huonompi on Abbén luku. Suurempi
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Abbén luku tarkoittaa pienempdd vérihajontaa ja néin ollen virheettdémampaa optiikkaa.
Kun Abbén luku ylittad 40, linssi on kirkas, vérihajonnan mé&aré on pieni ja linssi on
toimiva. Silmalasien kayttaja voi todeta varihajonnan katsomalla linssiaukosta sivuttais-
suuntaan, jolloin varihajonnan voi huomata epatarkkana nakemisend. Kruununlasi on
perinteinen linssimateriaali, jonka Abbén luku on erinomainen 62. CR-39-
linssimateriaalin Abbén luku on 58, kun taas ohennetuilla linsseilla Abbén luku on huo-

nompi, mutta riittava. (Ophthalmic Optic Files: Materials & Treatments, 21.)

Nykyadn kaytetddn eniten muovilinsseja. Muovilinssi on kevyt, ohut ja iskun- ja naar-
munkestdva. Saatavana on korkeataitekertoimisia linssejd, jotka mahdollistavat ohuet
linssit. Verrattuna aiempaan niiden naarmunkesto on parantunut huomattavasti. Erilaiset
pinnoitteet ovat parantaneet linssien ulkondkod ja kaytettavyyttd. Yleisin materiaali on
CR-39. Se on erittain kestava, edullinen ja silla on hyva lammonkesto. Linssi vaatii ko-
vapinnoitteen, koska muutoin se naarmuuntuu helposti. Trivex on kevein linssimateriaa-
li, jolla on hyva vetolujuus seka erinomainen iskunkestavyys. Sen optiset ominaisuudet
ovat erinomaiset. My0s trivex vaatii kovapinnoitteen. Polykarbonaatti on erittain luja,
kevyt, iskunkestava ja lammonvaihteluita sietdva materiaali. Polykarbonaattia kaytetdén
varsinkin suoja- ja urheilulaseissa seka lasten silmélaseissa. (Ophthalmic Optic Files:
Materials & Treatments, 9 — 12.)

Lasilinssi on kestdva eika naarmuunnu helposti. Sen iskunkestavyys on heikko. Lasi-
linssid voi valmistaa ohuella (0.8 mm) keskipaksuudella. Sen UV-suoja on huonompi
kuin muovilinssin. Lasilinssi on painavampi verrattuna muoviin. Ohennetun lasilinssin
paino ei merkittavasti eroa ohentamattoman linssin painosta. (Ophthalmic Optic Files:
Materials & Treatments, 14.)

Linssit valitaan asiakkaan kanssa yhdessé. Valintaan vaikuttavat kehys, linssimateriaali,
pinnoitteet, hinta ja muut ominaisuudet. (Salomaa 2010, 35.) Myos kehysvalinnalla voi-
daan vaikuttaa linssin paksuuteen ja ulkon&kdon. Jotta saataisiin mahdollisimman ohut
linssi, kehyksen taytyy olla kapea, symmetrinen ja kehyksen koon tulisi vastata mahdol-
lisimman l&helle asiakkaan silméateranvélia (Opthtalmic Optic Files: Materials and
Treatments, 7). Optikkoliikkeen tydntekijan on perusteltava seké kerrottava asiakkaalle
sopivin linssivaihtoehto seka sen hyddyt, mink& vuoksi tyontekijan on tunnettava linssi-

en ominaisuudet. Asiakkaalle tarjotaan paras vaihtoehto hanen nédkéongelmaansa. Kos-
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ka asiakkaan on usein hankala kuvitella mielesséan valmiiden silmélasien ulkon&ko4, on
optikkoliikkeen tyontekijan vakuutettava asiakas tietdmykselldan ja ammattitaidollaan.
(Salomaa 2010, 35.)

3.7 Pinnoitteet

Linsseihin on saatavilla heijastamaton- ja kovapinnoite, vetta ja likaa hylkivé pinnoite,
huurteenesto- ja antistaattinen pinnoite. Lisaksi linsseihin on saatavana erilaisia sévy-,
UV-suoja- ja peilipintakasittelyja. Pinnoitteet vaikuttavat linssien optiikkaan, kestavyy-
teen ja kdyttomukavuuteen. Heijastuksenestopinta poistaa nimensa mukaisesti silmia ra-
sittavat heijastukset linsseistd, ja pinnoitteen myota linssien Kiiltely véahenee. Mitd suu-
rempi taitekerroin, sitd enemman se heijastelee valoa ja sitd vdhemman valoa menee
linssin 1&pi silm&éan. CR-39-linssi, jossa ei ole heijastuksenestopintaa, lapéisee valosta
92 prosenttia, kun taas pinnoitetun linssin lapéisyprosentti on 99 prosenttia. Taten hei-
jastuksenestopinta parantaa ndkemisen laatua. Heijastuksenpinta on edukseen naytto-
paatetydssa ja autoilussa pimeélld. Heijastuksenestopinnoitetut linssit ovat esteettisesti
kauniimmat, koska silmét erottuvat paremmin pinnoitettujen linssien lapi eikd valoku-

vissakaan ndy hairitsevaa kiiltelya. (Jalie 1999, 71 —72.)

Kovapinnoite estdd naarmuuntumista ja lisaa linssien kestavyytta. Mitd suurempi taite-
kerroin, sitd pehmedmp&& materiaali yleensé on. Siksi niihin tulisi aina laittaa kovapin-
ta. Kovapinnoite suojaa hyvin pieniltd naarmuilta, joita voi syntyé silmalasien normaa-
likaytossa, esimerkiksi puhdistettaessa. Luonnollisesti se ei suojaa isoilta naarmuilta,
jotka tulevat kovakouraisessa késittelyssa. (Jalie 1999, 77 — 78.) Kovapinnoitettuja lins-
seja ei pitdisi altistaa kovalle Ilammadlle. Auringonvalolle, kuumuudelle ja muille ympé-
ristétekijoille altistuminen voi saada pinnoitteen pilalle ajan mittaan. Pinnoitteen rik-
koontuminen huomataan yleensé silloin, kun linssid ei saada puhtaaksi vaan siihen j&&
erddnlainen kalvo. Linssin pinta voi sar6illg, tai pinta voi ndyttaa oljyiselta tai jaatyneel-
ta. (Borish & Brooks 2007, 540.) Pinnoitteet eivét sovi henkil6lle, joka tyGtehtavien tai
harrastusten vuoksi joutuu altistamaan linssit kuumuudelle tai roiskeille, mita pinnoit-

teet eivat valttamatta kestd. (Salomaa 2011a, 37.)

Vettd ja likaa hylkiva pinnoite hylkii 0ljyé ja estda vesipisaroita tarttumasta linssin pin-

taan. Pinnoite torjuu 6ljyisen materiaalin molekyyleja ja estaa niiden Kiinnittymisté lins-

28



sin pintaan sek& tekee linssin pinnasta liukkaan. (Ophthalmic Optic Files: Materials &
Treatments, 37.) Pinnoitteen toimintaperiaate on, ettd linssiin saadaan aikaan iso kostu-
miskulma, joka saa veden valumaan pois ennemmin kuin jadmaan linssin pintaan. (Jalie
1999, 80.)

Pinnoitetut linssit tulee pesta haalealla vedelld ja laimennetulla astianpesuaineella tai
saippualla, ja ne tulee kuivata nukkaamattomalla liinalla. Linssit olisi suositeltava puh-
distaa silmalaseille tarkoitetulla puhdistusaineella ja mikrokuituliinalla. (Borish &
Brooks 2007, 546.)

3.8 Aurinkolasit

Aurinkolasien tehtava on suojata silmié liialta auringonvalolta, UV-séteilylta, haikaisyl-
t&, tuulelta ja roskilta. Aurinkolasit tulisi valita kayttotarkoituksen mukaan. Laadukkais-
sa aurinkolaseissa on hyvéa optiikka, nadntarkkuus ja kontrastindko eivét heikenny ja va-
rien savyt sailyvat luonnollisina. Laadukas aurinkolasikehys kestéa aisojen uudelleen-
muotoilua, ja siihen on tilattavissa varaosia. (Suomen Optinen Toimiala 2012c, haku-
pdiva 5.9.2012.)

