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1 JOHDANTO

Asiakkaan kokema palvelu on laaja kasite, johon vaikuttaa kaikki mita asiakas palve-
lun aikana kokee ja aistii. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa ndin ollen palve-
lun saavutettavuus, tapahtumaymparisto- ja ilmapiiri seka asiakasrajapinnan toimin-
tatavat. Usein asiakas on yhteydessa palvelun tarjoajaan jo ennen kuin asiakas saa-
puu palveluntarjoajan luokse, esimerkiksi Internetin, sahkopostin tai puhelimen vali-
tykselld. Kaikki nama yhdessa vaikuttavat siihen millaiseksi asiakas palvelun kokee.
Asiakkaan kokemaa palvelua on mahdotonta suunnitella etukdteen, mutta sita on
kuitenkin mahdollista muokata ja kehittdaa samoin kuin muitakin tuotteita. On tarke-
aa tiedostaa, ettd kaikki asiakkaat kokevat palvelun erilailla. Jokainen asiakas odottaa
palvelulta erilaisia asioita ja kiinnittda huomionsa palvelussa eri asioihin. Asiakaspal-
velijan mielesta pienelta ja mitattomalta tuntuva asia voi asiakkaalle olla tarkea. Pal-
veluiden kehittdminen vaatii siis tuntemusta mista kaikesta asiakkaan kokema palve-
lukokemus muodostuu, millaisiin asioihin asiakkaat kiinnittavat palvelussa huomiota
sekd mitka ovat asiakkaiden tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet ja toiveet pal-

velua kohtaan.

Opinnaytetyoni aiheena on Respectan myymalan myyjien toimintakasikirjan luomi-
nen. Respectalla ei ole aikaisemmin ollut kdytdssa myymalan myyjille suunnattua toi-
mintakasikirjaa, minka takia paadyin Respectan ehdotuksesta aiheeseeni. Opinnayte-
tyon tarkoituksena on luoda myymalan myyjille selkea ja yksinkertainen ohjeistus
heidan toimenkuvastaan ja tyotehtavistaan. Myymalan myyjien toimintakasikirja tu-
lee olemaan osa Respectalla hiljattain aloitettua laajempaa myymalaprojektia, jonka
tavoitteena on yhtendistaa Respectan apuvalinemyymaloita ja sita kautta vaikuttaa
asiakkaiden kokemaan palvelukokemukseen. Toimintakasikirja tulee omalta osal-

taan yhtenaistamaan myymalan myyjien toimintaa ja tyonkuvaa.

Opinnaytetyoni on toiminnallinen opinnaytetyd, joka voidaan jakaa kahteen osaan,
toiminnalliseen osaan eli produktiin seka prosessin dokumentointiin. Toiminnallisen

opinnadytetyon tuloksena voi syntya opinndytetyon aiheesta riippuen ohje, opastus



tai jonkin tilaisuuden tai tapahtuman suunnittelu tai toteutus tai molemmat. (Airak-
sinen 2009, 7 ja 10.) Opinndytetydni toiminnallinen osa on myymalan myyijille suun-
nattu toimintakasikirja ja dokumentointi opinndytetyoraportti, joka koostuu teoria-
tiedosta palveluiden kehittamisestd, hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista seka
asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavista asioista, kuten myymalaymparistosta.
Tyon lopussa on opinnaytetydprosessin aikana tekemani asiakastyytyvaisyyskysely,
sen tulokset ja pohdinta seka Respectan Tampereen myymaldssa suorittamani ha-
vainnoinnin tulokset. Kirjallisuuteen perehtymalla pyrin luomaan oman nakemykseni
opinndytetyoni aiheeseen. Kirjallisuuden tueksi suoritin asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen, jonka tarkoituksena oli hankkia tietoa Respectan myymaloiden asiakaskunnasta,
seka asiakkaiden mielipiteistd myymaloiden yleiseen viihtyvyyteen seka myyjien am-
mattitaitoon ja palvelualttiuteen. Havainnoinnin puolestaan suoritin saadakseni

tarkemman kuvan myymalan myyjien ja asiakkaiden toimista myymalaymparistossa.

2 RESPECTA OY

2.1 Respecta yleisesti

Respecta Oy on apuvdlineisiin erikoistunut yksityinen yritys, jonka tavoitteena on eri-
laisten apuvalineiden ja ratkaisujen avulla parantaa ihmisten itsenaista selviytymista,
elamanlaatua ja elinpiirid. Respecta Oy on valtakunnallinen yritys, jolla on toimipis-

teita 10 eri paikkakunnalla. Taman lisdaksi Respectalla on logistiikka- ja tekninen osaa-
miskeskus Pirkkalassa seka useita palvelupisteita terveydenhuoltoalanlaitoksissa ym-

pari Suomen. (Respecta a 2011.)

Respectalla on pitka historia erilaisten apuvalineratkaisujen tuottamisessa. Respecta
perustettiin vuonna 2000, kun Suomen johtavat proteesi- ja apuvalineratkaisujen
tuottajat Suomen Punaisen Ristin Proteesipaja seka Proteesisdatio yhdistivat toimin-

tansa. Alun perin Suomen Punaisen Ristin Proteesipaja ja Proteesisaatio perustettiin



sodassa vammautuneiden sotainvalidien auttamiseksi. Nykydaan Respectan omistaa

Proteesisaatio (70 %) ja Terveysrahasto (30 %). Terveysrahasto on terveydenhuollon
rahoittamiseen erikoistunut pddomasijoitusrahasto, joka tukee suomalaisen tervey-
denhuoltojarjestelman rakennemuutosta tukemalla ja edistamalla jarkevien toimin-

tamallien kayttoa. (Respecta b 2011.)

Respectan apuvalineklinikat tarjoavat korkealaatuista apuvadlinealan osaamista. Laa-
dukas apuvilinearvio, apuvalineen valmistus, asentaminen ja kdyttdonoton opastus
vaativat monen eri ammattikunnan osaamista. Taman takia Respectassa toimii mo-
nen eri ammattikunnan edustajia. Kaiken kaikkiaan Respecta tyollistaa yli 200 tervey-
denhuollon ammattilaista, kuten erikoisladkareita, toiminta- ja fysioterapeutteja, jal-
katerapeutteja seka apuvialineteknikoita. Lisaksi Respectalla toimii myynnin ja mark-
kinoinnin asiantuntijoita, asiakasvastaanottohenkilokuntaa, toimistotyontekijoita se-

ka logistiikka-asiantuntijoita. (Respecta c 2011.)

Respectan Strategia ja arvot

Respectan toiminta perustuu vahvaan strategiseen kumppanuuteen yksityisen ja jul-
kisen terveydenhuollon sekd muiden alan toimijoiden kanssa. Respectan tavoitteena
on edeta kehityksen karjessa luoden uusia kilpailukykyisia palveluketjuja ja yksityisia
ratkaisuja. Respectan apuvaline- ja hyvinvointiklinikat edustavat tulevaisuudessa pa-
rasta ammattiosaamista, joka hyodyntaa viimeisinta teknologiaa ja toimintatapoja.
Respectan tavoitteena on tulla tunnetuksi yrityksena, joka haluaa vaikuttaa toimialan
rakennemuutokseen ja tarjota uudenlaista kumppanuutta niin yksityiselle kuin julki-
selle terveydenhuollolle. Tavoitteena on kehittya terveydenhuoltoalan huippuyrityk-
seksi, jonka palvelukseen kaikki alan ammattilaiset pyrkivat ja jonka ihmiset tuntevat

ammattitaitoisena ja hyvan palvelun terveydenhuoltoalan yrityksena. (Lempinen)

Respectan arvot on jaettu kolmeen eri osaan (Kuvio 1), yksilon kunnioittamiseen, jat-
kuvaan oppimiseen ja kunnioittamiseen seka toiminnan korkeaan eettiseen tasoon.

Respectan arvot on luotu jokaista Respectan tydntekijaa varten, niiden tarkoituksena
on helpottaa niin asiakaspalvelijoiden ty6ta kuin antaa asiakkaalle ja Respectalle suo-

jaa.
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KUVIO 1. Respectan arvot

2.2 Respectan myymalat

Respectan myymalat ovat kaikille avoimia apuvalinemyymaloita, jonne kuka tahansa
voi saapua ilman ajanvarausta tai laakarin lahetetta. Respectan apuvalinemyymaloi-
den tarkoituksena on palvella asiakkaita heidan pienissa apuvaline hankinnoissaan.
Respectalla on kaiken kaikkiaan kahdeksan apuvdlinemyymalaa, jotka voidaan kokon-
sa puolesta jakaa kahteen eri ryhmaan, suuriin ja pieniin myymaldihin. Lahes kaikki
Respectan myymalat sijaitsevat Respectan apuvialineklinikoiden yhteydessa. Suurissa
kaupungeissa, kuten Helsingissa, Tampereella, Turussa, Jyvaskylassa, Oulussa ja Kuo-
piossa sijaitsevat Respectan suuret myymalat. Respectan pienemmat myymalat puo-

lestaan sijaitsevat Joensuussa, Seindjoella, Lahdessa sekd Vaasassa.



Myymaldn myyjan toimenkuva

Myymalan myyjan toimenkuva on perustettu Respectan apuvalinemyymaldan saapu-
vien asiakkaiden palvelemiseksi. Myymalan myyjan tyotehtaviin kuuluu Respectan
valmisapuvalineiden myyminen asiakkaiden itsendisen selviytymisen ja hyvan elaman
tukemiseksi. Myymalan myyjien tyotehtaviin kuuluu valmisapuvalineiden myynnin li-
saksi my6s monia muita myymalan toimintaan liittyvia tehtavia, kuten myymalan kas-
sasta vastaaminen ja myymalan siisteydesta ja tuotteiden esillepanosta huolehtimi-
nen. Myymaldan myyja on mukana apuvalinemyymalan kehittamisessa ja yhdessa esi-
miehensa kanssa suunnittelee ja toteuttaa myymaldan myyntia lisddvia toimenpiteita,
kuten tuote-esittelyja, myymalan mainontaa ja markkinointia, erilaisten tilaisuuksien

jarjestamista ja kanta-asiakasrekisterin yllapitoa.

2.3 Respectan tuotteet

Respectan tuotteet ovat terveydenhuollon laitteita ja tarvikkeita, joita koskevat eri-
laiset saadokset, jotka tuotteiden on taytettava ennen kuin tuotteet saa tuoda mark-
kinoille tai ottaa kayttoon. Tuotteen valmistajan on annettava tuotteesta vaatimus-
tenmukaisuusvakuutus ennen tuotteen markkinoille tuomista. Valmistajan on nain
ollen naytettava toteen laitteen turvallisuus, sopivuus kayttotarkoitukseen seka suo-
rituskyky. Vaatimustenmukaisuuden osoituksena on CE-merkinta muutamia poik-
keustapauksia lukuun ottamatta. Terveydenhuollon laitteiden ja tarvikkeiden vaati-
mustenmukaisuuden valvonnasta ja tuotteiden turvallisen kdayton edistamisesta val-
voo Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira. (Valvira 2011.) Kaikki Res-
pectan tuotteet tayttavat terveydenhuollon laitteille ja tarvikkeille asetetut saadok-

set.

Respectan tuotevalikoima on laaja, minka takia Respectan tuotteet on jaoteltu seit-
semaan tuoteryhmaan, proteeseihin, ortooseihin, liikkkumisen apuvalineisiin, IHTY-

tuotteisiin, jalkineisiin, autoilun apuvalineisiin seka kuulon apuvalineisiin.

Proteesit
Proteesi (Kuvio 2) on tekninen kappale, jonka avulla voidaan korvata ihmiseltd puut-

tuva raaja tai raajan osa. Proteesin tarkoituksena on edistdaa omalta osaltaan yksilon



toimintakykya. Proteesin tarve voi olla synnynndinen tai sairauden tai onnettomuu-
den aiheuttama. Kaikki proteesit valmistetaan aina yksil6llisesti, kayttajan tarpeet ja
voimavarat huomioiden. Proteeseja on paljon erilaisia, niiden tekniset ominaisuudet
vaihtelevat proteesin kayttotarkoituksen mukaan. Proteeseja 16ytyy vahaiseen toi-
mintaan, kuten esimerkiksi tukemaan yksilon siirtymista pyoratuoliin, seka vaativien
liilkuntasuoritusten suorittamiseen, kuten maratonin juoksemiseen. Proteesi voi olla
myo0s tadysin passiivinen, jolloin sen toimintatarkoitus on ensisijaisesti kosmeettinen.
Proteesit voidaan karkeasti jakaa kahteen eri osa-alueeseen, alaraaja- ja yldraajapro-
teeseihin. Valmistusperiaatteet ovat molemmissa osa-alueissa hyvin samantapaiset.
Proteesin valmistukseen ja valintaan vaikuttavat protetisoitavan henkilon yksildllisten
tarpeiden ja edellytysten lisaksi myo6s tyngan pituus, voimakkuus ja liikkkuvuus. (Salmi-

nen 2003, 177.)

KUVIO 2. Alaraajaproteesi ilman kosmetiikka ja kosmetiikan kanssa.

Ortoosit
Ortoosi eli tuki on apuvaline, jota kaytetaan tukemaan ja korjaamaan vartalon eri

osia. Ortoosien kayttdé mahdollistaa kehon tai sen osan virheasentojen ja epamuo-
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dostumien tukemisen, oikaisemisen, suojaamisen seka korjaamisen. Ortoosin avulla
voidaan estda haitallisen liikkeen syntymista ja vakauttaa kehon osaa kestamaan
kuormitusta seka vahentamaan spastisuutta. Ortooseja kayttavat monenlaiset ihmi-
set erilaisiin vammoihin ja ongelmiin. Ortoosien kayton syy voi olla synnynndinen, ku-
ten CP-vamma tai sairaus, kuten reuma tai halvaus. Ortooseja kdytetdan paljon myds
erilaisten tapaturmien ja onnettomuuksien jalkihoidossa. Ortoosit voidaan jaotella
kolmeen ryhmaan, jotka ovat alaraaja-, vartalo ja ylaraaja ortoosit. Alaraaja ortooseja
ovat esimerkiksi erilaiset nilkka-, ja polvituet, vartalo-ortooseja ovat selkdtuet seka
yksilollisesti valmistettavat korsetit, yldraaja ortooseja puolestaan ovat esimerkiksi

erilaiset ranne-, kaula- ja olkaortoosit. (Salminen 2003, 182.)

Lilkkkuminen

Liikkkuminen mahdollistaa ihmisten erilaisten toimintojen ja tehtdvien suorittamisen.
Liikkumiskyky lisdd omatoimisuutta ja riippumattomuutta, vahentda avun tarvetta ja
vahvistaa sita kautta itsendisyyden tunnetta. Liikkumiskyky voi kuitenkin heikentya.
Erilaiset sairaudet, tapaturmat ja ikddntyminen voivat heikentaa yksilon liikkkumisky-
kya. Liikkkumiskyvyn heikennyttya on erilaisten liikkumisen apuvalineiden avulla mah-
dollista liikkua omatoimisesti tai avustettuna. Liikkumisen tukemiseen on olemassa

monenlaisia apuvalineitd. (Salminen 2003, 128.)

Kavelykeppi on sopiva apuvaline silloin kun tuen tarve on pieni. Kavelykepin kaytto
vaatii hyvaa kaden ja ylaraajan toimintaa. Kavelykeppeja loytyy paljon erilaisia. Ny-
kyaan suurin osa kavelykepeista valmistetaan metallista, kuten alumiinista. Oikean
pituuden sdaatdaminen on erityisen tarkeaa ja sen takia lahes kaikissa kavelykepeissa
onkin teleskooppivarsi, joka mahdollistaa kepin korkeuden saatamisen jokaiselle
kayttajalle sopivaksi. Kavelykepin kdadensija voi olla anatomisesti muotoiltu, jolloin
kammenen paino jakautuu tasaisesti kadensijaa vasten tai niin kutsuttu normaali
kadensija, joka pitkdaikaisesti kaytettyna saattaa hiertaa kimmenta. Kyynarsauvat
keventavat kuormitusta kavelykeppeja enemman. Kyynarsauvoissa on tukikepin ja
kadensijan lisaksi kyynartuki, joka mahdollistaa muun muassa ranteen paremman
tukemisen. Kyynarsauvojen kayton edellytyksena on hyva ylaraajojen toimintakyky.

(Mts. 129-130.)
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Kavelyteline eli rollaattori on liikkkumisen apuvaline, jota kayttdja kuljettaa kasillaan
edessaan. Kavelytelineita suositellaan kaytettavaksi jos kyynarsauvoista ei ole tar-
peeksi tukea tai jos lihasvoimat eivat riita niiden kayttoon. Kavelyteline on kyynarsau-
voja turvallisempi apuviline erityisesti jos kayttajalla on tasapainovaikeuksia tai hui-
mausta. Kavelytelineitd on suunniteltu moniin eri kdyttotilanteisiin. Kavelytelineen
koko, pyorien malli ja materiaali vaikuttavat kdvelytelineen kadytettdavyyteen. (Mts.

131.)

Pyoratuoli toimii liikkkumisen apuvalineena silloin kuin kavely ja liikkkuminen eivat
muuten onnistu. Pyoratuolien kayttoaika vaihtelee paljon eri kdyttdjien kesken, tuoli
voi olla kaytossa kayttajan koko valveillaolo ajan tai se voi toimia vain kuljetustuolina.
Pyoratuolin kayttdja saattaa istua tuolissa yli 14 tuntia yhtajaksoisesti, minka takia
pyoratuolilta vaaditaan monia kdyttoominaisuuksia, yksi ndistd on istumismukavuus.
Pyoratuolien kayttdjat eroavat toisistaan paljon toimintakykynsa perusteella. Tamaéan
takia pyoratuolin hankinnan ldhtokohtana ovat aina apuvialineen tarvitsijan tarpeet ja
todellinen toimintaymparisto. Pyoratuolin valintaan vaikuttavat kdyttotarkoituksen ja
kayttoympariston lisaksi kayttajan koko, voimat, nivelten liikelaajuudet ja jaykisty-
mat, sairaudet, refleksit, amputaatiot, hahmottamiskyky, psyyke ja taidot. Pyoratuo-
lin runko on yleensd tehty joko alumiinista, terdksesta tai titaanista. Alumiini on run-
komateriaalina kevyt, terds on vahva ja titaani kestava. Pyoratuolin runko voi olla ko-
koontaitettava, jolloin sita on helpompi kuljettaa mukana, tai kiintearakenteinen.
Pyoratuoli koostuu takana olevista kuljetuspyorista, edessa olevista tukipyorista, pyo-
ratuolin istuimesta, selkdosasta, sivutuista, jalkatuista, jarruista seka kelausvantees-
ta. Lisaksi pyoratuoleihin on mahdollista kiinnittaa erilaisia lisdosia, kuten polkulauta.

(Mts. 136-138.)

IHTY

Ihty-tuotteet koostuvat itsendista elamaa helpottavista kodin pienapuvalineista seka
terapiavalineista. Kodinhoitoon, pukeutumiseen, ruoanlaittoon ja ruokailuun on
suunniteltu paljon erilaisia apuvalineitd, joiden tarkoituksena on vahentaa yksittaisil-
le nivelille ja lihaksille suuntautuvia kuormituksia. Kodin pienapuvalineista on paljon

apua kaikille henkildille. Erityisen paljon pienapuvalineita kuitenkin kayttavat henki-
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I6t, joiden lihasvoimat tai raajojen liikkuvuus on heikentynyt syysta tai toisesta.

(Respecta d 2011.)

