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Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda, kokevatko asiakkaat saavansa riittavasti
tietoa nakemiseen liittyen. Tavoitteena on antaa tietoa optisen alan toimijoille ja op-
tikoille siita, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat nadntutkimuksen tiedonsaantiin. Opin-
naytetyo toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena eraan optikkoliikeketjun
asiakkaille. Kyselytutkimuksen perusta rakentui Optometrian Eettisen Neuvoston
julkaiseman Hyva nadntutkimuskaytanto -ohjeistuksen pohjalta.

Teoriaosuudessa kasitellaan asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi siihen on koottu tietoa
silmalasireseptista, taittovirheista ja silmien terveydentilasta. Teoriaosuuden poh-
jalta on koottu ohjeistus optikoille. Aineisto kerattiin sahkodisesti kevaalla 2019. Ky-
selylomaketta jaettiin satunnaisotannalla valittuien kymmenen myymalan asiak-
kaille. Kyselyyn vastasi 67 henkilda. Kysely oli luotu struktuoiduilla kysymyksilla, ja
lisaksi siina oli avoimia kysymyksia. Kyselyssa kartoitettiin, mita tietoa asiakkaat
olivat nadntutkimuksessa saaneet ja mista he olisivat kaivanneet lisaa tietoa. Tu-
lokset analysoitiin Microsoft Excelin ja SPSS—ohjelmiston avulla.

Tulokset kertoivat asiakkaiden olevan suurelta osin tyytyvaisia. Kavi kuitenkin ilmi,
etta asiakas voi olla tyytyvainen, vaikka han ei saisikaan kaikkea ohjeistusten mu-
kaista tietoa. Voidaan paatella, etta asiakas ei valttamatta itse tieda, mita hanen
kuuluisi tietaa. Olettamuksena pidimme, etta naontutkimus koetaan lilan niukaksi
seka pituudelta etta tiedonsaanniltaan. Esiin ei noussut yhta selvaa selitetta sille,
miksi toiset asiakkaat saavat enemman tietoa kuin toiset. Eri ikdryhmat naontutki-
muksessa vaikuttavat kuitenkin tiedonantoon ja sen laajuuteen.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntaa muun muassa nadnhuollonpalvelujen ja
optikoiden toimintatapojen kehittdmisessa. Kyselyn perusteella luotu optikon vinkki-
lista antaa nakdkulmaa siihen, mita nadntutkimukseen liittyvista asioita olisi hyva
kertoa asiakkaalle.

Avainsanat nadntutkimus, asiakaskokemus, tiedonsaanti, kyselytutkimus
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The purpose of this thesis was to survey how much information customers in the
optometry industry get to know about their sight and wellbeing of their eye care
while visiting eye examination. The aim of the study was to give valuable infor-
mation about eye examination experiences from the customer’s point of view. This
thesis can be used as a helpful guideline for developing communication during the
eye examination process. As an outcome based on the survey results, a checkup
list was made for optometrists. This Bachelor’s thesis was carried out in co-opera-
tion with a large optical retail chain.

The theoretical part focuses on good customer service and general facts about op-
tometry as they are mentioned in Finnish Association of Vision and Eye care report
for optometrists. The survey material was collected online during Spring 2019. A to-
tal of 67 customers responded to the survey. The survey contained structured
qguestions and open-ended questions. Quantitative methods were used while gath-
ering the survey data. The results were analyzed by using Microsoft Excel and
SPSS statistical analysis software.

According to the results, most respondents were quite pleased with the contents
and the information of the eye examination. We had a hypothesis that the eye ex-
amination was considered too limited and too fast. The results led to the conclusion
that customers can still be both pleased and not aware of all the facts they are con-
cerned about. There was not a clear explanation on why some customers are given
more information and instructions on their eye care. However, age was found a sig-
nificant factor concerning communication after the eye examination.

This thesis can be utilised for developing customer care. The survey gives valuable
information on what optometrist should tell their customers about their sight and
eye healthcare.

Keywords eye examination, customercare, survey
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, kokevatko asiakkaat saavansa riittavasti tietoa
nakemiseen liittyen nadntutkimuksen aikana. Tavoite on tuottaa tietoa optiselle alalle
yleisesti asiakkaiden tyytyvaisyydestd saamaansa nadénhuollonpalveluun. Aihe on tar-
ked, koska optinen ala on jatkuvan kehityksen kohteena. Alkuperaltdan vanha kasi-
tydammatti on kasvanut ja muuttanut muotoaan paljon enemman tutkimuspainotteiseksi,

jossa tulee huomioida tarkasti muun muassa laaketieteellisia aspekteja.

Opinnaytetyossa keskitytaan asiakkaiden tiedonsaantiin ja siihen, miten se vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Tiedonsaanti on merkittdvd osa laadukasta palvelua, mutta
myds asiakkaan oikeus. Palvelun laadukkuus puolestaan vaikuttaa merkittavasti asia-
kaskokemukseen ja sita kautta edelleen asiakastyytyvaisyyteen. Tunne ja kokemus saa-
vat asiakkaan palaamaan takaisin ja kertomaan hyvista kokemuksistaan eteenpain. Par-
haimmillaan palvelu on sellaista, joka vastaa kayttajakunnan tarpeisiin ja tuottaa samalla

palveluntarjoajalle liiketaloudellista kannattavuutta ja hyotya. (Kilpailuetua laadusta n.d.)

Maarallinen kyselytutkimus tehtiin kevaalla 2019 yhteistydkumppanin asiakkaille. Kyse-
Iytutkimuksella haluttiin selvittda niita asioita, mita asiakkaalle kerrotaan naéntutkimuk-
sessa ja minkalaista tietoa kaivataan lisda. Lisaksi pyrittiin selvittdmaan, mitka muut asiat
ovat mahdollisesti vaikuttaneet tiedonsaantiin. Tutkimuksessa selvitettiin esimerkiksi, mi-
ten ja kuinka paljon ndkemiseen liittyvista asioista asiakkaalle on kerrottu ja onko ne

esitetty ymmarrettavassad muodossa.

Opinnaytetydssa pohditaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita yleisesti seka tie-
donsaannin nakokulmasta. Lisaksi kasitelldan tiedonsaantia nadntutkimuksessa ja kay-
daan lapi asioita, joita optometrian yleisten ohjeistusten mukaan tulee asiakkaalle kertoa.
Opinnaytetyon tuloksena syntyi vinkkilista optikolle, johon on koottu asioita, joista asiak-
kaat kaipaavat erityisesti tietoa. Vinkkilista pohjautuu seka teoriaosuuteen etta kyselyn

avoimiin vastauksiin.
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2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan kokemaa palvelun laatua suhteessa ha-
nen tarpeisiinsa ja odotuksiinsa. Asiakas on tyytyvainen, kun pystytdan vastaamaan ha-
nen ennakko-odotuksiinsa. Asiakas puolestaan pettyy, mikali odotuksiin ei vastata tai ne
alitetaan. Paatos asiakkuuden jatkumisesta tehdaan vertailemalla palveluodotuksia var-
sinaiseen palvelukokemukseen. (Lahtinen — Isoviita 1999: 50; Rothman — Runyan 2010:
292.) Tyytyvainen asiakas kayttda todennakdisemmin jatkossa yrityksen palveluja ja
suosittelee niitd myods muille. Siksi yritysten on tarkeaa seurata ja mitata asiakastyyty-
vaisyytta. (Hamaldinen — Patjas 2018: 128-134.) Positiivisilla asiakaskokemuksilla voi-
daan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, joka on kannattavan liiketoiminnan perusta. Asi-
akkaan lopullinen mielipide voidaan muuttaa positiiviseksi huonosta kokemuksesta huo-
limatta pyytamalld anteeksi ja hyvittdmalla huono kohtelu. Asiakkaasta valittaminen on
suuressa roolissa asiakastyytyvaisyydessa. (Lahtinen — Isoviita 1999: 64; Rothman —
Runyan 2010: 292.)

2.1 Palvelun laatu

Asiakkaan kasitys laadukkaasta palvelusta muodostuu vertaamalla toisiinsa ennakko-
odotuksia ja omaa kokemustaan palvelusta (Leppanen 2007: 135). Jokainen maarittelee
itse, mita laatu kenellekin on ja mitd se merkitsee. Kyse on subjektiivisesta asiasta, jossa
asiakas itse paattaa laadusta ja sen kriteereista. Asiakas kiinnittdd asioidessaan huo-
miota niihin seikkoihin, joita itse pitaa tarkeina. (Outinen — Holma — Lempinen 1993: 13-
16, 34, 38.)

Asiakkaan nakdkulmasta laatu tarkoittaa kaytanndssa sita, mita palvelulta halutaan ja
odotetaan (Leppanen 2007: 136-137). Laatu voidaan jakaa vielda erikseen toiminnalli-
seen ja fyysiseen laatuun. Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan henkilékunnan kayttay-
tymista, palvelualttiutta, ilmapiiria ja kontaktihenkildiden asennoitumista. Fyysinen laatu
kattaa puolestaan yrityksen tekniset ratkaisut, asiakastilat, koneet ja laitteet. (Outinen —
Holma — Lempinen 1993: 13-16.)

Asiakkaan odotukset yrityksesta ja palvelusta muodostuvat ennakkotietojen kuten esi-
merkiksi kuulopuheiden tai markkinointiviestinnan perusteella. Odotukset muotoutuvat

lisdksi persoonan, luonteen ja kulttuurin pohjalta. Tasta syystd myds odotukset voivat
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muuttua ajan kuluessa. (Lahtinen — Isoviita 1999: 50.) Ensimmaista asiointikertaa ohjaa-
vat yleensa ennakko-odotukset ja ne muodostavat siten myds palvelun laadun Iahtékoh-
dan (Gerdt — Korkiakoski 2016: 93-94). Aikaisempiin kokemuksiin perustuvia korkeita
odotuksia on vaikea muuttaa (Rothman — Runyan 2010: 292). Aina odotukset eivat kui-
tenkaan ole asiakkaalle itselleen selkeat tai han ei osaa ilmaista mitd han odottaa palve-
lulta tai millaisiin asioihin ja kysymyksiin han kaipaa vastausta (Gerdt — Korkiakoski 2016:
93-94; Lahtinen — Isoviita 1999: 50). Kokemukseen ja tulkintaan palvelun laadusta vai-
kuttavat muun muassa sen sisaltd, asiakaspalvelu, toimintaedellytykset, toteutus, tuki-
jarjestelmat ja tydvalineet seka saavutetut tulokset (Outinen — Holma — Lempinen 1993:
13-16).

Asiakaskokemus on aina yksiléllinen ja siihen vaikuttavat ennakko-odotukset (Gerdt —
Korkiakoski 2016: 93-94). Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan mielipidetta tai
subjektiivista kokemusta yrityksen tuotteista tai palveluista. Asiakaskokemukseen vai-
kuttavat henkilékohtaisen palvelun laadun ja vuorovaikutussuhteiden lisaksi koko palve-
luymparistd. Talla tarkoitetaan esimerkiksi opasteita, sisustusta, valaistusta ja aania.
Palveluymparistdn yleinen toimivuus tekee asioinnista helpompaa asiakkaalle. (Hadma-
ldinen — Patjas 2018: 122-124.) Palvelu on merkittdvassa osassa asiakaskokemusta,
joten tastd johtuen asiakaskokemuksella ja palvelukokemuksella tarkoitetaan yleensa
samaa asiaa (Lahtinen — Isoviita 1999: 64; Gerdt — Korkiakoski 2016: 93-94).

Asiakas on aina paras asiantuntija kertomaan omista kokemuksistaan ja siksi asiakas-
kokemukset antavat yrityksille arvokasta tietoa. Asiakaskokemusten mittaaminen on
hyddyllista yritykselle, silla niiden avulla toimintaa voidaan kehittdad paremmaksi ja yrityk-
selle kannattavammaksi. Tarkeda on, ettd asiakkaat voivat antaa palautetta mahdolli-
simman helposti. (Gerdt — Korkiakoski 2016: 93-94.) Pitkaaikaisen asiakassuhteen edel-
Ilytyksena ovat jatkuvat tasalaatuiset ja hyvat asiakaskokemukset (Lahtinen - Isoviita
1999: 50).

2.2 Asiakaslahtdinen asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan yleensa asiakkaan saamaa henkilékohtaista palvelua. Se
sisaltda kaiken asiakkaan hyvaksi tehdyn tyén. Hyva vuorovaikutus asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan valilla on merkityksellistd onnistuneessa asiakaspalvelussa. (Lahtinen —
Isoviita 1999: 52.) Hyva palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin ja Iahtdkohtana on asiak-
kaan ymmartaminen (Gerdt — Korkiakoski 2016: 10).
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Positiivisen ensivaikutelman luominen on hyvan asiakaspalvelun perusta (Keskinen —
Kaaridinen — Oravisto — Pitkdnen — Tukiala 2012: 4). Inmisen puheella ja kayttaytymi-
sellad on iso merkitys ensivaikutelman luomisessa (Rothman — Runyan 2010: 289). Ne-
gatiivista vaikutelmaa on myéhemmin vaikea muuttaa (Keskinen ym. 2012: 4). Edella
mainittujen lisdksi myos ihmisen ulkonadlla on tarkea rooli ensivaikutelman luomisessa.
Asianmukainen vaatetus lisda luotettavuutta. Valkoinen takki ja virallinen tydasu luovat
optikosta luotettavamman yleiskuvan, mutta on kuitenkin huomioitavaa, etta liian muo-
dollinen tydasu saattaa aiheuttaa asiakkaassa jannitysta ja pelkoa. Tilanne koetaan
mukavaksi molemmin puolin, kun kaytetdan asianmukaista, tilanteeseen sopivaa vaa-
tetusta. (Rothman — Runyan 2010: 289.)

Hyva asiakaspalvelija pyrkii havaitsemaan ja tulkitsemaan asiakkaan antamia signaaleja
ja vastaamaan niihin. Tunnedly korostuu palveluammateissa, silla asiakas viestii seka
sanallisesti ettd sanattomasti. Asiakaspalvelutydssa on kuitenkin hyva ymmartaa ihmis-
ten kayttaytymista. Lisaksi kyky asettua toisen asemaan on hydédyllinen taito. (Gerdt —
Korkiakoski 2016: 101.) Hyvaksi asiakaspalvelijaksi voi kuitenkin myds oppia. Tyypillista
asiakkaille on halu tulla kohdatuksi yksiléna. Asiakkaat haluavat erityisesti, ettd heidan
tarpeet, ideat seka tuntemukset tulevat kuulluksi ja heidan persoonaansa kunnioitetaan.
He haluavat kokea arvostuksen, hyvaksynnan, kunnioituksen ja osallisuuden tunteen.
(Lahtinen - Isoviita 1999: 48.)

Asiakkaina suomalaiset ovat haastavia, koska heiltd on vaikea saada seka mydnteista
etta kielteistad palautetta. Onkin tavanomaista, ettd asiakas paatyy niin sanotusti dénes-
tamaan jaloillaan eli huonon asiakaskokemuksen perusteella vaihtaa esimerkiksi asioin-
tipaikkaa. Yritykset, jotka muuttavat toimintaansa saadun asiakaspalautteen perusteella,
saavuttavat yleensa hyvan maineen asiakkaiden keskuudessa. (Lahtinen — Isoviita: 48.)
Valittavat asiakkaat voivat sellaisenaan olla erittdin hyvia toiminnan kehittdmisen lah-
teitad. Asiakaspalvelijan tulee olla ndyra ja karsivallinen seka avoin, jotta toinen osapuoli
tulee ymmarretyksi. Reklamointiin ja asiakasvalituksiin tuleekin suhtautua viilean rauhal-
lisesti. (Aapola 2012: 73.)