Aurinkolaseissa absorptio ilmaistaan usein prosentteina. Absorptio tarkoittaa sateilyn
vaimenemista sen kulkiessa aineen Iapi. Aurinkolaseissa absorptio on vahintdén 50 pro-
senttia. Se tarkoittaa, ettd 50 prosenttia valosta jaa linssiin. Kaupunkioloissa edelld mai-
nittu absorptioluku on riittdva. Valonarkuudesta karsivien ja esimerkiksi maastossa liik-
kuvien kannattaa valita 70 prosentin absorptio aurinkolaseihin. 80 — 90 prosenttia ab-
sorboivat lasit sopivat jéisessa ja lumisessa ymparistossé liikkuville. (Saari 2011, 314 —
315))

Aurinkolaseihin on mahdollista valita polarisoiva linssi. Se est&é vaakasuorilta pinnoilta
tulevat hairitsevét heijastukset. Edut tulevat esiin esimerkiksi autoillessa ja vesilla liik-
kuessa. Fotokromaattiset linssit tummuvat UV-séteilyn vaikutuksesta ulkona. Sisalla ne
vaalenevat. Heijastuksenestopinta aurinkolasilinssin takapinnalla estdd hairitsevét hei-

jastukset. (Suomen Optinen Toimiala 2012c, hakupéiva 5.9.2012.)
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UV-séteily on lyhytaaltoista auringon séteilyd. Se vaikuttaa harmaakaihen syntyyn. UV-
A ja UV-B-sateet séteilevat maan pinnalle asti, kun taas UV-C-séteily ja& ilmakehaan.
UV-séteily heijastuu jaan, veden ja hiekan pinnasta. Vesilla liikuttaessa ja uimarannalla
oltaessa altistuu helposti UV-sateilylle. Linssimateriaalista riippuu, miten hyvin se suo-
jaa UV-sateilylta. Muovilinssit suodattavat sitd hyvin. Aurinkolasissa merkinnat UV
100 % tai UV400 kertovat, etté sateily suodattuu kokonaan. Lasilinsseillda UV-suodatus
on kiinni tuotantomenetelmasté ja materiaalista. (Suomen Optinen Toimiala 2012c, ha-
kupéiva 5.9.2012.)
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4 PROJEKTIN LAHTOKOHDAT

4.1 Projektin vaiheet ja paatehtavat

Projektimme alkoi tammikuussa 2012, kun paatimme aiheen opinnédytetydllemme. So-
vimme asiasta ohjaavan opettajamme Leila Kemppaisen kanssa. Ensimmainen paateh-
tava oli opinndytetyon ja tuotteen ideoiminen. Samaan aikaan teimme kirjallisuushakuja
ja perenhdyimme muiden tekemiin projektimuotoisiin opinndytetdihin. Teimme aikatau-

lutuksen, joka nakyy liitteend olevasta taulukosta 1.

Tammikuussa osallistuimme Tutkimus- ja kehittdmismenetelmien kurssille, jonka aika-
na opiskelimme projektityoskentelyd. Kurssilla laadimme projektisuunnitelman sek&
laatukriteerit (liite 2) tuotteellemme, miké oli toinen paatehtava. Valmiin projektisuun-
nitelman esitimme maaliskuussa 2012. Projektisuunnitelmaan on kirjattu projektin tar-

koitus ja tavoitteet seka tehty suunnitelma tuotekehityksen vaiheista.

Kolmantena paatehtavana oli viitekehyksen Kirjoittaminen. Viitekehyksen esitys ja pro-
seminaari olivat toukokuussa 2012. Neljas paatehtdva oli tuotteen suunnittelu ja proto-
tyyppi eli sdahkdisen oppaan teko. Opiskelimme, mitd on digitaalinen julkaisu, mita asi-
oita se vaatii ja mitd meidédn tulee ottaa huomioon. Kesén ja syksyn 2012 aikana hah-
mottelimme sisallon Word-tiedostoksi, joka loppusyksystd muutettiin lopulliseen PDF-

muotoon.

Viimeisend, viidentend paatehtdvand, kirjoitimme loppuraportin valmiiksi syyskuun
2012 aikana. Olimme valmistelleet sitd jo muun opinndytetyon lomassa. Esitimme val-
miin opinndytetyon ja kirjoitimme maturiteetin marraskuussa 2012.

4.2 Projektiorganisaatio

Projektiorganisaation tehtdvana on huolehtia projektin tavoitteiden saavuttamisesta, so-

vittujen aikataulujen pitdmisesta ja kustannustenhallinnasta. Liséksi projektiorganisaati-

on tehtaviin kuuluu dokumentointi ja tuloksista tiedottaminen myds organisaation ulko-
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puolelle. My0s pienissé projekteissa on syytd luoda oma projektiorganisaatio. (Anttila
2001, 74.)

Projektiorganisaatioon ovat kuuluneet opinndytetyon tekijét eli projektiryhma Essi Ni-
kumaa ja Eveliina Niskanen. Anttila (2001, 78.) pitad tarkeéna, ettd projektin avainhen-
kilot ovat yhta mieltd projektin tavoitteista, johtamisesta ja tydomenetelmistd. Henkil0-
kemioiden on sovittava yhteen. Olemme hoitaneet projektipaallikdn ja projektisihteerin
tehtdvia tasapuolisesti, koska olemme olleet molemmat vastuussa projektin kokonaisuu-
den hallinnasta. Olemme jakaneet joidenkin tehtévien paavastuun projektiryhmaéléisten
osaamisen mukaan. Eveliina on ollut padvastuussa projektisuunnitelman ja viitekehyk-
sen laadinnasta, kun taas Essi on hoitanut tuotteen toteutuksen seka yhteydenpidon asi-
antuntijoihin, ohjausryhmaan ja mahdollisiin oppaan julkaisijoihin. Muut tehtavat

olemme hoitaneet tasapuolisesti yhdessa.

Ohjausryhma on vastuussa projektin tuloksista ja niiden laadusta, hyvaksyy projekti-
suunnitelman, seuraa ja ohjaa projektin etenemistd, paattda aikataulumuutoksista, hy-
vaksyy tulokset ja paattdd projektin (Anttila 2001, 83). Projektityd esitellaan tukiryh-
maélle seminaareissa, joissa kuullaan palautetta tyon etenemisestd. Oman ammattiryh-
man edustajat, joita konsultoimme tarvittaessa, ovat olleet osa tukiryhmaamme. Projek-

tiorganisaation rakenne selviaa kuviosta 3.
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PROJEKTIRYHMA
Essi Nikumaa
Eveliina Niskanen

| T~

/_ASIANTUNTIJAT N\ /;UKIRYHMA

OHJAUSRYHMA

Siséillinohjaaja Englannin kielen lehtori Vertaisarvioijat

Leila Ke.mppaj_nm MEI] 2 Suomalainen Elisa Heildald
Elisa Koskela

Menetelmiohjaaja Suomen kielen lehtori Kaisa Mehtala

Aino-Liisa Jussila Ulla Paukkunen Taru Heiskanen
Muut
OPT9SN-luckka
Alan asiantuntijat

KUVIO 3. Projektiorganisaation rakenne
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5 SAHKOISEN OPPAAN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS

5.1 Projektin tavoitteet

Tulostavoitteenamme on suunnitella ja tuottaa tuotekehitysprojektina englannin kielen
séhkdinen opas optikkoliikkeiden asiakaspalvelutilanteisiin. Henkilokunta voi materiaa-
lin avulla palauttaa mieleen ja kehittd4 asiakaspalvelutilanteissa tarvittavaa englannin
kielen taitoaan. Oppaan avulla pyrimme helpottamaan nadntutkimusta, piilolinssisovi-
tusta ja linssien ja kehysten esittelya englannin kielella. Materiaalimme koostuu sanas-
tosta ja dialogiesimerkeistd asiakaspalvelutilanteista, kuten nadntarkastuksesta. Materi-
aalin padpaino on asiakaspalvelutilanteissa, joten sanaston ja dialogiesimerkkien tulee
olla kansantajuisia. Tavoitteena on esimerkiksi ohjeistaa asiakaspalvelijaa kertomaan

asiakkaalle muun muassa linssien ominaisuuksista ja keskindisista eroista.