Tukipohjalliset

Tukipohjallisten avulla pyritaan tukemaan ja ohjaamaan virheasennossa oleva jalka-
tera oikeaan asentoon tasaamalla jalan kuormitusta. Tukipohjallisia valmistetaan niin
aikuisille kuin lapsillekin erilaisiin kdyttotarkoituksiin. Tukipohjallisilla saadaan usein
apua jalan ongelmiin ja niiden aiheuttamiin haittoihin. Tukipohjalliset valmistetaan
aina yksildllisesti asiakkaan tarpeet huomioiden. Tukipohjallisten valmistukseen on
useita menetelmia, joista asiakasta hoitava asiantuntija valitsee parhaimman. Tuki-
pohjallisten valmistus aloitetaan kuitenkin aina asiakkaan haastattelulla ja perusteel-
lisella jalkatutkimuksella. Jalkatutkimuksessa asiakkaan jalkojen nivelten ja ihon liike-
radat tarkistetaan ja jalkojen kuormitusalueet seka nilkan asento tutkitaan seka

asiakkaan kavely analysoidaan. (Respecta e 2011.)

Kuulo
Kuulovaurioiden maara on vdeston ikdantyessa lisddntynyt. Ensisijaisena syyna kuulo-

vaurioiden maaran nousuun on ikdhuonokuuloisuus, joka johtuu solujen rappeutu-
misesta. Aistin- ja hermosolut eivat uusiudu samoin kuin muut ihmisten solut. Solu-
jen rappeutuminen alkaa hiljalleen jo teini-idassa. Muutokset ovat aluksi hitaita. Hiljal-
leen kuulotoimintoja palvelevien solujen maara vahenee, mika puolestaan johtaa
kuulokyvyn muutoksiin. Kuulovaurioiden syita voi olla myos erilaiset sairaudet ja pe-
rinnolliset tekijat. Osa kuulovaurioista on my®ds itse aiheutettuja, esimerkiksi altistu-
minen liian voimakkaaseen ja pitkaan kestavaan aaneen eli meluun voi vaurioittaa
korvaa. Melualtistuksen ollessa tarpeeksi pitkdkestoista pidetdaan kuulovaurioriskin
rajana 85dB. Tarpeeksi pitkdaan kestanyt melualtistus saattaa hiljalleen kehittya kuu-
lovaurioksi. (Jauhiainen & Andersson 2008,184-186.) Suurin osa kuulovaurioista on
parantumattomia. Huonokuuloisia henkildita voidaan kuitenkin heidan kuulovaurios-
taan huolimatta auttaa erilaisten kuntoutustoimenpiteiden avulla selviytymaan pa-
remmin. WHO (World Health Organization) kutsuu mittauksin todistettavissa olevia
toiminnallisia hairidita vaurioiksi. Vauriot puolestaan aiheuttavat toiminnallisia rajoi-
tuksia, johon vaikuttavat kuntoutettavan elamantilanne, kuunteluolosuhteet seka

kuulonkayttotarpeet. Toiminnanvajaus vaikuttaa huonokuuloisen henkilén mahdol-
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lisuuksiin toimia ja suoriutua ammatin, ian ja tehtavien edellyttamalla tavalla niin
tyossa kuin sosiaalisissa tilanteissakin. Toiminnanvajaus johtaa yleensa tyokykya
alentavaan haittaan, josta on seka taloudellisia etta sosiaalisia seurauksia. WHO on
jaotellut kuulovauriot neljaan ryhmaan; lieviin, keskivaikeisiin, vaikeisiin ja hyvin vai-

keisiin kuulovaurioihin. (Mts. 213.)

Kuulokoje eli kuulolaite on akustinen pienoisvahvistin, jonka tarkoituksena on kom-
pensoida heikentynytta kuuloa. Kuulokojeet voidaan ryhmitella kolmeen osaan; tas-
kukojeisiin, korvantaustakojeisiin seka korvakaytavakojeisiin. Yleisin kuulokojetyyppi
on korvantaustakoje, jota pidetdaan korvanlehden paalla. Korvataustakojeessa aani
johdetaan muoviletkua pitkin kuulokojeen sisalla olevasta kuulokkeesta yksil6llisesti
valmistettavaan korvakappaleeseen, joka sijaitsee korvakaytavan suulla. Korvakay-
tavakojetta sen sijaan pidetadn kokonaisuudessaan korvalehden kuopassa, koje saat-
taa olla my0s osittain tai kokonaan korvakdytdvassa. Korvakaytavakojeen kuorena
toimii kotelo, joka on valmistettu yksilollisten mittojen mukaan. Taskukojetta kayte-
taan nykyaan todella védhan. Taskukojeen kojeosa sijoitetaan nimensa mukaisesti esi-
merkiksi rintataskuun, korvakaytavan suulle asennetaan yksiléllinen korvakappale
johon liitettdava kuuloke yhdistetdan kuulokojeeseen ohuen letkun avulla. (Mts. 222—
223.) Yksinkertaisuudessaan kuulokojeet koostuvat mikrofonista, vahvistimesta ja
kuulokkeesta. Kuulokojeet keraavat, vahvistavat ja muokkaavat aanta niihin asennet-
tujen saatojen mukaan ja toimittavat ne korvakappaleen tai kuorikon daanikanavaa
pitkin kayttdjan korvaan. Kuulokojeet asennetaan erityisesti puheen taajuuksille,
mutta koje vahvistaa puheen lisdaksi myds muut ympariston danet. (lkakuulo 2010,

13.)

Kuulokojeen tapaisesti ympariston daania ja puhetta voidaan vahvistaa myos kommu-
nikaattoreilla. Kommunikaattorit sopivat hyvin henkildille, joilla ei ole kaytdssa henki-
I6kohtaista kuulokojetta. Kommunikaattorit ovat hyva apu tilapaiskeskusteluihin.
Kommunikaattorissa oleva mikrofoni vahvistaa kuulokojeen tapaan danen, aani kul-
keutuu kuulokkeita pitkin kommunikaattorin kayttdjalle. Kommunikaattoreiden ja
kuulokojeiden lisaksi kuulovammaisille on kehitelty muitakin kuulemisen apuvalinei-
ta, kuten television ja radion kuuntelemisen apuvalineita, voimakasaanisia heratys-

kelloja seka puhelimen ja ovikellon soitonvahvistimia. (Mts. 17.)
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3 PALVELUMUOTOILU

3.1 Mita on palvelumuotoilu?

Palvelumuotoilu (engl. service design) otettiin ensimmaisen kerran kdyttoon 1990 lu-
vulla Yhdysvalloissa. Tuolloin palvelumuotoilu sekoitettiin usein teolliseen muotoi-
luun. Alkuvuosistaan palvelumuotoilu on kehittynyt paljon ja nyttemmin se on nope-
aa tahtia kasvava liike-elaman konsepti, jonka tarkoituksena on tutustuttaa palvelui-
den tuottajat uusiin palveluprosesseihin ja tapahtumiin. (Miettinen & Koivisto 2009,
32-33.) Palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtoiseen suunnitteluun, jossa palvelun
kayttaja on palvelun suunnittelun ldhtokohta. Toisin sanoen palvelumuotoilussa paa-
huomio keskittyy asiakkaan kokemuksiin ja odotuksiin. (Mts. 142; Palvelumuotoilu

tutuksi a 2010.)

Palveluita on mahdollista muokata ja kehittaa aivan samoin kuin tuotteitakin. Palve-
lumuotoilun avulla on mahdollista kehittda sekd uusia palveluita etta jo entuudes-
taan olemassa olevia palveluja. Palvelumuotoilu mahdollistaa palveluiden laadun
parantamisen ja uusien palveluliiketoimintamallien |6ytamisen. Jo olemassa olevia
palveluita on mahdollista kehittdd monin eri tavoin; muutoksia voidaan tehda asia-
kasrajapinnan toimintatapoihin, palvelutarjonnan esittamiseen tai palvelutuotan-
toon, hallintoon ja tukiprosesseihin. Palvelumuotoilussa kdytettavat menetelmat

riippuvat kehitettavasta palvelusta. (Palvelumuotoilu tutuksi c 2010.)

3.2 Asiakkaan palvelukokemus

Asiakkaan kokema hyva palvelu muodostuu kaikesta mita asiakas aistii eli nakee,
kuulee ja tuntee saavansa palvelun aikana. Palvelukokemus on aina henkilékohtai-
nen, siihen vaikuttavat asiakkaan aiemmat kokemukset sekd hanen arvonsa ja usko-
muksensa. Asiakkaan palvelukokemusta on ndin ollen mahdotonta suunnitella ja
maaritelld etukateen. Asiakkaan kokemaan palveluun on kuitenkin mahdollista vai-
kuttaa. (Raulo 2010, 20.) Palvelukokemukseen vaikuttaminen edellyttaa kuitenkin

tuntemusta asiakkaan palvelukokemuksen muodostumisesta.
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Asiakkaan palvelukokemus muodostuu palvelupolusta ja siihen kuuluvista palvelu-
tuokioista ja kontaktipisteista. Palvelupolku on asiakkaan lapikdyma palveluprosessi
kokonaisuutena, johon vaikuttavat asiakkaan tekemat valinnat. Palvelupolku sekoite-
taan usein liiketalouden termiin palvelutapahtuma, jossa asiakkaat nahdaan suurena
ihmisjoukkona jonka odotetaan etenevan tapahtumasta toiseen ennalta maaritellyn
suunnitelman mukaisesti. Kun taas palvelupolussa asiakkaat ndhdaan yksiloing, joilla
on mahdollisuus vaikuttaa omilla valinnoillaan palvelupolun rakenteeseen. (Mietti-

nen & Koivisto 2009, 143.)

Palvelupolku on yhdistelma useita palvelutuokioita ja kontaktipisteita. Palvelutuokio
on yksittdinen tapahtuma asiakkaan ja palveluntarjoajan kesken. (Mts. 142.) Esimerk-
ki yksittaisesta palvelutuokiosta on kun asiakas tiedustelee myymalan aukioloaikoja
puhelimitse tai pyytda myyjan apua. Kontaktipiste puolestaan sisaltda kaiken mita
asiakas palvelun aikana kokee ja aistii. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljdan ryh-

maan; tiloihin, esineisiin, prosesseihin ja ihmisiin (Kuvio 3). (Mts. 145-147.)

¢ Fyysiset (myymalat, toimistot, sisustus, valaistus)

TI I at ¢ Virtuaaliset (Internet, puhelin)

¢ Aineettomat (puhelinpalvelu, kotiinkuljetus)

¢ Asiakkaan palvelun aikana kdyttamat esineet ja laitteet
(maksupdaate, ostoskori)

e Henkilokunnan palvelun aikana kayttamat laitteet

Esineet

P H t ¢ Palvelun aikana suoritettavat toiminnot ja toimintatavat
ro S e S S I (asiakkaan vastaanotto, kassatydskentely)

: Asiakk
Ihmiset [Hesmm

KUVIO 3. Palvelupolun kontaktipisteet (Mts. 145-147.)

Kontaktipisteet vaikuttavat olennaisesti asiakkaan palvelukokemukseen. Henkilokun-
nan olemus, palvelualttius ja toimintatavat ovat tarkedssa roolissa asiakkaan palvelu-
tapahtumassa. On hyva kuitenkin muistaa, ettd henkilékunnan ohella myds tiloilla on

yllattavan suuri vaikutus asiakkaan palvelutapahtumaan (ks. myymalaymparisto).
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3.3 Palveluiden kehitysprosessi

Palvelumuotoilu on palvelujarjestelman kehitysprosessi, joka voidaan jaotella tapah-
tumajarjestyksen mukaan neljaan vaiheeseen, jotka ovat tutkimus-, luomis-, arvioin-
ti- ja toteutusvaihe (Kuvio 4). Kehitysprosessin ldapi kdyminen kertaalleen ei viela syn-
nyta lopullista ratkaisua, vaan toteutusvaiheen jalkeen palataan takaisin alkuun, jossa
luodun palvelun laatua arvioidaan. Palvelumuotoilu on jatkuva kehitysprosessi, joka
mahdollistaa uusien palveluinnovaatioiden etsimisen. (Palvelumuotoilu tutuksi d,

2011.)

Tutkimusvaihe

N\

Luomisvaihe

/

Toteutusvaihe

Arviointivaihe

KUVIO 4. Palvelumuotoilun kehitysprosessi. (Mts.)

Tutkimusvaihe

Palveluprosessin ensimmaisessa vaiheessa on kyse tutkimuksesta eli kyseessa on tie-
donkeraysvaihe. Tutkimusvaiheessa kerataan tietoa asiakkaan tiedostetuista ja tie-
dostamattomista tarpeista, mieltymyksista ja toiveista seka palvelun tapahtumaym-
paristosta. Tutkimusvaiheeseen kuuluu myés palvelun tarjoajan liiketoiminnallisten
tavoitteiden ja strategioiden kartoittaminen ja ymmartaminen. Tutkimusvaiheen tie-
donkeraystapoja ovat alan kirjallisuuteen tutustumisen lisaksi muun muassa havain-
nointi, erilaiset kyselyt ja haastattelut seka persoona ja henkiléprofiilien luominen.

(Palvelumuotoilu tutuksi d, 2011.)
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Luomisvaihe

Luomisvaihe alkaa kun ensimmaisen vaiheen tiedot ja havainnot on jasennelty ja
analysoitu seka asiakkaiden tarpeet ja palvelun ongelmakohdat ovat I6ydetty. Luo-
misvaiheessa nimensa mukaisesti luodaan ideoimalla ja kehittamalla asiakkaiden ja
palvelun tarjoajan tarpeiden ja toiveiden mukaisia palvelukonsepteja. Uusien palve-
lumallien kehittdmisessa ja luomisessa voidaan kayttaa apuna erilaisia suunnittelu-,

kehittdmis- ja muotoilumenetelmia. (Mts.)

Arviointivaihe

Kolmannessa vaiheessa eli arviointivaiheessa arvioidaan luomisvaiheessa kehitettyja
ideoita ja mahdollisia palvelukonsepteja. Parhaimmat palvelukonseptit valitaan jat-
kokehitettdviksi. Arviointivaiheessa voidaan kdyttad apuna uusien palvelukonseptien
vertailemista nykyisin kdytossa oleviin palveluvalikoimiin, palvelustrategioihin ja
SWOT- analyyseihin. Arviointivaihe sisdltda palvelun tarjoajan nakékulmasta suorite-

tun kustannus- ja tuottavuustarkastelun. (Mts.)

Toteutusvaihe
Toteutusvaiheessa iteratiivisesti suunniteltu ja testattu palvelu otetaan kayttoon. To-
teutusvaiheen tarkeimpia tehtavia on tietoteknisten ratkaisujen, organisaation pro-

sessien ja tyontekijoiden koulutuksen suunnittelu ja toteutus. (Mts.)

3.4 Palvelumuotoilun tuomat hyodyt

Palvelumuotoilun tarkoituksena on parantaa yrityksen palveluja asiakkaiden nakékul-
masta parempaan suuntaan. Asiakkaat ja heidan tarpeensa ja toiveensa otetaan huo-
mioon uusia palvelukonsepteja luodessa. Asiakaslahtdinen lahestymistapa palvelun
kehittamiselle lisaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja sita kautta myos uskollisuutta palve-
lun tarjoajaa kohtaan. Tyytyvdinen asiakas palaa usein takaisin ja suosittelee palvelun
tarjoajaa edelleen ystavilleen ja sukulaisilleen. Palvelumuotoilu ottaa palvelun suun-
nittelussa huomioon asiakkaiden tarpeiden lisaksi myos palvelun tarjoajan liiketoi-
minnalliset tavoitteet, jolloin palvelumuotoilusta hyotyvat seka asiakas etta yritys.
Palvelumuotoilu lisda yrityksen tehokkuutta ja auttaa yritysta erottumaan kilpailijois-

taan.
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Palvelumuotoilu vaatii aina sijoittamista, monen yrityksen ja organisaation johtajat
nakevat palveluiden kehittdmisen enemman kustannuksena kuin yrityksen tuottoa
parantavana tekijana. Tama johtuu suurimmalta osin siitd, ettd palvelumuotoilun yh-
teyttd suurempiin tuottoihin ja pienempiin kuluihin on vaikea osoittaa. Palvelumuo-
toilun vaikutus onkin usein kumulatiivinen, minka takia palvelun kehittamisen vaiku-
tuksia ei ole mahdollista ndhda heti sijoituksen jalkeen. (Miettinen & Koivisto 2009,

104.)

4 KAYTTAJAKOKEMUS

Kayttajakokemukselle (engl. user experience) on olemassa useita toisistaan hieman
poikkeavia maaritelmia. Monissa kasitteen maarittelyissa kayttdjakokemuksella kasi-
tetaan yksinkertaisesti kdytettavyyttd. Uusimmissa maaritelmissa kayttdjakokemus
laajentaa perinteisen kaytettavyyden huomioimaan myos kayttajien tunteita, motii-
veja ja tarpeita. (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2009, 213.) Kansain-
véalinen standardijarjesto 1ISO maarittelee 1SO 9241-210 standardissaan kayttajakoke-
muksen olevan henkilén havaintoja ja reaktioita, jotka syntyvat tuotteen, palvelun tai
jarjestelman kaytosta. Maaritelman mukaan kayttajakokemus on yksildllinen, palve-
lun tai tuotteen kayttamiseen liittyva kokemus, johon vaikuttaa kaikki kayttajan tun-
teet, mieltymykset, uskomukset, havainnot, fyysiset ja psykologiset reaktiot seka
tuotteen tai palvelun ennen kayttoa, kayton aikana tai kayton jalkeen saavutetut saa-
vutukset. Maaritelman mukaan kayttajakokemus muodostuu kolmesta osa-alueesta;

jarjestelmasta, kayttajasta ja kayttokontekstista. (Toivonen 2010, 12.)

Koska kayttajakokemus on vield epamaaradinen ja abstrakti kdsite on sita pyritty jaka-
maan helpommin hallittaviin komponentteihin. Kayttdjakokemukseen vaikuttavat
tuoteominaisuudet on mahdollista jakaa neljaan eri ryhmaan; tuotteen substanssiin,
vetovoimaan, kaytettavyyteen ja uskottavuuteen. Tuotteen substanssilla tarkoite-
taan tuotteen tai palvelun kayttdarvoa kayttajalle, eli tuotteen tai palvelun tarkoitus-

ta, seka sen sisaltoa ja toiminnallisuutta. Tuotteen vetovoimalla puolestaan tarkoite-
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taan tuotteen tai palvelun ulkoasua ja nayttdarvoa kayttajalle. Tuotteen vetovoimaan
liittyy olennaisesti tuotteen ulkoasu ja estetiikka, mielikuvat ja tunteet, muoti ja kayt-
tdjan elamantapa seka tuotteen tai palvelun uutuus tai sen tuttuus. Tuotteen kaytet-
tavyyteen puolestaan kuuluu tuotteen tai palvelun helppokayttdisyys, miellyttavyys,
tehokkuus, l6ydettavyys seka esteettomyys. Tuotteen uskottavuudella tarkoitetaan
tuotteen tai palvelun luotettavuutta ja toimintavarmuutta, laatua, sekd imagoa ja

katu-uskottavuutta. (Sinkkonen yms. 2009, 226.)

5 KAYTTAJAKESKEINEN SUUNNITTELU

5.1 Mita kayttdjakeskeinen suunnittelu on?

Kayttajakeskeinen suunnittelu (engl. user centered design) on nimensa mukaisesti
kayttajalahtdinen suunnitteluprosessi, jonka tarkoituksena on suunnitella ja luoda
tuotteita ja palveluita asiakkaan nakokulmasta. Kayttajakeskeisen suunnittelun paa-
maarana on suunnitella helposti kaytettavia tuotteita ja palveluita, jotka antavat
kayttajilleen mahdollisimman hyvan kayttdarvon. (Basics of Usability 2011.) Toisin
sanoen kayttajakeskeisen suunnittelun paamaarana on luoda tuotteen tai palvelun
kayttajille mahdollisimman positiivinen kayttajakokemus. Kayttajakeskeisessa suun-
nittelussa on tarkeda muistaa, ettei kayttajakokemukseen ole oikoteita. Jos kayttaja
ei osaa kayttaa tuotetta tai palvelua tai se ei muutenkaan vastaa kayttajan odotuk-
sia, tarpeita tai osaamista, on kayttajakokemus silloin kielteinen. Kaytettavyysmene-
telmien avulla on mahdollista ehkaista negatiivisia kayttajakokemuksia. (Sinkkonen

yms. 2009, 225.)