Asiakaspalvelutydssa on tunnettava ala, Kkilpailijat, tuotteet sekd kohderyhmat. Sen
vuoksi monipuolinen ammattitaito on tarpeellista, seka kilpailukeinona ylivoimaista. Pal-
velu syntyy ihmisista ja heidan osaamisestaan, eika sitd voi kopioida. (Lepola — Pulkki-
nen — Raivio — Selinheimo — Sulkanen 1998: 31.) Yrityksille laadukas ja hyva asiakas-

palvelu on erinomainen tapa erottua kilpailijoista. Asiakkaan saama palvelu heijastelee

metropolia.fi /77Metropolia



pitkalti yrityksen toimintatapoja. Esimerkiksi nopeus tai joustavuus vaikuttavat asiakas-
palvelun laatuun, mutta eivat silti suoraan ole yksittaisen tyéntekijan ominaisuuksia. Yri-
tysten toimintatavat voivat rajoittaa tyéntekijan mahdollisuutta poiketa esimerkiksi sovi-
tusta nadntutkimuksen kulusta ja rakenteesta. (Reinboth 2008: 32; Lahtinen — Isoviita
1999: 52.) Parhaimmillaan asiakaspalvelu on elamysten tuottamista asiakkaalle, eika ai-
noastaan hanen tarpeidensa tyydyttdmista. Jokainen asiakaspalveluty6éssa oleva on
ikdan kuin yrityksen kayntikortti, johon asiakas perustaa ndkemyksensa yrityksen asia-

kaspalvelun tasosta. (Lepola ym. 1998: 29.)

3 Tiedonsaanti naontutkimuksessa

Tiedonsaanti on terveydenhuollon asiakkaan eli potilaan oikeus. Optikko on Valviran lail-
listama terveydenhuollon ammattihenkild, jota velvoittaa aina laki potilaan asemasta ja

oikeuksista. Kyseinen laki sisaltdd myds potilaan tiedonsaantioikeuden. (Valvira 2013.)

"Potilaalle on annettava selvitys hanen terveydentilastaan, hoidon merkityksesta,
eri hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista seka muista hanen hoitoonsa liitty-
vista seikoista, joilla on merkitysta paatettdessa hanen hoitamisestaan. Selvitysta
ei kuitenkaan tule antaa vastoin potilaan tahtoa tai silloin, kun on ilmeista, etta
selvityksen antamisesta aiheutuisi vakavaa vaaraa potilaan hengelle tai tervey-
delle. Terveydenhuollon ammattihenkilén on annettava selvitys siten, etta potilas
riittdvasti ymmartaa sen sisallon. Jos terveydenhuollon ammattihenkild ei osaa po-
tilaan kayttamaa kielta taikka potilas ei aisti- tai puhevian vuoksi voi tulla ymmar-
retyksi, on mahdollisuuksien mukaan huolehdittava tulkitsemisesta.” (Laki potilaan
asemasta ja oikeudesta 1992/785 § 5.)

Kaytannossa tama laki tarkoittaa sita, ettd optikon on kerrottava tutkittavalle erilaisista
hoitovaihtoehdoista eli optikon ty6ssa esimerkiksi linssivaihtoehdoista tai piilolinsseista.
Lisaksi optikon tulee antaa selvitys tekemastaan nadntutkimuksesta ja havainnoistaan

selkeasti ja ymmarrettavasti. (Valvira 2013.)

Terveydenhuollon ammattihenkiléna optikko on velvoitettu kertomaan tutkittavalle teke-
mistdan havainnoista ja johtopaatoksista. Optikko ei ole kuitenkaan oikeutettu diagno-
soimaan sairauksia. Tutkittava on lahetettava laakarille, kun oireet tai I0ydokset viittaavat

mahdolliseen sairauteen. (Valvira 2013.)
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3.1 Hyva Naodntutkimuskaytantd -ohjeistus

Optometrian Eettinen Neuvosto ohjaa optikkojen ammatinharjoittamista antamalla erilai-
sia toimintaohjeita, suosituksia ja lausuntoja. Sen tehtdva on myds seurata ohjeistusten
noudattamista ja toiminnan toteuttamista. (Nae Ry n.d.) Optometrian Eettinen Neuvosto
on luonut muun muassa ohjeistuksen Hyvaan Nadntutkimuskaytantéoén, joka on maari-
telty vuonna 2014. Ohjeistuksessa on kayty lapi nadntutkimuksen, piilolinssisovituksen
ja silmien terveystarkastuksen eri vaiheet, silla optikko on nadénhuollon ammattihenkiléna
velvollinen toimimaan alan yleisten eettisten periaatteiden mukaan. Tassa tutkimuk-
sessa keskitymme kuitenkin ainoastaan nadntutkimukseen ja optikon antamaan tietoon.

(Hyva Naontutkimuskaytantd 2014.)

Onhjeistus sisaltda kohtia anamneesista, tutkimuksen eri vaiheista ja dokumentoinnista.
Naiden lisdksi Hyva Naontutkimuskaytantd ohjaa optikkoa antamaan tietoa asiakkaalle
nakemiseen liittyvissa asioissa tiettyjen sdaddsten mukaisesti. Optikkoa ohjeistetaan an-
tamaan asiakkaalle kirjallinen silmalasimaarays ja palautetta nakdkyvysta. Sanallisen
palautteen tulisi ohjeistuksen mukaan siséltaa tieto nadntarkkuuksien muutoksista, la-
sien voimakkuuksien muutoksista, silmien yhteistoiminnasta, silmien terveydentilan seu-
rannasta, mahdollisista jatkotoimenpiteistd ja seuraavasta nadntutkimuksen ajankoh-

dasta. (Hyva Naontutkimuskaytantoé 2014.)

Hyva Naontutkimuskaytanto -ohjeistus ei velvoita, ettéd kaikki siind kuvatut vaiheet ja toi-
menpiteet tulisi sisallyttaa jokaiseen nadntutkimukseen. Ohjeistuksesta voidaan poiketa,
mikali syy on perusteltavissa. Asiakkaalta saatu tieto toimii jokaisen nadntutkimuksen
l&ahtékohtana. Optikko tutkii ndkemisen eri osa-alueita soveltaen kaytdssaan olevaa va-
lineistda ja hyddyntden tarkoitukseen sopivia tutkimusmenetelmid asiakaskohtaisesti.

(Hyva Naontutkimuskaytantd 2014.)

Optometrian Eettinen neuvosto on antanut myds spesifimpia ohjeistuksia optiseen alaan
ja optikon toimenkuvaan liittyen. Tastd esimerkki on muun muassa ohjeistus potilaan
informoinnista silmanpohjien kuvauksen yhteydessa. Sen avulla ohjeistetaan antamaan
asiakkaalle oikeanlaista tietoa kuvien rajoitteista, mutta myo6s optikon tutkimuksen ylei-
sista rajoitteista. Lisaksi Optometrian Eettinen neuvosto on antanut yleisen ohjeistuksen
optikon ammatin harjoittamisen eettisyydesta. (Optometrian Eettinen neuvosto 2017;

Optometrian Eettinen neuvosto 2014.)
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3.2 Viestinta ja vuorovaikutus asiakaspalvelutilanteessa

Tiedonsaanti on yksi merkittava tekija asiakkaan arvioidessa toimintaprosessin laaduk-
kuutta ja verratessaan sitd odotuksiinsa ja tarpeisiinsa. Optikon ja asiakkaan valinen
vuorovaikutus on merkittdvassa roolissa tiedonsaannin kannalta. Asiakkaat arvostavat
asiakaspalvelijassa erityisesti empaattisuutta, ystavallisyytta ja kykya kuunnella. Asiak-
kaat aistivat herkasti asiakaspalvelijan aitouden. Asiakkaat odottavat, etta heille kerro-
taan yksildllisesti asianmukaista tietoa sellaisistakin asioista, joista ei osata itse edes
kysya. Palvelutilanteessa asiakas arvioi myds ammattitaitoa ja teknistd osaamista. (Ou-

tinen — Holma — Lempinen 1993: 39.)

Sosiaaliset taidot ja ammatillinen osaaminen kulkevat optikon paivittaisessa tydssa kasi
kadessa. Onnistuneen nadntarkastuksen taustalla ovat ensisijaisesti optikon hyvat vies-
tintataidot ja asianmukainen ammattiosaaminen. Terveydenhuollon ammattilaisen ja po-
tilaan valinen kommunikaatio on muuttunut valtavasti vuosikymmenien aikana. Ihmisten
tietoisuus omasta terveydentilasta ja terveyteen liittyvista asioista on nykyaikana koros-
tunut entisestaan. Potilaan lasnaolo hoitoprosessissa on tullut vuosikymmenien aikana
yha olennaisemmaksi. Optikon viestintd ja kayttaytyminen vaikuttavat suoraan asiak-
kaan osallistumiseen. Tietoinen asiakas on yhteistydhaluinen ja haluaa myos itse vaikut-
taa hoitoprosessin kulkuun. (Rothman — Runyan 2010: 287.) Optikon hyva viestintdosaa-
minen tulee nadntutkimuksessa hyddyksi kummankin osapuolen ndkékulmasta (Fletcher
— Still 1998: 11).

Asiakkaan ja optikon sujuvammaksi yhteistyOoksi on tarkeda yhteisen vuorovaikutuksen
I6ytaminen. Se tukee nadntarkastuksen kulkua ja oikeanlaisen nadnkorjauksen valintaa.
(Rothman — Runyan 2010: 287.) Optikon on huomioitava, ettéd nddntarkastus on kahden
ihmisen valisend kohtaamisena tasa-arvoinen tilanne. Optikon tehtdvana on huolehtia,
ettd molemman osapuolen osallistuminen nadntarkastukseen pysyy tasapainossa. Hy-
van vuorovaikutuksen I6ytdminen vahvistaa asiakkaalle, ettd han on tullut kuulluksi ja
kohdatuksi. Luotettavan ilmapiirin luominen on kummankin osapuolen kannalta tavoit-
teellinen. Se rohkaisee asiakasta kertomaan oireensa. Tutkittavan avoimuus tukee op-
tikkoa na6n arvioinnissa ja lopullisen hoitoprosessin suunnittelussa. (Potilaan ja |adkarin
vuorovaikutus n.d.) Optikon ja asiakkaan yhteiset paatokset tuottavat parhaan lopputu-
loksen. Optikon pitda kunnioittaa asiakkaan tekemia paatdksia. Optikko, joka osaa ottaa
huomioon asiakkaan tarpeet ja toiveet luovat pitkakestoisen ja luotettavan asiakassuh-
teen. (Rothman — Runyan 2010: 287.)
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Optikon tulee ilmaista itsensa asiakkaalle ymmarrettavalla tavalla ja tutkimuksessa on
kaytettava helppoja ja yksinkertaisia termeja. Optikon tulee osata selittdd myds yksin-
kertaisimpien sanojen ja termien tarkoitusta. Ammattikieltd ei tulisi kayttda koko tutki-
muksen aikana. (Fletcher — Still 1998: 11.)

3.3 Kuinka informoida asiakasta naontutkimuksessa?

Asiakkaan yksityiskohtainen informointi alku- ja esitutkimuksista Iahtien on erittdin tar-
keda. Naontutkimuksen aikana on tarkeaa selittda asiakkaalle eri testien tarkoitusta, silla
tutkittavan jatkuva informointi lisdd hanen varmuutta ja halua osallistua tutkimukseen ak-
tiivisemmin. Optikon selvitysten avulla asiakas kokee saavansa enemman tietoa teh-
dyista tutkimuksista ja niiden tuloksista. Han ymmartaa paremmin tarjolla olevien palve-
luiden merkitysta ja tarkoitusta. Tutkimuksen aikana tutkittavalle annetut selitykset teh-
dyista testeista ja testien merkityksista, mahdollistavat asiakkaalle paremman yleiskuvan
nakemisen tilasta. Tiedon visuaalinen esittely helpottaa ja selkeyttda prosessia. (Roth-
man — Runyan 2010: 291.)

Tutkimuksen paatteeksi asiakkaan tulisi saada kirjallinen silmalasimaarays ja palautetta
nakokyvystaan. Lopuksi asiakkaalle kannattaa kertoa millaisin aikavalein nadéntutkimuk-
sen tekemista suositellaan. (Hyva Nadntutkimuskaytantd 2014.) Tieto seuraavan tutki-
muksen ajankohdasta auttaa asiakasta ymmartamaan, etta nadntutkimukseen tulee ha-

keutua tietyn ajan kuluttua. (Rothman — Runyan 2010: 291).

Myds alan eettiset periaatteet ja lait velvoittavat kertomaan asiakkaalle hanen nakoky-
vystaan riittavasti ja ymmarrettavasti. Ammattisanaston kayttdminen voi aiheuttaa asiak-
kaalle epavarman olon, eikd han uskalla kysya mita optikko tarkoittaa. Siksi on tarkeaa
kertoa asiakkaalle hanen ndkemisestdan mahdollisimman ymmarrettavalla tavalla. (Ha-
malainen — Patjas 2018: 78-79).

Seuraavaksi kdydaan lapi lyhyesti ja yksinkertaisesti asioita, joista Hyvan Nadntutkimus-
kaytanndn mukaisesti sekad yleisen ymmarryksen mahdollistamiseksi asiakkaalle tulisi

hanen nakokyvystaan ja siihen liittyvista asioista kertoa.
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3.3.1 Naontarkkuus

Naontarkkuus on arvo, jolla voidaan kuvata nakokykya. Nadntarkkuus eli visus kertoo
kyvysta erottaa korkeakontrastisia yksityiskohtia. Naéntarkkuus on yksil6llinen ominai-
suus, mutta yleisesti normaalia nak6a kuvataan nadntarkkuudella 1.0. (Bailey 2006: 240-
241.) Yleensa heikentynyt nadntarkkuus johtuu silman taittovirheesta, jolloin verkkokal-
volle muodostuva kuva on epatarkka. Kyse on taittovoiman ja silman pituuden epasuh-
dasta. (Hietanen - Hiltunen - Hirn 2005: 11.) Taittovirheiden aiheuttama heikentynyt
naodntarkkuus on kuitenkin korjattavissa esimerkiksi silmalaseilla tai piilolinsseilla. Taitto-
virheet voivat ilmeta erilaisina ndkemiseen liittyvina epatarkkuuksina tai muuna oireiluna
esimerkiksi lukemisen vaikeudet, paansarky, silmien vasyminen ja silmien vetistdminen.
(Summanen 2016.)

3.3.2 Taittovirheet ja silmien yhteistoiminta

Kaukotaitteisuus eli hyperopia tarkoittaa sita, etta silman taittovoima on liian heikko sil-
man pituuteen nahden. Silman mukautumiskyky eli akkommodaatio lisaa taittovoimaa ja
samalla kompensoi taittovirhetta. Siita voi kuitenkin aiheutua erilaisia oireita, kuten paan-
sarkyja ja silmien vasymista. Kaukotaitteisuus voi myds ilmetd heikentyneena kauko-
jaltai 1ahinaodn tarkkuutena. Silman mukautumiskyky pystyy korjaamaan pienta kauko-
taitteisuutta, mutta tarvittaessa sita voidaan korjata myos silmalaseilla. Korjaus tapahtuu

pluslinsseilla. (Seppanen 2018; Hyvarinen 2001.)