Toiminnallisena tavoitteenamme on helpottaa englannin kielella kaytdvaad kommuni-
kointia asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Tarkoituksena on kehittad optikkoliikkeen
henkilékunnan englannin Kielen taitoja ja saada sen myota lisaa tyytyvaisia asiakkaita.
Asiakaspalvelun laatu paranee, koska asiakas saa palvelua kommunikoidessaan englan-
niksi. Ndin ollen liikkeen tyontekijat ovat oppaan ensisijaisia hyddynsaajia ja asiakkaat
vélillisid hyddynsaajia. Kun henkil6kunta osaa esitelld ja myydé tuotteita englannin kie-

lell&, asiakaspalvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys kasvavat (Sajavaara 2010, 10).

Laatutavoitteenamme on luoda ulkon&oltaén graafisesti houkutteleva ja sisalloltaén
selked ja helposti kédytettdva sahkdinen opas. Asiasiséltd on jaoteltu aihepiireittdin ja si-
sélto etenee loogisesti. Graafinen ilme on tarked, jotta lukija innostuu tuotteesta. Siihen
vaikuttavat esimerkiksi varit, fontti, sommittelu ja kuvat. Koska lopputuote on digitaali-
sessa muodossa, sen tulee toimia eri selainohjelmilla. Laatutavoitteidemme mukaisesti
tuotteen kaytettavyys ja hyddynnettavyys ovat tdrkeimmat asiat tuotekehityksen kannal-

ta. Sanaston ja dialogiesimerkkien on vastattava kaytannon tilanteita.

Oppimistavoitteenamme on kehittdd asiakaspalvelutaitojamme, jotta osaisimme myy-

da ja kertoa tuotteista ammattitaitoisesti ja asiantuntevasti sekd ohjata ja opastaa asia-
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kasta englannin kielella esimerkiksi ndontarkastuksessa. Lisaksi tavoitteenamme on op-
pia projektiluontoista tyoskentelyd sekd harjaannuttaa ryhmétyoskentelytaitoja ja aika-
taulujen yhteensovittamista. Tuotekehitys ja tuotteen valmistus ovat myos tarked osa

oppimistavoitteitamme.
5.2 Lé&htokohdat ja etenemisvaiheet

Tuotekehitysprojektiin kuuluu Jamsén ja Mannisen (2000, 28) mukaan viisi eri vaihetta,
jotka esitetddn kuviossa 4. Ensimméinen tyovaihe ennen ideointivaihetta on kehittamis-
tarpeen tai ongelman tunnistaminen. Kun ldhtékohtana on uuden tuotteen valmistami-
nen, tilanne vaatii huolellista selvitystd, analyysia ja innovaatioprosesseja ennen kuin it-
se tuotetta aletaan suunnitella ja tehda. (Jamsa & Manninen 2000, 28.) Tavoitteenamme
on ollut uuden materiaalisen tuotteen valmistaminen. Tarpeen tuotteelle olemme toden-
neet haastattelemalla optikoita henkilokohtaisesti ja havainnoimalla optikkoliikkeiden
asiakaspalvelutilanteita. Olemme todenneet henkilékunnalla olevan puutteita englan-

ninkielisen asiakkaan palvelussa, ja tdhan sahkdinen oppaamme antaa apua.

Kehittdmistarpeen Ideointi Luonnostelu Kehittely Viimeistely \

tunnistaminen

KUVIO 4. Tuotekehityksen vaiheet (Jamsa & Manninen 2000, 28 mukaillen)

Ideointivaiheessa on ongelma, joka vaatii ratkaisua. Ratkaisukeinot eivat ole viel& sel-
villa, joten innovaatio ja vaihtoehtojen kartoitus sysadvat projektin kéyntiin. (JAmsa &
Manninen 2000, 35.) Ideointivaiheessa pohdimme, missd muodossa lopullinen tuote tu-
lee olemaan. Vaihtoehtoja olivat painotuote, digitaalinen julkaisu, DVD tai koulutus-
paiva. Tuotteen muodoksi valitsimme digitaalisen julkaisun. Digitaaliseksi julkaisuksi
kutsutaan julkaisua, jota jaetaan padasiassa digitaalisesti esimerkiksi verkkosivuilla,
séhkopostitse tai cd:ll&. Digitaalisiin julkaisuihin kuuluvat esimerkiksi verkkosivut,
PDF-tiedostot ja Word-asiakirjat. Julkaisu kasitteend tarkoittaa, ettd tuotettu materiaali
annetaan ennalta méaraaméattoman ja laajankin ihmisjoukon saataville. (Korpela 2010,
7.) Digitaalinen tiedosto tallennetaan palvelintietokoneelle, jolla se julkaistaan Interne-

tiin. Kéyttaja paéasee katsomaan julkaisua joko ilmaiseksi tai maksua vastaan. Julkaisu
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séilyy tietokoneen muistissa. Kayttdja tarvitsee sopivan selainohjelman paastakseen lu-
kemaan julkaisun. (Toro 1999, 155.) Paadyimme digitaaliseen julkaisuun, koska tieto-
koneen kayttd on jo lahes vélttdmattomyys, joten useimmissa optikkoliikkeissa on tieto-
kone, perusohjelmat ja Internet. S&hkoista tiedostoa on helppo jakaa sekda muokata.
Séahkdoisen tiedoston teko on taloudellisesti kannattavampaa kuin painotuotteen, koska

painokuluja ei tule.

Digitaalisen julkaisun etuja verrattuna painotuotteeseen ovat mahdollisuus muuttaa si-
séltoa nopeasti, pienet levityskustannukset, lisapainosten helppo ja nopea tuotanto, ké-
tevét tekstin hakutoiminnot, vuorovaikutteisuus ja mahdollisuus tehdad monipuolisempi
asiasisdltd. Haittoja sen sijaan ovat laite- ja ohjelmistoriippuvuus, koska kaikilla vas-
taanottajilla ei valttamétta ole vaadittavia laitteita ja yhteyksia. Jotkut voivat kokea tie-

tokoneen nayt6lta lukemisen epamiellyttdvand. (Toro 1999, 154 — 155.)

PDF-tiedosto on tarkoitettu sahkodiseen julkaisuun: tiedostojen tallentamiseen, arkistoin-
tiin ja jakeluun. Tiedosto voi siséltdd multimediaa, tai se voi olla julkaisu tai lomake.
Myds painotuotteeksi tarkoitetut julkaisut tehd&an usein PDF-muotoon. Tekstinkasitte-
lyohjelmalla tehty tiedosto voidaan tallentaa PDF-muotoon, jotta sitd voi jakaa esimer-
kiksi Internetissa. (Kerdnen, Lamberg, Penttinen 2006, 215 — 216.) Adobe Acrobat on
yleisin ohjelma, jolla voidaan valmistaa ja muokata PDF-tiedostoja. Acrobat on maksul-
linen ohjelma. Sen sijaan PDF-tiedoston katselu onnistuu ilmaisella Adobe Reader -
ohjelmalla. (Kerédnen ym. 2006, 216 — 217.) Tuotteen tarke& ominaisuus on, ettd se
avautuu jokaisella koneella oikeanlaisena riippumatta ohjelmistosta, ohjelmaversiosta
tai kayttojarjestelméstd. Dokumentin ulkoasu pysyy muuttumattomana kuvineen, font-

teineen ja sijoitteluineen. (Pesonen & Tarvainen 2003, 312.)