Kayttajatiedon hankkimiseen ja erilaisiin kayttajatutkimuksiin on kehitetty monia me-
netelmida. Nama menetelmat pohjaavat kuitenkin muutamaan yleisemmin kayt6ssa
olevaan tybtapaan, joita on yhdistely uudella tavalla. Esimerkkina tasta on viime
vuosina yleistynyt “contextual inquiry”, jossa yhdistetaan havainnointia, haastattelua

ja artefaktien analysointia. (Hyysalo 2009, 74-75.)
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5.2 Tutkimusmenetelmat yleisesti

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kahteen ryhmaan, kvalitatiivisiin ja kvantitatiivi-
siin. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusaineisto on useimmiten tekstimuotoista
aineistoa. Kun taas kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusaineisto ilmoittaa tiedon
numeroin. Kvalitatiivista aineistoa saadaan muun muassa haastattelujen ja havain-
noinnin avulla. Kvantitatiivista aineistoa puolestaan saadaan esimerkiksi kyselylomak-
keilla. Kvalitatiivista ja kvantitatiivista menetelmaa voi kayttda myos yhdessa. Kvalita-
tiivisen aineiston analysointiin voidaan tarvittaessa kayttaa kvantitatiivisia menetel-
mia, kuten prosenttilukuja ja tilastoja tai kysymyslomakkeissa voidaan kayttaa avoi-

mia kysymyksia kvantitatiivisten kysymysten lisdksi. (Taanila 2011, 2.)

5.3 Havainnointimenetelmat

Havainnointi on yksi kdyttdjatiedon hankkimisen menetelmista. Havainnoinnilla tar-
koitetaan ihmisten toimien seuraamista tapahtumaymparistdssa. Havainnoinnin
avulla tuotekehittdja pystyy muodostamaan yleiskuvan kayttajista, heidan toimistaan
kulloisessakin tilanteessa ja tuotteen tai palvelun kayttéymparistosta. Samalla tuote-
kehittdja saa tietoa myos tuotteen tai palvelun kayton yksityiskohdista. Havainnointi
mahdollistaa nain ollen tuotteen tai palvelun suunnittelukonseptien puutteiden ja
virheellisten oletusten I6ytamisen seka mahdollistaa uusien ideoiden ja taydentavien
ratkaisujen luomisen. Kaytanndssa havainnointi tarkoittaa vahimmillaan kahden tai
kolmen tunnin oleskelua tuotteen tai palvelun kayttéymparistéssa. Havainnoijan teh-
tavana on seurata millaisia toimia kayttajien vapaa-ajassa tai tydssa tapahtuu, millai-
nen heidan ymparistonsa on ja miksi he tekevat asioita juuri niin kuin tekevat. Ha-
vaintojensa perusteella havainnoitsija pyrkii muodostamaan kasityksen kayttajien

toiminnasta erilaisissa tilanteissa. (Hyysalo 2009, 106.)

Erilaisia havainnointitapoja on useita, niitd on mahdollista yhdistellad kattavamman
yleiskuvan saamiseksi. Tuotekehityksen kannalta tarkeimpia havainnointimenetelmia
ovat passiivinen havainnointi, varjostaminen, havainnointihaastattelu, kuvanauha-

haastattelu, laboratoriohavainnointi sekd osallistuva havainnointi. (Mts. 111-115.)
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Passiivinen havainnointi

Passiivinen havainnointi eli niin kutsuttu "karpanen katossa” havainnointi on yksi
kdytetyimmistad havainnointimenetelmista. Passiivisessa havainnoinnissa havainnoit-
sija asettuu tapahtumaymparistoon, siten etta pystyy hyvin havainnoimaan ymparilla
tapahtuvia asioita ja ilmioita ilman, ettd hanen tarvitsee osallistua niihin. Passiivinen
havainnointi soveltuu hyvin erilaisten tilojen, kuten toimistojen, myymaldiden, kahvi-
loiden ja terveyskeskusten tapahtumien kartoittamiseen. Passiivinen havainnointi

mahdollistaa tapahtumien kokonaiskuvan kartoittamiseen. (Mts. 111.)

Varjostaminen

Varjostamisessa havainnoitsija valitsee tapahtumapaikan sijasta jonkun henkilon jo-
ta havainnoitsija seuraa hanen toimissaan. Varjostus soveltuu hyvin liikkkuvan tyon
hahmottamiseen ja tietyn henkilon toimien kokonaisvaltaiseen kartoittamiseen. Var-
jostuksesta on aina sovittava varjostettavan henkilon kanssa etukateen. Pienid var-
jostuksia voidaan tehda myods passiivisessa havainnoinnissa, esimerkiksi silloin kun

seurataan yhden asiakkaan toimia myymalassa loppuun saakka. (Mts. 112.)

Havainnointihaastattelu

Havainnointihaastattelussa (engl. contextual inquiry) havainnoija seuraa passiivisen
havainnoinnin tavoin kayttajaa ja kyselee aina kun joku asia jaa mietityttamaan. Ha-
vainnoija voi halutessaan myos pyytaa kayttajaa jatkuvasti kertomaan mita han kul-
loinkin tekee. Talldin on kuitenkin huomioitava, ettei tyon suoritus valttamatta vas-
taa enaa todellista. Havainnointihaastattelu soveltuu hyvin ohjelmien ja esineiden
luonnollisen tutkimiseen tai vieraiden ja haastavien tyékadytantdjen seuraamiseen.
Havainnointihaastattelu ei sovellu tilanteisiin joissa halutaan seurata ihmisten valista

vuorovaikutusta. (Mts. 112.)

Kuvanauhahaastattelu

Kuvanauhahaastattelussa (engl. stimulated recall) havainnoitsija videoi havainnoi-

tavan toiminnan mahdollisimman hyvin, jonka jalkeen havainnoitava henkil6 kutsu-
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taan katsomaan ja kommentoimaan toimiaan. Myds havainnoitavan kommentointi
videoidaan. Tall6in havainnoitsijalla on kdytossaan kaksi videonauhaa, seka aito ta-
pahtumakuvaus ettd kommenttiraita. Kommenttiraidan analysoinnissa on kuitenkin
oltava kriittinen, silla havainnoitava voi kertoa kommenttiraidalla enemman miten

ty0 tulisi tehda kuin miten se tehtiin. (Mts. 112.)

Laboratoriohavainnointi

Laboratoriohavainnointi suoritetaan nimensa mukaisesti ennalta suunnitellun koe-
asetelman tai tilan mukaan. Laboratoriohavainnointi antaa havainnoitsijalle mahdol-
lisuuden ennakoida ja suunnitella parhaan kuvauspaikan. Samalla kuitenkin havain-
noitavan tyon luonnollisuus havida, minka ansiosta havainnoinnin tulokset saattavat

kertoa enemman koe-asetelmasta kuin todellisuudesta. (Mts. 112.)

Osallistuva havainnointi

Osallistuvassa havainnoinnissa (engl. participant observation) havainnoitsija osallis-
tuu kayttdjien toimintaan. Havainnoitsija opiskelee esimerkiksi myymalan myyjaksi,
jotta han paasisi tyo- tai vapaa-ajan yhteison aidoksi osaksi ja pystyisi sielta kautta
havainnoimaan yhteisén toimintaa laajemmin. Osallistuva havainnointi on yksi kehit-

tynein havainnoinnin muoto, mutta samalla myos vaativin. (Mts. 112.)

5.4 Haastattelut

Haastattelu on harkittujen ja etukateen mietittyjen kysymysten kysymista haastatel-
tavilta. Erilaiset haastattelut ovat tarkeita kayttajatiedon hankintavaylia. Léhes kaik-
kiin kayttajatiedon kerdamisen lahestymistapoihin kuuluu jokin haastattelun tai kyse-
lemisen muoto. Ihmisten tekemisista on usein vaikea saada selvaa kuvaa ilman haas-
tatteluja. Haastattelu antaa haastateltaville mahdollisuuden kertoa omia tulkintojaan
ja valottaa haastattelijaa toimiensa taustoista. Haastattelun kysymyksien vastauksiin
vaikuttavat olennaisesti kysymysten sisaltd, muoto, haastatteluymparisto seka haas-

tateltavan ja haastattelijan roolit. (Hyysalo 2009, 126.)
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Haastatteluilla pystytaan kartoittamaan kayttajia seka tuotteiden ja palveluiden kayt-
t6a monelta eri nakdkulmalta. Tuotteiden ja palveluiden kayttdjia haastatellaan usein
heidan tyon kuvaansa, tyon muutokseen, tyon valineiden, teknologian muutoksen,
kilpailijavertailun seka heidan tarpeiden, halujen ja mieltymyksen kartoittamista
varten. (Mts. 125-126.) Haastattelumenetelmia on useita, tassa osiossa tulen kasitte-

lemaan kyselytutkimusta eli kirjalliseen muotoon puettua haastattelua.

Kyselytutkimus

Kyselytutkimus on tapa kerata ja tarkastella tietoa esimerkiksi ihmisten mielipiteista,
asenteista ja arvoista. Kyselytutkimuksessa tutkija esittaa kyselylomakkeen avulla
vastaajalle kysymyksia tutkittavasta asiasta. Kyselylomake on yksi mittausvaline, jon-
ka soveltuvuusalue on laaja. Kyselytutkimusta voidaan kadyttda yhteiskunta- ja kayt-
taytymistieteellisesta tutkimuksesta mielipidetiedusteluihin, soveltuvuustesteihin,
katukyselyihin ja palautemittauksiin. Enimmakseen kyselytutkimus on maarallista eli
kvantitatiivista tutkimusta. Kyselylomakkeessa kysymykset ilmaistaan sanallisesti,
vastaukset sen sijaan ilmaistaan numeerisesti. Sanallisesti kysymyslomakkeissa vasta-
taan avoimiin kysymyksiin eli kysymyksiin, joiden vastausten esittdminen numeeri-

sesti olisi epakaytannollista. (Vehkalahti 2008, 11-13.)

Vehkalahden (2008) mukaan koko tutkimuksen onnistuminen riippuu lomakkeesta.
Hyvassa kyselylomakkeessa yhdistyy tilastolliset ja sisallélliset nakokohdat. Jotta ky-
selylomake onnistuisi, on sen suunnitteluun hyva panostaa. Erityista huomiota on
hyva kiinnittaa kysymyksiin. Kysymysten tulee olla lyhyita, selkeita ja yksinkertaisia.
Kysymysten tavoitteena on, etta jokainen vastaaja ymmartaa ne samoin. Taman ta-
kia epaselvien kasitteiden kayttoa seka ylimaaraisia kieltosanoja tulisi valtella. On eri-
tyisen tarkeda, etta yhdessa kysymyksessa kysytaan vain yhta asiaa. Kysymysten ei
tule olla paallekkaisia, myos liian yleisten kysymysten kysymista tulisi valttaa. (Taanila

2011, 25.)

Mittauksen luotettavuus
Mittauksen luotettavuutta arvioitaessa voidaan erotella kaksi perustetta; validiteetti

ja reliabiliteetti. Validiteetti kertoo, mitataanko oikeaa asiaa ja reliabiliteetti puoles-
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taan kertoo miten tarkasti sita mitataan. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta vali-
diteetti on ensisijainen arviointiperuste. Silla jos tutkimuksessa mitataan vaaraa
asiaa, ei reliabiliteetilla ole merkitysta. Validiteetin lisdksi on myds mahdollisimman
hyvalla tasolla oleva reliabiliteetti mittauksen luotettavuuden kannalta tavoittelemi-
sen arvoinen. Mitd vahemman mittaukseen sisdltyy mittausvirheitd, sen parempi re-

liabiliteetti on. (Vehkalahti 2008, 40-41.)

Kyselylomakkeissa mittauksen reliabiliteettia voi heikentda muun muassa vastaajan
motivaatio, vastaustilanne, kysymysten vadarinymmartaminen, vastausajankohta ja —

paikka sekd mittaajan kirjausvirheet. (Taanila 2011, 27.)

5.5 Henkil6profilointi

Henkiloprofiilit ovat tuotteen tai palvelun todellisia kayttajaryhmia edustavia kuvit-
teellisia hahmoja, joilla on kasvot, tyo, mielipiteitd ja tietynlainen eldamantyyli. Henki-
I6profiilien tarkoituksena on auttaa tuotteiden ja palveluiden kehitystiimeja hahmot-
tamaan ja ymmartamaan millainen asiakas tuotteella tai palvelulla voisi olla seka mil-
laisia tuntemuksia, ajatuksia ja tarpeita hanelld voidaan olettaa olevan. Sen sijaan,
ettd tuotteiden ja palveluiden kayttajat luokiteltaisiin demografisesti eli esimerkiksi
ian, sukupuolen, asuinpaikan tai ammatin mukaisesti tai kiinnostuksen kohteiden
mukaan pyritdan henkildprofiilien avulla tunnistamaan tarkeimmat kayttaytymismal-

lit. (Palvelumuotoilu tutuksi e 2011.)

Henkildprofiilien luominen on melko nopeaa ja edullista. Henkiloprofiilien avulla pys-
tytaan hahmottamaan yksildita, joita voidaan kayttaa uusien palvelukonseptien ja
tuotteiden luomisen ja arvioinnin apuna. Henkiloprofiilit antavat konkreettista poh-
jaa paatosten tekemiseen kun maaritelldan palvelun tai tuotteen tyypillista kaytta-

ja3. (Mts.)
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6 PALVELUTAPAHTUMA

6.1 Palvelutapahtuman vaiheet

Myynnin palvelutapahtuma voidaan jakaa karkeasti kolmeen osa-alueeseen (Kuvio
5), asiakkaan saapumiseen myymaldan, asiointivaiheeseen ja asiakkaan poistumi-
seen. Asiakaspalvelijan tulisi kiinnittdad huomiota kaikkiin palvelutapahtuman vaihei-
siin voidakseen tuottaa asiakkaalle positiivisia palvelukokemuksia. Kaikkiin palveluta-
pahtuman vaiheisiin sisaltyy kriittisia pisteitd, jotka huonosti hoidettuna saattavat

jopa pilata asiakkaan palvelukokemuksen. (Jokinen, Heindmaa & Laukkonen 2000,

243.)

Asiakkaan Asiointivaihe

Poistuminen
saapuminen

¢ Jalkihoito

e tarvekartoitus
e tuote-esittely

e sisdantulo
e odottaminen

e vastavaitteet
e lisamyynti
® kaupan teko

e palvelun
paattaminen
\_ J

KUVIO 5. Palvelutapahtuman vaiheet (Jokinen ym. 2000, 243.)

Asiakkaan saapuminen

Asiakkaan saapuessa myymalaan tekee han ensimmaisten minuuttien aikana monta
ratkaisevaa paatosta. Paatokset kohdistuvat siihen mita asiakas ndakee saapuessaan
myymalaan, miten hanet huomioidaan ja mita asiakas tuntee kohdatessaan myyjan.
(Ojanen 2010, 72.) Hyvan ensivaikutelman luominen asiakkaalle on erityisen tarkeaa.
Asiakkaan huomaaminen seka reipas ja ystavallinen tervehdys luo asiakkaalle terve-

tulleen olon. Myyjan palvellessa toista asiakasta uuden asiakkaan saapuessa, ystaval-
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linen katsekontakti ja nydkkays tai pieni tervehdys viestittaa asiakkaalle hanen tul-

leen nahdyksi. Mikali palvelupisteessa ei ole kdytettavissa jonotusnumeroa on asia-
kaspalvelijan pidettava huolta, ettd jokaista asiakasta palvellaan oikeassa jarjestyk-
sessa. Pysymalla rauhallisena ja pitamalla katsekontaktin jonottajiin ja palvelemalla
jokaista asiakasta hyvin mutta ripedsti asiakaspalvelija pystyy pitdmaan asiakkaat

rauhallisina. (Jokinen ym. 2000, 244.)

Asiointivaihe ja myyntikeskustelu

Asiointivaihe alkaa heti asiakkaan saapumisen jalkeen. Myyntikeskustelun avauksen
tavoitteena on luoda myonteinen ilmapiiri seka pyrkia selvittdmaan asiakkaan tar-
peet ja odotukset. Ensimmaisilld sanoilla on paljon merkitystd myyntikeskustelua
avatessa. Hyvin yleisia keskustelun avauksia ovat "Hei, voinko auttaa?” tai “Kuinka
voin olla avuksi?”. Jokainen myyja voi kuitenkin kayttaa itselleen sopivinta tapaa
aloittaa keskustelu. Asiakas joko lahtee myyjan keskusteluun mukaan ja aloittaa
kertomaan asiastaan tai kieltaytyy avusta. Asiakkaan kieltaytyessa avusta on asiakas-
palvelijan annettava asiakkaalle tilaa tutustua tuotteisiin itsendisesti ja ilmoitettava
olevansa kaytettavissa tarvittaessa. Asiakkaan valintoja on kunnioitettava kaikissa

tilanteissa. (Pekkarinen, Pekkarinen & Vornanen 2006, 53.)

Tarvekartoitus

Tarvekartoituksen avulla asiakkaan tarpeet selvitetaan hienovaraisesti kysymalla
asiakkaalta avoimia kysymyksia. Kysymysten tarkoituksena on saada asiakas puhu-
maan ja kertomaan ongelmastaan jotta saataisiin selville mika tuote tai palvelu rat-
kaisisi asiakkaan ongelman ja millaisia hyotyja asiakas arvostaa. Seuraamalla asiak-
kaan reaktioita, kuuntelemalla asiakasta ja kysymalla tasmentavia kysymyksia myyja
pyrkii selvittdmaan mihin asiakas pyrkii. (Jokinen ym. 2000, 244.) Kyselemista pide-
taan vaativana tehtavana, mutta se on kuitenkin ainoa keino saada asiakkaan tarpeet
selville. (Pekkarinen ym. 2006, 53.) Taman paivan ongelmia asiakaspalvelutilanteissa
on usein kova kiire ja asiakaspalvelijoiden vahyys. Kiire haittaa kuuntelua ja intensii-
vista paneutumista asiakkaan ongelmiin. Hyva asiakaspalvelija kuitenkin tiedostaa
tdman ja yrittaa kiireesta huolimatta keskittya asiakkaaseen ja hanen asiaansa taysilla

koko palveluhetken ajan. (Jokinen ym. 2000, 245.)
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Tuote-esittely

Saatuaan selville asiakkaan tarpeet tulee myyjan esitella ratkaisu asiakkaan ongel-
maan. Se voi olla tuote tai palvelu. Ratkaisuehdotuksen esittelyssa kannattaa valttaa
pelkkien teknisten tietojen ja tuoteominaisuuksien luettelemista. Myyjan kannattaa
ennemmin esitellad tuotteen etuja, niistd on aitoa hyotya asiakkaalle ja loppupelissa
tuotteen hyodyt ovat syy miksi tuote tai palvelu kannattaa ostaa. Tuotteita tulee
esitelld asiallisesti, on hyva jos myyjalla on esittda asiakkaalle useampi kuin yksi vaih-
toehto. Nadin asiakkaalla on mahdollisuus punnita eri vaihtoehtoja. (Jokinen ym.
2000, 245.) Myyjan on hyva muistaa etta tuote ei osaa puhua. Myyjan on siis tunnet-
tava tuotteet joita han myy ja uskottava niihin aidosti. Jos myyja ei tunne tuotetta
eika usko tuotteen toimivuuteen asiakas vieroksuu tuotetta. Jos myyja ei usko eika
jaksa innostua tuotteesta ei myodskaan asiakas innostu siitd. Taman takia myyjan
mielipiteet tuotteesta ovat erityisen tarkeitd, myyja ei pysty peittdmaan persoonalli-
suutensa eikd myyntikeinojen avulla sita ettei usko tuotteeseen. (Pekkarinen ym.
2006, 63.)Tuote-esittelyn tarkoituksena ei kuitenkaan ole myyda asiakkaalle vakisin
tuotetta, vaan kertoa ja nayttaa asiakkaalle hanelle sopivista tuotteista ja palveluista.

