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Abstract

Purpose of this thesis was produced the electronic guide book for the Cooperative stores of PeeAssa
Kuopio Prisma employees to attend to hearing-impaired customers. The functional part of this thesis
executed in Kuopio’s Prisma 12 February.2016. For functional part of this thesis included happening
day between the hearing-impaired customers’ videography on the cash desk.

The main aim of this thesis had developed the Cooperative stores of PeeAssi Prisma Kuopio custom-
er service attend to the hearing-impaired more easily. Thea research question is “How to develop the
Cooperative store of PeeAssé Kuopio Prisma’s customer service to meet hearing-impaired custom-
er?”

Methods of this thesis were observation, interviews, and inquiry. The thesis was concerned with the
problem with customer service and interaction and how these succeed with hearing-impaired custom-
ers.

From the results of this thesis can be seen that the interaction effect between the seller and hearing-
impaired customer to be realized when the employees instructed to take into account the issues relat-
ed to hearing disabilities. Observing the visually hearing-impaired customers, for example by visualiz-
ing brings the quality and safety of customer service. Hearing-impaired people were happy if the
sellers able to use sign language. A Hearing aid device hoping for clear speech and watching it when
talking about the lips of century due to.

Thesis and electronic guide book is meant for the Cooperative stores of PeeAssa Kuopio Prisma em-
ployees, if necessary all S-group employee’s education and training.

Keywords hearing-impaired, sign language, customer service, interaction
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon idea on ollut mielessani jo pitkaan, niin kauan, kun olen kayt-
tanyt viittomakielta aktiivisesti toisena kielena. Olen huomannut, ettd kuuron tai huo-
nokuuloisen asiakkaan tavatessaan asiakaspalvelijat hiukan saikéhtavat ja menevat
lukkoon eivatkd pysty toimimaan jarkevasti ja rennosti. Taman vuoksi halusin kehit-
taa ohjekirjasen asiakaspalvelijoiden avuksi kohtaamaan kuulovammainen asiakas

helpommin.

Viittomakielilaki hyvaksyttiin vuonna 2015 ja laki edellyttdd omakielista palvelua kuu-
lovammaisille. Ensimmainen maininta lakiteksteisséa viittomakielesta on jo vuodelta
1995, mutta viittomakieli ja siihen liittyvat vaatimukset mainitaan monessa lain koh-
dassa, joten jokainen lukija tulkitsee lain tarkoituksen omalla tavallaan. Vuonna 2015
saatu viittomakielilaki on kirjattu yhteen paikkaan mika selventaa lain tulkintaa. Ta-
man opinnaytetyoni kautta haluan lisata tietdmystd kuulovammaisista ja heidan
kommunikointikielestdaan eli viittomakielestd. Viittomakieltd koskevassa laissa
359/2015 sanotaan “Lain tarkoituksena on edistééa viittomakielta kéyttévien kielellis-
ten oikeuksien toteutumista” (Viittomakielilaki (359/2015). Sovellan ja tulkitsen tata
my0s siten, ettd asioidessaan kaupassa tai asiakaspalvelussa, kuulovammaisen tulisi

saada hyvaa palvelua, vaikka sitten viittomien avulla.

Tybn tavoitteita ovat: auttaa asiakaspalvelijoita kohtaamaan kuulovammainen asia-
kas, lisata tietamystéa kuulovammaisista henkiloista seka viittomakielesta ja kulttuuris-
ta (kommunikaatiosta) seké tuottaa helposti luettava ja kaytettava opas kuulovam-

maisten kohtaamiseen ja asiakaspalveluun.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymys on: Kuinka kehittad PeeAssan Kuopion
Prisman asiakaspalvelua kuulovammaisen asiakkaan kohtaamisessa asiakaspalvelu-

tilanteessa?



2 TYON TILAAJA JA YHTEISTYOKUMPPANI

Tyon tilaaja ja yhteistyokumppani on Osuuskauppa PeeAssan Prisma Kuopiossa.
Kuopion Prisma on kolmas kauppaketjuun kuuluva yksikk¢é Varkauden ja lisalmen
lisdksi. Kaikki kauppayksikot toimivat ketjun maarittelemien periaatteiden mukaisesti.
Prismalle tarkeita asioita ovat kustannusjohtajuus, asioinnin helppous, valikoimien
monipuolisuus, kilpailukykyinen hinnoittelu seka ammattitaitoinen henkilokunta. (OK-
PeeAssa 2016.)