Jotta tuotteen suunnittelu ja valmistus sujuisi mahdollisimman sujuvasti, opiskelimme
digitaalisen julkaisun laatimiseen liittyvié asioita. Tuoreesta alan kirjallisuudesta selvi-
sivét julkaisun tekemisen vaiheet sekd tyémenetelméat. Tdméa on tyon onnistumisen kan-
nalta tarkedd, koska informaatioteknologia on nopeasti muuttuvaa. Tuotteen valmistus-
vaiheessa aiomme ongelmatilanteessa konsultoida alan ammattilaisia eli tyoelaméassa
olevia optikoita esimerkiksi asiasisallon suhteen. J&msa & Manninen (2000, 47, 50)

esittdvat, ettd perehtyminen Kirjallisuuteen, alan tutkimustietoon ja asiantuntijoiden
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hyddyntdminen vaikuttavat suoraan tuotteen laatuun. Tutustuimme projektimuotoisiin

opinnaytetdihin, joissa tuotekehityksen tuloksena syntyy opas tai vastaava tuote.

Luonnosteluvaiheessa analysoidaan tekijoitd ja nakokohtia, jotka ohjaavat tuotteen ke-
hittdmistd. Asiantuntijatiedolla on suuri merkitys. Tuotteen luonnosteluvaiheessa méaari-
tetddn kohderyhmd, joka tuotteesta ensisijaisesti hyotyy. On myds mietittdva, millaisia
tuotteen kayttéjia he ovat. (Jamsa & Manninen 2000, 43 — 44.) Kohderyhmé&amme kuu-
luvat optikkoliikkeen tydntekijat, joiden tyoté eli asiakkaan ohjaamista, neuvomista ja
palvelua, tuotteen on tarkoitus helpottaa. Optisen alan tyontekij6ille ammattisanastoa ei
tarvitse kirjoittaa auki. Toisaalta asiakkaalle ei voi puhua ammattisanastoa, joten op-
paassamme tulemme kertomaan, miten selittdd englannin kielelld asiakkaalle esimerkik-
si sana heijastuksenestopinta, fotokromaattinen linssi, polarisoiva aurinkolasi ja niin
edelleen. Optikkoliikkeen tydntekijoiden arviointia tuotteesta ja siihen liittyvia kehitys-

ehdotuksia olemme kuulleet esitestausvaiheessa, mikéa oli osa laadunvarmistusta.

Sopimukset asiakkaiden ja toimeksiantajien kanssa tehddan luonnosteluvaiheessa. Esit-
telimme tyétdmme séhkopostitse mahdollisille yhteistydkumppaneille kuten Suomen
Optikoiden Ammattiliitolle ja Optisen Alan Tiedotuskeskukselle. Haluaisimme tuot-
teemme linkitettavéksi heidén kotisivuilleen, ja olemme saaneet alustavasti myonteisen
vastauksen molemmilta. Lisaksi saimme Optisen Alan Tiedotuskeskuksen toimitusjoh-

taja Taru Korjalta ehdotuksia paikoista, joihin voisimme esitell& tydtamme.

Kehittelyvaihe etenee sen mukaan, mitad luonnosteluvaiheessa on suunniteltu. Tassa
vaiheessa tehddan jasentely tuotteen asiasiséallosta (kuvio 5). Olemme tehneet sahkoises-
t4 oppaasta koevedoksen Wordilla. Lopullinen muoto on PDF-tiedosto. Tuotteemme
tarkein ominaisuus on informaation vélittdminen. On pohdittava, kenelle ja missa méé-
rin tietoa halutaan vélittdd. Oleellisin asiasiséltd koostuu tosiasioista, jotka kerrotaan
tdsméllisesti, ymmarrettavasti ja vastaanottajan tiedontarve huomioiden. Informaatiota
valittavien tuotteiden ongelmana voivat olla sopivan asiasisallon valitseminen, asiasisél-
I6n m&éara ja mahdollisuus asioiden muuttumiseen ja vanhentumiseen. Informaation va-
littymisen esteend voivat olla viestin ldhettdjén ja vastaanottajan erilaiset ndkemykset
asioista. Epdaselva asiasisalto tai sdhkoisen tiedoston toimimattomuus voivat olla viestin

valittymisen esteend. (JAmsa & Manninen 2000, 54, 56.)
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Laatiessamme oppaan sanastoa ja lause-esimerkkej& olemme k&yttdneet apuna englan-
ninkielisia optisen alan Internet-sivustoja seka kirjallisia l&hteitd. Sanaston sisélto oli
selvilla aikaisessa vaiheessa. Sisaltoon tulivat tavallisimmat asiakaspalvelutilanteet op-
tikkoliikkeessa eli ajanvaraus, kehysten ja linssien esittely asiakkaalle, néddntarkastus,
piilolinssisovitus, silmélasien luovutus ja silmélasien hoito-ohjeiden kertominen asiak-
kaalle. Lisaksi oppaasta 10ytyy méériteltyna taittovirheet. Sanastoa on jokaisen aihealu-
een yhteydessa, ja lopussa on yleinen sanasto-0sio, jossa on yleisimmat silmésairaudet
ja oireet, liikkeessa myytévét tuotteet, varit, kasvojen osat ja muuta alan sanastoa. Mie-
timme, onko tarpeellista laittaa tuotteeseen aikaméareet, paivat ja kuukaudet. Ne eivat
kuitenkaan vie paljoa tekstitilaa, joten olemme siséllyttdneet ne oppaaseen mukaan. Ne

ovat tarpeellisia esimerkiksi ajanvarauksen yhteydessa.
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Ajanvaraus

+ Asiakkaan kanssa kaytavat keskustelut ajanvarauksen yhteydessa

Kehykset

+ Kehysmateriaalit
» Kehysvalinta
* Sanastoa

Linssit

* Linssityypit

» Linssimateriaalit

» Pinnoitteet

+ Aurinkolasit

» Kehykset ja linssin ominaisundet

Taittovirheet ja varisokeus

» Hyperopia, myopia, hajataitto, ikanake, varisokeus

Naontutkimus

« Anamneesi eli esitietojen kysely
+ Silmésairaudet
+ Naontutkimuksen kysymyksenasettelu

Pulolinssit

* Piilolinssisovitus ja kdytonopetus

Silmalasien luovutus

Silmalasien horto-ohjeet

Sanasto

+ Yleisimmat silmasairaudet ja oireet, optikkoliikkeen tuotteet, virit,
kasvojen osat, silméan osat, paivit, kuukaudet ja atkamééreet, muu
alaan liittyva sanasto

KUVIO 5. Luonnos tuotteen asiasisallosta

Kehittelyvaiheeseen kuuluu tuotteen graafisesta ilmeesta paattdminen. Tuotteen vélitta-
méan viestin perillemeno varmistetaan visuaalisen suunnittelun kautta. Tuotteen ulko-
asun tulee palvella sanoman vélittymistd. Kohderyhmén huomion herattdminen, moti-
vointi lukemiseen ja viestin perillemenoon ovat asioita, joihin kannattaa kiinnittd4 huo-
miota. Oppaamme teksti onkin asiatyylid. Oppaasta tehdaan selkeé ja helposti luettava,

mika toteutetaan esimerkiksi niin, ettd sivut jatetdan valjiksi ja rivivali on tarpeeksi suu-
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ri. Jasennelty siséltd, kappaleenjaot ja sommittelu takaavat sen, ettd ydinajatus tulee
esille. (JAmsa & Manninen 2000, 56; Pesonen & Tarvainen 2003, 2, 5.)

Sommittelun avulla luodaan tiedostolle tasapainoa, syvyytta, rytmitystéa ja liiketta jarjes-
telemalla pisteitd, viivoja seké pintoja. Sommittelu on tekstin ja grafiikan sijoittelua tie-
dostoon. (Lammi 2008, 30.) Tavoitteenamme on ollut tehdd esteettinen ja k&ytannolli-
nen julkaisu, jossa osiot ovat tasapainossa keskenddn. Sommittelulla heratetdan vas-
taanottajan huomio, ja sen avulla ohjataan huomio haluttuihin asioihin tiedostossa.
Sommitteluun on olemassa tiettyja lainalaisuuksia ja periaatteita, mutta sommittelu seu-

raa paljon myds muotia ja trendeja. (Lammi 2008, 30.)