Likitaitteisuudessa eli myopiassa on kyse siita, etta silman taittovoima on liian suuri sen
pituuteen nahden. Oireina yleensa on heikentynyt kaukonakd ja siristely. Likitaitteisuutta
voidaan korjata silméalaseilla, joissa on miinuslinssit. Likitaitteinen henkilé nakee kuiten-

kin 1ahietaisyyksille ilman silmalaseja. (Seppanen 2018; Hyvarinen 2001.)

Hajataittoisuudessa eli astigmatiassa sarveiskalvo tai mykié on muodoltaan epasymmet-
rinen. Useimmiten kyseessa on epasaanndllisen muotoinen sarveiskalvo, jolloin sen
kaarevampi pinta taittaa valoa voimakkaammin. Hajataittoisuus aiheuttaa epatarkkuutta
seka kauas etta lahelle katsottaessa, mutta se on korjattavissa silmalaseilla sylinterilins-

seilla. (Seppanen 2018; Hyvarinen 2001.)

Presbyopia tarkoittaa ika- tai aikuisnakda, jolloin akkommodaatio eli silman mukautumis-

kyky on heikentynyt. Heikkeneminen alkaa asteittain ikdantyessa ja ensimmaiset oireet
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havaitaan yleensa 40-45 vuoden idssa. (Summanen 2016.) Suurimmalle osalle lukemi-
nen tai muu tarkennusta vaativa lahityé kdy hankalaksi, kun akkommodaatiokyky vahe-
nee (Grosvenor 2007: 19).

Silmien yhteistoiminta tarkoittaa sita, etta nakdaivokuorella yhdistetdan silmien kaksi eril-
listd kuvaa yhdeksi. Ongelmat nakdjarjestelman toiminnassa voivat aiheuttaa muun mu-
assa kahtena nakemista tai yleistd ndkemisen sekavuutta ja epamiellyttavyytta. (Hyvari-

nen 2001; Hyvarinen n.d.).

3.3.3 Silmien tutkiminen ja terveydentila

Optikon tehtaviin kuuluu my6s ennaltaehkaisevasti silmien terveydentilasta huolehtimi-
nen (Optometrian Eettinen Neuvosto 2014). Monien silmasairauksien jaljille voidaan
paasta jo huolellisten esitietojen ja silmatutkimuksen perusteella (Hietanen — Hiltunen —
Hirn 2005: 20). Heikentynyt nadntarkkuus voi viitata myds silman terveydentilassa ta-
pahtuneisiin muutoksiin kuten silmasairauksiin. Naontarkkuuden heikentymisen syy voi
olla esimerkiksi jonkin silman rakenteen, kuten sarveiskalvon, mykion tai lasiaisen sa-
mentuminen, muutokset verkkokalvolla tai ndkéhermon toiminnan hairiét. (Hyvarinen
2001; Elliott 2007: 32.)

Optikko hyédyntaa silmasairauksien seulonnassa ja seurannassa monia erilaisia silman-
terveyden tilaa kartoittavia laitteita. Optikon yleisimpia keinoja silmien terveydentilan
tarkkailemiseen ovat muun muassa silmanpaineen mittaus seka silmanpohjien tutkimi-
nen. (Hietanen — Hiltunen — Hirn 2005: 99-100.) Silmanpaineen mittauksen avulla saa-
daan tietoa silman sisaisen nesteen maarasta eli nestepaineesta (Gudgel 2018). Korkea
silmanpaine on tarkein ja yleisin riskitekija glaukoomaan eli siimanpainetautiin. Glaukoo-
maa sairastavilla voi kuitenkin olla taysin normaali silménpaine. Liian korkea silmanpaine
voi aiheuttaa palautumattomia vaurioita ndkéhermoon ja siten myds silman toimintaan.
(Hietanen — Hiltunen — Hirn 2005: 100; Saari 2011: 283.) Normaalin silmanpaineen raja-
arvoina pidetaan valia 10-21 mmHg (elohopeamillimetrid). Paineen vaihtelu on yksildl-
listd, mutta yleisesti se on matalimmillaan y6lla ja korkeimmillaan aamulla. (Saari 2011:
282.) Silmanpohjien tutkimisessa voidaan hyddyntaa esimerkiksi silmanpohjien kuvaa-
mista. Tata keinoa yleisimmin hyddynnetaan diabeteksen, glaukooman ja silmanpohjan
ikdrappeuman aiheuttamien muutosten havaitsemiseksi ja seuraamiseksi. (Kaarniranta

— Kivinen — Tuulonen 2018.)
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Lain mukaisesti optikolla on velvollisuus kertoa asiakkaalle tekemistaan havainnoista ja
I6yddksista, mutta siitd huolimatta optikolla ei ole oikeutta tehda Iaaketieteellisia diag-
nooseja (Henriksson — Holi 2013). Mikali optikko havaitsee jotakin silmasairauteen viit-
taavaa tai asiakkaan nadntarkkuutta ei silmalaseilla saada normaaliksi, asiakas ohjataan
silmalaakarille jatkotutkimuksiin (Valvira 2013). Yleinen suositus on, ettd seuraava naodn-
tutkimus tehtaisiin kahden vuoden kuluttua, mikali oireita ei ilmaannu aiemmin (Optomet-

rian Eettinen neuvosto 2014).

3.3.4 Silmalasiresepti

Silmalasireseptiin kirjataan ensisijaisena tietona OD ja OS, jotka kaantyvat suoraan lati-
nan kielesta ja tarkoittavat oculus dexter eli oikea silma ja oculus sinister, vasen silma.
Latinasta lahtéisin olevia lyhenteitd on perinteisesta kaytetty niin silmalasiresepteissa
kuin my6s silmasairauksiin maaritetyissa ladkemaarayksissa. Silmalasireseptissa tulee
lahes aina tiedot ensin oikeasta silmasta, ja sen jalkeen vasemmasta silmasta. Kaytetyn

yksikén arvot ilmaistaan usein 0.25 dioptrian valein. (Heiting 2018.)

Merkinnalla sf eli sfadrinen, tarkoitetaan merkityn linssin voimakkuutta, josta kaytetaan
yksikkdna dioptriaa lyhennettyna dpt. Etuliitteend kaytetdan merkintoja plus (+) tai miinus
(-) sen mukaan, onko kyseessa kaukonakdisyys tai likinakoisyys. Mikali etuliitetta ei ole

on kyseessa kaukonakoisyyden korjaava linssivoimakkuus. (Heiting 2018.)

Cyl ilmaisee astigmatian eli hajataitteisuuden voimakkuuden maaraa. Mikali sita ei ole
silmalasireseptissa merkittyna ollenkaan, ei todennakdisesti reseptin haltija tarvitse ha-
jataitteisuuden korjausta. Hajataitteisuutta voidaan ilmaista reseptissa joko miinus- tai
plussylinterilla. Hajataitteisuutta merkitsevaa cy/ -lyhennetta seuraa merkinta ax tai axis

valiltd 1 — 180, jolla maaritellddn hajataitteisuuden korjaussuunta. (Heiting 2018.)

Add eli 1ahilisa ilmaistaan silmalasireseptissa plusmerkinnalla. Kaytanndssa silla tarkoi-
tetaan voimakkuutta, joka helpottaa lahinak6a. Talldin silmalaseissa on kauko- ja lahi-
katseluun eri voimakkuudet. Yleisin vaihteluvali Iahilisalle on keskiarvolta +0.75 — +3.00
dioptriaa ja se on lahes poikkeuksetta aina samanarvoinen molemmissa silmissa. (Hei-
ting 2018.)
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Silmalasireseptistd voi myo6s 16ytya erillisena lisana merkintd prismasta lyhennetyssa
muodossa usein pr tai prd. Prismat maarataan karsastuksen eli silmien asentopoikkea-
minen helpottamiseksi, joka on yksi silmien yhteistoiminnan ongelmista. Prisman oikea
asento voidaan ilmoittaa joko sanallisesti tai astelukuna. Merkintda prismakorjauksesta
ei valttdamatta esiinny silmalasireseptissa laisinkaan, mikali tarvetta sille ei ole. (Heiting
2018.)

Lyhenteella IOP (intra ocular pressure) ilmaistaan silman sisaista painetta. Silman sisalla
jatkuvasti kiertava neste yllapitda silman muotoa ja rakennetta. Silman painetta mitataan

silmanpainemittarin avulla. (Millodot 2018: 275.)

3.3.5 Piilolinssit

Piilolinssi on pieni kuorimainen linssi, joka lepaa sarveiskalvon paalla. Piilolinssit ovat
vaihtoehtoinen korjaus sankalaseille ja ne ovatkin saavuttaneet suosiota materiaalien
kehittymisen ja huoltomenetelmien yksinkertaistumisen mydota. Niitd kaytetaan taittovir-
heiden korjaamiseksi, mutta my0s esteettisista syista seka silmien suojaamiseksi. (Hie-
tanen — Hiltunen — Hirn 2005: 14-15.) Piilolinsseilla voidaan korjata liki- ja kaukotaittei-
suutta seka hajataitteisuutta. Lisaksi piilolinsseilld on mahdollista korjata ikdnakoéa. Kar-
sastuksia korjaavia prismoja ei kuitenkaan ole mahdollista saada piilolinsseihin. (Saari
2011: 317-320.)

Piilolinssit voidaan karkeasti jakaa koviin ja pehmeisiin linsseihin. Kovia linsseja kayte-
tdan huomattavasti vahemman kuin pehmeita piilolinsseja. Kovat piilolinssit ovat kesta-
vat ja samaa linssiparia voidaan kayttda jopa muutaman vuoden ajan. Niilld voidaan
usein korjata my0s sellaisia taittovirheita, joita ei pehmeilla piilolinsseilla voida korjata.
Kovilla piilolinsseilld on monia etuja, mutta ne vaativat kuitenkin paljon enemman totut-
telua kuin pehmeat linssit. (Saari 2011: 317-320.)

Pehmeat piilolasit ovat kaytetyin piilolasikorjaustyyppi. Pehmeat piilolinssit voidaan ja-
otella kayttdajan ja vaihtovalin mukaan kertakayttoisiin linsseihin, kuukausilinsseihin ja
jatkuvakayttdisiin linsseihin. Nailla pystytdan korjaamaan yleisimmat taittovirheet. Ylei-
simmin nailld korjataan myopiaa eli likitaittoisuutta, mutta myés hyperopiaa eli kaukotait-
teisuutta, astigmatiaa eli hajataittoisuutta ja presbyopiaa eli ikanakdisyytta. (Saari 2011:
318.)
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Kertakayttoisia piilolinsseja kaytetdan vain kerran. Linssit ovat vaivattomat, silla niita ei
puhdisteta tai sailytetd. Kaytdn jalkeen ne heitetdan pois. Kertakayttdisia linsseja voi-

daan kayttaa enintdan vuorokauden ajan. (Saari 2011: 317-320.)

Lyhyen vaihtovalin linsseja eli kuukausilinsseja kaytetaan tavallisesti paivasaikaan ja ne
otetaan yoksi pois. Linssien kayttdaika on nimensa mukaisesti noin kuukausi ja linssit
vaihdetaan uusiin noin 2-4 viikon valein. Jokaisen kayttokerran jalkeen piilolinssit puh-
distetaan ja desinfioidaan piilolinssinesteelld, jotta linsseihin ei kertyisi bakteereja ja epa-
puhtauksia. (Saari 2011: 317-320.)

Kertakaytto- ja kuukausilinssien lisdksi on myds pidempikayttdisia piilolinsseja. On ole-
massa muun muassa yon yli kaytettavia linsseja ja jatkuvakayttdisia piilolinsseja. Jatku-
vakayttdinen tarkoittaa, ettd voidaan pitdd samoja linsseja jopa muutamia viikkoja niin,

etta linsseja ei tarvitse ottaa valilla pois. (Saari 2011: 317-320.)

Piilolinssireseptissa sf tarkoittaa linssin sfaaristd voimakkuutta. Sfaarisen voimakkuus-
arvon etumerkin avulla osoitetaan, mika taittovirhe on kyseessa. Kuten silmalasiresep-
tissakin, miinusmerkki ilmaisee likitaittoisuutta ja vastaavasti plusmerkki kaukotaittoi-
suutta. Lyhenne PWR (power) piilolasipaketilla ilmaisee linssin sfaaristd voimakkuutta
eli taittovoimaa dioptrioina (D). Merkinta cyl kertoo hajataitteisuuden maaran ja ax haja-
taitteisuuden korjaussuunnan asteina. Lisdksi piilolinsseihin liittyvia merkintja ovat
muun muassa BC jolla tarkoitetaan linssin takapinnan kaarevuutta. Linssin kaarevuus
ilmoitetaan millimetreina. Silmien terveydentilan, parhaan istuvuuden ja mukavuuden
kannalta piilolinssien kaarevuusarvo on oltava mahdollisimman ldhelld sarveiskalvon
etupinnan kaarevuusarvoa. Linssin halkaisija (DIA) ilmoitetaan millimetreina. Linssin hal-
kaisijan oikeanlainen valinta on tarkea linssin istuvuuden kannalta. Linssin halkaisijan on
oltava suurempi, kuin iiriksen horisontaalinen halkaisija. Tavallisin piilolinssin halkaisija
on 13.5-14.5 millimetrid. ADD ilmaisee moniteholinssien lahivoimakkuuden maaraa

dioptrioina. (Rodrigues — Heiting 2017.)

Ikdnakoaisille on olemassa monitehopiilolinsseja. Monitehopiilolinssien avulla voidaan
saavuttaa hyva kauko- ja 1ahinaké yhta aikaa. (All about vision 2017.) Piilolinsseilla voi-
daan korjata myds ikanakoisyytta muille keinoin esimerkiksi kaukopuolen korjaus tavan-
omaisilla piilolinsseilla seka lukulasit tarvittaessa lukuavuksi. Piilolinsseilld on myés mah-
dollista tehda niin sanottu kompromissikorjaus, jossa dominoiva silma on korjattu kauas

ja ei-dominoiva silma lahelle. Talldin puhutaan monovision korjauksesta. (Bailey n.d.)
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4 Aiemmat tutkimukset

Naontutkimus on ollut aikaisemminkin tutkimuskohteena monissa opinnaytetdissa erityi-
sesti optometrian tutkinto-ohjelman opiskelijoiden, mutta myds muiden alojen opiskelijoi-
den toimesta. Aikaisemmin asiaa on lahestytty kdytannénlaheisesta nakdkulmasta ja ha-
luttu selvittdd muun muassa miten taysi-ikaiset asiakkaat kokevat naéntutkimustilanteen
kokonaisena palvelutilanteena ja onko esimerkiksi optikkoliikkeiden lyhentyneet tutki-
musajat vaikuttaneet asioimisen miellyttdvyyteen. Tama opinndytetyd on optometrian
opiskelijoiden tekema ja esitettiin Oulun ammattikorkeakoulussa vuonna 2012. (Heiska-
nen — Koskela 2012.)

Naontutkimusta on myos tutkittu itse ammatinharjoittajien eli optikoiden nakdkulmasta.
Tama opinnaytetyo toteutettiin kyselytutkimuksen muodossa Oulun ammattikorkeakou-
lussa vuonna 2010 ja siind kartoitettiin nadontutkimuskaytantoja suoraan optikon nako-
kulmasta. (Mattila — Riuttala 2010.)