Prisman asiakaspalvelu koostuu seuraavista asioista: Aitous ja avoimuus. Tahan si-
saltyy katsekontakti, tervehtiminen ja asianmukaiset sanat, kehon kieli ja siisti ulko-
asu seka asiakkaan tarpeiden kuuntelu. Asiakaslahtoisyyteen sisaltyy palvelutilan-
teen saattaminen loppuun, kiinnostus asiakkaan ongelmaan ja ratkaisun loytaminen,
pelisiim& myyntitekniikkaan ja asiakkaan huomioiminen. Reippaus ja joustavuus: Yh-
teinen Prisma eli korjataan epakohdat itse, kun huomataan, maalaisjarki mukana ja
yllatetaan asiakkaan odotukset. Persoonallisuus: personallinen palveluasenne, ripeét
ja reippaat otteet palvelutilanteessa. Ammattitaito: tuotetuntemus, tekninen osaami-
nen ja palvelutaidot seka -asenne. (OK-PeeAssa 2016.)

Tyytyvdinen ja Osaava ja
sitoutunut innostunut
asiakasomistaja henkilosto

Avoin ja vuoro- Laadukas
vaikutteinen ja tehokas

yvhteistyo toiminta

Kuva 1 Prisman arvot



Osuuskauppa PeeAssa on SOK eli Suomen Osuuskauppojen Keskusosuuskunnan
jasen. S-ryhman muodostavat asiakasomistajat, osuuskaupat (alueosuuskauppa)
seka SOK. PeeAssa toimii Pohjois-Savossa 20 kunnassa ja alueella on 81 toimipaik-
kaa. PeeAssa tydllistaa noin 2000 tydntekijaa eri yksikoissa joista Kuopion Prismas-
sa tyoskentelee noin 150. Osuuskauppa PeeAssian omistaa noin 107 726 asia-
kasomistijaa. (OK-PeeAssa 2016.)



3 VIITTOMAKIELI JA VUOROVAIKUTUS ASIAKASPALVELUSSA

Tassa luvussa 3 pohdin kielen ja viittomakielen merkitystéa yhteiskunnassa seka
asiakaspalvelutilanteessa. Kerron aluksi lyhyesti viittomakielen historiaan ja oralis-
miin liittyvid ilmidita, koska tdma osaltaan selvittdd syntymakuurojen selkedéa puheen-
tuottamista. Vuorovaikutusta ja sen merkitysta asiakaspalvelussa avaan laajasti,
koska se on yksi taman tyon paateemoista.

Suomessa oli vield 1960- ja 1970- luvuilla vallalla oralismi. Kuurojen kouluopetukses-
sa keskityttiin puheen tuottamiseen. Kuuroja rangaistiin oman kielensa, viittomakielen
kayttamisesta. Oralismin taustalla on ollut tietamattomyytta siita, etta viittomakieli on
puhuttujen kielten veroinen kommunikaatiokieli ilmaisukyvyn ja kayttémahdollisuuk-
sien puolesta. Viittomakieli on syntynyt ja kehittynyt kuurojen yhteisdissa. Viittomakie-
li ei ole tekokieli eikd kuurojen apuvaline vaan kommunikaatiokieli niin kuin puhutut-
kin kielet. (Malm & Ostman 2000, 10.) Suomen viittomakielisten historiasta, Maahan
Lampiméaan teoksesta selvidd pakkosulauttamisesta ja oralismista paljon asioita. Te-
oksessa on myoOs oralismin ajan oppilaiden kokemuksia puheopetusmenetelméasta.
Monella entiselld oppilaalla oli huonoja muistoja puhumaan opettelusta. Melkein jo-
kainen mainitsi, ettd opettaja tyonsi lusikan, puutikun tai sormen oppilaan suuhun
aanteita opetellessa. Myds viittomakielen kaytosta oppitunnilla rangaistiin lydomalla
karttakepilla sormille. (Salmi & Laakso 2005 144, 155 - 159.) Suomessa ei siis ora-
lismin aikoihin ollut viittomakielella asemaa ja sita ei oikeastaan arvostettu. Haluttiin

vain, etta kaikki kuurot oppisivat puhumaan ja unohtaisivat viittomakielen.