Kontrastit ovat paljon kadytetty tehokeino julkaisuissa, koska ihminen etsii luonnostaan
ympéristostadn poikkeavuuksia. Kontrastia voi tehdé vareilld, muodoilla, pinnoilla tai
esimerkiksi tekstien ja linjojen vahvuuksilla. Kontrastit tekevét ulkoasusta mielenkiin-
toisen. (Lammi 2008, 31.)

Tiedostoon lisatyt kuvat pidentdvat latautumisaikaa (Keranen ym. 2003, 17). Tiedos-
toon tuleva kuvat ovat JPEG-, PNG- tai GIF-muodossa. Alun perin ajattelimme, ettem-
me kayta kuvia tydssd, vaan teemme oppaasta mielenkiintoisen muilla tehostekeinoilla.
Omat piirustustaitomme eivat olisi riittdneet tyon kuvittamiseen. Olemme kuitenkin 16y-
tdneet Wordin Clipart -kuvavalikoimasta erinomaisia kuvia tyoétamme eldvoittdméaan.
Microsoft Officen kotisivuilla on Kirjattu palveluehdot, joista ilmenee, ettd voimme
kayttaa tyossamme Clipart-kuvia. Kotisivuilla lukee Clipart-kuvien kéayttéehdoista seu-

raavasti:

Kayttaja saa kopioida ja kayttdd mediaelementtejd projekteissa ja asiakir-
joissa. Kayttaja ei saa myyda tai levittdd mediaelementtien kopioita tai
myontdd niiden kayttooikeuksia yksittain tai tuotteena, jos tuotteen paa-
asiallinen arvo on mediaelementit, myontaa asiakkailleen oikeuksia levit-
tad mediaelementteja tai myontaa niiden kayttooikeuksia, levittaa kaupal-
liseen tarkoitukseen sellaisia mediaelementteja tai myontaa niiden kaytto-
oikeuksia, joissa on tunnistettavia yksityisia henkil6itd, hallituksia, logoja,
tavaramerkkeja tai tunnuksia, tai kayttdd tdman kaltaisia kuvia tavoilla,
jotka ilmaisevat asiakkaan tuotteen, yhteison tai toiminnon tukemista tai
viittaavat johonkin naistd, tai luoda saadytonta sisaltda mediaelementtien
avulla. (Microsoft-palvelusopimus, hakupaiva 23.9.2012.)
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Korpelan (2010, 8 — 11.) mukaan typografia tarkoittaa tekstin muotoilemista painokun-
toon, mika tarkoittaa digitaalisessa julkaisussa kuvaruudulla nékyvaa muotoa. Typogra-
fian tavoite on tehda tekstista houkutteleva, helppolukuinen ja lukijan silmé&a miellytta-
va. Kirjasintyyli, kirjasinleikkaus ja kirjasinkoko vaikuttavat tekstin ulkondkéon (Keré-
nen ym. 2003, 17). Korpelan (2010, 9 — 10) mukaan verkkojulkaisujen muotoilu on
usein huolimatonta. Esimerkiksi fontti on liian pientd tai isoa, kuvat ovat vaarissa pai-
koissa ja rivivalitys on pielessa. Tekstin muotoilu tulisi tehdé huolellisesti, koska verk-
kojulkaisut ovat painettuihin Kirjoihin verrattavia. Olemme mukailleet oppaassa opin-
naytetyon mallipohjaa, koska ndin ulkoasusta tuli selked. Pa&otsikon fonttikoko on 14,
valiotsikon ja asiatekstin 12. P&&otsikot ja véliotsikot ovat lihavoituja. Rivivalind on 1,5.

Olemme valinneet oppaaseen Sylfaen-fontin. Se on antiikva-fontti, eli se on pééateviival-
linen. Ne ovat tavallisia painojulkaisuissa, kuten kirjoissa ja lehdissé. Antiikva -fontti
sopii silloin, kun tekstid on paljon ja se on tarkoitettu luettavaksi, ei vilkaistavaksi. An-
tilkkvan etuja ovat myos se, ettd sanat hahmottuvat helposti ja péateviivat ohjaavat kat-
setta auttaen lukemista. Ihmiset ovat tottuneet lukemaan antiikva-fonttia, koska se vies-
tii asiallisuutta ja on kirjamainen. (Korpela 2010, 80 — 81, 85.) Koska antiikva-fonteissa
on suositeltavaa kayttad tehostekeinona kursiivia, pdatimme kursivoida suomenkieliset
lauseet, jotta ne erottuisivat paremmin. Paatimme olla kéyttamatta vareja otsikoissa,

koska antiikvasta tulee silloin helposti epéselva.

PDF-tiedostoon olemme tehneet siséllysluettelon, josta klikkaamalla péésee suoraan ky-
seiseen aiheeseen. Néin oppaasta 16ytaa nopeasti etsimansa kohdan ilman, ettd kayttajan
tarvitsee selata koko tyota lapi. Olemme suojanneet tiedoston siten, ettd sen muokkaus-
oikeus on ainoastaan tekijoilla. Jokaisella sivulla on liséksi copyright-merkki oppaan te-

kijoiden edessd, mika ilmentéé tekijanoikeuksien kuuluvuutta tekijoille.

Viimeistelyvaiheessa todetaan tuotteen tuotantokelpoisuus. Tahan vaiheeseen kuuluvat
erilaiset testaus- ja arviointiprosessit. (Anttila 2001, 214.) Jams& ja Manninen (2000, 23
— 25) tuovat kirjassaan esille, ettd sosiaali- ja terveysalan henkil6kunnan vahvuuksia
ovat muun muassa “kyky muodostaa auttava vuorovaikutussuhde asiakkaaseen, kyky
tunnistaa asiakkaan tarpeet ammatillista osaamista hyddyntéen, taito valita ja perustella
asiakkaalle tuotteita, jotka vastaavat konkreettisesti asiakkaan odotuksiin - - taito tas-

mentéé tuotteeseen liittyvia odotuksia sekd asiakkaan ettd hanen hyvinvointinsa nako-
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kulmasta.” Néitd edelld mainittuja ominaisuuksia halusimme kehittd4 optikkoliikkeen

tyontekijoissa opinndytetydomme avulla.

Projektin toteuttajien tehtdvana on luoda sellainen tuote tai palvelu, joka ratkaisee asi-
akkaan ongelman ja tyydyttdd mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeen (Karlsson &
Marttala 2002, 24). Jamsén ja Mannisen (2000, 127) mukaan tuotteen tulee tayttaa asi-
akkaan odotukset niin hyvin kuin mahdollista. Tuote on mahdollisimman virheeton, eli
se el saa negatiivista palautetta ja tarvetta korjauksiin ei ole. Laadukas tuote on kilpailu-

kykyinen, eika sité tarvitse mainostaa.

Tuotteemme laatua on arvioitu tekovaiheessa seminaareissa, joissa opponentit, ohjaajat
ja kuulijat ovat antaneet palautetta ja kehitysehdotuksia. Tapaamiset ohjaavien opettaji-
en seka asiantuntijoiden kanssa takaavat omalta osaltaan sen, ettd tuotetta on kehitetty
oikeaan suuntaan. Lopullisen tuotteen laatu varmistettiin ohjausryhmén ja optikkoliik-
keiden henkilokunnan avulla. Ohjausryhmastda metodiohjaaja Aino-Liisa Jussila seké
suomen kielen opettaja Ulla Paukkunen ovat ohjanneet tuotekehitysosuutta ja asiasisal-

toa. Englannin opettaja Merja Suomalainen on ohjannut tuotteen kielellista sisaltoa.

Tuotteen prototyyppi on annettu esitestattavaksi kahteen optikkoliikkeeseen Oulussa 18.
—19.9.2012. Optikkoliike on kertonut mielipiteensé ja korjausehdotuksensa sisallosté ja
kaytettavyydestd. Palautelomake siséltdd avoimia kysymyksia (liite 3), jotka on tehty
laatukriteereitd mukaillen (liite 2). Kysymykset koskevat tuotteen ulkoasua, hyodylli-
Syyttéd ja asiasisaltod, kuten ymmarrettavyyttd, kayttokelpoisuutta ja selkeyttd. Palaut-
teenanto, tuotteen korjaukset ja viimeistely liittyvét laadunvarmistukseen. Liike on an-

tanut myos suullista palautetta.