Jokainen asiakas tekee omat paatokset joita myyjan on kunnioitettava.

Vastavditteiden kasittely

Myyntikeskustelussa syntyy usein vastavaitteita ja epailyksia liittyen myytavaan tuot-
teeseen. Tama on myyjan kannalta hyva asia, vastavaitteiden eli kysymysten kysymi-
nen kertoo asiakkaan olevan kiinnostunut tuotteesta jollain tavalla. Kohdatessaan
vastavaitteen myyja saa tilaisuuden osoittaa patevyytensa. Vastavaitteiden kasittely
on siis asiakkaan kysymyksiin vastaamista. Myyjan tehtava on vastata asiakkaan kysy-
myksiin ammattitaitoisesti ja luotettavasti ja yritettava muuttaa asiakkaan negatii-
viset tunteet tuotetta kohtaan positiivisiksi. Keskustelua on hyva jatkaa siihen asti
kunnes asiakas on saanut kysyttya kaikki tuotetta koskevat kysymyksensa. Keskus-
telun aikana voi myyjan eteen tulla vaikeita kysymyksia joihin myyja ei osaa vastata.
On selvaa etta kukaan ei voi tietaa kaikkia asioita. Tama on kuitenkin hyva tunnustaa
myo0s asiakkaalle, missdaan nimessa myyja ei saa keksia tuotetta koskevia faktoja itse.
(Pekkarinen ym. 2006, 72.) Rauhallisen ilmapiirin sdilyttaminen ja asiakkaan mielipi-
teiden arvostaminen ja uuden keskustelundakdékulman etsiminen vievat parhaaseen

lopputulokseen. (Jokinen ym. 2000, 246.)
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Lisamyynti

Hyva myyja osaa ehdottaa asiakkaalle sellaisiakin tuotteita joita asiakas ei varsinai-
sesti tullut hakemaan. Téllaisten tuotteiden myyntia kutsutaan lisamyynniksi. Lisa-
myynti tuo nimensa mukaisesti yritykselle lisda rahaa. Lisdtuotteita tarjoamalla voi-
daan asiakasta muistuttaa tarkeistd, helposti unohtuvista kayttéyhteystuotteista. On
kuitenkin tarkedaa muistaa ettei asiakkaalle saa yrittda myyda mitaan vakisin, mikali
asiakas kieltaytyy lisamyynti ehdotuksesta, on lisamyyntiyritys jatettava siihen. (Joki-

nen ym. 2000 246.)

Kaupan paattaminen

Myyntikeskustelun tavoitteena on aina kaupan paattaminen eli saada asiakas teke-
maan ostopdatods. Myyjan tehtdvana on auttaa ja rohkaista asiakasta tekemaan
paatos. Myyjan tulee kuitenkin aina muistaa, ettei asiakkaalle saa koskaan myyda
mitdan tuotetta vakisin. Vastuunsa tunteva myyja valttda myymasta asiakkaalle tuo-
tetta joka ei tyydyta asiakkaan tarpeita tai ei ole asiakkaan edun mukainen. Aina
kauppaa ei kuitenkaan synny, se kuuluu normaalina osana myyjan tyohon. Asiakasta
ei saa ahdistaa eika syyllistaa kielteisesta ostopaatoksesta, on hyva antaa asiakkaalle
kunniallinen perdaantymistie. Jotkut asiakkaat haluavat miettia ratkaisujaan rauhassa,
mutta ovat tyytyvaisia ettad heitd palvellaan aktiivisesti. Miettimaan jdaneet asiakkaat

saattavat palata myéhemmin hakemaan tuotetta. (Jokinen ym. 2000, 246-247.)

On erittdin tarkeaa, etta asiakkaalle jaa hyva olo kaupasta. Palveluun ja tuotteeseen
tyytyvainen asiakas tulee usein uudestaan asioimaan yrityksessa. Myos myyjien on
mukavampi kohdata uudestaan tyytyvaisia asiakkaita. Asiakkaan poistuessa myyma-
lasta on ystavallinen hymy, katsekontakti, ja tilanteeseen sopiva lopputervehdys pai-
kallaan. Hyvastelyn tavoitteena on, etta asiakas poistuu hyvantuulisena. (Jokinen ym.

2000, 247; Ojanen 2010, 105.)

Jalkihoito

Asiakaspalvelutapahtuman viimeinen vaihe on jalkihoito. Jalkihoidolla tarkoitetaan
kaupan teon jalkeen asiakkaisiin suunnattuja toimenpiteita, joiden tarkoituksena on
varmistaa, etta asiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun ja tuotteisiin, auttaa

asiakasta pulmien ratkaisussa seka luoda pohjaa pitkadaikaiselle ja pysyvalle asiak-
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kuussuhteelle. Jalkihoitovaihe alkaa jo ennen asiakkaan poistumista. Taitava myyja
0saa jo asiakkaan poistuessa antaa hanelle hyvan syyn tulla uudelleen. Myyja voi
viitata lahiaikoina saapuvaan uuteen malliin, tulevaan tapahtumaan tai asiakkaan

tulevaan tarpeeseen. (Jokinen 2000, 248.)

Asiakasrekisterin yllapito on hyva tapa pitaa ylla asiakkuussuhteita. Asiakasrekisterin
avulla asiakkaisiin on helppo olla yhteydessa. Hyvia yhteydenpitovaylia ovat esimer-
kiksi kirjeet, asiakaslehti, kanta-asiakastarjoukset, pienet lahjat ja kutsut erilaisiin ta-
pahtumiin. Tavoitteena on pitaa ylla asiakkuussuhteen jatkuvuutta ja asiakkaan luot-
tamusta yritykseen. Ehtona luottamuksen pysymiselle on, etta yritys tekee kaiken

mita on asiakkaalleen luvannut. (Mts. 248.)

7 MYYMALAYMPARISTO

Myymalaymparistd on kokonaisuus, joka kaikkine osineen vaikuttaa asiakkaan muo-
dostamaan myymalakuvaan. Asiakkaan luoma myymalakuva alkaa muodostua asiak-
kaan mieleen jo ennen kuin asiakas on kunnolla astunut myymalan ovesta sisaan.
Asiakkaan myymalakuvaan vaikuttaa ndin ollen myds myymalan ulkoiset tekijat,
kuten myymalan piha- ja pysakointialueet, viheristutukset, myymalarakennus ja ra-
kennuksen julkisivu seka myymalan mainokset ja ndyteikkunat. Ulkoisten tekijéiden
lisdksi asiakkaan myymalakuvaan vaikuttaa paljon myymalan sisaiset tekijat, kuten
myymalan rakenteet, kalusteet, varit, valaistus, tuotteiden jarjestely ja esillepano,
myymalamainonta, myymalan selkeys ja siisteys, myymalan ilmastointi, tuoksut seka

henkilokunnan tybasu ja tydilmapiiri. (Havumaki & Jaranka 2006, 156.)

Suurin osa myymalan ulkoisista ja sisdisista tekijoista mietitdan valmiiksi myymalan
suunnitteluvaiheessa eika myymalan myyjilla ole mahdollisuutta vaikuttaa niihin.
Seuraavissa osiossa tullaan kasittelemaan myymalan sisaisia tekijoita, joihin myyma-

I[an myyjilla on mahdollisuus vaikuttaa.
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7.1 Asiakaskierto myymalassa

Myymalan asiakaskierrolla tarkoitetaan asiakkaan loogista kulkureittia myymalassa.
Asiakkaiden kulkureitti suunnitellaan usein myymalan suunnitteluvaiheessa, mutta
sitd on mahdollista muuttaa myéhemmin. Asiakkaiden kulkemiin reitteihin vaikuttaa
muun muassa kalusteiden sijainti, tuotteiden sijoittelu myymalassa, opasteet seka
myymaldamarkkinointi. Asiakaskierron suunta on tarkea tietaa, silla se vaikuttaa tuot-
teiden sijoitteluun myymalassa. Kulkureitteja on mahdollista suunnitella useampia
erilaisille asiakastarpeille. (Havumaki & Jaranka 2006, 157.) Valmiiksi suunnitellut kul-
kureitit myymaldssa helpottavat asiakkaiden kulkemista myymalassa. Tarkoituksena
on, ettd asiakas ymmartaa jo myymalan ovelta kuinka myymalassa on tarkoitus liik-
kua. Asiakkaan kulkua myymaldssa voidaan ohjata esimerkiksi erilaisten opasteiden
ja tuotteiden avulla. Ndin asiakas hahmottaa myymalatilan paremmin ja l6ytaa

tarvitsemansa tuotteet helpommin. (Nieminen 2004, 250.)

7.2 Tuotteiden esillepano ja somistus

Tuotteiden esillepanon tavoitteena on luoda tehokas kokonaisuus, joka edistda myy-
malan myyntia. Esillepanon ja somistuksen avulla voidaan vaikuttaa niin myymalan
tunnelmaan ja asiakkaiden elamyksiin kuin tuotteiden myyntiin. (Havumaki & Jaranka
2006, 161.) Myymalan tuotteet voidaan sijoitella joko myymalan seinille, kdytavien
varsille tai keskelle myymalaa erilaisten hyllyjen, seinakiinnikkeiden, poytien ja teli-
neiden avulla. Tuotteiden sijainnilla pystytdaan vaikuttamaan paljon tuotteen naky-
vyyteen, esimerkiksi myymalan kdytavien varrella olevat poytdesittelyt ja lattiateli-
neet ovat parhaita myyntipaikkoja. Myos keskella myymalaa olevat tuotteet myyvat
hyvin selkeasti esiteltyinad. Seinilla olevat tuotteet puolestaan luovat runsaan tuote-

vaikutelman ja herattavat huomiota. (Nieminen 2004, 254.)

Kaupan ryhmittymien tekeman tutkimuksen mukaan tuotteiden sijoittelu hyllyissa ja
telineissa vaikuttaa tuotteiden myyntiin (Kuvio 6). Kuviossa 6 on eroteltu hyllytasot
neljaan eri tasoon, joiden myyntitehokkuutta on tarkasteltu. Myynnintehokkuus on

ilmoitettu numeroin 1-4, joista paras arvo on 1 ja heikoin 4.
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Hyllyjen katsekorkeus Tuotteiden myynnintehokkuus
Silmien ylapuolella oleva taso (yli 3
180cm)
Silmien taso (noin 120cm) 1
Kasien taso (noin 80cm) 2
Lattiataso (0-20cm) 4

KUVIO 6. Myynnin tehokkuus eri hyllykorkeuksilla (Nieminen 2004, 255)

Kuten kuviosta 6 kdy ilmi, silmien ja kasien tasolla olevat tuotteet myyvat alimmilla ja
ylimmilla hyllytasoilla olevia tuotteita paremmin. Tama johtuu tuotteiden nakyvyy-
desta. Asiakas kiinnittda eniten huomiota silmien ja kdsien korkeudella oleviin tuot-
teisiin kun taas ylimmat ja alimmat hyllytasot jadgvat vihemmalle huomiolle. N&in ol-
len keskimmaisilla hyllytasoilla olevat tuotteet myyvat paremmin ja saavat aikaan
enemman herateostoksia, minka takia niille kannattaa sijoittaa esimerkiksi uutuus-
tuotteita kun taas alimmille hyllytasoille kannattaa sijoittaa esimerkiksi tuotteet joi-

den pakkauskoot ovat suuremmat. (Markkanen 2008, 127.)

Tuotteet voidaan sijoitella hyllyille pystysuoraan, jolloin samaa tuotetta on ylhaalta
alas koko matkan, tai vaakasuoraan. Vaakasuorassa esittelyssa samaa tuotetta esitel-
|aan rinnakkain, esimerkiksi vareittdin (kylmasta lampimaan) tai kokojen mukaan
(pienimmasta suurimpaan). Tuotteet on mahdollista jaotella myds materiaalien mu-
kaan, jolloin samasta materiaalista valmistetut tuotteet ovat yhdessa kokonaisuu-
tena tai kayttoyhteyden mukaan. Kayttéyhteyden mukaiseen esittelyyn kootaan
tuotteita, joita kaytetdan yhdessa. Asiakas saa valmiista kayttoyhteys ehdotuksista vi-

rikkeita ja tuotteet lisamyyntia. (Havumaki & Jaranka 2006, 162.)

Tehopisteet myynnin apuna

Tehopisteet ovat paikkoja, joissa tuotteet tulevat helposti huomatuksi. Tehopisteiden
tarkoituksen on olla lyhytkestoisia, yleensa noin 1-2 viikkoa kestavia tuote-esittely
paikkoja. Joissa voi esitellda muun muassa uutuustuotteita, erilaisia kampanja tuottei-
ta seka sesonkituotteita. Tehopisteet ovat myymalan parhaita tuote-esittelypaikkoja

joiden huomioarvio on erittdin suuri, minka takia niiden suunnittelu on hyodyllista ja
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kannattavaa. Tehopisteet sijoitetaan yleensa kassojen luokse, hyllyjen paatyihin,
sisaantulovaylan alkuun tai myymalan vapaisiin tiloihin, joihin asiakkaiden katseet
kohdistuvat heidan kulkureittinsa aikana. (Havumaki & Jaranka 2006, 160; Nieminen
2004, 257.) Myymalaan saadaan helposti vaihtelua siirtamalla tehopisteiden tuote-
esittelyja seka paikkoja. Myymalan ilmeen vaihtaminen aika ajoin on kannattavaa. Il-
meen muutoksen tarkoituksena on yllattaa ja inspiroida asiakasta. (Markkanen 2008,

109.)

Hintojen merkitseminen tuotteisiin

Suomen laki velvoittaa kaikkia vahittdistavaroita myyvien liikkeiden ilmoittavan tuot-
teidensa hinnat selkeasti asiakkaille. Hintojen selked esittaminen helpottaa myos
myyjien tyota. Asiakkaiden saadessa tuotteiden hintatiedot selville selkeista hinta-
lapuista tai julisteista, myyntihenkilokunta voi keskittyd muihin toimiin. (Nieminen

2004, 257.)

Hintamerkintaasetukseen 1359/1999 on merkitty hinnan ja yksildhinnan merkitse-
misen periaatteet. Hintamerkintaasetus koskee kaikkien kulutustavaroiden — ja
palveluiden hintojen ilmoittamisesta markkinoinnissa ja vahittdismyynnissa. Vastuu
tuotteiden ja palveluiden hintojen ilmoituksesta on yrityksella. Asetus velvoittaa il-
moittamaan tuotteen myyntihinnan lisaksi tuotteen yksikkéhinnan. Myyntihinta on
hinta, jonka asiakas tuotteesta tai palvelusta maksaa. Myyntihinta sisaltdaa ndin ollen
kaikki verot ja maksut, jotka tuotteesta peritadan. Myyntihintaa ei saa ilmoittaa osina
siten, etta asiakkaan on laskettava lopullinen myyntihinta itse. Yksikkohinta puoles-
taan ilmoittaa tuotteen kilo-, litra-, kuutio-, tai metrihinnan. Myds yksikkéhintaan las-
ketaan mukaan verot ja maksut, lukuun ottamatta mahdollisia panttimaksuja. Vahit-
taismyynnissa hintojen tulee olla merkittyna itse tuotteeseen, erillisena merkintana
tuotteen kohdalle tai mikali kaksi ensimmaista merkintatapaa ei ole mahdollista, tau-
lukkona tuotteiden valittdmaan laheisyyteen. Hintojen tulee olla selkeasti esilla myos
kaikissa lehti-, TV-, Radio- ja Internet-mainoksissa, myymal6issa olevissa mainoksissa

ja esitteissa seka nayteikkunoissa olevissa tuotteissa. (Hinnat selkeasti esille 2007.)
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8 HYVA ASIAKASPALVELIJA

Hyva asiakaspalvelija koostuu monista eri tekijoista, eri ihmiset arvostavat asiakas-
palvelijassa erilaisia asioita. Muutama ominaisuus on kuitenkin helppo nostaa hyvan
asiakaspalvelijan tunnusmerkeiksi. Hyva asiakaspalvelija on ystavallinen asiakkaita
kohtaan, osaa kuunnella heidan ongelmiaan ja |6ytaa niihin sopivat ratkaisut. Hyva
asiakaspalvelija arvostaa omaa tyotdan ja haluaa vilpittomasti auttaa asiakkaita. Hyva
asiakaspalvelija tuntee tuotteensa ja yrityksensa ja osaa kertoa niista asiakkaalle han-
ta kiinnostavat asiat. Hyva asiakaspalvelija omaa hyvat vuorovaikutus- ja myyntitai-
dot sekd omaksuu oman vajavaisuutensa, kaikkia asioita ei tarvitse eika voi tietada.

Hyvalla asiakaspalvelijalla on rohkeutta myontaa tama asiakkaalle.

8.1 Asiakaspalvelija esiintyy

Asiakaspalvelu on esiintymista, asiakaspalvelija edustaa aina yritystdan ulospain jo-
ten hanen ulkoinen olemuksensa on tarked. Pukeutumisen, yleisen siisteyden, pu-
heen, kaytoksen ja asiakkaan kohtelun lisdksi myos sanattomalla viestinnalla, eli ke-
hon kielelld, vaikutetaan palvelutapahtuman kulkuun. Kehon kieli muodostuu monis-
ta osatekijoista, kuten liikkumisesta ja lilkkehdinnasta, ilmeista ja eleista seka katse-
kontaktista. Asiakaspalvelutilanteissa naiden merkitys korostuu. Asiakaspalvelija voi
puhua ja kertoa asioita, mutta vasta eleet kertovat asiakkaalle onko myyja mukana
koko persoonallaan. Kehon kieli paljastaa helposti palveluntarjoajan luotettavuuden

ja uskottavuuden. (Valvio 2010, 114.)