Lisaksi asiakastyytyvaisyydesta optisella alalla on tehty tutkimuksia hieman eri nakokul-
mia painottaen. On tehty muun muassa opinnaytetdita yleisesti asiakastyytyvaisyydesta
tietyissa liikkeissa. Tasta esimerkkind on muun muassa Sepan ja Ylikelloniemen opin-
naytety® asiakastyytyvaisyydesta Helsingin Kampin ja Ruoholahden Fenno Optiikka liik-
keissd. Tama tutkimus toteutettiin Metropolian ammattikorkeakoulun optometrian tut-

kinto-ohjelman opiskelijoiden tekemana. (Seppa — Ylikelloniemi 2009.)

Lisdksi samankaltaisesta aiheesta on tehty opinnaytetyd Savonia-ammattikorkeakoulun
liketalouden koulutusohjelman opiskelijan toimesta, aiheenaan asiakastyytyvaisyysky-
sely Varkauden Silmaasemalle (Jaatinen 2011). Lisaksi tutkimuksia on tehty tarkemmin
aihetta rajaten, josta esimerkki on Nyholmin tekema opinnaytetyd asiakkaiden tyytyvai-
syydesta optikon suorittamaan nadntutkimukseen. Kyseinen tutkimus tehtiin Turun am-

mattikorkeakoulussa likketalouden koulutusohjelmassa. (Nyholm 2013.)
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5 Kyselytutkimuksen toteuttaminen

Kaytannossa tutkimuksen toteuttaminen muodostuu tutkimusaineiston hankkimisesta,
aineiston luokittelusta tai ryhmittelysta. Lisaksi tutkimuksen toteuttamiseen kuuluu olen-
naisesti aineiston analyysi ja tulkintojen tekeminen teorian, teoreettisen viitekehyksen tai
aihepiiriin liittyvien keskeisten ammatillisten kasitteiden avulla seka tutkimustulosten esit-
taminen. (Vilkka 2009: 61.)

Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden kokemusta naéntutkimuksesta tiedonsaannin na-
kdékulmasta. Kyselyn avulla selvitettiin, miten asiakkaat kokevat yleisesti naéntutkimusti-
lanteen ja kuinka se vaikuttaa saadun tiedon maaraan ja laatuun. Lisaksi selvitettiin asi-
akkaiden tyytyvaisyyttd saamaansa tietoon sekd nadntutkimukseen yleisesti. Tutkimuk-
sessa kartoitettiin myds asioita, joita asiakkaille kerrottiin nddntutkimuksen yhteydessa,

miten asioista kerrottiin ja mista asiakkaat haluavat tietdd enemman.

Kyselytutkimus toteutettiin kokonaisuudessaan yhteistydkumppanin kanssa kevaalla
2019. Tutkimus rakennettiin yhdessa yhteistybkumppanin kanssa niin, ettd se vastaisi
mahdollisimman paljon tutkimusongelmakysymyksiin ja tarjoaisi my6s avoimilla kohdilla

lisatietoa asiakkaiden kokemuksista.

5.1  Tutkimusongelma

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda, kokevatko asiakkaat saavansa riittavasti
tietoa nakemiseen liittyen nadntutkimuksen aikana. Tavoite on tuottaa tietoa optiselle
alalle yleisesti asiakkaiden tyytyvaisyydestda saamaansa nadénhuollonpalveluun. Tutki-
muksen taustalla on tutkimusongelma, johon halutaan saada vastaus (Vilkka 2009: 45).
Yleensa tutkimusongelma on muotoiltu kysymysmuotoon (Heikkild 2014: 12). Tutki-
musta johdattelevat sen lisaksi tutkimuskysymykset eli alakysymykset, joihin halutaan
tutkimusongelmassa vastata. Tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten rajaus estaa

tutkimusaiheen kasvamisen liian laajaksi aikaresursseihin ndhden. (Vilkka 2009: 45.)

Tutkimusongelma, joka ohjasi tutkimuksen tekoa oli: "Ovatko asiakkaat tyytyvaisia naon-
tutkimuksessa saamaansa tietoon nakemisestaan?” Lisaksi maaritettiin tutkimuskysy-
mykset, joiden avulla pyrittiin saamaan vastauksia tutkimusongelman selvittamiseksi.

Tutkimuskysymykset on listattu alla.
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1. Mita tietoa asiakkaat saavat naontutkimuksessa?
2. Mita tietoa asiakkaat kaipaisivat lisda?

3. Mitka asiat naontutkimustilanteessa vaikuttavat siihen, miten ja kuinka paljon
nakemiseen liittyvista asioista asiakkaalle kerrotaan?

5.2 Tutkimusmenetelma

Tarkeita tekijoitd onnistuneen tutkimuksen kannalta ovat oikean tutkimusmenetelman
seka sopivan kohderyhman valitseminen. Tutkimusmenetelman valintaan vaikuttavat
kuitenkin ennen kaikkea tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite. Oikeita menetelmia
saattaa olla useampi, mutta nakdkulma ja kaytettavissa olevat resurssit voivat ohjata
valintaa. (Heikkila 2014: 12.)

Taman tutkimuksen toteuttamisessa hyoddynnettiin kvantitatiivista eli maarallista tutki-
musmenetelmaa suuren otannan vuoksi. Maarallinen tutkimus pyrkii kuvaamaan erilaisia
iimiditd numeerisen tutkimusaineiston perusteella. Talla tutkimusmenetelmalld voidaan
my0s selvittaa riippuvuuksia asioiden valilla tai ilmiéssa tapahtuneita muutoksia. Kvanti-
tatiivisen tutkimuksen perusta on suuri ja edustava otos ja aineiston kerdamisessa kay-

tetdan usein standardoituja tutkimuslomakkeita. (Heikkila 2014: 15.)

Kyselytutkimus on yksi maarallisen tutkimuksen aineistonkeruutavoista. Sen avulla voi-
daan kerata, mutta myds tarkastella tietoa muun muassa erilaisista yhteiskunnallisista
iimidista seka ihmisten toiminnasta, mielipiteista, asenteista ja arvoista. Tallaisissa tutki-
muksissa kysymykset esitetdan vastaajille lomakkeen valitykselld. Kysymykset ovat lo-
makkeessa sanallisesti, mutta vastaus ilmaistaan yleensd numeerisesti. (Vehkalahti
2014: 11-13.) Sanallisesti voidaan antaa taydentavia vastauksia kysymyksiin, joiden il-

maiseminen numeroina olisi epakaytanndllista (Vehkalahti 2008: 13).

5.3 Aineiston keruu

Kyselytutkimuksen aineiston voi kerata verkkolomakkeella tai kirjekyselyna (Vehkalahti
2008: 42). Kyselylomake on tavallisin aineiston kerdamisen tapa maarallisessa tutkimuk-
sessa. Kyselylomakkeen haittana on vastausprosentin alhaisuuden korkea riski. Verk-

kokyselyn onnistumiseksi perusjoukon on oltava riittdvan suuri. Standardoitu eli vakioitu
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verkkokysely toteutetaan niin, ettad kaikilta kyselyyn osallistuvilta kysytdan sama asiasi-
saltdé samalla tavalla. (Vilkka 2009: 73—75.)

Kyselytutkimuksen sdhkoinen kyselylomake oli vakioitu. Kaikki osallistujat vastasivat sa-
moihin kysymyksiin. Kysely toteutettiin anonyymisti. (Vilkka 2009: 73-75.) Kyselylomake

(Liite 1) oli vastaajille auki kaksi viikkoa ja aineisto kerattiin helmikuussa 2019.

Kyselylomakkeen taustamuuttujien kartoittamiseksi kaytettiin monivalintakysymyksia,
mutta my6s avoimia ja sekamuotoisia kysymyksia (Vilkka 2009: 84—-87). Yleisin kysely-
lomakkeessa kaytetty mittaustapa oli Osgoodin asteikko. Osgoodin asteikko on vertai-
luun perustuva mittaamisen tapa, jossa hyddynnetadn sanapareja. Sanaparien valilla
kaytettiin 10-portaista asteikkoa, jossa vain aaripaat kuvattiin sanallisesti. Asiakas sai
valita asteikolta kohdan, joka vastasi parhaiten kyseista vaitetta. Sanapareiksi pyrittiin
valitsemaan toistensa vastakohtia tarkoittavia sanoja. (Vehkalahti 2014: 38-39.) Sana-
parien avulla asiakasta pyydettiin arvioimaan nadntutkimuksen ilmapiiria, siihen kaytet-
tya aikaa, optikon ammattimaisuutta ja monia muita tekij6ita, joilla saattaisi olla vaiku-

tusta tiedonantoon.

Lisaksi kyselyssa kaytettiin Osgoodin asteikkoa 8-portaisena, jonka avulla asiakas il-
maisi, kuinka yhta mielta oli kyseisen vaitteen kanssa. Yksi vastausvaihtoehdoista oli e/
kerrottu. (Vehkalahti 2014: 35.) Vaittdmien avulla asiakasta pyydettiin arvioimaan, kuinka
kattavasti tiettyja aiheita nadntutkimuksen yhteydessa asiakkaan kanssa oli kasitelty.
Vaittdmien valinnassa hyddynnettiin Optometrian Eettisen neuvoston laatimaa Hyva

nadntutkimuskaytantd -ohjeistusta.

Kyselylomakkeessa oli muutamia avoimia kysymyksia, joihin vastaamalla asiakkaat sai-
vat antaa palautetta millaista tietoa ndkemisesta, nadnkorjauksesta tai silmien tervey-
desta he olisivat kaivanneet lisda. Kyselylomakkeen lopussa oli avoin kentta, johon sai

antaa yleista palautetta itse nadntutkimuksesta tai kyselylomakkeesta.

5.4  Tutkimusjoukko

Tutkimuksen kohderyhmana olivat ison optikkoliikeketjun taysi-ikaiset asiakkaat. Yksin-
kertaisella satunnaisotantamenetelmalld valittin 10 osallistuvaa myymalaa eri puolilta

Suomea. Valittuien myymaldiden nadntutkimusasiakkaille [&hetettiin kdynnin jalkeen
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verkkokysely, johon vastaaminen oli vapaaehtoista. Vastanneita asiakkaita yhdisti kaik-
kia se, etta he olivat kdyneet hiljattain optikon suorittamassa naéntutkimuksessa ja siten

kokemukset palvelutilanteesta olivat tuoreessa muistissa.

5.5 Aineiston analyysi ja tulosten esittdminen

Sanallisten vastausten analysointi on kannattavampi laadullisilla menetelmilla. Tutkimuk-
sen avoimia vastauksia pyrittiin analysoimaan yksityiskohtaisemmin ja vastaavasti maa-
rallisilld menetelmilld pyrittiin esittdmaan numeerisia tuloksia tiivistaen. (Vehkalahti 2008:
13.) Tutkimusaineiston kasittelyyn on erilaisia tilasto-ohjelmia. Tulosten analysoinnissa
kaytettiin hyvaksi sekd SPSS-ohjelmaa ettd Excel-taulukkolaskentaohjelmaa. (Vilkka
2009: 94.) Tutkimuksen toteutusvaiheen lopuksi esitetdan tutkimustulokset, johtopaatok-
set seka kehittamis- tai toimintaehdotukset (Vilkka 2009: 61).

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida hyédyntaen validiteetti ja reliabiliteetti kasit-
teita. Validiteetilla kuvataan sita, miten tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan sita,
mita oli tarkoitus selvittda. Kyselytutkimuksessa validiteettiin vaikuttaa esimerkiksi kysy-
mysten asettaminen eli voidaanko kysymysten perusteella saada ratkaisu tutkimuson-
gelmaan. Validiteettia voidaan edesauttaa huolellisella suunnittelulla ja tiedonkeruulla.
Validiutta on haastava arvioida jalkikateen. (Heikkila 2014: 27,177.)

Reliabiliteetti kuvaa puolestaan tulosten tarkkuutta. Mittauksella pyritdan aina saamaan
tuloksia, jotka eivat ole sattumanvaraisia. Luotettava tutkimus voidaan toistaa saaden
silti samankaltaiset tulokset. Satunnaisvirheet kuten esimerkiksi otanta tai mittaus- ja ka-

sittelyvirheet aiheuttavat yleensa puutteellista reliabiliteettia. (Heikkila 2014: 28,178.)
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6 Tutkimuksen tulokset

”

Kyselytutkimuksen aihepiirit jaettiin mydhemmin kahteen paateemaan "palvelukokemus
ja “tiedonsaanti”. Palvelukokemukseen liittyvat kysymykset jaoteltiin viela omiin tee-
moihinsa seuraavasti: kokemus optikosta, kokemus nadéntutkimuksesta ja yleinen koke-
mus palvelusta. Analyysissa keskityttiin erityisesti asiakkaiden tiedonsaantiin ja tarkas-
telemaan palvelukokemuksen vaikutusta tiedonsaantiin. Teemoja verrattiin liséksi taus-

tamuuttujiin kuten ikdan ja sukupuoleen.

6.1 Taustatiedot

Tutkimukseen osallistui 67 henkilda. Osallistuneista 48 oli naisia (73%) ja 18 miehia
(27%), yhden henkilén sukupuoli ei ole tiedossa. |kdjakauman nuorin vastaaja oli 22-
vuotias, vanhin 66-vuotias ja vastaajien keski-ika oli 51 vuotta. Kaksi vastaajaa ei ilmoit-
tanut ikdansa. Kun tuloksia analysoitiin vastaajien ian perusteella, jatettiin huomioimatta

vastaukset, joissa ikaa ei oltu ilmoitettu.

Taustatietoina selvitettiin lisdksi se, missd myymalassa vastaajat olivat asioineet. Vas-
taajat valitsivat avoimesta hakupalkista myymalan, joita oli mukana kyselytutkimuksessa
yhteensad kymmenen. Vastauksia tuli yhteensa yhdeksastd myymalasta. Mybhemmassa
vaiheessa analyysia myymalat on nimetty numeerisesti myymala 1, myymaéla 2 ja niin

edelleen seka liséksi ne on alajaoteltu maakunnittain.

Naontutkimukseen hakeutumisen syita selvitettiin kysymyksella, johon oli annettu valmiit
vastausvaihtoehdot, joista asiakas sai valita kaksi itselleen tarkeinta syyta. Ensisijainen
syy naontutkimukseen hakeutumiselle oli se, ettd nakemisessa koettiin tapahtuneen
muutoksia (54%). Seuraavaksi tarkeimpia syita olivat maksuton naéntutkimus (36%), uu-
sien silmalasien tarve (31%) ja sdanndllinen nadntarkastus (21%). Muina syina (12%)
asiakkaat olivat maininneet tyéterveyshuollon lahetteen ja erityistydlasien tarpeen. Vain
yksi vastaajista (1,5%) ilmoitti nddntutkimukseen hakeutumisen syyksi piilolasien uusi-
misen tarpeen. Tutkimuksessa kysyttiin vastaajilta naéntutkimuksen tulosyyta, koska tu-
losyyn kartoittaminen on osa nadntutkimusta ja se kertoo optikolle aihealueet, joista asia-

kas saattaisi kaivata lisaa tietoa tutkimuksen aikana.
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6.2 Palvelukokemus

Kyselyssa selvitettiin kokemusta nadntutkimustilanteesta ja siihen vaikuttaneista teki-
jOistd sanaparien avulla. Vastaajille esitettiin vaite ja annettiin vastausvaihtoehdot 10-
portaisella asteikolla, jonka aaripaissa olivat vastakkaiset adjektiivit. Negatiivista aari-
paata kuvattiin arvoilla 1-5 ja positiivista aaripaata arvoilla 6-10. Asiakas valitsi numeeri-
sen arvon, joka vastasi parhaiten hanen omakohtaista kokemustaan. Aihepiiriin liittyvat

kysymykset jaoteltiin edelleen ryhmiin teemoittain.