Palautteen analysoinnin jalkeen olemme viimeistelleet tuotteen lopulliseen muotoonsa.
Viimeistelyvaiheessa suunnitellaan tuotteen jakelua ja markkinointia. Markkinoinnin
tarkoitus on lisatd tuotteen kysyntaa sekd kayttoonottoa. (Jamsa & Manninen 2000, 81.)
Markkinoimme tuotetta sahkdpostitse muun muassa Suomen Optikoiden Ammattiliit-

toon, Optisen Alan Tiedotuskeskukseen ja muille alan jarjestoille.
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5.3 Projektin resurssit ja kustannusarvio

Projektin aikana kéytettavissé olevat resurssit ovat vaihdelleet. Opinnéytetydn teko on
jaanyt vahemmalle silloin, kun muita koulutehtdvid on ollut enemman. Tarkoituksena
on ollut kanavoida resurssit niin, ettd tyoskentelemme tehokkaasti kevaan 2012 aikana
ennen kesalomaa, koska kesalla emme tapaa toisiamme. Opinndytetyon tehokas tyosta-
minen on jatkunut taas syksylld heti koulun alettua. Tehokkaasti tyoskentelemélla tu-

lemme saamaan tydmme luovutuskuntoon marraskuun toisella viikolla.

Projektin kustannusarvio nakyy taulukosta 6. Projekti- ja ohjausryhman tyétunnit muo-
dostavat valtaosan budjetista. Projektiryhmén tyotunnin hinnaksi on méaéritelty 10 eu-
roa. Opinnaytetyo sisaltdaa 15 opintopistettd, joka tarkoittaa 405 tydtuntia. Projektiryh-
man henkildstokulut ovat siten 4050 euroa. Ohjausryhman tuntipalkaksi arvioidaan 20
euroa. Ohjausryhman resursseja arvioidaan kéytettdvaksi yhteensa 12 tuntia. N&in ohja-

usryhmaén palkkoihin menee budjetoinnin mukaan 240 euroa.

Materiaalikustannuksiin ovat kuuluneet tulostuspaperit, musteet, kirjaston maksut, ku-
ten kirjan varaamisesta aiheutuvat kulut, muistitikut ja niin edelleen. Projektiryhmé& on
viestinyt puhelimen, séhkdpostin ja sosiaalisen median vélitykselld, joten kuluja on tul-

lut Internet-yhteydesta ja puhelinlaskuista.

TAULUKKO 6. Projektin kustannusarvio

Meno Hinta-arvio €
Projektiryhman tyo 4050 €
Ohjaajien tyo 240 €
Tulostuskulut, paperit ja musteet 50€
Muistitikut 40 €
Puhelinkulut 50€
Kirjastokulut 10€

Internet 80 €
Yhteensa 4520 €
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5.4 Projektin ongelmat ja riskit

Projektiin siséltyy aina riskejd, ja ne olisi tunnistettava, analysoitava, asetettava tarkeys-
jarjestykseen ja kontrolloitava. Riski on odottamaton asia, joka viivastyttdd projektia.
(Karlsson & Marttala 2002, 125.)

Riskiné on, ettei tuotteellemme ole tarvetta. Suunnittelimme tekevamme optikkoliikkei-
siin esikyselyn, jolla olisimme selvitténeet todellisen tarpeen tyélle. Paatimme olla to-
teuttamatta tyolasta kyselyd, koska aihe on saatu optikkoliikkeest4. Toinen tuotetta kos-
keva riski on tuotteen asiasisalto, jos sanasto ja dialogi-esimerkit eivat vastaa kaytannon

tarvetta.

Uskomme, ettd meill& on tarvittavat tietotekniset taidot tyon toteuttamiseen. Ongelmia
voi kuitenkin aina tulla, esimerkiksi ohjelmistojen ja sovelluksien toimivuuden kanssa.

Digitaalisen tiedoston toimivuus on kuitenkin térkein asia tuotekehityksen kannalta.

Aikataulusta myohastyminen on suurin riski. Riittdm&ton ajankayton suunnittelu voi
koitua ongelmaksi loppuvaiheessa. Joihinkin vaiheisiin voi mennd odotettua kauemmin
aikaa. Projektiryhmén véliset ongelmat ja erimielisyydet voivat hidastaa tyon etenemis-

ta. Konfliktit tydparin valilla ovat epatodennakdisia, mutta aina mahdollisia.

5.5 Tekijanoikeudet

Toteutusvaiheessa on syytd miettid myos tekijanoikeudellisia seikkoja. Teoskynnyksen
ylittyessé tulee voimaan tekijanoikeus aineistoon. Esimerkiksi tuotteiden prototyypit,
raportit ja tuotesuunnitteluideat ylittdvat teoskynnyksen, kunhan ne ovat jonkun henki-
I6n nimissd. (Anttila 2001, 232 — 233.) Oman tyon suojauksen lisdksi on huomioitava,
ettd aineistolle, jota on aikomus kayttdd omassa tyossd, on tarvittavat kayttooikeudet.
(Karlsson & Marttala 2004, 36).

Tekijanoikeuslaki suojaa Internetissa olevia teoksia yhtalailla kuin kirjallisia tuotoksia.
On huomioitava, ettd tyossé saa kayttaad vain itse tuotettua materiaalia, ja esimerkiksi
muiden tekemid kuvia ei saa laittaa materiaaliin ilman lupaa. Tekstia voi lainata, kunhan

ldhde on mainittu. Tekija voi luovuttaa kayttdoikeuden teokseensa, mutta jos kuvien tai
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muun materiaalin kaytt6on ei ole annettu sivuilla erikseen lupaa, on niiden kaytto kiel-
lettyé. (Kerénen 2003, 25.)

Teoksen tekijalla on taloudelliset oikeudet tyohonsa. Tekijélla on oikeus ansaita teoksel-
la sek& mé&arata sen julkistamisesta ja jakamisesta. Teoksen kopiointi ja esittdminen il-
man tekijan lupaa on kiellettyd. Tekijalla on oikeus saada korvaus tuotteen k&ytosta.
Taloudelliset oikeudet voidaan siirtdd sopimuksella joko kokonaan tai osittain. (Keranen
ym. 2003, 24.)

Pidamme tuotteen tekijanoikeudet itsellamme, koska haluamme séilyttdd muokkaus-,
kaytto- ja jakamisoikeuden. Patentointi- ja rekisterdintiasiat eivat koske tuotettamme.
Meilla ei ole varsinaista yhteistydkumppania tai tyon toimeksiantajaa. Odotettavissa ei

ole kiistoja tai epaselvyytta tekijainoikeudellisissa asioissa.
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6 PROJEKTIN ARVIOINTI

6.1 Oppaan laadunarviointi, esitestaajien palaute ja korjausehdotukset

Olemme laatineet tuotteelle laatukriteerit (liite 2) ja lomake tehtiin niitd mukaillen. Laa-
dunarviointia varten teimme esitestauslomakkeen, jossa kysyimme esitestaajilta mieli-
pidetté tuotteen ulkoasusta, asiasiséllosta ja kaytettavyydestd. Tuote esitestattiin kahdes-
sa optikkoliikkeessd, joissa tuotetta arvioi nelja optikkoa. Esitestaus tehtiin syyskuussa
2012. Esitestaajat saivat tutustua tuotteeseen kahden péivan ajan. Tuote oli tulostetussa

muodossa, jotta siihen olisi helppo laittaa kommentteja ja merkintojéa.