Puhuttaessa kielista ajatellaan usein puhuttua seka kirjoitettua kieltd. Ihmisen kieliky-
vylla on kuitenkin monta ilmenemismuotoa. Naistd mainittakoon viitottu kieli yhtena
esimerkkind. Viitottu kieli on kuurojen yhteisfssa ja maailmalla kehittynyt kieli, joka
perustuu kasien, kasvojen seké vartalon kayttéon viestin tuottamisessa. Viittomakie-
lilla ei ole vakiintunutta Kirjallista muotoa. Puhutuissa kielissd osalla on kirjoitettu
muoto ja kirjakieli, jotka eroavat puhekielesta. Viittomakielessé ei ole kirjakulttuuria
tai kirjakielta mutta siina on silti erilaisia tyylilajeja. (Malm & Ostman 2000, 9.) Esi-
merkiksi arkikeskustelu, puheenvuoro palaverissa tai runon esittdminen ovat hyvin
erityyppisia niin viittomakielessa kuin puhutuissa kielissakin. Naista kaupassa asioi-

dessa ja asiakaspalvelutilanteessa kaytetaan arkikeskustelutyylia.
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Viittomakieltd ihmisten keskuudessa ei ole pidetty oikeana kielend. Syyna tahan lie-
nee kuulevien ennakkoluulot ja suhtautuminen vieraaseen ja tuntemattomaan asiaan
seka tietamattomyys. Erilaisuus tuntuu vaikealle, kun itse kuuluu valtavaestéon ja
toiset vahemmistoon. Vahemmistdon oma tuntuu vieraalta ja oudolta asialta seka
huonommalta kuin enemmiston oma. Kieli ja vuorovaikutus ovat korkea kynnys, kun

yhteista kielta ei ole ja vuorovaikutusta ei synny. (Malm & Ostman 2000, 9.)

IhmisyhteisOjen toiminnan perusedellytys on kielen kayttd. Monet paivittaiset asiat
kuten opiskelu, tyo, harrastukset ja muu viihde perustuvat kieleen. Myds sosiaalisia
suhteita luodaan ja yllapidetaan kielen avulla. [Iman kielta ihminen jaa yhteiskunnan
ulkopuolelle ja syrjaytyy. (Malm & Ostman. 2000, 9.) Itse olen ollut mukana kuurojen
yhteisdssa useita vuosia ja yhteistn jasenet ovat samalla tavalla mukana yhteiskun-
nan toiminnassa ja vaikuttamisty6ssa kuten muutkin ihmiset. Nykyaan viittomakielella

on asema ja se on tunnustettu myés Suomen laissa.

3.1 Kommunikointi asiakaspalvelussa ja vuorovaikutuksen syntyminen

Asiakaspalvelu ja kommunikointi ovat tarkedssa roolissa asiakaspalvelutilanteessa.
Yhteisen kielen puuttuessa kommunikointi on vaikeaa ja asiakaspalvelustakin voi
tulla haasteellista. Asiakaspalvelua ja asiakkaan kohtaamista kasittelevia kirjoja ja
oppaita l6ytyy lukuisia. Asiakaspalvelua opetetaan oppiaineena esimerkiksi merko-
nomi -koulutuksessa ja majoitusalan opinnoissa. Opetuksessa ei kuitenkaan kayda
lapi erityisasiakasryhmia, vaikka periaatteessa kaikkeen asiakaspalveluun patee sa-
mat asiat. Ongelma kuitenkin on siina, ettei tietamysta ole tarpeeksi kuulovammaisis-
ta tai muista erityisasiakasryhmista, siksi kuuron tai kuulovammaisen asiakkaan koh-
taaminen kassalla luo jannitteitd. Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta toisen ihmisen
kanssa ja vuorovaikutusta ei aina synny, jos ei ole yhteista kieltd. (Pesonen, Lehto-
nen & Toskala 2002, 62 - 63).

Kaarina Monkkonen (2007, 14) kasittelee teoksessaan laajasti vuorovaikutusta asia-
kastyosséa. Asiakaspalvelutyosséa korostetaan asiakkaan tasavertaista kohtaamista
sekad asiakaslahtoisyytta. Liike-elamassa on melko helppo toteuttaa nama asennoi-



11

tumalla asiakkaaseen ystavéllisesti seka kiinnostua asiakkaan tarpeista. Myyja ei
aina konkreettisesti myy tuotteita, mutta on hyva muistaa, ettéd han edustaa yritysta ja
toimintaa. Myyja kuitenkin aina myy asiakkaalle yrityskuvaa tyopaikastaan. Naita sa-

moja ohjeita |6ytyy myds Kuopion Prisman omista arvoista.