Tiedonsaanti

Kokemus Kokemus optikosta
naontutkimuksesta - Asiakaspalvelun laatu

- Tutkimuksen ilmapiiri - Optikko ammattilaisena
- Naontutkimustilanne

Kuvio 1. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat

6.2.1 Kokemus optikosta

Optikko ammattilaisena oli yksi palvelukokemuksen arvioinnin alateemoja. Kyselyssa
kartoitettiin tdssa osiossa optikon luotettavuutta, ammattitaitoa, empaattisuutta, kaytet-

tya kieltd ja kiinnostusta asiakkaan nakemiseen liittyviin tarpeisiin.

Optikko koettiin paasaantodisesti luotettavaksi ja ammattitaitoiseksi. 80% (n=53) asiak-
kaista oli arvioinut optikon luotettavuutta arvolla 10 tai 9. Vain 4,5% (n=3) oli kokenut
optikon epaluotettavana. Ammattitaitoisuutta arvioitiin eniten maksimipisteilla, silla 76%
(n=51) asiakkaista oli arvioinut optikon ammattitaitoisuutta arvolla 9 tai 10. Optikon em-

paattisuutta arvioitaessa noin 87% (n=58) vastauksista jakautui arvoille 8-10. 1,5% (n=1)
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vastaajista oli kokenut, ettd optikko ei ollut lainkaan empaattinen. Optikon kayttama kieli
koettiin padsaantoisesti selkeaksi, sillda 58% (n=39) vastaajista arvioi optikon kayttaman
kielen maksimipisteilla. 3% (n=2) koki optikon kayttama kielen vaikeasti ymmarrettavana.
Asiakkaan ian kasvaessa optikon kielenkaytté oli asiakkaille selkedmpaa. (r=0.306;
p=0.015; n=63). lakkdammat asiakkaat kokivat optikon kayttdman kielen selkedmpana,

kuin nuoremmat asiakkaat.

Kavi ilmi, ettd asiakkaan ialla oli tilastollisesti todella voimakas riippuvuus kokemukseen.
Asiakkaan ian kasvaessa optikkoon oltiin huomattavasti tyytyvaisempia. Vanhemmille
henkilGille jai optikosta positiivisempi kokemus. (r=0.349; p=0,005; n=64). Sukupuolen ja
edelld mainittujen tekijéiden valilla ei ilmennyt tilastollisesti merkittdvaa vaikutusta tulok-
siin (r=—-0.049; p= 0,699; n=65).

Tutkimuksessa kartoitettiin optikon kayttaman kielen ymmarrettavyytta. Kysymyksen tar-
koituksena oli selvittaa, onko vaikeasti ymmarrettavalla puheella ja mahdollisella ammat-
tikielen kaytolla merkitysta asiakkaiden tiedonsaantiin. Yhtena olettamuksena oli, etta
optikon kayttdman kielen ollessa vaikeasti ymmarrettavaa, asiakkaat valitsevat herkem-
min vastausvaihtoehdon "ei kerrottu". Oletus ei pitanyt paikkaansa — vain 3% (n=2) vas-
tanneista koki nadntutkimuksessa optikon kayttdman kielen vaikeasti ymmarrettavana.
Lisaksi asiakkaan ian kasvaessa optikon kayttama kieli oli ymmarrettavampaa (r=0.306;

p= 0.015; n=63). Nuoremmat asiakkaat kokivat optikon kayttaman kielen vaikeampana.

Lisdksi kokemusta optikosta verrattiin myymaldittain. Taulukosta selviaa, kuinka paljon
tyytyvaisyys optikkoon eroaa eri myymaléiden valilla. Tyytyvaisyyttd mittaavat tekijat oli-
vat optikon luotettavuus, ammattitaito, empaattisuus, kiinnostus asiakkaan ndkemiseen
liittyviin tarpeisiin seka kielen selkeys. Alla olevassa taulukossa sarake “Optikko ammat-
tilaisena” kuvaa asiakkaiden antamaa arviointia optikosta asteikolla 1-10. Taulukko ku-

vaa kyselyyn osallistuvien myymaldiden sijoittumista paremmuusjarjestyksessa.

Analyysissa oli mukana kahdeksan myymalaa. Kahden Pirkanmaan myymalan tulokset
jaivat analyysista pois, silla vastaajien maara oli vahainen tai kokonaan puutteellinen.
Kaikkien myymaldiden tulosten keskiarvo on merkitty tummennetulla tekstilla. Keskiar-
voa paremmin arvioidut myymalat sijoittuvat taulukossa paremmuusjarjestyksessa kes-
kiarvon ylapuolelle. Vastaavasti keskiarvon alapuolelle sijoittuvat myymalat ovat taulu-
kon alaosassa. Viisi myymalaa kahdeksasta sijoittuivat kaikkien myymaldiden keskiar-

von ylapuolelle. Tyytyvaisyys optikkoon oli korkein Uusimaalla sijaitsevassa myymalassa
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(myymala 1). Asiakkaat arvioivat myymalassa 1 tydskentelevia optikoita ammattilaisina

erittdin korkeilla pisteillda (9.87). Vastaavasti tyytyvaisyys optikkoon oli matalin (8.26)

Pohjois-Savossa (myymala 8). Vastausten keskihajonta on korkein keskiarvon alapuo-

lelle sijoittuvissa myymaldissa.

Myymalan sijainti Optikko ammattilaisena | Keskiha- | N (vastaajien lu-
(keskiarvo) jonta kumaara)

Uusimaa (myymala 1) 9,87 0,35 8

Pohjanmaa (myymala 2) | 9,28 0,68 7

Satakunta (myymala 3) 9,06 0,81 6

Kanta-Hame (myymala 9,02 1,46 10

4)

Lappi (myymala 5) 8,96 1,15 5

Kaikkien myymaloéiden 8,90 1,51 66

keskiarvo

Uusimaa (myymala 6) 8,52 1,90 17

Kanta-Hame (myymala 8,28 2,03 9

7)

Pohjois-Savo (myymala 8,26 2,05 3

8)

Ei tilastollista merkitystd:

Pirkanmaa (myymdild 9) 10,0 - 1

Pirkanmaa (myymdild 10) - - 0

Taulukko 1.

Tyytyvaisyys optikkoon myymaloittain.

Mielipidettd nadntutkimuksen asiakaspalvelusta kysyttiin kahdella vaittamalla, joiden

avulla selvitettiin palvelun yksil6llisyytta ja ystavallisyytta. Palvelun yksildllisyytta mitattiin

asteikolla 1-10. 47% (n=31) vastanneista arvioivat nadntutkimuksen asiakaspalvelun
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erittain yksildlliseksi, antaen siitd maksimipisteet. Lisdksi 42% (n=28) asiakkaista antoi-
vat palvelun yksil6llisyydesta vahintdan 7 pistetta. Yli puolet vastanneista eli 57% (n=38)

arvioivat palvelun ystavallisyyttd kymmenella pisteella.

Asiakkaat, jotka kokivat nadntutkimuksen asiakaspalvelun yksildllisena, kokivat sen
my0s ystavallisena (r=0.897; p=0.0; n=66). Asiakaspalvelun yksil6llisyydella on kuitenkin
ystavallisyyteen verrattuna kehittdmiskohteita, silla palvelun ystavallisyys sai huomatta-

vasti korkeampia pisteita.

6.2.2 Kokemus naontutkimuksesta

Tassa osiossa selvitettiin asiakkaiden kokemusta naodntutkimuksesta kartoittamalla
nadntutkimustilanteen rauhallisuutta, kiireettdmyytta, miellyttavyyttd ja kestoa. Lisaksi
selvitettiin asiakaspalvelun laatua nadntutkimuksessa. Kyselyssa naéntutkimuksen asia-

kaspalvelun laatua mittaavat tekijat olivat palvelun yksildllisyys ja ystavallisyys.

Noin puolet vastanneista (n=33) kokivat nadntutkimustilanteen rauhalliseksi antaen siita
maksimipisteet. Vain 6% vastaajista (n=4) antoi tilanteelle arvon 5 tai huonompi. Saman-
kaltaisia vastauksia saatiin, kun kysyttiin nadntutkimustilanteen kiireettomyytta, hieman

yli puolet vastaajista (n=35) antoi tilanteelle arvoksi 10.

Naontutkimustilanteen rauhallisuutta, kiireettdmyytta ja miellyttavyytta tarkasteltiin kyse-
lyssa kolmella vaittdmalla. Naontutkimustilanteen rauhallisuudella (r=-0.135; p=0.285;
N=65), kiireettomyydellda (r=-0.094; p=0.453; n=66) ja miellyttdvyydella (r=-0.090;
p=0.473; N=65) ei ole kokemuksena eroa sukupuolten valilld. Naontutkimustilanteen
rauhallisuudella, kiireettdémyydella ja miellyttavyydella on tilastollisesti merkittavia riippu-
vuuksia ja kaikki kolme tekijaa liittyvat vahvasti toisiinsa. Kaikki vastaajat, jotka kokivat
nadntutkimustilanteen rauhallisena, kokivat sen myoés kiireettémana (r=0.796; p=0.0;
n=66) ja miellyttavana (r=0.841; p=0.0; n=65).

Naontutkimuksen ilmapiiri koettiin miellyttavana. 76% (n=50) vastanneista koki naodntut-
kimuksen ilmapiirin erittdin miellyttavana. Tutkimuksen ilmapiiri oli epamiellyttava vain
4,5% (n=3) mielesta. Lisaksi selvitettiin kokemusta nadntutkimuksen kestosta. 71%
(n=47) koki nadntutkimukseen kaytetyn ajan sopivana ja 18% (n=12) koki naéntutkimuk-

sen liian lyhyena. Puolestaan 11% (n=7) koki naéntutkimukseen kaytetyn ajan liiallisena.
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6.2.3 Tyytyvaisyys ja ennakko-odotukset

Vaittamia “Optikolta saatu nakemiseeni liittyva tieto vastasi ennakko-odotuksiani” ja “Olin
naodntutkimukseen tyytyvainen” tarkasteltiin yhtend kokonaisuutena. Valtaosa asiak-
kaista olivat tyytyvaisid naontutkimukseen ja samalla he kokivat myds saavansa en-
nakko-odotuksia vastaavaa tietoa omasta nakemisesta. Noin 39% (n=26) vastaajista ar-
vioivat seka tyytyvaisyyttd nadntutkimukseen ettd nakemiseen liittyvan tiedon vastaa-
vuutta heidan ennakko-odotuksiin maksimipisteilla. Alle puolet vastaajista olivat tutki-
mukseen erittain tyytyvaisia, ja nadntutkimuksessa saatu tieto vastasi tdysin heidan en-
nakko-odotuksiaan. Liséksi 40% (n=27) vastaajista olivat tyytyvaisia molempiin tekijoihin
ja he arvioivat kumpaakin vaittdmaa vahintaan seitsemalla pisteella (asteikolla 1-10).
Kokonaisuudessa noin 79% (n=53) vastaajista olivat tyytyvaisia seka saamaansa tietoon

etta itse naontutkimukseen.

Vastanneista 5.5% (n=4) eivat olleet tyytyvaisia nadntutkimukseen. Kolmea neljasosaa
(n=3) nadntutkimukseen tyytymattdmista asiakkaista kokivat samalla myds, ettd opti-

kolta saatu tieto ei vastannut heidan ennakko-odotuksiin.

Asiakkaita pyydettiin tarkentamaan tyytyvaisyyteen liittyvan kysymyksen jalkeen avoi-
mella kysymykselld, miksi he olivat olleet tyytyvaisia tai tyytymattdmia naéntutkimuspal-
veluun. Avoimeen kysymykseen tuli vastauksia 26, joten kaiken kaikkiaan vastanneista
alle puolet perustelivat tyytyvaisyyttaan nadntutkimukseen. Suurin osa vastauksista ol
positiivista. Monissa positiivisissa palautteissa oli yhteista se, ettd asiakkaat olivat olleet
tyytyvaisia optikkoon. Optikko oli koettu muun muassa miellyttavaksi, patevaksi, ystaval-
liseksi ja hyvaksi asiakaspalvelijaksi. Useissa tyytyvaisten asiakkaiden vastauksissa kavi
ilmi, etta tutkimus oltiin koettu huolelliseksi ja tarkaksi. Lisdksi vastauksissa toistui se,
ettd muutokset nadssa oli havaittu tai syy nakemisen ongelmiin oli I6ytynyt tehdyn naon-

tutkimuksen perusteella. Erdassd kommentissa asiakas nosti esiin modernin laitteiston.

Tyytymattdmien asiakkaiden vastauksissa nousi useimmiten esiin ongelmat voimak-
kuuksissa ja lasien toimivuudessa. Eras asiakas vastasi, ettei tutkimuksessa oltu 16y-
detty syyta ndkemisen ongelmiin. Muita vastauksista esiin nousseita asioita, jotka aiheut-
tivat tyytymattdmyytta, olivat muun muassa huono palvelu ja epdammattimaisuus. Li-
saksi erdan asiakkaan mielesta tutkimus ei ollut riittdvan laaja. Yhdessa kommentissa

kavi puolestaan ilmi, etta tutkimus oli asiakkaan mielesta tehty lilan nopeasti.
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Vaikuttaa silta, etta vastauksia on tullut eniten heilta, jotka ovat olleet joko tyytymattomia
tai erittain tyytyvaisia nadntutkimukseen. Kysymykseen vastanneista 16 oli arvioinut tyy-
tyvaisyyttdan naontutkimukseen arvolla 10, joka tarkoitti asiakkaan olleen erittain tyyty-
vainen asteikon ollessa 1-10. Vain kolme palautetta antaneista oli arvioinut tyytyvaisyyt-

taan arvoilla 2 tai 3.

6.3 Tiedonsaanti

Kyselytutkimuksen toisessa osiossa selvitettiin asiakkaiden kokemuksia tiedonsaan-
nista. Asiakkaita pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-7 millaisena he kokivat nadntutki-
muksen yhteydessd saadun tiedon. Vastausvaihtoehdot 1-3 ilmaisivat tiedon vahai-
syytta ja vastausvaihtoehdot 5-7 puolestaan tiedon liiallisuutta. Janan keskelta 16ytyva
vastausvaihtoehto 4 tarkoitti, ettd optikko kertoi asiasta sopivasti. Mikali asiasta ei ker-
rottu ollenkaan, asiakkaan oli valittava vastausvaihtoehto X=ei kerrottu. Asiakkaiden tie-
donsaantia kartoitettiin seuraavista naéntutkimukseen liittyvista asioista, kuten naéntark-
kuus, silmalasivoimakkuus, silmalasireseptin tulkitseminen, erilaiset linssivaihtoehdot,
silmien terveydentila, silmanpohjakuvat, silmanpaine, piilolinssit, mahdolliset silmaleik-

kaukset ja seuraavan nadntutkimuksen ajankohta.

Ensimmaisessa vaitteessa tiedusteltiin, kuinka paljon nadntarkkuudesta asiakkaille oli
kerrottu. Noin 78% (n=52) vastanneista koki nadntarkastuksen yhteydessa saavansa so-
pivasti tietoa omasta nadntarkkuudesta. Noin 12% (n=8) asiakkaista koki saadun tiedon
liian vahaisena ja 7,5% (n=5) liiallisena. Tuloksista voidaan paatella, ettd asiakkaat ovat
melko tyytyvaisia saamansa tietoon, silla vain 3%:lle (n=2) asiakkaista ei kerrottu naon-
tarkkuudesta ollenkaan. Asiakkaat, jotka ovat saaneet tietoa omasta naéntarkkuudesta,

ovat kokeneet nadntarkastuksen paasaantdisesti myds kiireettomana (n=55).