Ty6homme oltiin p&&osin tyytyvaisid. Oppaan taustavérin tuli olla valkoinen, koska tuo-
te on tulostettava. Versiossa, jonka annoimme esitestaajille, ei ollut vield kuvia mukana.
Muut sivuasetukset olivat lopullisessa muodossaan. Esitestaajat arvioivat oppaan ulko-
nakoa erilailla. Erds testaaja kommentoi ulkoasua helppolukuiseksi, asialliseksi ja sel-
kedksi. Yhden mielestd ulkoasu vaatisi stailausta ja jarjestelya. Tekstin pitdisi edeta loo-
gisemmin, jotta asioita olisi helpompi 16ytaa nopeasti. Pyysimme esitestaajilta vihjeita,
miten jarjestysté pitaisi muuttaa. Ehdotusten perusteella jarjestimme sisallon loogisem-

maksi.

Asiasisaltéon saimme muutaman kehitysehdotuksen. Erds esitestaaja kommentoi, etta
asiasiséltd voisi edetd samalla kaavalla joka kappaleessa, jolloin se olisi johdonmukai-
sempi. Esimerkiksi kaikkien kappaleiden jarjestys olisi samanlainen sanaston ja lausei-
den suhteen. Teimme ehdotetut muutokset ja lisaksi merkitsimme pienemmét otsikot lu-

ettelomerkein, jotta ne erottuisivat muun tekstin joukosta paremmin.

"Hyvid sanoja, mutta voisi miettid, ettd pitdisiko yleisemmdt sanat jdttdid pois ja

keskittyd enemmdn vain ammattisanastoon. ”
Kysyimme esitestaustilanteessa suullisesti tarkennusta edelliseen kommenttiin. Esites-

taaja tarkoitti "yleisimmilld sanoilla’ viikonpdivid ja kuukausia. Paatimme olla poista-

matta osiota oppaasta, silla se ei vie paljoa tilaa oppaasta. Yksi esitestaajista kehui opas-
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ta johdonmukaiseksi, asialliseksi ja ymmarrettavéksi sisélloltdan. Tietomadraa han piti

sopivana, ja hén oli oppinut uutta luettuaan oppaan.

Oppaan kaytettavyyteen saimme esitestaajilta positiivisia kommentteja. Erds esitestaaja
mainitsi, ettd vuosikymmenid sitten on ollut jonkinlainen optinen sanasto, jota ei ole
enad optikkoliikkeissé nédkynyt. Testaaja aikoo kayttaa tuotetta tarpeen mukaan. Toises-

sa lomakkeesta kommentoitiin kdytettavyytta seuraavasti:

“Hyva ajatus. tarpeellinen, tulisi tarkastettua sanoja valilla. Talla hetkell&a
opas hieman sekava, vaatii jasentelyd jotta tarvittava tieto 10ytyisi nope-

ammin. ”

Esitestaajat toivoivat, ettd oppaasta l0ytdisi nopeasti etsimanséd asian. Siksi olemme
muotoilleet PDF-tiedoston siséllysluettelon siten, ettd otsikkoa klikkaamalla paéasee suo-
raan oikealle sivulle. Yleiskuva palautteista oli, ettd opas on erittdin hyddyllinen ja odo-
tettu. Eras esitestaaja ei olisi halunnut luovuttaa opasta meille takaisin, vaan olisi halun-

nut sailyttad sen itselladn. Lupasimme lahettdé hanelle oman kappaleen pian.

6.2 Projektin aikataulun ja kustannusten arviointi

Aikataulu aiheutti vaikeuksia varsinkin, kun vaihdoimme kokonaan aihettamme tammi-
kuussa. Taman jalkeen ty0 alkoi sujua hyvin ja saimme paljon aikaan tutkimus- ja tilas-
tomenetelmien kurssilla alkukevaasta, kun teimme projektisuunnitelman. Pohjaty6 teh-
tiin hyvin. Ensin olimme hukassa viitekehyksen kanssa, koska emme olleet aivan var-
moja, mita asioita siihen tulee Kirjoittaa. Asia selviytyi ohjauksessa toukokuussa, kun
molemmat ohjaajat olivat paikan p&alla opastamassa oikeaan suuntaan. Itse tuotteen te-
ko myohéstyi suunnitellusta aikataulusta. Ajatusty6 oli tehty ja projektiryhmén jasenilla
oli kirkas ajatus lopputuotteesta, mutta toteutus jai aikataulusta jalkeen. Esitestaajille ei

jaanyt paljoa aikaa arvioida tuotetta.
Koska meill& ei ollut yhteistybkumppania tai toimeksiantajaa, rajoituksia ei siltd suun-

nalta tullut. Toisaalta tytskentely olisi voinut olla tehokkaampaa, jos tyon etenemisesta

olisi ollut vastuussa toimeksiantajalle. Tavoitteenamme on kuitenkin ollut aina palauttaa
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ty0 sovittuna aikana seminaareihin seka lopulliseen arviointiin, ja sen tavoitteen olem-

me saavuttaneet.

Projektin kustannukset pysyivat pienind. Yliarvioimme kustannukset projektisuunnitel-
maan. Kuluja tuli ainoastaan tulostuspapereista ja puheluista projektiryhmalaisten vélil-
l4. Tulostimme tyon vélivaiheet koululla, joten mustepatruunoita meidan ei itse tarvin-
nut ostaa. Arvioidut Kirjastokulut pitivat paikkaansa, kun myoéhastymismaksuja tuli 8

euroa. Uusia muistitikkuja meidan ei tarvinnut ostaa.

6.3 Projektityoskentelyn arviointi

Projektin alkuvaiheessa teimme tiiviisti yhteisty6td, kun pohdimme ja rajasimme opin-
naytetyon aihetta, teimme projektisuunnitelmaa ja hahmottelimme viitekehysta. Tyon-
jakomme oli sellainen, ettd Essin vastuulla oli tuotteen suunnittelu ja toteutus. Eveliina
vastasi suurimmaksi osaksi projektisuunnitelmasta, Kirjallisuushauista ja viitekehykses-
ta. Projektitydskentelya ja tapaamisia hankaloitti se, ettd kesén aikana olimme eri paik-
kakunnilla, eikd yhteistd aikaa 16ytynyt opinnédytetyon kirjoittamiselle. Tehokas tyos-

kentely kesalla olisi helpottanut tydmaaréa syksylla.

Paadyimmekin ratkaisuun, ettd kirjoitamme molemmille parhaiten sopivana ajankohta-
na, ja piddmme toisemme ajan tasalla siitd, mihin suuntaan ty6t4 vieddan. Tyoskentely-
tavoissamme oli eroja. Toinen halusi aloittaa tydskentelyn tehokkaasti aamulla ja kir-
joittaa iltapaivaan, kun taas toinen halusi kayttaa illat tydskentelyyn. Muut koulutehta-
vat, kurssit sekd ilta- ja viikonlopputy6t olivat haasteellisia opinndytetyon kirjoittamisen

kannalta. Kesan aikana projektia ei tyostetty.

Ohjausryhmaa tapasimme aina, kun tarvitsimme apua ongelmanratkaisuun. Ongelmat
liittyivat suurimmaksi osin viitekehyksen ja tuotteen sisaltoon. Jélkeenpdin ajateltuna
ohjauksia olisi kannattanut ottaa enemmaén ja aikaisemmassa vaiheessa. Englannin kie-
len ohjaaja asui toisella paikkakunnalla. Hantd emme tavanneet henkilokohtaisesti, vaan
viestimme postin, sahkdpostin ja puhelimen vélityksell&. Se osoittautui toimivaksi ohja-
ustavaksi ennakkoluuloistamme huolimatta. Englannin opettajan ohjaus oli erittdin tar-

ke& tyon onnistumisen kannalta.
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7 POHDINTA

Opinndytetydbmme aihetta valitessamme meille oli erityisen tarkedd, ettd oppisimme te-
koprosessin aikana mahdollisimman paljon hyodyllisia asioita tulevaisuutemme ammat-
tia varten. Lisdksi halusimme tehdé jotain, josta olisi hyotya myos muille alalla tyosken-
televille. Mielestdamme valintamme oli oikein onnistunut. Kaytannonharjoittelujaksoilla
optikkoliikkeissa olemme huomanneet, ettd tyontekijoilla on ollut ongelmia englanniksi
kaytavissé asiakaspalvelutilanteissa ja meitd pyydettiin tekem&én opinndytetydndmme
opas téllaisiin tilanteisiin. Sitd oli myos ehdotettu jatkotutkimusaiheeksi eradsséa opin-

néaytetyossa.