Liikkuminen ja liikehdinta

Palvelu- ja myyntitehtavissa olevan asiakaspalvelijan liikkeiden tulee olla luonnollisia
ja tarkoituksenmukaisia. Rauhallinen liikkkuminen saa aikaan asiantuntemusta ja us-
kottavuutta kun taas liilan nopeat liikkeet ja edestakainen tarkoitukseton liikehdinta
voivat ndyttaa asiakkaan mielesta hermostuneisuudelta. Tall6in asiakas ei vakuutu
asiakaspalvelijan asiantuntevuudesta. Asento ja ryhti ovat asiakaspalvelutilanteessa

tarkeita, asiakaspalvelijan asento vaikuttaa paljon siihen millaisen kuvan asiakas
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hanesta saa. Kadet puuskassa rinnan paalla pitdva asiakaspalvelija antaa itsestaan
vaikutelman ettei asiakkaan kanssa keskusteleminen kiinnosta hanta. Viela kieltei-
semman kuvan antaa asento, jossa jalat ovat voimakkaassa haara asennossa ja kadet
vyotarolla. Tallainen armeijamainen tyyli ei sovi asiakaspalvelijalle, asento on uhkaa-
va ja saattaa viestittaa asiakkaalle ettd hanen odotetaan poistuvan. Asiakaspalveluti-
lanteessa paras asento on niin kutsuttu perusasento, jossa jalat ovat kevyesti haaral-
la, kdadet rennosti sivuilla ja hartiat alhaalla. Tall6in ylakehon paino jakautuu tasaisesti
molemmille alaraajoille, jolloin asento viestittaa asiakkaalle asiakaspalvelijan olevan

valmis palvelemaan asiakasta. (Valvio 2010, 109 ja 114.)

limeet ja eleet

Asiakaspalvelutilanteessa olevan kannattaa hyodyntda omia, itselleen tyypillisia il-
meita ja eleita ja pyrkida olemaan luonnollinen oma itsensa. Eleisiin kannattaa kuiten-
kin myos kiinnittdad huomiota. Eleiden tulee mukailla asiakaspalvelijan sanoja, niita
voidaan kayttaa kuvailemaan ja korostamaan asioita. limeilla ja eleilld asiakaspalve-
lija kertoo kuulijoille tunteistaan, suhtautumisestaan myytavaan tuotteeseen seka
edustamaansa yritykseen ja lopulta myods itseensa. Positiivisten asioiden miettimi-
nen seka myonteinen ajattelu tuotteisiin heijastuu palvelutapahtumaan. Asiakaspal-
velijan innostuneisuus tyohon tarttuu myos asiakkaisiin. Myonteisten tunteiden il-
maisu ja valittaminen toiselle kuuluvat osana hyvaan asiakaspalveluun. Ystavallisyys
asiakasta kohtaan saa asiakkaan tuntemaan itsensa arvostetuksi. Pienilld asioilla,
kuten hymylla ja katsekontaktilla pystytdaan vaikuttamaan moniin asioihin. (Valvio

2010, 115-116.)

Ainenkaytto

Hyvaan palvelukokonaisuuteen vaikuttaa asiakaspalvelijan ammattitaidon, sanojen ja
eleiden lisaksi asiakaspalvelijan puhedani ja hanen tapansa puhua. Selkea ja riittdavan
kuuluva aani vakuuttavat asiakkaan, hiljainen puhedani ei useinkaan vakuuta asiakas-
ta vaan antaa puhujasta ujon vaikutelman. Asiakkaan kanssa keskustellessa on asia-
kaspalvelijan hyva muistaa pitdaa taukoja puheessaan, jotta kuulija ehtii miettia kuule-
maansa. Yhtamittainen puhe kyllastyttaa kuulijan, eika silloin keskustelusta jaa miele-
kasta kokemusta kummallekaan osapuolelle. Tilanteissa joissa asiakaspalvelija haluaa

vakuuttaa asiakkaan tuotteen jostain ominaisuudesta, on hyva painottaa puheessa
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ymmartamisen kannalta oleellisia asioita. Jolloin ne jaavat asiakkaan mieleen. (Valvio

2010, 118.)

9 ASIAKASKOHTAAMISIA

9.1 Asiakas puhelimessa

Puhelimitse tapahtuva asiakaspalvelu on nykypaivana yleista. Puhelin helpottaa pal-
velujen saavutettavuutta. Asiakaspalvelutilanteet puhelimessa ovatkin entista tarke-
ampi osa asiakaspalvelijan tyotd. Puhelimitse asiakas tekee paljon ennakkoty6ts, tie-
dustelee muun muassa tuotteiden ja palveluiden saavutettavuutta, hintoja ja yritys-
ten aukioloaikoja. Talla tavalla asiakas etsii paikkoja, joissa hdanen kannattaa asioida.
Puhelimessa asiakkaan kanssa asioidessa kannattaa muistaa, ettd sanojen osuus vies-
tinnadsta on vain 20 prosenttia, vaikka puhelimen vilitykselld osapuolet vain kuulevat
toisensa. Mielikuva soittajasta siirtyy keskustelukumppanille 4dnen savyjen perus-
teella. Siksi asiakaspalvelijan tulisikin muistaa, etta erilaiset tunnetilat, kuten ilo ja
suru, ilmeet ja ryhti seka asiakaspalvelijan asenne valittyvat puhelimessa asiakkaalle.
Asiakaspalvelijan on siis erittdin tarkeaa kiinnittda huomiota omaan danen sdvyynsa.

(Jokinen ym. 2000, 261.)

Yritykset ohjeistavat asiakaspalvelijansa vastaamaan puhelimeen tietylla tavalla, ylei-
sesti vastaaminen tapahtuu ilmoittamalla asiakkaalle yrityksen nimi, osasto ja asia-

kaspalvelijan nimi. Puhelinasiakasta on kohdeltava yhta hyvin kuin asiakasta joka asi-
oi yrityksessa henkilokohtaisesti. Ensimmainen puhelinkontakti voi nimittdin ratkais-

ta jatkaako asiakas asiointia yrityksessa. (Mts. 263.)

9.2 Tyytymaton asiakas

Tyytymattomia asiakkaita on kaikkialla missa on asiakaspalvelua. Asiakkaiden yleisin
syy tyytymattomyyteen on ettei asiakkaan ostama tuote tai palvelu vastaa hanen

odotuksiaan tai siind on jotain vikaa. Valitus tilanteessa on asiakkaan ongelmaan suh-
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tauduttava vakavasti, asiakasta on osattava kuunnella ja hdanen asia on otettava hoi-
taakseen. Syy asiakkaan tyytymattomyyteen ja dreyteen ei aina kuitenkaan ole palve-
lun epdonnistuminen. Asiakkaalla saattaa olla huono paiva tai han on ajoittanut
oman aikataulunsa vaarin, jolloin esimerkiksi jonotustilanne saattaa saada asiakkaan
vihaiseksi. Monissa tilanteissa asiakaspalvelija on asiakkaalle helpoin kohde purkaa

huonoa tuultaan. (Jokinen ym. 2000, 268.)

Reklamaatio ja valitus

Kaikkien palvelutapahtumien tavoitteena on molempien osapuolten kannalta myon-
teinen lopputulos, nain ei aina kuitenkaan kay. Tilanteissa joissa asiakas on tyytyma-
ton tuotteeseen tai palveluun tai havaitsee niissa virheen, asiakkaalla on oikeus teh-
da virheilmoitus eli reklamaatio. Reklamaatiolla asiakas ilmoittaa palveluntarjoajalle
tyytymattomyytensa tuotteeseen tai palveluun. Tehokkaalla reklamaatioprosessilla
on mahdollista muuttaa tyytymaton asiakas tyytyvaiseksi. (Valvio 2010, 148; Jokinen
ym. 2000, 271.)

Tuote on kuluttajasuojalain mukaan virheellinen esimerkiksi silloin, jos

e tuote ei sovellu sen tavanomaiseen kayttotarkoitukseen

e tuote ei sovellu ostajan kayttotarkoitukseen. Koskee tilanteita, jossa myyja on
kaupanteko hetkella tiennyt asiakkaan kayttotarkoituksen eika ole kertonut
hanelle ettei tuote sovellu siihen

e tuote ei ole myyjan kuvauksen, mallin tai ndaytteen mukainen

e tuote eivastaa kestavyydeltaan sita mita kuluttaja olettaa samanlaisen
tavaran kestavyyden olevan toisessa kaupassa

e tuote eivastaa lain tai viranomaisen maarayksia, esim. kayttoturvallisuus ja
tuoteturvallisuus

e tuotteessa on valmistusvika

e ostajalle ei tuotteen hankinnan yhteydessa anneta tuotteen asentamista,
kokoonpanoa, kayttda, hoitoa tai sdilyttamista koskevia ohjeita. Ohjeiden

tulee olla ostajan aidinkielesta riippumatta joko suomen- tai ruotsinkielisia.
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Jos tuote ei vastaa naita vaatimuksia siina on virhe, jonka perusteella asiakas voi
tehda valituksen. Asiakas ei kuitenkaan voi vedota virheelliseen asiaan, josta hdn on
oletettavasti tiennyt kauppaa tehdessaan. Virheena ei myoskaan pideta tuotteen
normaalia kulumista. Kulumista on kuitenkin katsottava ja verrattava onko tuote vas-
tannut kestoidltaan kuluttajan perusteltuja odotuksia. Ennenaikainen kuluminen ei
vapauta myyjaa virhevastuusta. (Virhevastuu ja takuu kulutustavaran kaupassa 2002,

1)

Toiminta valitus tilanteessa

Reklamaatioprosessin tavoitteena on saada aikaan tyytyvainen asiakas, joka palaa
kaikesta huolimatta tuotteen tai palvelun kayttajaksi. Tama on mahdollista saavuttaa
seuraamalla muutamia yleiselld tasolla olevia nyrkkisdantoja:

e keskustelu on hyva aloittaa pahoittelemalla tilannetta ja pyytamalla
asiakkaalta anteeksi vaikka virhe ei olisikaan valituksen vastaanottajan
aiheuttama.

e valituksen vastaanottajan on tarkeaa luotaa asiakkaaseen, suurin osa
asiakkaista on rehellisia. Palvelutilanteen tulisi olla luottamusta herattava,
asiakasta kohtaan ei saa esittda epéaluuloisuutta. On hyva kuitenkin pitaa
mielessa, etta osa asiakkaista on niin kutsuttuja ikuisia valittajia ja osa
reklamoi vain sen takia etta ovat tulleet toisiin ajatuksiin.

e asiakas ei aina ole oikeassa, mutta on tarkeda muistaa etta han on kuitenkin
asiakas. Hienovarainen lahestyminen tilanteeseen on hyvaksi, asiakkaan ei
saa vaittaa olevan vaarassa vaan asian oikea laita on hyva kertoa asiakkaalle
selkedsti ja ymmarrettavasti. Asiakkaan kanssa ei saa alkaa vaittelemaan
asiasta.

e reklamaatiotilanteessa ei ole hyvaksi siirtaa vastuuta toiselle. Vaikka syy olisi
jonkun toisen, on asiakaspalvelijan hyva ottaa vastuu reklamaation eteenpain
viemisestad itselleen. Asiakas ei valttamatta tunne yrityksen sisadista
vastuunjakoa, vaan valituksen vastaanottaja on hanelle tarkein. Saman
henkilén on hyva olla asiakkaan kanssa yhteydessa koko reklamaation ajan,
henkilokohtainen kontakti on tarkea.

e valitus tulee hoitaa mahdollisimman nopeasti, asiakas arvostaa asioihin

tarttumista ja ripeda toimintaa. Asiakas on hyva pitaa ajan tasalla tilanteesta.
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e asiakkaalle ei missddan nimessa saa luvata mitaan, ellei ole taysin varma etta
pystyy toteuttamaan lupauksen. Asiakkaalle ei ndin ollen voi luvata hyvitysta
tuotteesta ellei ole valtuuksia antaa hyvityksia. Vaikka reklamaation tekija
olisi kuinka hankala ja vaativa tahansa, on hyva vain kiittdaa asiakasta ja kertoa
asiakkaalle, etta asiaa halutaan ensin tutkia. Asiakkaaseen ollaan uudestaan

yhteydessa asian selvittya. (Valvio 2010, 153—-154.)

10 MYYMALAN MARKKINOINTI

Myymalan markkinoinnin tarkoituksena on tiedottaa asiakkaita myymalan olemassa
olosta ja erilaisista tarjouksista ja kampanjoista. Myymalaa voidaan markkinoida
usealla eri tavalla. Myymalan mainonnan on aina kuitenkin noudatettava tuotteiden
esillepanon ja myymalan visuaalisen ilmeen linjaa. Mainonnassa voidaan kayttaa eri
viestinndnkeinoja yhdessa, kuten televisio ja lehtimainontaa. Myymalassa asiakasta
on hyva muistuttaa lehdessé olleesta tarjouksesta asettamalla tuotteet selvasti ndky-
viin. On erittdin tarkeds, ettd myymaldn myyjat ovat tietoisia tuotteista joita on mai-
nostettu. Nain myyjat pystyvat palvelemaan asiakkaita hyvin. (Havumaki & Jaranka

2006, 164.)

10.1 Myymalamainonta

Myymaléiden rooli mediana on kasvanut paljon viime vuosien aikana, jopa 70—-80
prosenttia ostopaatoksista tehdaan vasta myymalassa. Asiakas paattaa siis vasta
myymalassa lopullisen ostoskorinsa sisallon. Asiakkaan paatokseen vaikuttaa hanen
aistihavaintonsa myymalasta, kuten esimerkiksi tuotteiden esillepano, myymalamai-
nonta seka henkildkunnan myyntityd. (Havumaki & Jaranka 2006, 164.) On olemassa
kahden tyyppisia asiakkaita, suorittajatyyppisia seka vaeltajatyyppisia asiakkaita. Suo-
rittajatyyppiset asiakkaat ostavat ostoksensa ilman herateostoksia, kun taas vaeltaja-

tyypin asiakkaat ottavat ostosten tekemisesta kaiken irti kierrellen myymalassa myy-
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malan antamien impulssien mukaan. Vaeltajatyyppisten asiakkaiden ostoskoriin ker-

tyy usein myos herateostoksia. (Nieminen 2004, 258.)

Myymalamainonta on tehokas viestintdkeino ja vahva imagotekija, joka luo asiakkaal-
le kuvaa yrityksesta ja sen tuotteista. Myymalamainoksien tarkoituksena on vetaa
asiakkaat sisalle myymalaan ja auttaa luomaan hyva ensivaikutelma myymalasta. Eri-
laisten opasteiden ja kylttien avulla voidaan ohjata asiakkaan kulkua myymalassa.
Myymaldamainonnan tavoitteena on antaa asiakkaalle informaatiota myymalasta ja
sen tuotteista sekd herattaa huomiota ja mielenkiintoa myymalan tuotteita kohtaan.
Onnistunut myymalamainonta herattaa asiakkaiden ostohalun ja auttaa myymalan
myyjia myyntitavoitteiden toteutumisessa. Myymalamainonnan valineita on monen-
laisia, yksi tarkeimmista on nayteikkunamainonta. Nayteikkunamainonta luo ensivai-
kutelman yrityksesta ja sen tuotteista. Nayteikkunoiden tarkoitus on herattaa asiak-
kaan huomio ja houkutella asiakas peremmalle myymalaan. Nayteikkuna on hyva
paikka esitelld esimerkiksi uutuustuotteita ja usein ndyteikkunamainonta johtaa
herateostoksiin. Muita hyvin tunnettuja myymalamainonnan keinoja ovat erilaiset
kyltit, opasteet, julisteet ja banderollit. Kyltit ja opasteet auttavat asiakasta hahmot-
tamaan myymalan kun taas julisteet ja banderollit tuovat nakyvyytta ja herattavat
huomiota. Naiden lisaksi myymalamainontaa ovat erilaiset teippaukset esimerkiksi
myymalan lattiassa, hyllypuhujat, tv-ruutumainonta seka aani- ja tuoksumainonta.

(Havumaki & Jaranka 2006, 164—165; Nieminen 2000, 259-260.)

11 TYOTURVALLISUUS

11.1 Tyotapaturma

Tyotapaturma on dkillinen ja odottamaton tapahtumasarja, jossa tyontekija louk-
kaantuu tyossa tai tyosta johtuvissa olosuhteissa. Tyotapaturmat voidaan jakaa kah-
teen osaan niiden sattumispaikan mukaan. Tyopaikkatapaturma on tapaturma, joka
sattuu tydpaikalla, sen alueella tai ulkopuolisessa tyokohteessa tydaikana. Tydomatka-

tapaturma puolestaan sattuu matkalla kotoa tyopaikalle tai toisin pain. Ty6tapatur-
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man seurauksena syntynyt vamma voi vakavuudeltaan vaihdella lievasta erittdin
vakavaan, pahimmassa tapauksessa tapaturma johtaa vahingoittuneen kuolemaan.

(Riikonen 2003, 38-39.)

Tyoturvallisuuden varmistaminen ja tyotapaturmien ennaltaehkaisy vaativat toimin-
taa useilta tasoilta. Tydnantajan on varmistettava tyontekijan tyoturvallisuus ja tyon-
tekijan on sita vastaan sitouduttava noudattamaan tyonantajan ohjeita ja maarayksia
ja ilmoitettava tyonantajalle valittdmasti haittaa tai vaaraa aiheuttavista vioista ja
puutteista. Tunnistettu vaara on pyrittava poistamaan kokonaan tai sitd on pyrittava
vahentamaan. Jos katsotaan, ettd olennainen vaara ei ole vihennettavissa teknisilla
eikd muillakaan keinoilla on tyot keskeytettdava kunnes vaara on poistettu. Lahtdkoh-
tana turvallisuusjohtamisessa on nolla-ajattelu, mika tarkoittaa ettd kaikki tyotapa-
turmat pyritddn torjumaan ennakolta. Nolla tapaturmaa tavoitteeseen padseminen
edellyttda koko henkildston ja johdon sitoutumista, vaaratilanteista on otettava
opiksi ja tyoturvallisuutta on jatkuvasti seurattava. (Rauramo, Harjanne 2009, 3 ja
21.) Kaupan alan tydtapaturmien syyna on yleisemmin kompastuminen, liukastumi-
nen, sekd putoavien esineiden aiheuttamat vammat. Tapaturmien seurauksena ovat
useimmiten erilaiset vendahdykset, nyrjidhdykset, ruhjevammat, haavat ja naarmut.
Tyoympariston jarjestys ja siisteys ehkaisevat tyotapaturmia oleellisesti. Myymala-
tilojen siisteyden ja jarjestyksen ohella on erittdin tarkeaa pitaa huolta myds varasto-
jen ja muiden takatilojen kunnosta. Siisteyden ja jarjestyksen yllapidon tulee olla jar-
jestelmallista toimintaa johon koko henkildst6 on sitoutunut. Huono jarjestys altis-
taa tapaturmien ja materiaalivahinkojen lisaksi myds tavaran kulun sujuvuuteen, laa-
tuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Jarjestykseen vaikuttaa oleellisesti se, kuinka tuottei-
den kuljetus, kasittely ja varastointi on suunniteltu ja jarjestelty. Huomiota on myds
kiinnitettava tyovalineiden, laitteiden ja jatteiden sijoittamispaikkaan. (Rauramo,

Harjanne 2009, 21.)(Rauramo 2003, 36.)

11.2 Fyysinen kuormitus

Liikuntaelimistoon ja verenkiertoelimistoon kohdistuvaa tyosta johtuvaa kuormitusta
kutsutaan tyon ruumiilliseksi kuormitukseksi, joita ovat muun muassa tyoliikkumi-

nen, tydasennot, lilkkkuminen ja fyysisen voiman kaytto. Kaupan alalla kuormittavia
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tyotehtavia ovat kasin tehtavat tavaroiden nostot ja siirrot, toistuvat yksipuoliset liik-
keet ja pitkdaikainen paikallaan istuminen, joka puolestaan lisaa niska-, hartia-,
alaraaja- ja selkdsairauksia. Tyon fyysista kuormittavuutta on mahdollista helpottaa
tilojen ja tavaravirtojen suunnittelulla ja oikeanlaisen nostotavan opettamisella,
my0s mahdollisten apuvalineiden hankinta vahentaa tyon kuormittavuutta. Tyén
sisallén kehittaminen ja erilaisten tydtehtdvien tekeminen tuo vaihtelua yksipuolisiin
tyoliikkeisiin. (Rauramo 2003, 46.) Myymalassa tyoskentely vaatii aika ajoin tavaroi-
den nostamista ja siirtdmistd. Nostaminen kuormittaa erityisen paljon selkdarangan
nikamien vilisid vililevyjs, selkilihaksia ja selkirankaa tukevia nivelsiteita. Akillisen
ponnistuksen tai huonon nostoasennon takia voi valilevy vaurioitua ja selka kipeytya.
Taman takia on oikeaan nostotapaan hyva kiinnittdaa huomiota. Ennen tavaran nosta-
mista on hyva tarkistaa nostoymparisto. Nostoalustan on oltava tukeva ja tasainen,
kaikki nostamista hankaloittavat esteet ja tavarat on hyva poistaa tieltd. Nostaessa
raskasta tavaraa on nostamiseen hyva pyytda apua tai kayttaa apuna apuvilineita.
Nostaminen tapahtuu siten, ettd asetutaan mahdollisimman ldhelle nostettavaa ta-
varaa, otetaan tukeva haara- tai kdyntiasento ja kyykistytaan selkd eteen kallistaen
tavaran eteen. Tavarasta otetaan molemmin puolin tukeva ote ja nostetaan tavara
jalkojen lihaksia apuna kayttden. Tavara nostetaan mahdollisimman lahelle vartaloa.
Nosto suoritetaan rauhallisesti, akkinaisia liikkeita ja vartalon kiertoa on syyta valt-
taa. Nostaminen olisikin suunniteltava siten, ettei haitallisia vartalon kiertoja tarvitse
tehda. Painavien tavaroiden kantamista pitkia matkoja ei ole suotavaa, vaan on siirta-

misen apuna hyva kadyttaa esimerkiksi karryja. (Mts. 49-50.)