Toisessa vaitteessa selvitettiin, kuinka asiakkaat olivat kokeneet silmalasivoimakkuuk-
sista kerrottavan. 68% (n=45) asiakkaista koki saavansa optikolta riittavasti tietoa
omasta silmalasivoimakkuudesta. 17% (n=11) vastanneista oli sita mielta, etta tietoa sil-

malasivoimakkuudesta annettiin nddntarkastuksen yhteydessa liian vahan.

Kolmas vaite kasitteli silmalasireseptin tulkintaa. Siina selvitettiin, kuinka paljon optikko
oli asiakkaiden mielesta kertonut asiasta. Silmalasireseptin tulkintaan liittyvan tiedon ko-
kivat liilan vahaisena 32% (n=21) asiakkaista ja lisaksi 14%:lle (n=9) ei kerrottu mitdan

silmalasireseptin tulkinnasta. Silmalasireseptin tulkintaan liittyvaan tietoon tyytymattémia
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oli yhteensa 46% (n=30) asiakkaista. Asiakkailla voi olla vaikeuksia tulkita silmalasire-
septin lukuisia lyhenteita seka voimakkuusarvoja. Tulosten perusteella voidaan paatella,
ettd lahes puolet asiakkaista eivat saa riittavasti tietoa ja apua silmalasireseptin tulkin-
taan. 40% naodntutkimukseen erittain tyytyvaisia olleista asiakkaista olisivat kaivanneet

apua silmalasireseptin tulkinnassa.

Neljannessa vaitteessa haluttiin selvittda, oliko erilaisista linssivaihtoehdoista ollut pu-
hetta nadntutkimuksen yhteydessa. Yli puolet vastanneista saivat optikolta tarpeeksi in-
formaatiota erilaisista linssivaihtoehdoista. 15% (n=9) koki tiedon liian vahaisena ja 8%
mielesta aihetta kasiteltiin liian laajasti. 22% (n=14) vastanneista ilmoitti, etta aihetta ei
kasitelty nadntutkimuksessa olenkaan. 37% (n=23) asiakkaista kokivat tiedon liian va-
haisena tai kokonaan puutteellisena. Erilaisia linssivaihtoehtoja kasiteltiin kattavammin
iakkdampien asiakkaiden kanssa. Yli 40 vuotiaista asiakkaista 16% ja alle 40 vuotiaista

asiakkaista 46% kokivat tiedon riittamattomana.

Viides vaite koski silmien terveydentilaa. Siina tiedusteltiin, kuinka paljon kyseisesta ai-
heesta oli ollut puhetta. Silmien terveydentilaa koskevaa tietoa jaetaan asiakkaille melko
kattavasti. 12% (n=8) koki saamansa tiedon kuitenkin lilan vahaisena. 6%:lle (n=4) vas-
tanneista ei kerrottu mitdan silmien terveydesta. Asiakkaat, jotka kokivat saavansa riitta-
vasti tietoa silmien terveydentilasta, kokivat myds silmanpohjakuvista kerrotun tiedon

maarallisesti sopivana.

Kuudes vaite kasitteli siimanpohjakuvia ja siina selvitettiin, miten paljon asiasta oli asi-
akkaille kerrottu. Silmanpohjakuvista sai sopivan maaran tietoa 71% (n=46) vastan-
neista. 19% (n=12) asiakkaista ei saanut mitdan tietoa silmanpohjakuvista. Tuloksista
selviaa, etta noin viidesosalle ndontutkimuksessa kayneille ei kerrota silmanpohjakuvista
kuvantamisen jalkeen. Kertomatta jattdminen kuvaa melko suurta tiedonpuutetta. Asiak-
kaat, jotka eivat saaneet mitaan tietoa silmanpohjakuvista, olivat silti tyytyvaisia silmien

terveydentilaa koskevaan tietoon.

Seitsemannessa vaitteessa aiheena oli silmanpaine ja asiakkailta tiedusteltiin, kuinka
paljon asiakkaat kokivat asiasta kerrottaneen. Valtaosalle asiakkaista kerrottiin silman
paineesta sopivasti. Yhteensa noin 24% (n=15) vastanneista koki tiedon joko liian vahai-
sena (13%), tai kokonaan puutteellisena (11%). 6% (n=4) koki saavansa jopa liian kat-

tavaa tietoa silman paineesta.
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Kahdeksannessa vaitteessa selvitettiin, kuinka paljon optikko oli kertonut asiakkaalle pii-
lolinsseista. Kavi ilmi, etta piilolinsseistéd puhutaan nadntutkimuksessa aarimmaisen va-
han. Yli puolet vastanneista (n=34) eivat saaneet optikolta mitdan piilolaseihin liittyvaa
tietoa. Lisaksi 9% (n=5) nadntutkimuksen asiakkaista ilmoitti saavansa liilan vahan tietoa.
Yhteensd 63% (n=39) asiakkaista koki piilolaseja koskevan tiedon liilan vahaisena tai
kokonaan puutteellisena. Vahaista tai puutteellista tietoa saaneista asiakkaista 79%
(n=31) koki nddntarkastuksen kuitenkin kiireettomana. Tiedon vahainen saanti ei pitaisi
johtua ajan puutteesta. Alle 40 vuotiaista asiakkaista 85% ei saanut nadéntutkimuksen
aikana mitaan piilolaseihin liittyvaa tietoa. lakkdammille ihmisille jaettiin kattavampaa tie-
toa piilolaseista. Yli 40 vuotiaista asiakkaista 46% ei saanut nadntutkimuksen aikana ol-

lenkaan tietoa piilolinsseista.

Yhdeksannessa vaitteessa tiedusteltiin, oliko asiakkaalle kerrottu mahdollisista silméa-
leikkauksista. Vain 25% (n=16) vastaajista koki saavansa sopivasti tietoa silmaleikkauk-
sista. 64% (n=41) asiakkaista ilmoitti, ettd naéntutkimuksessa ei ollut puhetta silmaleik-
kauksista. Lisaksi 8% (n=5) koki silmaleikkaukseen liittyvan tiedon saannin liian vahai-
send. Silmaleikkauksista kertomatta jattdminen oli yleisempi alle 40 vuotiaiden asiakkai-
den palvelemisessa. Alle 40 vuotiaista asiakkaista 77% ja yli 40 vuotiaista asiakkaista

61% koki silmaleikkauksiin liittyvan tiedon kokonaan puutteellisena.

Kymmenes vaite liittyi seuraavan nadntutkimuksen ajankohtaan ja selvitettiin, etta oliko
asiasta ollut puhetta nadntutkimuksen yhteydessa. 39%:lle (n=25) ei kerrottu seuraavan
kaynnin suositeltavaa ajankohtaa ollenkaan. Lahes puolet vastanneista (n=29) kokivat
saavansa tietoa seuraavan nadntutkimuksen ajankohdasta sopivasti. 12% (n=8) olisivat
halunneet lisdinformaatiota seuraavan naéntutkimuksen suositeltavasta ajankohdasta.
86% asiakkaista, jotka kokivat nadntutkimuksen Kkiireisena eivat saaneet mitaan tietoa

seuraavan nadntutkimuksen suositeltavasta ajankohdasta.

Koska ihmiset kokevat eri asiat tarkeiksi, haluttiin asiakkaille antaa mahdollisuus vastata,
mikali jokin nadntutkimuksen kannalta olennainen asia jai kyselyssa arvioimatta. Asiak-
kaat saivat vastata, oliko jokin muu asia, jota ei kyselyssa mainittu. Kysymyksen jalkeen
asiakkaita pyydettiin arvioimaan samalla tavalla kuin aiemmissa kohdissa, kuinka he ko-
kivat optikon kyseisesta asiasta kertoneen eli kerrottiinko siita liian vahan, sopivasti vai

likaa.
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Vastauksia avoimeen kysymykseen tuli nelja. Vastauksista kavi ilmi, ettd eraalle asiak-
kaalle ndontarkkuudesta ei oltu kerrottu mitdan. Lisaksi yksi vastanneista oli jaanyt kai-
paamaan lisaa tietoa siitd, miksi linssit eivat onnistu, vaikka tehdaan saatoéja. Eras vas-
tanneista koki, etta juuri mistaan ei oltu puhuttu naéntutkimuksessa. Yksi vastaaja kertoi,
etta oli saanut tietoa kaiken kaikkiaan sopivasti, vaikkei sinansa vastannut esitettyyn ky-

symykseen.

Kyselyn lopussa oli yksi avoin kysymys, jossa pyydettiin asiakasta kertomaan millaista
tietoa nakemisesta, nadnkorjauksesta tai silmien terveydesta olisi kaivannut lisda. Vas-
tauksia saatiin kymmenen. Puolet vastanneista kertoivat olleensa tyytyvaisia saamaansa
tietoon. Lopuissa vastauksissa ilmeni muutamia erilaisia asioita, joista kaivattiin lisaa tie-
toa. Vastauksissa mainittin muun muassa silmanpaine, taittovirheet, voimakkuudet ja

niiden muutokset, erilaiset linssivaihtoehdot ja ikdnakda korjaavat piilolinssit.

Aiempien vastausten perusteella oli odotettavissa, etta piilolinsseistd puhutaan nadntut-
kimuksessa lilan vahan ja siitéd kaivataan lisda tietoa. Myds erilaisista linssivaihtoeh-
doista on ymmarrettavasti kaivattu lisaa tietoa, silla 22% vastanneista kertoi, etta asiasta
ei kerrottu. Silmanpaine puolestaan ei noussut aiempien vastausten takia merkittavaksi
epakohdaksi tiedonsaannissa, silla 71% oli vastannut saaneensa asiasta sopivasti tie-

toa.

Lopussa asiakkailla oli viela mahdollisuus vapaalle sanalle, johon saatiin vastauksia 14.
Eniten palautteissa esiintyi kiitoksia optikoille, silmalaakareille ja asiakaspalvelijoille on-
nistuneesta ja miellyttavasta tutkimuksesta tai palvelusta ylipaatadan. Muuta yhta laajaa
teemaa vastauksissa ei toistunut. Muuten palautteissa kavi ilmi yksittaisten ihmisten ko-
kemuksia palvelusta, tuotteista ja asioista, joihin kaivattiin parannusta. Muutamassa vas-

tauksessa saatiin palautetta kyselylomakkeesta.

Muutamat asiakkaat antoivat palautetta epaonnistumisista. Eras asiakas oli kokenut, etta
nadntutkimus ei ollut onnistunut ja toinen puolestaan koki tyytymattdmyytta linsseihin.
Kyselya koskien saatiin palautetta kahdelta vastaajalta. Toisen vastaajan mielesta kyse-

lylomake oli ollut hyva ja selkea. Toinen vastaaja olisi kaivannut kyselya ruotsinkielisena.
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6.4 Tulosten yhteenveto ja johtopaatdkset

Opinnaytetydssa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd nadnhuollonpalveluun tiedon-
saannin nakokulmasta. Tatad tutkimusongelmaa lahdettiin ratkaisemaan selvittamalla
mita tietoa asiakkaat saavat nadntutkimuksessa ja mita he kaipaisivat lisda. Yksi oletus
oli, ettd asiakkaat eivat saa riittdvasti haluamaansa tietoa naéntutkimuksessa, joka osit-
tain piti paikkaansa. Kaiken kaikkiaan asiakkaat olivat melko tyytyvaisia naéntutkimuk-
seen ja siella saamaansa tietoon. Tuloksista kavi kuitenkin ilmi muutamia epakohtia asi-
akkaiden tiedonsaannissa. Alla olevassa taulukossa (Taulukko 2) on esitetty tiedonsaan-
nin kehittdmiskohteita, jotka nousivat esiin tutkimustulosten analyysissa. Taulukkoon on
listattu aiheita, joista asiakkaat eivat saaneet ollenkaan tietoa tai kokivat saadun tiedon
liian v@haisena. Ongelmakohtina nousivat erityisesti esiin silmaleikkauksiin liittyva tiedon
jako ja piilolaseja koskeva tieto. Seuraavan nadntutkimuksen ajankohtaa ei kerrottu ja
lisaksi silmalasireseptin tulkintaan liittyva tieto oli vahaista. Tuloksista kavi myos ilmi, etta

harvat asiakkaat kokivat mistaan kerrottaneen liikaa.

Tietoa tuli liian vahan tai ei ollenkaan:

Silmaleikkaukset

Piilolinssit 63 %

Naontarkkuus 15°

Taulukko 2.  Asiakkaiden tiedonsaannin epakohtia

Tutkimuksessa selvitettiin lisaksi mitka asiat nadntutkimustilanteessa vaikuttivat siihen,
miten ja kuinka paljon nakemiseen liittyvista asioista asiakkaalle kerrottiin. Naontutki-
mukseen varatut ajat ovat rajalliset, joten ennakkoon oletettiin, ettd asiakkaat kokevat
nadntutkimustilanteen kiireisena. Olettamuksien vastaisesti asiakkaat kuitenkin kokivat
tutkimustilanteen kiireettémaksi, rauhalliseksi ja miellyttavaksi. Naontutkimukseen vai-
kuttaneista tekijoista ei kaynyt ilmi yhta selittdvaa tekijaa tai syyta sille, miksi tietyista

asioista kerrotaan asiakkaille vihemman tai jatetdan kertomatta kokonaan. Vaikka kiire
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ei aina valittyisikdan asiakkaalle, on se todennakaéisesti kuitenkin yksi merkittavin tiedon-
jakoa rajoittava tekija. Tydssaan optikot joutuvat varmasti priorisoimaan tekemisiaan ja
siten myds miettimaan tilanne- ja asiakaskohtaisesti mista asioista asiakkaalle kerro-

taan.

Yhtena taustamuuttujana kysyttiin asiakkailta asiointimyymalaa, silla paikkakunnan us-
kotiin vaikuttavan tuloksiin. Oletuksena oli, ettd paadkaupunkiseudun asiakkaat kokevat
nadntutkimustilanteen huomattavasti kiireisempana, ja siten myos asiakkaiden tyytyvai-
syys saamansa tietoon ja palveluun on alhaisempi. Tuloksista kavi ilmi, ettd asiakkaat
eivat kokeneet naontutkimusta kiireisena, eika kiireella ollut vaikutusta tiedonsaantiin tai
tyytyvaisyyteen. Painvastaisesti tyytyvaisyys optikkoon (Taulukko 1) oli korkein paakau-

punkiseudun myymalassa (myymala 1).

Vaikka nykyaan optometristit saavat oikeudet piilolinssien sovittamiseen ja diagnostisten
ladkeaineiden kayttéon jo valmistuessaan, on silti tydelamassa edelleen optikoita, joilla
niitd ei ole. Osa aiheista, joista optikko kertoi asiakkaan mielesta lilan vahan tai ei ollen-
kaan, voi osittain selittya silla, ettd optikoiden osaaminen ja varmuus kaikilla osa-alueilla
ei kenties ole viela riittavalla pohjalla. Se voi vaikuttaa siihen, ettd asiasta ei osata kertoa
riittdvan ymmarrettavasti asiakkaalle ja siksi osa aihealueista jatetdan kokonaan kasitte-

lematta.