Vuorovaikutus kasitteena ei ole yksiselitteinen vaan siihen liittyy monenlaista ymmar-
rysta. Sita ei voi yhdelld sanalla selittdd. Vuorovaikutukseen sisaltyy yksildiden, yh-
teisbjen ja organisaatioiden seka kulttuurien vélista vuorovaikutusta. Se voi olla val-
taa tai vallankayttod, yhteistyotd, sosiaalisesti jaettuja sopimuksia tai sddnnostoja.
Vuorovaikutukseen liittyy myos kasitteitd, samoja kasitteitd ymmarretaan eri yhteyk-
sissa eri tavalla. Nykyaan kaytetaan vuorovaikutukseen liittyen termeja esimerkiksi
verkostoituminen, moniammatillisuus, voimaantuminen tai asiakaslahtdisyys. Naista
on kuitenkin haasteellista erottaa vivahde-eroja ja hienosaatéd, mitd nama tyotapoi-
hin viittaavat vuorovaikutus-termit edellyttdvat. Maailmassa on |6ydetty monenlaisia
menetelmia eri aloilla ja niilla on yritetty ratkaista vuorovaikutuksen problematiikkaa.
On olemassa toimintamalleja, jotka toimivat tietynlaisissa tilanteissa ja auttavat koh-
taamaan asiakasta. Totuus on kuitenkin, ettei kaikkiin ihmisiin voi soveltaa samalais-
ta toimintamallia, silla vuorovaikutustilanteet ja asiakkaat ovat erilaisia. (Monkkdnen
2007, 15.)

Merkittdvimmat oivallukset seka kokemukset tapahtuvat ihmisten valissa eli ihmis-
suhteissa. Vuorovaikutustilanteessa jokainen tuo elaméastaan palan historiaansa ja
kulttuuriaan asiointitilanteeseen. Yleensa puhutaankin vain asioista, mutta jokaisella
ihmisella on yksil6lliset tavat katsoa asioita. Asiakaspalvelijan on tarkeda luottaa
omaan tuntemukseen, intuitioon palvelutilanteessa, mika on kussakin tilanteessa so-
pivaa ja luontevaa. Vuorovaikutusammattilainen kehittdd oman tyylinséa toisen koh-
taamisen dynamiikkaan. Nain on suositeltavaa tehda kassatydssa kohdatessa kuulo-
vammainen asiakas. Myyjan tavoite on saada myyntitapahtuma loppuun kayttaen
erilaisia keinoja. (Monkkénen 2007, 16 — 17.) William B Martin (1989) esittéda teok-
sessaan hyvin tarkan mallin, kuinka asiakaspalvelu tulisi tapahtua. Hanen mielestaan
kaikkein tarkein asia on tuntea asiakas ja mitd asiakas haluaa. Hanen mallissaan
asiakaspalvelijan on myos itse mietittdva, mikd on hanen oma malli tai tapa toimia
asiakkaan kanssa. William B Martinin mielesta nain myyntitapahtumasta tulee onnis-

tunut ja molemmat osapuolet ovat tyytyvaisia.
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Seuratessani kassatyOtd, olen huomannut, ettd osa myyjista selviytyy hyvin, osalle
asiakaspalvelutilanne kuulovammaisen kanssa tuo jannitteita, jolloin selviytymiskei-
nojen keksiminen tilanteessa jaa vahaiseksi. Olen useamman vuoden seurannut

kassamyyijia tydssaan ja tehnyt johtopaatoksia heidéan toimintansa perusteella.