11.3 Koneiden ja suojainten kaytto

Ty0Ossa kaytettavien koneiden, tyévalineiden ja muiden laitteiden on oltava niita
koskevien saanndsten mukaisia seka tydolosuhteisiin ja kyseiseen tyohon sopivia ja
tarkoituksenmukaisia. Koneet on my6s asennettava oikein ja niiden tarpeellisista
suojalaitteista ja merkinnoista on pidettava huolta. Koneet eivat saa missaan tilan-
teessa aiheuttaa vaaraa tai haittaa konetta kayttavalle tyontekijalle eikda muille tyo-
paikalla olijoille. Paasy koneen tai tyovalineen vaara-alueelle on rajoitettava asian-
mukaisin varoituksin, turvasuojin tai koneen sijoituksen avulla. (Rauramo, Harjanne

2009, 23.) Kaikilla tyopaikalla olevilla koneilla on oltava omat turvallisen kayton oh-
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jeet, joista kay ilmi mita suoja- ja turvalaitteita koneessa on seka miten niita tulee
kayttaa ja kuinka koneesta pidetdan huolta. Tydnantajan tehtava on varmistaa konei-
den kayttoohjeiden riittavyys ja huolehdittava henkilokunnan riittavasta opastukses-
ta koneen kayttoon. Tyontekijan puolestaan on noudatettava koneiden kaytosta
annettuja ohjeita seka asianmukaista varovaisuutta ja huolellisuutta konetta kayt-

tdessaan. (Rauramo 2003, 56.)

11.4 Biologiset vaarat

Biologisia tekijoitd ovat virukset, bakteerit, erilaiset sienet seka loiset. Biologisia teki-
joita loytyy monilta eri aloilta, ne voidaan jakaa niiden vaarallisuuden perusteella nel-
jaan luokkaan. Biologiset tekijat voivat aiheuttaa tyontekijalle tartunta sairauksia, al-

lergioita tai myrkytyksia. (Biologiset tekijat 2003.)

Tassa osiossa keskityn Respectan myymalan biologisiin tekijoihin ja niiden torjuntaan.
Respectan myymalassa kay paljon samoja asiakkaita kuin terveydenhuollon laitoksis-
sa, minka takia on myymalan henkilokunnan noudatettava tavanomaisia varatoimia
kaikissa asiakastilanteissa. Hyva kasihygienia, asianmukaisten suojavaatteiden, kuten
kadsineiden kayttaminen ja mittalaitteiden ja muiden tyovalineiden turvallinen puh-

distus ehkaisevat tartuntoja.

MRSA

Staphylococcus aureusten eli MRSA on antibiooteille vastustuskykyinen sairaalabak-
teeri, jota on esiintynyt aina 1960-luvulta lahtien. Suomessa on 1980-luvulla ja 1990-
luvun alussa ollut vuosittain noin 150 uutta MRSA-tapausta. Vuosina 1995-2003
MRSA-tapausten maara on jatkuvasti kasvanut. MRSA on aiheuttanut sairaalojen li-
saksi epidemioita myos pitkaaikaishoitolaitoksissa ja vanhainkodeissa. (Ohje metisil-
liiniresistenttien staphylococcus aureusten torjunnasta 2004, 4 ja 6.) MRSA levida
flunssan tavoin kosketuksen valityksella. MRSA ei kuitenkaan, vastoin yleista luuloa,
ole vaarallinen terveille ihmisille. Suurimman tuhon MRSA saa aikaan pitkaaikaishoi-
dossa oleville potilaille ja leikkauksesta toipuville, joiden yleiskunto on heikentynyt.

Sairaalan ulkopuolella MRSA-kantaja voi elda taysin normaalia elamaa ilman, ettd on
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velvollinen ilmoittamaan kantajuudesta. (Ohje metisilliiniresistenttien staphylococcus

aureusten torjunnasta 2004, 18.)

Hyva kasihygienia on paras keino torjua tartuntataudit, kuten MRSA. Apuvilinealalla
ei tarvitse ryhtya kaikkiin MRSA:n torjunta keinoihin, joita sairaalamaailmassa on kay-
tossa. Yleinen hygienia ja riittava kasien desinfiointi, seka suojakasineiden kayttami-

nen tarpeen mukaan ovat riittdvia toimenpiteita. (MRSA 2006.)

Hygienia

Jokaisen tyontekijan tehtdavana on yllapitaa yleista hygieniatasoa huolehtimalla
omasta hygieniastaan ja terveydestaan. Tyovaatteiden saannollinen peseminen ja
erilaisten haavojen suojaaminen edesauttaa hyvaa hygieniaa. Tyontekijéiden on hyva
kiinnittdad myos huomiota omaan terveyteen, sairaana toihin tuleminen altistaa niin
tyokaverit kuin asiakkaatkin tartunnalle. Kasihygieniasta huolehtiminen on erittdin
tarkea toimenpide tartuntojen ehkaisyssd, kadet on hyva pesta aina toihin tullessa,
wc kadynnin jdlkeen, kotiin ldhdettdessa ja silloin kun ne ovat ndkyvasti likaiset. Kadet
on suositeltavaa myos desinfioida jokaisen asiakkaan jalkeen. Likaiseen tai eritteisiin
tahriintuneeseen asiakkaaseen tai apuvalineeseen ei tule koskea ilman suojakasinei-
ta. Tyovalineiden, kuten mittanauhojen desinfiointi aika ajoin on suotavaa. Mikali
tyovaline on ollut kosketuksissa eritetahroihin, on se desinfioitava ennen seuraavaa
asiakasta. (Ohjeistus hygienia asioihin 2009.) Yleinen hygienia ja hyva kasihygienia
ovat parhaita keinoja katkaista bakteerien ja virusten tartuntatie. Ihmisten kesken
pelkoa herattava MRSA ja sikainfluenssa ovat molemmat ehkaistavissa riittavalla

kasihygienialla.

11.5 Tyovakivalta

Tyovakivalta on tapahtuma, jossa tydntekija joutuu tyopaikallaan sanallisen louk-
kauksen, uhkauksen tai vakivallan uhriksi. Tyovakivalta tilanteessa tyontekijan hyvin-
vointi, turvallisuus ja terveys vaarantuvat suorasti tai epasuorasti. Vakivalta tai silla
uhkaaminen voi tapahtua tyontekijalle asiakkaan tai oman tydyhteison jasenen puo-
lesta. Vakivalta tai uhkaus voi kohdistua suoraan tyontekijaan tai epasuorasti tyonte-

kijan perheenjaseniin tai ystaviin. (Tyoterveyslaitos a 2010.) Keskimaaraista korkeam-
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pi uhka joutua vakivallan tai uhkauksen uhriksi on turvallisuustoimialan tyontekijoilla,
kuten poliiseilla, vartijoilla ja pelastustyontekijoilla seka terveydenhuoltoalan potilas-
tyossa toimivilla tyontekijoilla. Myos sosiaalialan asiakastyossd, kuten hotelli- ja
ravintola-alalla, kuljetusalalla, kaupanalalla ja opetus- ja kasvatusalalla on muita aloja
suurempi tyovakivallan riski. Vakivallan riskia lisdavat yksintyoskentely erityisesti ilta-
ja yoaikaan ja paihtyneiden asiakkaiden kohtaaminen seka rahan, arvotavaroiden ja

ladkkeiden kasittely. (Vakivallan uhka ty6ssa 2010, 7.)

Vakivalta ja uhkatilanteita ovat muun muassa huutaminen, sanallinen tai fyysinen uh-
kailu, kasiksi kdyminen, tavaroiden heittely, potkiminen, pureminen seka lyoma-,
tera- tai ampuma-aseella tai milladn muulla valineellda uhkaaminen. (Tyoterveyslaitos

B 2010.)

Tyoévakivallan ennaltaehkaisy

Tyoturvallisuuslaki 8 § velvoittaa tydnantajaa huolehtimaan tyontekijoidensa tervey-
destd ja turvallisuudesta toissd. Ndin ollen tydnantajan yleiseen huolehtimisvelvol-
lisuuteen kuuluu vakivallan uhka tydssa ja sen ennaltaehkaisy. Tydnantajan on suun-
niteltava, koottava ja toteutettavat tarpeelliset toimet tyoolosuhteiden parantami-
seksi. Ensisijaisen tarkeda on estda vaaran tai haitan syntyminen, eli on pyrittava
poistamaan vaaran lahde. Vaarat on tarkoitus poistaa ennen kuin ne ovat kerinneet
syntymaan. Aina tama ei kuitenkaan ole mahdollista, jolloin tyénantajan on keskityt-
tava torjumaan vaaratekijat ja minimoimaan niista aiheutuvat riskit. Tyonantajalla on
tyoturvallisuuslain velvoittama tarkkailuvelvollisuus, mika tarkoittaa sita etta tyénan-
tajan on oltava selvilla tyopaikan riskitekijoista seka toteutettujen toimenpiteiden
vaikutuksista. Tyonantajan on huolehdittava myds siita, etta tyoturvallisuutta koske-
vat toimenpiteen otetaan huomioon tydorganisaation kaikissa osissa. (Vakivallan

uhka tyossa 2010, 9.)

Tyovakivallan ennaltaehkaisyssa erityisen tarkedaa on kunnollinen koulutus tyéhon ja
selkedt toimintaohjeet vaaratilanteiden varalle. Jokainen tydntekija voi my6s varau-
tua vaaratilanteisiin ennalta seuraavien ohjeiden mukaisesti:

e on suositeltavaa miettiad etukateen vaaran mahdollisuutta ja erilaisia

toimintatapoja uhkaavan tilanteen varalle
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e omaan pukeutumiseen on hyva kiinnittada huomiota, kynien pitaminen
rintataskussa ja kaulan ymparille kiedottujen huivien ja kaulakorujen
pitdminen ei ole suotavaa. Ty6jalkineiksi kannattaa valita kunnolliset, jalassa
hyvin pysyvat jalkineet

o kannykka on hyva pitaa aina samassa paikassa, jotta sen I6ytaa nopeasti

e jokainen uhkaava tilanne kannattaa arvioida mahdollisen vakivallan kannalta

e on tarkeda luottaa itseensd, mikali jokin tilanne tuntuu vaaralliselta, on
huolestumiseen yleensa syy

e kulkutie ulko-ovelle on aina pidettava auki

e vastapuolta on hyva tarkastella koko vuorovaikutuksen ajan (ruumiin kieli,
puheen aggressiivisuus, hengitysrytmi)

e omaan viestintadn kannattaa kiinnittda myos huomiota (ilmeiden hallinta,
dkillisten liikkeiden valttaminen, rauhallinen puhe)

(Tyoterveyslaitos ¢ 2010.)

Toiminta uhkaavassa tilanteessa

Uhkaavien- ja vakivaltaisten tilanteiden syita on monia, tyontekija voi kuitenkin omal-
la kdyttaytymiselldan vaikuttaa paljon tilanteiden kulkuun. Rauhallinen, toista kun-
nioittava ja ammattimainen jamakka kadytos voivat rauhoittaa aggressiivisen henki-
I6n. Uhkaavasti kayttaytyvan henkilon seurassa on tarkeaa pyrkia nayttamaan mah-
dollisimman rauhalliselta vaikka tilanne pelottaisi. Omien tunteiden ei saa antaa
vaikuttaa tilanteeseen vaan maltti on sailytettava. Inhimillisen kontaktin luominen
vastapuoleen voi auttaa tilanteen rauhoittumisessa. Puhua kannattaa vain vastapuo-
len niin edellyttdessa, talléin on suotavaa puhua lyhyita ja selkeita lauseita neutraalil-
la danella. Ylimielinen, komenteleva tai halveksiva toiminta ei ole suotavaa, vasta-
puolta ei myodskaan kannata nolata millaan tavalla. Uhkaavissa tilanteissa on hyva
kayttaytya ndyrasti ja maaratietoisesti, vastapuolen ihmisarvoa on kaikesta huolimat-
ta muistettava kunnioittaa. Mikali vastapuolen rauhoittaminen ei onnistu on siina
tapauksessa yritettava irrottautua tilanteesta. Oveluudella ja pienen valkoisen val-
heen avulla on helpompaa poistua tilanteesta. Tilanteesta poistuessa on hyva pitaa
mielessa, ettei vastapuolelle saa missaan tilanteessa kaantaa selkda, vaan poistu-

minen on tehtava hienovaraisesti siten, etta vastapuoli on koko ajan nakopiirissa.
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Apua on soitettava heti kun se on mahdollista ja itselle turvallista. (Tyoterveyslaitos

d 2010.)

Vastapuolen hydkdtessa aseen kanssa on ase huomioitava omassa toiminnassa, sita
ei kuitenkaan kannata yrittaa ottaa pois. Paniikkiin ei kannata menna, vaan on hyva
yrittaa pitaa kontrolli ja kayttaa opittuja itsepuolustuskeinoja. Tilanteesta on yritetta-
va poistua heti ja apua on yritettdva hakea tai soittaa. Mikali talossa on t6issa muita
tyontekijoita on apua mahdollista yrittda saada huutamalla. Mikali tyopaikalla on sen
sijaan epamaardinen harhailija, on henkilon kanssa hyva aloittaa keskustelu. Kes-
kustelun voi aloittaa kysymalla “kuinka voin auttaa?”. Koko keskustelun ajan on hyva
sailyttaa kohteliaisuus ja ystavallisyys. Epamaaraisesti kulkevan asiakkaan paasy tulee
rajoittaa vain asiakastiloihin niin kauan kun se on itselle turvallista. Asiakkaan ollessa
psyykkisesti hairiintynyt (tallainen henkilo on usein pelokas ja arka) on pyrittava
asiakkaalle luomaan mahdollisimman turvallinen ilmapiiri. Ylimielista vastakkainaset-
telua on pyrittava valttdmaan ja asiakkaan suuttuessa on hanelle annettava tilaa pur-
kaa pahin kiukkunsa. Asiakkaan paille ei saa tdssa tilanteessa missdan tapauksessa
puhua. Ellei asiakkaalla ole perusteltua syyta olla toimitiloissa on hanta pyydettava
ystavallisesti poistumaan. Mikali tilanne ei tunnu turvalliselta on asiakkaasta yritetta-
va paasta mahdollisimman nopeasti eroon. Myos muita tyontekijoitd voi pyytaa

apuun tarpeen vaatiessa. (Mts. 2010)

Tyovakivallan jalkihoito

Koettu uhka- ja vakivaltatilanne aiheuttaa kaikille ihmisille jalkioireita, niiden voimak-
kuudessa saattaa olla suuriakin yksilollisia eroja. Toisilla jalkioireet saattavat olla no-
peasti ohi menevia kun taas toiset saattavat karsia niista pitkaankin. Jalkioireiden,
kuten unettomuuden, ahdistuneisuuden tai painajaisunien kestdessa pitkaan on suo-
siteltavaa keskustella asioista jonkun kanssa. Tapahtumista voi keskustella esimerkik-
si vertaistukihenkilén tai oman esimiehen kanssa, joskus pelkdstaan tyoyhteison sosi-
aalinen tuki on riittava. Asioita ei kuitenkaan kannata hautoa sisallaan. (Tyoterveys-

laitos e 2010.)
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12 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RESPECTAN ASIAKKAILLE

12.1 Johdanto asiakastyytyvaisyyskyselyyn

Osana opinnaytetyotani suoritin Respectan myymalan asiakkaille asiakastyytyvaisyys-
kyselyn.Kyselyn tarkoituksena oli saada tietoa Respectan myymaldiden asiakaskun-
nasta, asiakkaiden mielipiteistd myymalan ulkondakoon, tuotetarjontaan, myymalan
myyjien palvelualttiuteen seka selvittaa hyvia vaylia asiakkaiden tavoitettavuuteen.
Asiakastyytyvaisyyskysely jarjestettiin Helsingin, Turun, Tampereen, Jyvaskylan, Lah-
den, Kuopion ja Oulun myymaloissa. Asiakastyytyvaisyyskysely ajoittui kesaaikaan.
Kesaaika on tunnetusti hiljaisempaa aikaa Respectan myymaldissd, minka takia kyse-

lyn kestoksi valittiin kaksi viikkoa (28.6-9.7.2010).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn jarjestamista varten kaikille kyselyyn osallistuneille myy-
maldiden myyjille toimitettiin sdhkoisesti asiakastyytyvaisyyslomake (liite 1), asiak-
kaille suunnattu saatekirje (liite 2) seka myymalan myyjille ohjeistus asiakastyytyvai-
syyskyselyn jarjestamista varten (liite 3). Asiakastyytyvaisyyskyselyn pystyttaminen
jai kyselyyn osallistuvien myymalodiden myyjien vastuulle. Asiakkaita houkuteltiin
vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn arvonnan avulla. Kaikilla kyselyyn vastan-
neilla asiakkailla oli mahdollisuus osallistua Respectan tuotepalkintojen arvontaan
tayttamalla kyselylomakkeen lopussa oleva arvontalipuke ja palauttamalla se erilli-
seen laatikkoon. Irrottamalla arvontalipuke kyselylomakkeesta ja palauttamalla se
erilliseen laatikkoon varmistettiin asiakkaiden mahdollisuus antaa palaute nimetto-

mana.

12.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja arviointi

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi hyvaksyttavasti yhteensa 50 asiakasta (Taulukko
1) Tampereelta, Jyvaskylastd, Kuopiosta, Lahdesta ja Oulusta. Eniten vastauksia kyse-
lyyn tuli Tampereelta ja Jyvaskylastd, jossa molemmissa kaupungeissa kyselyyn vas-

tanneita asiakkaita oli 15. Oulusta vastauksia tuli 10 ja Kuopiosta seitseman. Vahiten

vastauksia tuli pienimmasta kyselyyn osallistuneesta myymalasta eli Lahden myymal-
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astd, josta vastauksia tuli kolme. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista asiakkaista
58 prosenttia oli naisia ja 30 prosenttia miehid, 12 prosenttia asiakkaista ei merkinnyt

sukupuoltaan kyselylomakkeeseen.
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TAULUKKO 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden asiakkaiden

sukupuolijakauma myymaloittain.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan Respectan asiakaskunta koostuu (Taulukko 2)
padasiallisesti 40—64-vuotiasta tydssa kdyvista ja elakeikaan ehtineista yli 65-vuotiais-
ta miehista ja naisista, joiden osuus asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista on 88
prosenttia. Alle 40-vuotiaiden osuus vastanneista on 12 prosenttia, joista 25—39-
vuotiaiden osuus on 8 prosenttia. Taulukosta 2 ndaemme, etta kyselyyn vastasi eniten
40-64-vuotiaat naiset, joiden osuus koko kyselyyn vastanneista on 32 prosenttia, mi-
ka on yhta paljon kuin miesten vastaukset yhteensa. Tama ei kuitenkaan todista, etta
naiset asioivat Respectan myymaloissa eniten. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi

aktiivisimmat myymala asiakkaat.
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TAULUKKO 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden asiakkaiden ikdjakautuma
sukupuolittain.
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Asiakastyytyvaisyyslomakkeen seuraava osio kasitteli Respectan myymaléiden yleista
toimivuutta, viihtyisyytta, siisteyttd, henkilokunnan ammattitaitoa ja tuotetarjontaa.
Kyselylomakkeessa oli aiheita koskevia kysymyksia, joihin asiakkaat vastasivat ympy-
réimalla omaa mielipidettd vastaavan numeron yhdesta viiteen, jossa numero yksi on
erittdin huono ja numero viisi erittdin hyva. Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella
asiakkaat ovat tyytyvaisia Respectan myymaloiden viihtyvyyteen, siisteyteen ja hen-
kilokunnan ammattitaitoon, kun taas myymaloiden tuotetarjonnassa, kampanjoiden
nakyvyydessa seka tuotteiden ja hintojen esillepanossa on parannettavan varaa

(Taulukko 3).