Asiakkaat eivat mydskaan valttamatta ole tietoisia siitd, mitd kaikkea heidan kuuluisi
saada tietda. He eivat siten osaa mydskaan kaivata kyseista tietoa. Tietamattomyys
saattaa vaikuttaa siihen, ettd ollaan tyytyvaisempia, koska ennakko-odotuksia tiedon
suhteen ei ole. Jos ennakko-odotukset tiedon suhteen ovat I1dhtokohtaisesti pienet, on
helpompi tayttda odotukset ja asiakas on tyytyvainen. Ennakko-odotukset ja kuinka ne
tayttyivat ovat merkittavasti yhteydessa asiakaskokemukseen ja siten asiakastyytyvai-

syyteen.

Asiakkaiden ymmarrys optikoiden ja silmalaakarien tydnkuvasta saattaa olla epaselva.
Asiakkaat tulevat oletettavasti hakemaan uusia silmalaseja optikolta, eivatka valttamatta
tiedosta optikoiden seulovan myds silmasairauksia ja siten arvioivan myds silmien ter-
veydentilaa. Kyselyyn osallistuneilta otettiin naéntutkimuksessa silmanpohjakuvat. Asi-
akkaat, jotka eivat saaneet minkaanlaista tietoa silmanpohjakuvista, olivat silti tyytyvaisia

silmien terveydentilaa koskevaan tietoon. Vaikka he ovatkin melko tyytyvaisia silmien
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terveytta koskevaan tietoon, taytyy silti asiakkaille pyrkia kertomaan enemman, jotta asi-

akkaat saisivat tarpeeksi kattavasti tietoa silmiensa terveydentilasta.

Taulukosta (Taulukko 2) kay ilmi, ettd ylivoimaisesti suurin osa vastanneista koki saa-
vansa liilan vahan tai ei ollenkaan tietoa silmaleikkauksista. Tassa kohdassa kyselyloma-
ketta viitattiin erityisesti taittovirhekirurgiaan ja linssileikkauksiin, joita voidaan pitaa ki-
rurgisina nadnkorjausmenetelmina. Silmaleikkauksien suositteluun voidaan todeta vai-
kuttavan leikkauksille otollisen kohderyhman rajallisuus. Kaikille asiakkaille silmaleik-
kaukset eivat ole lainkaan sopiva nadnkorjausmuoto. Lisaksi leikkaukset sisaltavat ris-
keja ja ovat myos kalliita, eika optikoilla ole valttdmattd osaamisensa puolesta riittavaa

taustatietoa niiden suositteluun.

Yksi neljdsosa vastanneista koki saavansa lilan vahan tietoa silmanpaineesta. Koska
silmanpainetta on mitattu jo vuosikausia, voidaan olettaa optikoiden tietoperustan ai-
heesta olevan riittavalla tasolla. Eras asiakas ilmoitti avoimessa vastauksessa, etta sai
silmanpainenmittarista silmatulehduksen. Vastauksen perusteella voidaan tehda johto-
paatdksia, ettd silmanpaineen mittauksen yhteydessa asiakkaille kerrotaan liian vahan
itse mittaustoimeenpiteesta. Asiakkaille voisi kertoa mittauksen yhteydessa, etta silman-
paineen mittaus on steriili, eikd aiheuta asiakkaalle mitdan haittaa. Lisdksi asiakkaita

saattaisi kiinnostaa mita silmanpaineella tarkoitetaan ja miksi sitd mitataan.

Kavi ilmi, etta erilaisia nadnkorjausvaihtoehtoja, kuten piilolaseja ja erilaisia silmalasilins-
seja kasiteltiin kattavammin iakkdampien asiakkaiden kanssa. Aikuisnakoéisilla asiak-
kailla on todennakoisesti enemman haasteita ndkemisensa kanssa, joten voidaan olet-
taa, etta he siten my6s osaavat vaatia kattavampaa tietoa erilaisista nadnkorjausvaihto-
ehdoista. Kohderyhmina nuoret ja ikdnakdiset asiakkaat ovat tasavertaisia, silla kumpi-
kin ikdryhma saattaisi tarvita monipuolisempia nadnkorjausvaihtoehtoja erilaisiin harras-
tuksiin ja elamantilanteisiin. Ikdnakoisille asiakkaille tarjotaan enemman linssivaihtoeh-
toja ottaen huomioon heidan tarpeensa lahinaén suhteen. Lasien rinnalla yhtena vaihto-
ehtona kuuluisi olla myds piilolasit. Monitehopiilolasien valtava kehitys on luonut kum-
mallekin ikdryhmalle tasavertaiset edellytykset piilolasien kaytdlle. Nykyhetkella asiak-
kaiden tiedonsaanti piilolaseista on riittamaton. Koska piilolaseista kerrottiin asiakkaille

melko vahan, voidaan olettaa, etta silld on huomattava vaikutus myos niiden myyntiin.
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Asiakkaat olisivat kaivanneet lisdtietoa myds silmalasilinsseista. Erilaisista linssivaihto-
ehdoista kertominen nadntutkimuksessa antaa asiakkaalle selkedmman yleiskuvan eri-
laisista vaihtoehdoista ja mahdollisuuksista. Avoimesta vastauksesta kavi ilmi, etta eras
asiakas koki hyddyllisena optikon henkildkohtaisiin kokemuksiin perustuvat suositukset.
Optikon henkilékohtainen kokemus ja asiantunteva mielipide saattavat helpottaa asiak-

kaan valintoja asioidessaan optikkoliikkeessa.

Eras asiakas kertoi avoimessa vastauksessa, ettei taittovirheista ollut mitdan puhetta.
On syyta kuitenkin suhtautua kriittisesti siihen, etta asiasta ei ole ollut naéntutkimuksessa
mitdan puhetta. Naodntutkimuksen merkittdva osa on kuitenkin taittovirheen maaritys.
Asiakkaan kommentti antaa viitteita siita, ettd asiakkaan informointi ei aina onnistu. Kyse
voi olla yksinkertaisesti siita, etta asiakkaalla ei ole ollut riittavasti tietamysta siita, mita
taittovirhe tarkoittaa. Syita voi olla monia muitakin, kuten kiire tai optikon osaamattomuus

selittda asiaa tarpeeksi ymmarrettavalla tavalla.

Suurin osa asiakkaista koki, ettd ennakko-odotukset tiedonsaannista tayttyivat ja he oli-
vat tyytyvaisia naontutkimukseen. Niiden valilla oli havaittavissa selva yhteys, joten voi-
daan todeta, ettd asiakkaiden tiedonsaanti vaikuttaa osaltaan my0s asiakastyytyvaisyy-
teen. Vaikka jostain asiasta ei ollut kerrottu, se ei valttamatta tarkoittanut, etta asiakas
olisi ollut kokonaisuudessaan tyytymaton nadntutkimukseen. Tasta voidaan tehda paa-
telma, ettd nadntutkimusasiakkaat eivat valttamatta edes osaa odottaa tai vaatia muuta
tietoa uuden silmalasireseptin lisdksi. Nain ollen odotukset on helpompi tayttaa ja asia-

kas on tyytyvainen.
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7 Pohdinta

Melko varhaisesta vaiheesta lahtien oli selvaa, etta opinnaytetydssa keskitytdan asiak-
kaisiin ja heidan nakemyksiinsa. Alkuperainen ajatus oli, etta tutkimuksen vastaajiksi ha-
ettaisiin eri liikkeiden asiakkaita, jolloin saatu tieto olisi ollut paremmin yleistettavissa ja
asiakaskokemukset todennakoisesti monipuolisempia. Toteutustapa aiheutti kuitenkin
haasteita, silla tutkimukseen olisi ollut haastava saada vastaajia. Lisaksi kaikkien optik-
koliikkeiden nadéntutkimusmalli on rakennettu hyvin yksilélliseksi ja naiden vertaileminen
keskenaan olisi tutkimuksellisesti haastavaa. Jos puolestaan yhteistydhdn olisi ryhdytty
useamman eri ketjun tai liikkeen kanssa, olisi tutkimus paisunut lilan suureksi. Lisaksi
tutkimusta olisi ollut my6s vaikea toteuttaa sahkdisena. Kaytannon toteutuksen takia tut-
kimus paadyttiin toteuttamaan yhteistyéssa yhden alalla toimivan ketjun kanssa. Tutki-
muksen luotettavuuden kannalta halusimme rajata vastaajia myds niin, ettd vastauksia

tulisi vain hiljattain naéntutkimuksessa kayneilta asiakkailta.

Opinnaytetydn aihe muotoutui ja rajautui lopulta nadntutkimukseen ja tiedonsaantiin.
Tarkoituksena oli selvittdad asiakkaiden tyytyvaisyyttd saamaansa tietoon nakemiseen
littyvissa asioissa. Lisaksi pyrittiin selvittdmaan niita tekijoita, jotka mahdollisesti vaikut-
tivat tiedonsaantiin naéntutkimuksessa. Optisella alalla yleisesti on kayty paljon keskus-
telua alan kehityksesta. Optisen alan peruspalvelujen lisaksi asiakkaille tarjotaan nykyi-
sin myos erilaisia silmien terveydentilan seulontaan ja seurantaan liittyvia palveluja. Sa-
maan aikaan on keskusteltu naéntutkimusten kestojen asettamista haasteista. Opinnay-
tetydssa haluttiin saada asiakkaiden nakékulma aiheeseen selvittamalla asiakkaiden
tyytyvaisyytta tiedonsaantiin. Vastasiko saatu tieto asiakkaiden ennakko-odotuksia, sai-
vatko he riittavasti tietoa seka mista asioista he olisivat halunneet kuulla viela enemman?
Tulokset pohjautuvat taysin asiakkaiden omakohtaiseen kokemukseen nadntutkimusti-
lanteesta. Tiedonsaantiin naontutkimuksessa voi vaikuttaa monet asiat, kuten esimer-
kiksi Kiire, optikon kyky selittda asioita tai yleinen ilmapiiri. Tutkimuksessa pyrittiin myos

selvittdmaan naiden muiden osatekijdiden vaikutusta tiedonsaantiin.

Alalla on tietyt ohjeistukset siitd, mita asioita tutkimuksen aikana kuuluisi tehda ja mita
asiakkaalle niista pitaisi kertoa. Olettamuksena oli, ettd asiakkaat eivat saa riittavasti ha-
luamaansa tietoa nadntutkimuksessa ja siten se vaikuttaisi yleiseen tyytyvaisyyteen
naodntutkimuksesta. Ajateltiin, ettd asiakkaat haluavat tietdd mahdollisimman paljon na-
kemisestaan ja nadnkorjausmahdollisuuksista. Lisaksi oletuksena oli, etta nadéntutkimus-

tilanne koetaan kiireisena ja tdma voi vaikuttaa asiakkaiden tiedonsaantiin muun muassa
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siten, etta asiakkaille ei kereta selittdamaan asioita heidan toivomallaan tavalla. Oletta-
muksiin vaikuttivat omat kokemukset tydelamasta. Alan yleisten ohjeistusten mukaan
tutkimukseen pitaisi sisallyttaa taittovirheen maaritys seka silmien terveydentilan arvioin-
tia. Ty6elamassa kaytettavissa oleva aika nadntutkimukseen on kuitenkin melko lyhyt,
jolloin aikaa ei jaa keskusteluun asiakkaan kanssa halutulla tavalla. Tutkimus mahdollisti
nadntutkimuksen toisen osapuolen ndkemyksen kuulemisen, jonka perusteella voidaan

todeta, etta oletukset eivat pitaneet taysin paikkaansa.

7.1 Luotettavuus

Kyselytutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat sisalldlliset, tilastolliset, kulttuuriset, kie-
lelliset ja tekniset seikat (Vehkalahti: 40). Luotettavuutta heikentavat erilaiset virheet ai-
neistoa hankittaessa, joita ovat kasittelyvirheet, mittausvirheet, peitto- ja katovirheet
seka otantavirheet (Heikkila: 176). Kyselytutkimus perustuu edustavaan otantaan ja
mahdollisimman suureen vastausmaaraan. Luotettavuuteen vaikuttaa siten otos ja sen
koko. Tavoiteotanta kyselytutkimuksessa oli 100 vastaajaa ja lopulliseen kyselyyn vas-
tasi yhteensa 67 vastaajaa eri puolilta Suomea. Kyselyyn vastanneita oli lopulta vahem-
man, mita alun perin tavoiteltiin ja lisdksi suurin osa vastanneista oli naisia. Lisavastaajia
olisi mahdollisesti saatu enemman, jos tutkimukseen valittuja myymaléita olisi ollut
enemman ja ne olisivat olleet isompia. Myds se, ettd kysely olisi ollut esillda pidemman
aikaa, olisi voinut tuoda lisda vastaajia. Aikataulullisista syista tdma vaihtoehto ei kuiten-
kaan ollut mahdollista. Kaiken kaikkiaan kyselytutkimus oli julki noin kaksi viikkoa, mika
oli alkuperaisen suunnitelman mukainen aika. Nama tekijat vaikuttavat heikentavasti
opinnaytetyon yleistettavyyteen, eika siksi voitu tehda kovin pitkalle menevia johtopaa-

toksia tuloksien perusteella. Sattumanvaraisuus on huomioitava tuloksissa.

Koska opinnaytetyd tehtiin yhteistydna, otos koostui vain tdman ketjun asiakaskunnasta,
eika siksi tulokset ole mydskaan laajemmalti yleistettavissa. Yleistettavyyteen vaikuttaa
myds se, ettd kysely toteutettiin vain sahkoisesti yhteistybkumppanin valittdamana. Ta-
mankaltainen toteutus rajaa osittain perusjoukkoa, eika kaikkia asiakkaita valttamatta
tavoitettu. Rinnakkaisena tiedonkeruun valineena olisi voinut kayttaa paperisia kyselylo-
makkeita, joita optikot olisivat jakaneet myymalbissa osalle asiakkaista. Tallgin luotetta-
vuuteen olisi saattanut vaikuttaa se, etta optikoiden tietoisuus kyselytutkimuksesta olisi
ollut erilaista ja he olisivat saattaneet muuttaa tahattomasti kaytdéstaan nadntutkimuk-
sessa. Sahkdisesti vastanneiden asiakkaiden optikot eivat todennakdisemmin olleet tie-

toisia kyselysta.
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Luotettavuutta arvioitaessa taytyy huomioida myos opinnaytetydn validiteetti ja reliabili-
teetti ja ne toteutuvat tutkimuksessa jokseenkin hyvin. Tutkimuksen tulokset vastaavat
siihen, mita alun alkaen on lahdetty tutkimaan ja ne ovat oletettavasti toistettavissa. Ky-
selylomakkeeseen olisi kuitenkin voinut tehda parannuksia, joiden myo6ta tutkimuksen
validiteetti seka reliabiliteetti olisi todennakdisesti parempi. Isompi otos olisi myds vah-
vistanut tutkimuksen validiteettia. Reliabiliteettia vahvistaa kuitenkin se, etta kysely lahe-

tettiin asiakkaille, jotka juuri olivat kdyneet nadntutkimuksessa.