Asiakkaan palveleminen on liiketoiminnan ratkaisevin ja viimeinen lenkki. Sanotaan-
kin, ettd asiakaspalvelija on organisaation kayntikortti. TAssa on tarkeassa roolissa
asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutus, vaikka asiakaspalvelijan toimintaan
heijastuu myos organisaation siséaiset suhteet. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,
7.) Asiakaspalveluprosessi on edennyt siihen saakka, ettd asiakkaan tarvitsema tuo-
te on oikeanlainen, sitd on saatavilla varastossa seka hinta on oikea ja asiakas on
kiinnostunut ostamaan tuotteen, mutta kauppa saadaan kaatumaan taitamattomaan
asiakaspalveluun. Kauppa voi kuulovammaisen kohdalla kaatua kielimuuriin tai asia-
kaspalvelijan asenteeseen kuulovammaista kohtaan. Asiakas jattaa tavaran ostamat-
ta eikd ehka koskaan palaa takaisin. Kaupan olisi voinut pelastaa hyvélla asiakkaan
kohtaamisella ja palvelulla. Palvelutilanteet ovat erilaisia ja niihin ei ole yhta ratkai-
sumallia. Hyva itsensa johtaja on myos hyva asiakaspalvelija. Tarvitaan vahva moti-
vaatio ja sitoutuminen asiakkaisiin seka yrityksen pddmaariin. (Lundberg 2002, 5 - 7;
Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 59.)

Erilaisen asiakkaan ja erilaisuuden kohtaamisen haasteena on ihmisten ajattelu, ko-
kemisen ja tuntemisen tapojen erilaisuus sekd monitahoisuuden hahmottaminen.
Edellytyksena erilaisuuden ymmartamiseen on toisten erilaisuuden tunnistamista ja
oman yksilollisyyden ymmartamista. Organisaation sisalla tuleekin tarkasti pohtia mi-
ta asiakas, palvelu ja laatu itse kullekin merkitsevéat ja miten ne méaaritellaan. Nain on
helpompi tunnistaa erilaisuuden merkittavyys seka omien ajattelu ja kokemistapojen
vaikutus erilaissa tilanteissa. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 11 - 12.) Olen itse
havainnut, etta asiakaspalveluammateissa on hyvin monenlaisia ihmisia t6issa. Mo-
net esimerkiksi kaupan kassalla tai kahvilassa tydskentelevat ovat ystavallisia vam-
maisia ihmisid kohdatessaan. Joukkoon valitettavasti mahtuu myoés niitd, jotka eivét
ymmarra vammaisia. Yksi tapaus muistuu minulle mieleen vuosien takaa pyoratuolilla
likkuvasta asiakkaasta. Asiakkaalla oli kasissa jaykkyytta ja hanella kesti maksami-

nen normaalia pidempaa. Asiakaspalvelija kassalla hermostui tdhan ja tuskaisi asi-
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akkaalle, etta mitas sina viivyttelet. Asiakaspalvelija olisi voinut tiuskimisen sijaan
tarjota apua asiakkaalle.

3.2 Asiakkaana kuulovammainen

Asiakaspalvelussa viestinta ja viestiminen voivat olla joskus haasteellisia. Keskustelu
voi olla enemman dialogia eri osapuolten oletusten ja ennakkoluulojen kesken kuin
keskustelun kohteena olevasta asiasta. Keskustelu ei etene, jos osapuolet kommuni-
koivat sen mukaan mita olettavat toisesta. Ensin on siis selvitettava kumppanin néa-
kokannat ja sitten voidaan vieda nakdkulmia l&hemmas toisiaan. Vaikka aktiivisesti
yrittéd ymmartaa ja tulla ymmarretyksi, voi silti tulla vaarinkasityksia. Ihmiset monesti
luulevat puhuvansa selvasti ja tuovansa asiat tai ohjeen selkeasti esille. Liséksi ihmi-
set luulevat ymmartavansa toisen osapuolen puheenvuoron tai perustelut juuri niin
kuin tama& oli tarkoittanut. Asiat eivat etene n&in. Asian esittdja yliarvioi oman joh-
donmukaisuutensa ja perustelujen jarkevyyden koska katsoo asiaa vain omasta na-
kokulmastaan tai ihan vain siksi, ettd oletus toisen osapuolen nakékulmasta on vir-
heellinen. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 68.)

Haastatellessani kuuroja heiddn asiakaspalvelukokemuksistaan erds henkilé kertoi
minulle tilanteen, jossa myyja oli kayttaytynyt omituisesti. Asiakas oli ostanut virustor-
juntaohjelman tietokoneelle. Kotona asiakas oli yrittdnyt asentaa ohjelmaa mukana
tulleelta levyltd, mutta levylta lataus ei onnistunut. Asiakas oli kokeillut kahdella tieto-
koneella latausta. Asiakas meni takaisin kauppaan vaihtamaan tuotetta. Myyja ei ollut
uskonut asiakasta vaan vaitti asiakkaan tietokoneessa olevan vikaa ja teki asiakkaal-
le selvéksi, etta levyissa ei ole koskaan vikaa. Asiakas ja myyja olivat kirjoittaen pa-
perille kdyneet taman keskustelun. Asiakas kertoi huomanneensa myyjan suuttuvan
ja myyjan olemuksesta nakyi negatiivinen asenne asiakasta kohtaan. Viimein myyja

oli suostunut palauttamaan rahat asiakkaalle.