Myymalanyleinen viihtyvyys
Myymalanyleinen siisteys

Myyjan ammattitaito M Erittdin hyva

Myyjan kyky ehdottaa ratkaisua W Hyvd

= Kohtalainen

Tuotetarjonta
B Huono

Kampanjoiden ndkyvyys B Erittdin huono

W Eiosaa sanoa
Tuotteiden esillepano

Hintojen esillepano ja selkeys

0% 20% 40% 60% 80% 100%

TAULUKKO 3. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten jakautuminen prosentuaalisesti.

Kyselylomakkeen lopussa olevista avoimista kysymyksista kdy ilmi myos taulukosta
kolme esiin tuleva tarve kiinnittdada enemman huomiota hintojen esillepanoon ja sel-
keyteen. Erityisesti hintalappujen sijaintiin pyydettiin parannusta ja hintalappujen
fonttikokoa moitittiin lilan pieneksi. Tuotetarjontaan liittyen asiakkaat haluaisivat
enemman kokoja sovitettavaksi myymaldan muun muassa ortoosien kohdalla ja mah-
dollisuutta tutustua myymalassa myds muihin Respectan tuotevalikoimassa oleviin
tuotteisiin. Avoimista kysymyksista kavi myos ilmi, ettd myymaléiden yhteystietoja

on vaikea 16ytaa. Kaikilla asiakkailla ei ole mahdollisuutta kayttaa tietokonetta minka
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takia myymaldiden puhelinnumeroiden toivottiin I6ytyvan myos esimerkiksi puhelin-
luettelosta. Myds myymaldiden mainontaa ja markkinointia haluttaisiin parannet-
tavan, lehtimainontaa pyydettiin enemman ja esimerkiksi myymaldiden nakyvyytta
kadulle voisi kyselyn mukaan parantaa. Avoimista kysymyksista kavi myds ilmi, etta
aika ajoin myymalat ruuhkautuvat jolloin palvelu on hitaampaa. Kyselylomakkeiden
avoimiin kysymyksiin oli kirjattu erittdin paljon myo6s positiivista palautetta, kuten kii-

toksia myyjille avusta ja huomautuksia ystavallisesta ja mukavasta palvelusta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimeen kysymykseen, jossa kasiteltiin tapaa jolla asia-
kas sai tiedon Respectan myymalasta vastasi 41 kyselylomakkeen tayttanytta asiakas-
ta, 56 prosenttia tahan kysymykseen vastanneista sai tiedon Respectan myymalasta
terveydenhuollon ammattilaisen kautta (Taulukko 4). Ystavan tai tuttavan suosituk-
sen kautta myymalaan saapui 15 prosenttia asiakkaista, 12 prosenttia asiakkaista sai
tiedon Respectasta Internetin valitykselld ja 10 prosenttia lehti-ilmoituksen tai esitte-

lyn kautta. Myymala oli entuudestaan tuttu seitsemalle prosentille asiakkaista.

Mita kautta saitte tiedon Respectasta?

B Ammattilainen

M Internet
Ystavan suositus

B Ennestdan tuttu

H Lehti/mainos/esittely

TAULUKKO 4. Asiakkaiden tapa saada tieto Respectan myymalasta.
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13 RESPECTAN MYYMALAN HAVAINNOINTI

Havainnoin avulla pyrin selvittdmaan myymalan myyjien toimintaa erilaisissa asiakas-
kohtaamistilanteissa seka tutkia kuinka asiakkaat toimivat myymaldassa, millaisiin
asioihin he kiinnittavat huomiota, kuinka he reagoivat myymalan myyjiin ja mita he
odottavat myyjiltd. Suoritin havainnoinnin kahden havainnointimenetelman, passiivi-
sen ja osallistuvan havainnoinnin avulla. Molemmat havainnoinnit suoritin Respectan
Tampereen myymalassa, kahden eri havainnointikerran aikana. Passiivinen havain-

nointi oli kestoltaan nelja tuntia, osallistuva havainnointi oli pitkdkestoisempi.

Erityisesti osallistuva havainnointi helpotti minua ymmartamaan myymalan myyjien
ndkokulman erilaisten asiakaskohtaamisten hoitamiseen sekd myymalan yleisen
toiminnan yllapitamiseen. Myymalan myyjien tyd on haastavaa, erilaisten asiakkai-
den palveleminen ja oikeiden tuotteiden esitteleminen ja myyminen vaativat myyjal-
ta paljon. Myyjan on tunnettava toimenkuvansa ja koko Respectan tuotevalikoima
voidakseen palvella asiakkaita hyvin. Myyjien on tiedettava kuinka erilaisissa asiakas-
kohtaamistilanteissa, kuten esimerkiksi maksusitoumus- ja valtiokonttoriasiakkaiden
kanssa tulee toimia, millaisia asioita on otettava huomioon ja tarkistettava ennen
tuotteen antamista asiakkaalle ja kuinka reklamaatiotilanteissa tulee toimia. Silloin
kun myymalassa ei ole asiakkaita on myymalan myyjan yritettava saada kaikki paperi-
tyot, kuten tilaukset ja henkilotiedot kirjattua koneelle, otettava myymalataydennyk-
set vastaan, tdydennettava myymalan hyllyt ja pidettava myymala siistissa kunnossa.
Kiireellisina paivina kaikkien tyotehtavien tekeminen on haastavaa. Myyjille harvoin
jaa aikaa ylimaaraisten toiden tekemista varten. Osallistuva havainnointi auttoi mi-
nua ymmartamaan, kuinka paljon asiakkaat ja muut tyontekijat myymalalta ja myy-
malan myyijilta odottavat. Asiakkaat olettavat loytavansa koko Respectan tuotevali-
koiman myymalasta, mika on rajoittuneiden tilojen ja laajan tuotevalikoiman takia
mahdotonta. Monissa tilanteissa myyjat joutuvat selittdmaan asiakkaalle miksi vain
murto-osa Respectan tuotteista on myymalassa esilla. Apuvalineklinikoiden muut
tyontekijat sen sijaan eivat ole tietoisia myymalan tyollistavasta vaikutuksesta, vaan

he ajattelevat myyjien pystyvan myymalan lisdksi hoitamaan myos erilaisia tuki-
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toimia, kuten henkil6tietojen kirjauksen koneelle ja papereiden mapituksen tyonsa

ohella.

Passiivinen havainnointi puolestaan auttoi minua selvittamaan, minkalaisena asiakas
myymalan myyjien toiminnan nakee. Koska myymaldan myyjien tyopiste on keskei-
sella sijainnilla, on asiakkailla mahdollisuus seurata kuinka myyja erilaisista, joskus
asiakkaalle hyvinkin aroista ja henkilokohtaisista, tilanteista selviytyy. Havainnoinnin
aikana huomasin, kuinka paljon myyjien toiminnalla on asiakkaalle merkitysta. Hyvin-
kin pieni ja myyjalle merkitykseton asia voi olla asiakkaalle tarkea ja vaikuttaa hdanen
kokemaansa palvelukokemukseen merkittavasti. Esimerkiksi henkilokohtaisen asian
kertominen myyijalle keskelld myymalaa muiden asiakkaiden ldasna ollessa on asiak-
kaalle ikdva tilanne, sen sijaan asiakkaan ja myyjan siirtyminen syrjemmalle antaa
asiakkaalle hdnen kaipaamaansa suojaa ja helpottaa myymalassa asiointia. Erilaisissa
asiakastilanteissa toimiminen vaatii aina myyjalta tilanteen kartoittamisen kuten as-
keinen esimerkki osoittaa. Asiakkaiden yksityisyyden kunnioittaminen on tarkea asia,

jota myos asiakkaat arvostavat.

Havainnointi tuki osaltaan myos palvelumuotoilun ajattelutapaa siitd, ettei asiak-
kaiden valintoja tai toimintoja ole mahdollista suunnitella etukateen. Jokainen asia-
kas tekee omia valintoja, joita myyjan on osattava kunnioittaa. Myyjat tarvitsevatkin
hyvaa pelisiimaa osatakseen toimia asiakkaiden kanssa oikein. Kaikille asiakkaille on
annettava tilaa toimia haluamallaan tavalla. Havainnoinnin avulla on myymalaan
saapuvien asiakkaiden jakaminen kolmeen ryhmaan mahdollista. Myymaladssa asioi
paljon asiakkaita, jotka pyytavat myyjan apua heti myymaldaan saavuttuaan, asiak-
kaita jotka haluavat kierrella myymalassa itsendisesti eivatka tarvitse myyjaan apua
ja asiakkaita jotka ensin kiertelevat itsenaisesti ja myéhemmin lahestyvat myyjaa.
Asiakkaat ovat tyytyvaisia saadessaan halutessaan myyjan apua ostosten tekemi-
seen. Useat asiakkaat ovat kiinnostuneita myymalan tuotteista ja keskustelevat mie-
lelldaan eri tuotteiden kayttotarkoituksista. Asiakkaita on kuitenkin erilaisia, jokaiselle

asiakkaalle on annettava tilaa toimia omalla tavallaan.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyssdkin esiin tullut myymalan ruuhkautuminen ilmeni myos
havainnoinnin aikana. Myymalan ruuhkautuminen on kuitenkin ajoittaista. Toisinaan
myymalaan kerdytyy useampi asiakas yhta aikaan, jolloin myyjan on kiirehdittava voi-
dakseen palvella jokaista asiakasta. Myymaldan ruuhkautuminen nakyi paitsi myyjien
kiireena palvella jokaista asiakasta mutta myos muiden tdiden kasaantumisena myy-
malan poydalle. Vaikka myyja kiinnittikin huomiota jokaiseen myymalaan saapunee-
seen asiakkaaseen, valilla melko pitkd odotusaika sai odottavat asiakkaat turhautu-
maan. Turhautuminen oli nahtavissa ylimaaraisena levottomuutena ja huokailuna.
Ruuhkautumisen ollessa ajoittaista ja epasaannollista, siihen on vaikea valmistautua

etukateen. Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun oli kuitenkin ndhtavissa asiakkaissa.

Myyijien iloinen ja ammattitaitoinen olemus sai asiakkaat puolelleen. Silloin kun myy
malassa ei ole useaa asiakasta yhta aikaa on myyjilla mahdollisuus keskittya yhteen
asiakkaaseen enemman. Asiakkaat olivat erittdin tyytyvaisia saadessaan keskustella
myyjien kanssa erilaisista vaihtoehdoista pitempaan ja saadessaan intensiivisempaa

palvelua.

Havainnointi osaltaan vahvisti asiakastyytyvaisyyskyselyssa saatujen vastausten
perusteella tehtyd padtelmaa Respectan myymaldiden asiakaskunnasta. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn mukaan Respectan myymalodiden asiakaskunta koostuu 40-64
vuotiaista tyoikaisistda miehista ja naisista seka yli 65- vuotta tayttaneista elakelai-
sista. Havainnoinnin mukaan Respectan myymaldissa kdy paljon myds nuoria aikuisia,
kuten esimerkiksi urheilijoita, joiden asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti oli
alhainen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn seka havainnoinnin perusteella loin muutaman
Respectan myymalan palveluita kayttavan mahdollisen asiakkaan henkiléprofiilin
(Kuvio 7). Luomani henkiloprofiilit ovat fiktiivisia, niiden tarkoituksena on helpottaa

ymmartamaan Respectan myymaloiden asiakkaita ja heidan tarpeitaan paremmin.
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eikd: 75

eammatti:eldkeldinen

easuu miehensa Riston
kanssa, heilla on kaksi
aikuista lasta

ekaatui talven
ensimmaisilla liukkailla
ja loukkasi jalkansa

ekaatumisen jalkeen on
alkanut pelata
kaatumista ja
vahentanyt selvasti
ulkona liikkumista

emiehensa
kannustuksella
suunnittelee ostavansa
kavelykepin, joka antaisi
tukea ja turvaa
lilkkumiseen

ekysyy tyttareltdan apua
kavelykepin hankintaan,
tytar on asioinut
aiemmin Respectassa ja
suosittelee myymalaa
didilleen

eika: 26

eammatti: opiskelija

easuu tyttoystavansa
kanssa

eharrastaa jaakiekkoa
kaveriporukan kanssa
perustetussa
joukkueessa

eon karsinyt
polviongelmista jo
jonkin aikaa, mutta ei
tiedd mista saisi apua

eystava kehottaa
menemaan ladkarille,
joka suosittelee polveen
tukea

eselailee Internettidja
|6ytaa Respectan
kotisivut pitkan
etsinndin jalkeen

esoittaa myymalaan ja
kysyy apua, myyja
kehottaa Villea
tulemaan paikan paalle
sovittamaan erilaisia
tukia

| T

eikd: 54

eammatti: siivooja

ekolmen alaikdisen
lapsen yksinhuoltaja

eammattinsa puolesta
joutuu olemaan paljon
jalkojensa paalla, viime
aikoina oikean jalan
kantapaa on alkanut
oireilemaan

ekavely erityisesti
aamuisin tuntuu
sietdmattomalta

eepailee syyksi huonoja
tyojalkineita mutta
menee kuitenkin
tyoterveysladkarin
luokse

etodetaan
plantaarifaskiitti

eetsii helpotusta kipuun
Internetista ja lukee
kantapaan alle tulevista
pehmusteista ja
yOlastasta

eottaa yhteytta
Respectaan
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eika: 35

eammatti:
rakennusinsindori

easuu raskaana olevan
vaimonsa Saaran kanssa

stekee paljon toita
tietokoneella

eon alkanut huomata
kipua kyynarnivelen
seudulla, kipu pahinta
erityisesti
puristusotteen
yhteydessa

ekipu yltyy niin pahaksi
ettei tyoskentely
tietokoneella onnistu

emenee
tyoterveyslaakarin
puheille, joka diagnisoi
kivun epikondyliitiksi ja
suosittelee hoitoon
epikondyliittitukea

e|adkarin suosituksesta
aikoo hankkia
epikondyliittituen

KUVIO 7. Fiktiivisia henkiloprofiileja Respectan myymalan asiakkaista.

Asiakastyytyvaisyyskyselystakin esille tullut myymaldiden saavutettavuus ilmeni

my®6s havainnoinnin aikana. Useammalla asiakkaalla oli vaikeuksia |6ytaa Respectan
myymaldiden yhteystietoja. Lahes kaikki lddkarin tai jonkun muun terveydenhuollon
ammattilaisen suosituksesta myymaldaan saapuneet asiakkaat ilmoittivat, etteivat he

olleet aiemmin tienneet myymalan olemassa olosta.

14 OPINNAYTETYON TULOKSET

Opinnaytetyoni tuloksena syntyi yrityssalaisuuksien takia kokonaisuudessaan salai-
nen Respectan myymalan myyjien toimintakasikirja, joka sisaltaa myymalan myyjien
paivitetyn toimenkuvan seka toimintaohjeita erilaisten asiakastilanteiden hoitami-

seen. Myymalan myyjien toimenkuvasta poistettiin kaikki ylimaaraiset tukitoimet,
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kuten henkil6tietojen kirjaaminen koneelle ja erilaisten papereiden mapitus. Tama
mahdollistaa myymalan myyjien keskittymisen taysin myymalan toimintaan ja sen
kehittdmiseen yhdessa esimiehensa kanssa. Myymalan myyijien paivitettyyn toimen-
kuvaan kuuluu valmisapuvalineiden myynnin lisdksi monia muita myymalan toimin-
taan liittyvia tehtdvia, kuten myymalan kassasta vastaaminen ja myymalan siistey-
desta ja tuotteiden esillepanosta huolehtiminen. Myymalan myyja on mukana apuva-
linemyymalan kehittamisessa ja yhdessa esimiehensa kanssa suunnittelee ja toteut-
taa myymalan myyntia lisddvia toimenpiteita, kuten asiakastilaisuuksia, tuote-
esittelyja, myymaldan mainontaa ja markkinointia. Naiden lisaksi myymalan myyja
kerdaa myos kanta-asiakkaiden yhteystietoja ja yllapitdaa kanta-asiakasrekisteria seka
suunnittelee ja jarjestaa erilaisia tilaisuuksia ja teemapaivia. Toimintakasikirja sisaltaa
myo6s myymaldan myyijille suunnattuja toimintaohjeita erilaisten tyotehtavien ja asia-
kastilanteiden hoitamiseen. Toimintakasikirjassa kasitelladn muun muassa myymala-
ympariston vaikutuksia asiakkaiden palvelukokemukseen, ohjeistetaan myyjia myy-
malan yleisesta siisteydesta ja viihtyisyydesta huolehtimiseen, opastetaan kassan
laskeminen ja kassavastaavan vastuualueet sekd neuvotaan kuinka erilaisissa asiakas-
kohtaamistilanteissa toimitaan. Toimintakasikirjassa kaydaan lapi myos myymaldiden

markkinointia seka tyoturvallisuutta.

Opinnaytetyon tarkein tulos on myymalan myyjien paivitetty toimenkuva ja itse toi-
mintakasikirja, joka on ensimmainen Respectalla kaytdssa oleva myymalan myyjille
suunnattu opastus heidan tydhodnsa. Toimintakasikirjan tavoitteena on saada yhte-
naistettya Respectan myymaléiden myyjien ty6ta ja saada jokainen myyja toimimaan
samojen toimintaohjeiden mukaisesti. Yhtendinen toimintatapa helpottaa niin ikdan
myymalan myyjien ty6ta mutta myos asiakkaiden asiointia Respectan myymaloissa.
Asiakkaiden nakokulmasta katsottuna opinnaytetyon tarkein tulos on siis myyjien yh-
tendinen toimintatapa myymaldiden kesken seka asiakasrajapinnan toimintatavat,
joissa on erityisesti kiinnitetty huomiota asiakkaiden tiedostettuihin ja tiedostamat-
tomiin tarpeisiin ja odotuksiin palvelua kohtaan. Myymalan myyjien nakékulmasta
toimintakasikirjan suurin tulos on paivitetyn ja selkedn toimenkuvan lisaksi itse toi-
mintakasikirjassa olevat toimintaohjeet, joiden tarkoituksena on olla myyjien apuna

heidan jokapdivaisessa tyossa. Tarkoituksena on, ettad toimintakasikirja antaa myyjille
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mahdollisuuden tarkistaa pdivan aikana kuinka eri tilanteissa toimitaan, mikali eteen
tulee tilanne jossa toiminta on epavarmaa. Erityisen suurta hyotya toimintakasikir-
jasta on uusien myymalan myyjien koulutuksessa ja perehdytyksessa. Toimintakasi-
kirja helpottaa uusia myyjia luomaan kokonaisvaltaisen kuvan myymalan myyjan toi-

menkuvasta ja helpottaa erilaisiin asiakastilanteisiin varautumista ennalta.