7.2 Kyselylomake

Kyselylomakkeen heikkouksilla voi olla merkittdva vaikutus opinnaytetyén luotettavuu-
den kannalta. Kysymysten tulisi olla yksiselitteisia ja selvia, mutta kysymysten asettelua
on vaikea arvioida itse. Kyselylomakkeen suunnittelussa hyédynnettiin teoreettista viite-
kehysta, jotta kyselyn avulla saavutettaisiin tutkimuksen tavoitteet. Kyselylomakkeen ra-
kenteessa pyrittiin loogisuuteen ja selkeyteen. Kysymysten asettelussa kiinnitettiin eri-
tyistd huomiota siihen, miten asiakas kysymyksen ymmartaa ja siksi kysymykset pyrittiin
laatimaan mahdollisimman yksinkertaisiksi. Ennen kyselyn toteuttamista, kyselylomake
esitestattiin ihmisilla, joilla ei ole tarkempaa optisen alan termistdén tuntemusta. Heilta
saatujen palautteiden perusteella kyselylomake Iahetettiin lopullisessa muodossaan asi-

akkaille.

Kysely piti alun perin toteuttaa Metropolian E-lomakkeella, jonka linkkia yhteistydkump-
pani olisi jakanut asiakkailleen. Yhteistydkumppanille oli kuitenkin helpompi toteuttaa ky-
selylomake omalla ohjelmallaan, jonka he loivat E-lomakkeelle tehdyn kyselyn perus-
teella. Asiakkaille jaetussa kyselyssa oli muutama epakohta, jotka olisivat helpottaneet
tulosten analysointia sekd samalla vahvistaneet tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteet-
tia. Esimerkiksi alkuperaista kyselya ei olisi voinut palauttaa, jollei kaikkiin kysymyksiin

oltu vastattu. Tdma ominaisuus jai lopullisesta kyselysta epahuomiossa pois.

Tuloksia analysoidessa havaittin muutamia heikkouksia ja epakohtia kyselylomak-
keessa, joita olisi voinut tehda toisin. Kyselyssa oli muutamia ylimaaraisia kysymyksia,
joista saatiin tietoa, jota ei lopulta kaytetty varsinaisten johtopaatésten tekemisessa. Li-
saksi jalkeenpain kyselya tarkasteltaessa havaittiin myds pienia puutteita esimerkiksi
vastausvaihtoehtojen suhteen. Tiedonsaantia kasittelevissa kysymyksissa, joissa asia-

kas arvioi kertoiko optikko nadntutkimuksen aikana seuraavista asioista, olisi asiakkaalle
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voinut antaa viela yhden vastausvaihtoehdon “olisin halunnut tietaa”. Tallaisenaan kysy-
mys ei antanut vastausta siihen, olisiko asiakas halunnut asiasta kerrottavan, jos han oli
vastannut vaihtoehdon “ei kerrottu”. Lisaksi olisi ollut kiinnostavaa tietaa, minkalaisia en-
nakko-odotuksia asiakkailla oli tiedonsaannin suhteen. Nyt kyselyssa kysyttiin ainoas-
taan sitd, vastasiko tieto ennakko-odotuksia. Jalkeenpadin huomattiin myds, etta jarke-
vinta olisi ollut pyytda kyselyyn vastaajaa valitsemaan vain yhden syyn naodntutkimuk-
seen hakeutumisen vuoksi. Ongelma ilmeni analysointivaiheessa, jossa lukuisat vas-

tausvaihtoehtovariaatiot toivat hankalaa ja osittain vaikealukuista tietoa.

Kyselyssa oli lisdksi kaksiosainen kysymys, jota asiakkaat eivat taysin olleet ymmarta-
neet. Ensimmainen osa oli avoin kohta, jossa kysyttiin jotain muuta asiaa, josta ei ker-
rottu tai kerrottiin liikaa. Taman kysymyksen jalkeen heita pyydettiin arvioimaan, kuinka
paljon optikko oli kyseisesta asiasta heille kertonut. Téman vapaaehtoisen kysymyksen
asettelu oli ilmeisesti ollut asiakkaille vaikea ymmartaa. Kysymys oli teknisista syista ja-
ettu kahteen osaan. Jos asiakas koki kyselysta puuttuvan jonkin asian tai aihealueen, oli
hanelld mahdollisuus kertoa siitd ensimmaisessa osassa. Mikali ensimmaiseen kysy-
mykseen vastattiin, oli tarkoitus jalkimmaisessa kohdassa arvioida, kuinka kyseisesta
asiasta oli asiakkaan mielesta kerrottu. Monet olivat vastanneet jalkimmaiseen kysymyk-
seen, vaikka eivat olleet vastanneet ensimmaiseen. Tasta syysta johtuen ei ole tiedossa,
mita tiedonsaannin osa-aluetta he jalkimmaiseen kysymykseen vastatessaan olivat ar-
vioineet. Jalkeenpain ajateltuna kysymykset olisivat voineet asettaa esimerkiksi toisin

pain, jolloin se olisi ollut asiakkaille selkeampi.

Kysely toteutettiin suomenkielisena versiona eika suunnitelmissa ollut luoda siita esimer-
kiksi ruotsin- tai englanninkielista. Tasta tuli kuitenkin yhdelta vastaajalta avoin palaute,
jossa oltaisiin haluttu kyselylomake myds ruotsinkieliseksi. Jalkeenpain ajateltuna se
olisi ollut ehka jarkevaa, mutta haasteena olisi ollut se, ettd kysymysten pitéisi vastata
toisiaan. Kdantaminen ruotsiksi olisi voinut vaikuttaa kyselyn ymmarrettavyyteen, joten

tulosten luotettavuus tuskin kuitenkaan karsi mainitusta epakohdasta.

Asiakkailta ei erikseen kysytty palautetta kyselylomakkeesta, vaan asiakkailla oli mah-
dollisuus vapaavalintaiselle sanalle. Yleista palautetta kyselysta ei tullut kovinkaan pal-
jon. Itse kyselyyn kohdistuvaa avointa palautetta iimeni yhden vastaajan jattdmassa
kommentissa: “Kyselylomake oli oikein hyvéa ja selked.” Monet vastaajat hyddynsivat

vastauskenttaa antamalla palautetta esimerkiksi asiointimyymalalle tai optikolleen.
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7.3 Tulosten hyddyllisyys

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa optisella alalle asiakkaiden tyytyvaisyydesta
saamaansa nadnhuollon palveluun. Tutkimuksessa keskityttiin nadntutkimuksen tiedon-
saantiin. Tulosten perusteella saatiin kasitysta siita, mihin naénhuollon palvelun osa-alu-
eisiin asiakkaat olivat tyytyvaisia ja mihin eivat. Tulokset hyddyttavat optikoita, silla niiden

perusteella voidaan kehittda omia toimintatapoja asiakaslahtéisemmiksi.

Vaikka asiakkaiden ndkdkulmasta asiat vaikuttivat olevan melko hyvin, nousi muutamia
kehityskohteita kuitenkin selkeasti esiin. Ensinnakin tulosten perusteella saadaan pa-
remmin kasitysta siitd, mista asioista asiakkaille voisi kertoa enemman nadntutkimuksen
yhteydessa. Tietoa voidaan hyddyntda erityisesti palvelun, mutta myds esimerkiksi

myynnin kehittdmisessa.

7.4 Jatkotutkimusehdotukset

Kyselyn perusteella kavi ilmi, ettd asiakkaat voivat olla tyytyvaisia ndontutkimukseen ko-
konaisuutena, vaikka jostain asioista kerrotaan liian vahan tai ei ollenkaan. Asiakkaat
eivat tieda, mita kaikkea heidan kuuluisi saada nadntutkimuksessa tietaa. Tutkimustu-
lokset herattivat muutamia aiheita jatkotutkimusehdotuksille. Esimerkiksi asiakkaiden
ennakko-odotuksia tiedonsaannin suhteen voisi tutkia tarkemmin. Lisaksi mielenkiintoi-
nen tutkimusaihe olisi selvittda, kuinka hyvin asiakkaat ylipaataan tietavat optikoiden

tydnkuvasta ja osaamisesta.
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Liite 1. Kyselylomake

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Olemme kiinnostuneet kuulemaan mielipiteesi 7070000 naontutkimuksesta. Olemme

Metropolian ammattikorkeakoulun optikko-opiskelijoita ja kyselytutkimus on osa

opinnaytetyotamme. Talla kyselylla kartoitammeZ//////////// asiakkaiden kokemuksia
tiedonsaannista naontutkimuksen yhteydessa. Tavoitteena on optikoiden toiminnan kehittaminen ja
siten myos paremman naontutkimuspalvelun tarjoaminen asiakkaille.

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja vie vain muutaman minuutin. Tuloksia kasitellaan taysin
luottamuksellisesti ja anonyymisti. Vastaamalla kyselyyn annatte suostumuksen tuloksien
nimettomaan analysointiin ja hydodyntamiseen opinndytetyossamme.

Mikali haluatte lisaa tietoa kyselystd, voitte olla yhteydessa meihin sahkopostitse. Vastaamme
mielellamme kysymyksiinne. Kiitos vastauksestasi.

Ystavallisin terveisin,
Lii Lepp

Annika Rauta

Elina Salviander

Opinnaytetyon ohjaajat:

Tutkintovastaava Saija Flinkkila
Lehtori Kajsa Sten

Sukupuoli:

O nainen
O mies
O muu

Ika

gl'siisosif?%/////////////////myyméléssé

Valitse vaihtoehto... v

Mika sai Sinut hakeutumaan naontutkimukseen? Valitse mielestasi KAKSI
tarkeinta vaihtoehtoa:

nakemisessani oli tapahtunut muutoksia
halusin uusia silmalasit

halusin uudet piilolinssit

kayn saannollisesti naontutkimuksessa
naontutkimus oli maksuton

Jokin muu syy, mika?

Oooooo
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Naontutkimustilanne ja asiakaspalvelu

| Naontutkimustilanne oli mielestani

Il Naontutkimustilanne oli mielestani

Il Naontutkimustilanteen ilmapiiri oli

1V Optikko vaikutti mielestani

V Optikko vaikutti mielestani

VI Optikko vaikutti mielestani

VIl Optikon kayttama kieli oli

rauhaton

1 2 3

OO0

kiireinen
1 2 3

OO0

epamiellyttava
1 2 3

00O

epaluotettavalta

1 2 3

O0O0

epapéatevalta

1 2 3

O0O0O

ei lainkaan
empaattiselta

1 2 3

ONONG)

vaikeasti
ymmarrettavaa
1 2 3

O0O0O

rauhallinen

8 9 10

O 0O

kiireeton

8 9 10

OO0

miellyttava
8 9 10

00O

luotettavalta

8 9 10

00O

ammattimaiselta

8 9 10

00O

empaattiselta

selkedd
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ei lainkaan yksilollista
yksildllista
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

OO0OO0OO0OO0O0O00O0O0

VIII Asiakaspalvelu naontutkimuksessa oli

O

toykeas ystavallista
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
IX Asiakaspalvelu naontutkimuksessa oli O O O O O O O O O O
teennaisesti aidosti
9 10

1 2 3 4 5 6 7 8

X Optikko oli kiinnostunut ndkemiseen liittyvista

tarpeistani

OO0O0OO0OO0OO0OO0OO0O0

erittain hyvin

erittdin huonosti

1 2 3 4 5 6 7 8

XI Optikolta saatu nakemiseeni liittyva tieto O O O O O O O O
vastasi ennakko-odotuksiani
4 5 6 7 8

1 2 3

ONONCNONONONONG

XIl Olin naontutkimukseen

Xll Miksi? - Perustele

9 10

O O

Arvioi vaitetta annetulla asteikolla. Asteikossa valinta 6 tarkoittaa, etta
naontutkimuksen kesto oli sopiva.

liian pitka

1 2 3 4 5 6 7 8

OO00O0O000O0

Xl Naontutkimuksen kesto oli mielestani

9 10
p
liian lyhyt
9 10 1

ONONO)
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Kertoiko optikko seuraavista asioista nadntutkimuksen aikana tai sen jalkeen?
Asteikossa valinta 4 tarkoittaa, etta optikko kertoi aiheesta sopivasti. X=ei
kerrottu.

fian vahin likaa
12 3 a4 s 6 7 9«
Naéntarkkuus OO OO0 00 O0O0
Silmalasivoimakkuus OO0 OO0 00 O0
Silmalasireseptin tulkitseminen OO OO0 00 O
Erilaiset linssivaihtoehdot OO OO0 O0O0O0
Silmien terveydentila OO OO0 00O O0O0
Silmanpohjakuvat O O OO O 0O 0o 0
Silménpaine OO0 OO0 00 0
Piilolinssit OO0 OO0 00 O0
Mahdolliset silmaleikkaukset OO OO0 00 O0O0
Seuraavan naéntutkimuksen ajankohta OO0 OO0 00 O0

Jokin muu asia, josta ei kerrottu tai kerrottiin liikaa

Arvioi, miten optikko kertoi asiasta. Asteikossa numero 4 tarkoittaa, etta
optikko kertoi aiheesta sopivasti. X=ei kerrottu.

liian véhan liikaa

Muu asia, mika? O O O O O O O O

Millaista tietoa nakemista, naonkorjauksesta tai silmien terveydesta olisit
kaivannut lisaa?

W

Vapaavalintainen sana (voit antaa esimerkiksi palautetta
kyselylomakkeesta tai naontutkimuksesta jne.)
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Liite 2. Vinkkilista optikolle

KUINKA INFORMOIDA ASIAKASTA NAONTUTKIMUKSESSA?

VINKKEJA KOMMENTTIEN PERUSTEELLA

“Tarkempaa tietoa ndéstd, voimakkuuksista, vertailua edelliseen ndkéén enemmdén.”
“Silmén paineista ei ollut mitddn puhetta, eikd taittovirheistd joita muualla huomattiin.”

- Muista peruskasitteiden selittaminen asiakkaalle (mita tarkoittaa taittovirhe, ndéntarkkuus,
silmélasireseptin merkinnat...)

- Kerro, minkdlainen muutos ndéssa on tapahtunut

- Havainnollista tarvittaessa visusrivien avulla (naontarkkuus nykyisilla ja uusilla
voimakkuuksilla)

“Optikko toi kivasti esiin oman kokemuksensa laseistaan, joka vakuutti. Ei minkddénlaista
tuputtamista, vaan eri vaihtoehtojen selkedt esittelyt.”
“Erilaisista linssivaihtoehdoista.”

- Kerro oma kokemus linsseistd ja kehyksista

- Anna asiakkaalle valinnanvaraa ja esittele eri vaihtoehdot

—> Ehdota asiakkaalle piilolinsseja silmélasien rinnalle

- Kéyta linssien esittelyssé fyysisisa esimerkkejd mahdollisuuksien mukaan (esimerkiksi
ohennettu ja ohentamaton linssi, pinnoitettu ja pinnoittamaton linssi...)

“Nopeaa ja ammattimaista, optikon kdyttdmda kieli oli ymmdrrettédvdéd. Sain selkedn kuvan nékéni
tilanteesta ja jatkosuositukset.”
“Tutkimus tehtiin huolellisesti ja hyvin. Kysymyksiin sain selkedt vastaukset.”

—> Kéayta yksinkertaisia termeja

- Anna mahdollisuus kysya

- Tee lopuksi yhteenveto tuloksista
- Muista kertoa jatkosta

“Silmdnpainerajalukemista ja syy ja seuraus / seuranta.”
“Sain silmdtulehduksen silmdnpaine mittarista.”

-> Selitd, mité teet ja miksi silmanpaineen mittaus on tarke&a (silménpainetaudin seuranta)
- Kerro, ettd silmdnpaineen mittaus on steriili ja kivuton

= Kerro, ettd mittauksen avulla saadaan tietoa silmén sisdisen nesteen maarasts eli
nestepaineesta (normaalisti 10-21mmHg)
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