Opinnaytetyon tarkoitus oli laatia sahkoinen opas optikkoliikkeen tyontekijoille. Uralla
kielitaito on kilpailuetu, koska kielitaitoinen henkildst liséda yrityksen kilpailukykya
(Kuinka opit kielia? 2010, hakupaivéd 19.9.2012). Optikkoliikkeissa ei ole ollut vastaa-
vaa opasta tai sanakirjaa, josta voisi tarvittaessa opiskella alan asiakaspalvelu- ja myyn-
titilanteiden sanastoa ja fraaseja. Tyoelaméssa kielitaito helposti unohtuu, varsinkin jos
sitd ei kayta usein. Kuitenkin englannin kielelld kommunikoivia asiakkaita on yha
enemman. Opas parantaa optikkoliikkeen asiakaspalvelijoiden valmiuksia kohdata eng-
lanninkielinen asiakas. Sitd kautta asiakaspalvelun laatu paranee ja tuotteen hyédynsaa-
jia ovat myos asiakkaat, koska he tulevat paremmin ymmérretyksi ja opastetuiksi.

Emme etsineet tydllemme toimeksiantajaa. Aluksi tyéllamme oli toinen aihe, johon et-
simme yhteistyokumppania. Vei todella paljon resursseja kirjoittaa séhkdposteja, soittaa
ihmisten perdén ja odottaa vastauksia. Lopulta pdatimme vaihtaa aihetta. Teimme péa-
toksen tehda tydn kahdestaan ja olla siitd vastuussa vain itsellemme. Halusimme vélttya

ylimaaraisilta vaatimuksilta ja stressilta tyon suhteen.

Viitekehyksen kirjoittamisessa oli haastavaa I0ytéé relevantteja lahteité ja etsid niista ne
sopivimmat. Asiakaspalvelustakin on Kirjoitettu paljon teoksia ja tietoa on valtavasti.
Yritimme 16ytaa viitekehykseen ydinasiat, ja tarkastella asiaa optikkoliikkeen nakdékul-

masta. Opimme samalla itse, mitd on hyva asiakaspalvelu. Asiakaspalvelutaidot ovat
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tarked osa ammattitaitoa tall4 alalla. Teoriaosuuden yhteydessé kertasimme myos ke-

hysten ja linssien ominaisuuksia.

Koimme ongelmalliseksi sen, ettd keskityimmekd opinndytetydssdmme sekd teorian etta
tuotteen osalta litkaa asiakaspalveluun ja myyntiin. Kuitenkin optikon ty6 on enemmis-
s& maarin myyntity6td. Suomen Optinen Toimiala julkaisi syyskuussa Optisen alan toi-
mintastrategian vuodelle 2012. Siind esitetdan, ettd optometrian koulutusohjelmassa
kaupallista osaamista opetetaan koulussa vain vahan. Opetus keskittyy ammattiosaami-
seen. Tama on ristiriitaista erittdin kaupallisella alalla, ja optikkoliikkeisiin tulisi saada
myyntihenkisid ja myyntitaitoisia henkil@ita toihin. Varsinkin pienissé optikkoliikkeisséa
optikon on osallistuttava myyntityohon ja asiakaspalveluun. Tulevaisuuden tavoitteena
on, ettd jo hakutilanteessa kiinnitetddn huomiota hakijan asiakaspalveluhalukkuuteen.
(Optisen toimialan strategia 2012, 15, 19.) Vasta tyoharjoitteluissa meillekin on konkre-
tisoitunut se, miten iso osa optikon tyosté asiakaspalvelu ja myynti ovat, vaikka optikko

on ensisijaisesti terveydenhuoltoalan ammattilainen.

Opimme todella paljon uutta alaamme liittyvasta englannin kielesta ja palautimme mie-
leemme jo unohtuneita sanoja. Oppimistavoitteemme téyttyivat siltd osin. Vaikka suo-
rittamastamme englannin kurssista ei ole niin kauan aikaa, huomasimme, etta sanasto
oli osin unohtunut eivétka lauseet muodostuneet sujuvasti. Optometrian koulutusohjel-
maan kuuluu yksi pakollinen englannin kielen kurssi, joka on kolmen opintopisteen laa-
juinen. Kurssia on opinto-oppaassa suositeltu suoritettavaksi ensimmaisen opiskeluvuo-
den syksylla. Oman kokemuksen mukaan ammatillista sanastoa ei ole opiskeltu siihen
mennessa edes suomen kielelld, joten sitd on hankala hahmottaa englanniksi. Niinpa
opiskelijalla ei ole pohjaa, jonka péélle tieto rakentuu, ellei han ole aiemmin tyoskennel-
Iyt alalla. Mielestimme englannin kielen kurssi olisi hyvé siirtdd myohemméksi, ja etta
kurssimateriaali olisi pelkéstaén optiselta alalta.

Projektin eri vaiheissa harjaannuimme tehokkaaseen tydskentelytapaan, koska tekstié
piti sek& lukea ettd kirjoittaa paljon. Nyt valmiudet ovat paremmat laatia asiakielisia,
pitkahkoja teksteja. Opinnaytetyon eteneminen on vaatinut karsivallisyyttd, pitk&jantei-
syyttd ja ennen kaikkea aikataulujen yhteensovittamista. Oppimistavoitteenamme oli

harjaannuttaa projektitydskentelytaitoja, ja oppaan teko selvasti kehitti niitd. Itse olem-
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me oppineet paljon projektitydskentelystd, tuotteen teosta ja alaamme liittyvésta eng-

lannin kielesta.

Tuotteen loppumuoto selvisi pian sen jalkeen, kun aloimme kehitell& tuotetta. Digitaali-
seen muotoon paadyimme, koska se on helppo julkaista ja se on helposti saatavilla eika
se vaadi rahoitusta. Tiedostoa on helppo muokata jalkeenpain. Jos oppaan olisi paina-
nut, muokkaus ei olisi onnistunut jalkeenpdin. Se tuntui liian pelottavalta ajatukselta, jos
jokin olisi mennyt pieleen. Paatimme luottaa omaan tietotekniseen osaamiseemme, kos-
ka hallitsemme perustaidot ja apua on helposti saatavilla, jos sité tarvitsee. Digitaalisen

julkaisun teko oli meille molemmille uutta.

Jos olisimme tehneet painotuotteen, olisimme pyrkineet yhteistyéhon, esimerkiksi jon-
kun graafisen alan opiskelijan kanssa, joka olisi suunnitellut tuotteen ulkoasun. Nyt
emme kokeneet sitd tarpeelliseksi, koska pyrkimyksemme oli tehda selke& opas, josta
I0ytad helposti etsiménsa asian. Mielestimme laatutavoitteemme tayttyi ulkoasun ja si-
séllon osalta. Lopputuotteesta tuli tydelamélahtoinen ja kéyttokelpoinen opas. Esitesta-
uksessa tuli ilmi, ettd optikot pitivat opasta hyddyllisend ja se oli onnistunut. Korjaus-
ehdotuksia saimme sisallon jasentelyyn, minka toteutimme toiveiden mukaan. Piilolins-
si-osioon toivottiin muutamia lisdlauseita kaytonopastukseen, ja lisasimme niita esites-

tauksen jalkeen.

Jatkotutkimushaasteena voisi olla selvitys englannin kielen kayttotarpeesta optikkoliik-
keessd. Aiheesta voi tehdd myds tutkimuksen, jossa selvitetdan, kuinka usein optikot
tarvitsevat tydssaan englannin kieltd, ja minkalaiset kielelliset valmiudet heill& on pal-
vella englantia tai muuta kieltd puhuvaa asiakasta. VVastaavan oppaan voisi laatia muilla
kielilla, kuten vendjan kielella 1t4&-Suomen alueelle. Lisaksi oppaan siséltéa voisi laajen-
taa siten, etté siita olisi apua optikkoliikkeen ja linssien seka kehysten maahantuojien

valiseen kommunikointiin.
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