15 POHDINTA

15.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn pohdinta

Kiinnitin erityisen paljon huomiota asiakastyytyvaisyyskyselyn lomakkeen luomiseen.
Tarkoituksenani oli luoda kyselylomake, josta saisin kaiken tarpeellisen tiedon teke-
matta lomakkeesta liian pitkaa ja vaikeasti luettavaa. Kyselylomakkeen ulkoasua
miettiessani paadyin useissa kyselylomakkeissa ndhtavaan malliin, joka yhdistaa seka
kvantitatiivisen etta kvalitatiivisen tiedon keruun. Kyselylomakkeesta tuli melko pe-
rinteisen nakoinen, mita pidin tarkedna juuri vastaajien saavutettavuuden takia. Liian
pitka tai hankalan nakoéinen lomake voi karkottaa mahdolliset vastaajat. Vastausas-
teikoksi valitsin yleisesti kaytossa olevan asteikon 1-5, jonka arvioin antavan tarpeek-
si tietoa tahan tutkimukseen. Pyrkimyksenani oli luoda selkeita ja helposti ymmarret-
tavia kysymyksia, joihin kaikilla asiakkailla oli mahdollisuus vastata. Valtin kayttamas-
ta liilan monimutkaisia sanoja seka paallekkaisia ja itsestaan selvia kysymyksia. Kysely-
lomakkeen loppuun sijoitetuilla avoimilla kysymyksilla halusin antaa kyselyyn vastaa-
jille mahdollisuuden kertoa mielipiteitaan laajemmin. Kyselylomake onnistui mieles-
tani melko hyvin. Kyselyn ja arvontaan osallistumislipukkeen mahduttaminen yhdelle
sivulle tuotti kuitenkin hieman vaikeuksia. Jalkeenpain ajatellen arvontalipukkeen

olisi voinut sijoittaa erilliselle paperille kyselylomakkeiden laheisyyteen.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin siten, ettad kysely pystytettiin myymaloiden
keskeisille paikoille nakyvasti esille kahden viikon ajaksi, jolloin asiakkailla oli mahdol-
lisuus osallistua kyselyyn halutessaan. Asiakkaita houkuteltiin vastaamaan kyselyyn

Respectan tuotepalkintojen arvonnan avulla. Tasta huolimatta asiakastyytyvaisyys-
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kyselyn vastausprosentti oli melko pieni, keskimaarin vain kaksi asiakasta osallistui
asiakastyytyvaisyyskyselyyn paivassa. Mika puolestaan kuvastaa, etta kyselylomak-
keen tayttivat myymaldiden aktiivisimmat asiakkaat. Alhaista vastausprosenttia on
osaltaan mahdollista selittaa kyselyn ajankohdalla, kesa on tunnetusti hiljaisempaa
aikaa kaikissa Respectan myymaloissa. Vastauksien maardan vaikuttaa toki myos
myyjien aktiivisuus muistuttaa asiakasta kyselyyn osallistumisesta seka kyselyn esille-
pano. Alhaisesta vastausprosentista huolimatta kysely tuotti 50 hyvaksyttavaa vas-

tausta. Muutama kyselylomake oli hylattava vastauksien puutteellisuuksien takia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella voidaan sanoa, ettda Respectan
myymalan myyjien asiakaspalvelualttiuteen seka ammattitaitoon oltiin tyytyvaisia
samoin kuin myymaloiden yleiseen viihtyvyyteen ja siisteyteen. Kyselylomakkeen
lopussa olevista avoimista vastauksista sen puoleen tuli esille, ettd myymalat ruuh-
kautuvat aika ajoin, jolloin asiakas saattaa turhautua ja asiakastyytyvaisyyden laatu
laskea hetkellisesti. Myymaloiden ruuhkautuminen tuli esille useammassa kysely-
lomakkeessa. Myymalan kehitettaviksi asioiksi nousi ruuhkautumisen ehkaisyn lisdksi
myo6s myymalodiden rajoitteellinen tuotevalikoima seka erityisesti kampanjoiden ja
tarjousten nakyvyys seka tuotteiden hintojen merkitseminen. Asiakkaan kokemaan
palvelukokemukseen kuuluvat olennaisesti myyjien ammattitaidon lisaksi myos asiak-
kaalle muodostuva kuva myymaldaymparistosta ja sen tapahtumista. Taman takia on
tarkeaa kiinnittaa huomiota myos edella mainittuihin myymalaymparistéén vaikut-
taviin asioihin, kuten myymalamainontaan, hintalappujen kokoon ja fonttiin seka

kampanjoiden nakyvyyteen.

15.2 Havainnoinnin pohdinta

Havainnointia suunnitellessani tutustuin erilaisiin havainnointimenetelmiin ja paatin
suorittaa havainnoinnin kahdella menetelmalla, passiivisen ja osallistuvan havain-
noinnin avulla. Osallistuvan havainnointimenetelman mukaanotto tuntui luontaiselta
vaihtoehdolta, koska Respectan myymalan myyjan tyé on minulle entuudestaan tut-
tu. Suoritin molemmat havainnoinnit Respectan Tampereen myymaldssa. Havain-
nointien aikana pyrin kiinnittamaan huomioni niin asiakkaiden kuin myymalan myy-

jienkin toimiin ja reaktioihin myymalaymparistossa.
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Havainnoinnin mukaanotto yhdeksi tutkimusmenetelmaksi osoittautui hyvaksi tie-
donkeruu menetelmaksi. Yhdessa asiakastyytyvaisyyskysely ja havainnointi auttoivat
minua luomaan kokonaisvaltaisen kuvan myymalan sen hetkisesta tilanteesta, myy-
jien toimenkuvasta ja asiakkaiden toiminnasta myymalassa seka heidan mielipiteis-
taan myymalaa ja myyjia kohtaan. Asiakastyytyvaisyyskysely auttoi enemman asiak-
kaiden mielipiteiden kartoituksessa kun taas havainnointi oli suureksi avuksi myyma-
lan myyjien toimenkuvan ja tyotehtavien kartoituksessa. Erityisesti osallistuva ha-
vainnointi auttoi minua ymmartamaan myymalan myyjien todelliset tyotehtavat ja
niiden haasteellisuuden. Myymalan toiminnan yllapitaminen sisadltda paljon muitakin
tyotehtavia kuin myymalaan saapuvien asiakkaiden palvelemisen. Seka myymalan
asiakkaat ettd apuvalineklinikan muut tyontekijat odottavat myymalan myyijilta pal-
jon. Myyjien on pystyttava palvelemaan myymalaan saapuneita asiakkaita hyvin,
mika vaatii myyjiltd muun muassa hyvan tuotetietamyksen omaamisen seka hyvat
vuorovaikutustaidot. Myymalatoiminnan lisdksi myyjien odotetaan hoitavan erilaisia
tukitoimia muun tyon ohessa. Usein ylimaaraisiin toihin ei kuitenkaan jaa aikaa, vaan
tyot kasaantuvat myyjien tyopisteen ymparille. Myymalan tyOpisteen sijaitessa myy-
malan keskeisella sijainnilla, téiden kerdantyminen nakyy myos myymalan asiakkaille.
Havainnointi auttoi minua ymmartamaan kuinka ajankohtainen opinnaytetyoni on ja
miksi myyjien toimenkuvan paivittaminen ja toimintakasikirjan luominen on tarkeaa

niin asiakkaiden kuin myymalan myyjienkin puolesta.

Havainnoinnin aikana saamani tulokset tukivat ja taydensivat asiakastyytyvaisyys-
kyselysta saamiani tuloksia. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi kuitenkin vain
myymalan aktiivisimmat asiakkaat minka takia havainnointi osaltaan taydensi
asiakastyytyvaisyyskyselyn puutteet. Tama oli nahtavissa muun muassa Respectan
asiakaskunnan maarittamisessa, havainnointi osaltaan tuki asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa saatuja tuloksia Respectan asiakaskunnasta, mutta myos taydensi sita.
Havainnointi osoitti, ettd Respectan asiakaskuntaan kuuluu myds nuoret aikuiset,
joiden asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti oli alhainen. Molemmista, seka
asiakastyytyvaisyyskyselyssa seka havainnoinnissa tuli esille myés myymalan ruuh-
kautuminen aika ajoin. Havainnointi kuitenkin paljasti, etta ruuhkautuminen on ajoit-

taista, sitd on vaikea ennustaa ennalta minka takia siihen on myds vaikea varautua.
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Havainnoinnin tuloksia tarkasteltaessa on kuitenkin otettava huomioon, etta havain-
nointi suoritettiin vain yhdessa Respectan myymalassa. Tasta johtuen kaikkia havain-
noinnin tuloksia ei ole mahdollista yleistda koskemaan kaikkia Respectan myymaloita
toisin kuin asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia. Laajempi havainnointi olisi antanut
luotettavampia tuloksia. Koska havainnointi kuitenkin tuki osaltaan asiakastyytyvai-
syyskyselyn tuloksia voidaan todeta, etta osittain havainnoinnin tulokset on mahdol-

lista yleistdaa koskemaan muitakin myymaloita.

15.3 Opinnaytetyon pohdinta

Lahdin toteuttamaan tyotani tutustumalla Respectan asiakaskuntaan asiakastyytyvai-
syyskyselyn avulla seka etsimalla aktiivisesti teoriatietoa hyvan asiakaspalvelijan
ominaisuuksista seka toimintatavoista erilaisissa asiakaskohtaamistilanteissa. Lahde-
kirjallisuuden etsiminen ei sindlldan tuottanut vaikeuksia, hyvan myyjan ominaisuuk-
sista ja palvelutapahtumasta on paljon teoriatietoa saatavilla. Palvelumuotoilusta ja
kayttajakokemuksesta sen sijaan ei ollut helppo |6ytaa painettua materiaalia. Pal-
velumuotoilu on melko uusi liikke-eldaman konsepti, mika osaltaan selittaa painetun
lahdekirjallisuuden vahyyden. Mielestani pystyin kuitenkin kokoamaan kattavan ja
luotettavan teoriapohjan tyolleni. Teoriapohja pelasi erittdin tarkeda osaa toiminta-
kasikirjaa luodessani. Palvelumuotoilun ja kayttdjakeskeisen suunnittelun mukaan-
otto varmisti asiakaslahtoisen palvelun kehittamisen. Tyoni tarkoituksena oli luoda
seka tyon tilaajatahon liiketoiminnallisiin haasteisiin seka asiakkaiden odotuksia ja
toiveita vastaava Respectan myymaldiden myyjien toimintamalli. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn jarjestaminen opinnaytetydprosessin alkuvaiheessa antoi hyvat laht6-
kohdat tyolleni. Kysely antoi paitsi paljon tietoa asiakkaiden mielipiteistda myos
muutamia myymalan toiminnan kehityskohtia, joihin oli helppo tarttua toiminta-
kasikirjan suunnitteluvaiheessa. Havainnointi puolestaan osaltaan vahvisti asiakas-
tyytyvaisyyskyselyssa saamiani tuloksia mutta myds antoi uusia nakékulmia tyolleni.
Havainnoinnin ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksien perusteella sain kattavan ku-
van Respectan myymaléiden sen hetkisesta tilanteesta. Tyon tilaajatahon liiketoimin-
nallisiin tavoitteisiin ja strategioihin tutustuminen puolestaan antoi hyvin kuvaa tyoni

padamaarasta ja sen tarkoituksista. Laheinen yhteisty6 tyon tilaajatahon kanssa hel-
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potti tyotani huomattavasti, pidin tyosta saamaani palautetta tarkeana. Palaute antoi
paljon kehitysideoita ja opasti tyotani Respectan myymaloiden kannalta oikeaan
suuntaan. Tyotani helpotti ja osaltaan myds hidasti tyoskentelyni Respectan alaisuu-
dessa. Tyoni Respectalla antoi minulle paljon kokemuksia, joita olen pysynyt hyodyn-
tamaan toimintakasikirjan luomisessa. llman tyotani Respectalla ei osallistuvan ha-
vainnoinnin mukaanotto olisi ollut mahdollista. Juuri osallistuva havainnointi auttoi
minua ymmartamaan myymaldan myyjien tyon haasteellisuuden ja vaativuuden seka

opinnaytetyoni ajankohtaisuuden ja tarkeyden.

Opinnaytetyoni tuloksena syntynyt myymalan myyjien toimintakasikirja otettiin
kayttoon opinnaytetyoni loppuvaiheilla. Vaikka opinnadytetyo ei valmistunut aika-
taulun mukaan, tilaajataholta saamani palaute on ollut myonteista. Palautteen
mukaan opinndytetyon tuloksena syntynyt toimintakasikirja on vastannut sille annet-
tua tarkoitusta. Myymalan uuden toimintamallin hyvaksyminen tulee kuitenkin vie-
maan aikaa erityisesti apuvalineklinikan muiden tyontekijoiden toimesta. Suurin
muutos myymalan myyjien toimenkuvaan on erilaisten tukitoimenpiteiden poista-
minen, mika tulee huomattavasti helpottamaan myyjien tyota. Tasta eteenpain
jokainen apuvilineklinikan tyontekija tulee itse vastaamaan omien asiakkaidensa
henkilotietojen kirjauksesta koneelle seka asiakirjojen mapittamisesta. Siirtyminen
uuteen toimintamalliin ei tule olemaan helppoa. Alussa, ennen kuin uuteen toiminta-
malliin on totuttu, tulee apuvalineklinikoiden muiden tydntekijéiden ty6t lisaan-
tymaan juuri asiakastietojen kirjauksen ja mapituksen vuoksi. Tukitoimien poistami-
nen on kuitenkin ratkaiseva tekija myymaldiden kehityksen kannalta. Tukitoimien
poistaminen tulee vapauttamaan myyjien aikaa myymalan kehitystyolle, kuten eri-
laisten tilaisuuksien ja kampanjoiden jarjestamiseen seka ennen kaikkea asiakkaiden

palvelemiseen ja myymalaymparistosta huolehtimiseen.

Toimintakasikirja tulee helpottamaan myymalan myyjien ty6ta seka olemaan apuna
uusien myyjien perehdytyksessa ja koulutuksessa. Myymalan myyjien ty6 on haas-
tavaa ja sisaltaa useita erilaisia tyotehtavia, joihin sisdlle pdaseminen vie oman aikan-
sa, minka takia toimintakasikirjasta on erityisen suurta apua uusien myyjien perehdy-

tyksessa. Toimintakasikirja helpottaa myymalan myyjien tyon lisaksi myos asiak-
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kaiden asiointia myymaldssa. Asiakkaiden on tarkea tietaa, etta riippumatta missa

myymaldssa han asioi, palvelu on aina samanlaista ja laadullisesti samalla tasolla.

Kuten palvelumuotoilussa yleensd myos opinnadytetyoni vaikutuksia kasvavaan
liikevaihtoon ja pienempiin kuluihin on vaikea todentaa. Vaikutukset ovat yleensa
kumulatiivisia, minka vuoksi muutoksen vaikutuksia ei ole mahdollista ndhda heti
toimintakasikirjan kdyttoonoton jalkeen. Uskon kuitenkin pitemmalla aikavalilla
katsottuna myyjien yhtenadistetyn toimintatavan vaikuttavan positiivisesti seka
myymaloiden liikevaihtoon ettd asiakkaiden tyytyvaisyyteen myymalan toimintaa
kohtaan. Tunnetusti palveluun tyytyvainen asiakas usein suosittelee palveluntar-
joajaa ystavilleen ja tuttavilleen. Todellisuudessa toimintakasikirjan mahdolliset
puutteet ja kehitystarpeet on nahtavissa vasta pitemman aikajakson jalkeen, minka
takia pidan toimintakasikirjan sdannollista paivittamista ja arviointia erittain tarkea-
na. Mikali toimintakdasikirjaa ei pdiviteta sadanndllisesti, sen myyjille antama hyoty ja

kayttoarvo pienenevit.
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Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely

Paivamaara:
Paikkakunta:
Alle 14 15-24 25-39 40-64 65-
Ik L L L L] L
Mies Nainen

Sukupuoli: E E

Asuinpaikkakunta:

Ympyroi vastauksesi.
1=erittdin huono, 5=erittédin hyva

Yleinen viihtyvyys 1 2 3 4 5
Yleinen siisteys 1 2 3 4 5
Henkildkunnan 1 2 3 4 5
palveluasenne

Henkilokunnan 1 2 3 4 5
ammattitaito

Tuotetarjonta 1 2 3 4 5
Tuotteiden esillepano 1 2 3 4 5
Hintojen esillepano 1 2 3 4 5
ja selkeys

Mita tuotetta tulitte ostamaan:

Misté tuotteista olette kiinnostunut:

Miksi valitisitte Respectan:

Mita kautta saitte tiedon meista:

Mita parantaisitte toiminnassamme:

Ruusuja ja Risuja:

Kiitos vastauksestanne, mielipiteenne on meille tarkea!

Tayttamalla ja palauttamalla alla olevan lomakkeen osallistutte Respectan tuotepalkintojen arvontaan.
Arvonta suoritetaan kaikkien vastanneiden kesken ja voittajille ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Leikkaa irti ja tiputa arvontalaatikkoon

Nimi:

Osoite:
Puh. Sahkoposti:




Liite 2: asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirje

RESPECTAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
28.6.2010-9.7.2010

Toivomme etta kertoisitte mielipiteenne
Respectan myymaldista.
Vastauksenne on meille tarkea
myymalatoiminnan parantamiseksi ja
kehittamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyskysely suoritetaan
osana Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun
opiskelijan opinnaytetyota.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme
Respectan tuotepalkintoja.



Liite 3: Ohjeistus asiakastyytyvaisyyskyselyyn

Ohjeistus myymalan myyjille asiakastyytyvaisyyskyselya varten

Asiakastyytyvadisyyskysely aloitetaan kaikissa kyselyyn osallistuvissa myymaldissa viikolla 26. Kysely
kestaa kaksi viikkoa, 9.7.2010 asti.

Kyselyn tarkoituksena on saada tietoa asiakaskunnastamme, asiakkaiden mielipiteista myymalan
ulkondakoon, myyjan palvelualttiuteen ja tuotetarjontaan liittyen, seka tietoa milla tavalla
tavoitamme asiakkaamme parhaiten. Tama on pieni osa Respectan myymaloiden uudistamiseen
liittyvaa projektia ja sitd kautta todella tarkedd myymalan myyjien toimenkuvan selkeyttamisen
kannalta!

Pyytakaa jokaista Respectaan tulevaa asiakasta osallistumaan kyselyyn. Osallistumalla kyselyyn ja
tayttamalla kyselyn lopussa olevan arvontalipukkeen asiakkailla on mahdollista osallistua
Respectan tuotepalkintojen arvontaan. Suoritamme arvonnan Tampereen myymalassa kaikkien
osallistujien kesken ja lahetamme palkinnon voittajalle.

Laittakaa asiakastyytyvaisyyskysely esille ndkyvalle paikalle, kuten esimerkiksi odotustilan poydalle,
jossa asiakkaan on helppo tayttaa kysely. Laittakaa kyselyn johdanto ndkyvasti esille, esimerkiksi
muoviseen A4d-kokoiseen standyyn ja itse lomakkeet ja kynat sen ldheisyyteen.

Kyselyn toteuttamista varten tarvitsette kaksi laatikkoa (esimerkiksi pari tyhjaa kenkalaatikkoa),
toiseen asiakas voi laittaa kyselylomakkeen ja toiseen kyselylomakkeen lopussa olevan
arvontalapun (jonka asiakas voi joko leikata tai repia irti). Nain vastanneiden henkil6llisyytta ei
voida yhdistaa kyselyn vastauksiin.

Kaikki vastaukset voi lahettaa minulle kyselyn paatyttya.

Mikali teille tulee kysymyksia olen tavoitettavissa Pirkkalasta numerosta 528, minulle voi laittaa
myds sahkopostia.

Kiitos paljon vaivannadstanne!

Terveisin,
Merja Kortteus