Edella mainittuun ennakkoluuloon viitaten myds kuulovammaisen asiakkaan kanssa
asiointi voi tuottaa hankaluuksia. Asiakaspalvelijalla voi siis olla ennakkoluuloja ja
-kasityksia kuulovammaisesta asiakkaasta. Viesti ei aina mene perille, vaikka sen

omasta mielestaan on selkeéasti esittdnyt. Asiakaspalvelijalla tulisi olla sosiaalista
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herkkyyttd, jotta pystyy muodostamaan itselleen oikean kuvan toisen osapuolen néa-
kokulmasta. Samalla asiakaspalvelija varmistaa, ettd asiakkaalle valittyy myo6s asia-

kaspalvelijan néakdkulma. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 69 - 70.)

Asiakastyytyvaisyys saavutetaan, myos kuulovammaisen asiakkaan kohdalla, kun
kuunnellaan asiakasta ja asiakkaan ongelmiin paneudutaan seka etsitdan ratkaisuja.
Asiat tulisi sanoa asiakkaan kielella ja tuttuja kasitteita kayttaen. Esimerkiksi jos kuu-
lovammaiselle asiakkaalle kirjoittaa paperille asioita niin tutut kasitteet auttavat ym-
martamaan paremmin. Tarkeda on perustella vaihtoehtoja asiakkaan tavoitteiden ja
arvomaailman kautta. Kun asiakaspalvelija ottaa huomioon asiakkaan nékdkulman ja
mielipiteet, asiakkaalle syntyy kuva luotettavasta ja asiantuntevasta yhteistyékump-
panista tai organisaatiosta. Nama ovat keskeisia asioita myos, jos asiakkaana on

kuulovammainen. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 96.)

Haastatteluja tehdessani kuulovammaiset kertoivat, ettd he eivat aina saa sellaista
asiakaspalvelua kuin pitaisi. Heidan kokemuksien mukaan kuulovammaista asiakasta
on vahatelty esimerkiksi reklamaatio tilanteessa. Myyja ei ole uskonut asiakasta vial-
lisesta tai toimimattomasta tuotteesta vaan elekielestd on ilmennyt, ettd myyja pitaa
asiakasta tyhmana ja osaamattomana. Joskus myyja on jopa suuttunut, kun kuulo-

vammainen asiakas on tehnyt ostetusta tavarasta valituksen eli reklamaation.

Haastatteluissa useampi kuulovammainen henkild myds mainitsi, ettd han valitsisi
mieluusti sellaisen liikkeen, jossa myyjat osaisivat viittoa edes vahan tai osaisivat
sormiaakkoset. Tama taito loisi turvallisuutta ja luotettavuutta asiointeihin kaupassa
tai asiakaspalvelutilanteessa. Kuulovammaisten mielesta olisi hyva idea, etta asia-
kaspalvelijalla olisi mahdollisuus kayttdd kuvia asiakaskohtaamisissa. Myyjan tulisi
my0Os osata mukautua tilanteeseen ja kiireettomasti hoitaa tilanne asiakkaan kanssa.
Hermostuminen ei auta asiaa eteenpéin painvastoin kuulovammainen asiakas tuntee
itsensa vaivautuneeksi eikd palaa liikkeeseen enda tapahtumien jalkeen. Tarkedna
ohjeena asiakaspalvelijoille kuulovammaisilta, pida aina paperia ja kynid saatavilla
taskussa. Kuulovammaisten keskuudessa levidd hyvin nopeasti tieto, jos jossakin
likkeessa on saatu hyvaa palvelua. Lisaksi erityisesti syntymékuurojen haastattelus-
sa selvisi, etteivat myyjat osaa visualisoida. Visuaalinen toiminta kuurojen mielesta

helpottaa tilannetta erittéain hyvin. Kuulin kuuroja haastatellessani paljon esimerkkeja
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savukeautomaatin numeroiden selvittdmisesta. Ei tarvitse osata viittomakielisia nu-
meroita vaan sormilla voi nayttdd numeroa, esimerkiksi numero 57 voidaan ensin

nayttaa sormilla 5 ja sitten 7 sormea.

Kuulovammainen viittomakielta kayttava tai huonokuuloinen henkild ei poikkea asi-
akkaana muuten kuin, ettd han ei kuule puhetta ja vuorovaikutusta ei synny puheen
kautta. Kuulovammainen- kasitettd kaytetaan ihmisista jotka ovat huonokuuloisia tai

kuuroja, he kuulevat jonkin verran tai eivat ollenkaan. (Vaatainen 2005, 11).

Huonokuuloiset kuulevat kuulokojeella puhetta, mutta ympéariston aanien eli tausta-
halyn vuoksi kuuleminen voi olla haasteellista. Huonokuuloiset kayttavatkin kuulemi-
sen apuna huulilolukua, siksi on tarkeaa, ettd katsotaan suoraan asiakasta eika pei-
tetd suuta puhuttaessa asiakkaalle. Huuliolla tarkoitetaan artikulaatioon tarvittavia
kasvojen alueita. N&ama alueet ovat huulet, kieli, hampaat ja leuka. Huulilta lukeminen
tarkoittaa kaikkien naiden alueiden liikkeiden seuraamista puheen aikana. Huulioluku
on laajempi kasite, koska siihen liittyy visuaalinen eli ndkemiseen ja auditiiviseen el
kuuloon perustuvaa informaatiota. Myos ilmeilla ja eleilla seka kieliopilla on tarkea
informatiivinen tehtava huulioluvussa. (Kuuloliitto 2009a.)

Huulioluku auttaa puheen ymmartamisessa. Huulioluvussa kuultua informaatiota tay-
dennetaan tai se korvataan artikulaatioelimiston liikkeiden, eleiden seka ilmeiden
seuraamisella. Kasien liikkeet ja kovien &anien aistiminen tuntoaistin avulla tayden-
tdd informaatiota. Joissakin tilanteissa huulioluku ei onnistu tai se on mahdotonta
esimerkiksi, kun keskustelijoiden vélinen etaisyys on liian pitka, valaistus on riittama-
ton tai puhetta kuunnellaan jonkin laitteen valityksella. Monet danteet muistuttavat
toisiaan huulilta luettaessa, jotkut aanteet eivat edes nay huulilla. Tama lisaa merkit-
tavasti vaarinymmarryksen riskid. Huulioluku puheen ymmartamisen apuna toimii siis
parhaiten kahden keskisisséa keskustelutilanteissa. Kokous- ja ryhmatilanteissa huu-
lioluku vaikeutuu ja muuttuu jopa mahdottomaksi. Huulioluku vaatii paljon harjoitusta
ja visuaalista lukutaitoa. Monesti ajatellaan, ettd kaikki huonokuuloiset ja kuuroutu-
neet lukevat sujuvasti huulilta, mutta huuliolukutaito on yksiléllinen taito. (Kuuloliitto
2009b.) Huonokuuloiselle asiakkaalle ei tarvitse huutaa vaan normaali selkea ja rau-
hallinen puhe on sopiva kommunikointi tapa. Huutaminen tuntuu epamiellyttavalle,

koska kuulokoje voimistaa aanta. (Jauhiainen 2007,98; Vaatainen 2005, 94 - 96.)
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Monet kuulovammaisista kayttavat kommunikaatiokielendan viittomakielta tai viitottua
puhetta kuulemisen apuna. Kuulevista henkildistd on monesti haasteellista palvella
asiakasta, jos vuorovaikutusta heidan valilleen ei synny. Kokemukseni mukaan tilan-
ne on aina epamukavaa molemmin puolin. Silloin talldin haasteita kohdataan kuuro-
jen kirjoittamisen taidon vaihtelun vuoksi, siksi myyjan voi olla vaikea ymmartaa mista

on kyse. Kuurojen aidinkieli on viittomakieli.

Kuuroutuneita ihmisia on Suomessa arvioilta 3000. Kuuroutuneet menettavat kuulon-
sa puheen oppimisen jalkeen. Kuuroutuneet eivat saa selvaa puheesta edes kuulo-
kojeen avulla, mutta voivat toki kuulla aania. Osa kuuroutuneista saattaa hyotya si-
sakorvaistutteesta eli implantista. Sisakorvaistute on sahkéinen kuulokoje, mikéa
asennetaan leikkauksella. Leikkauksessa sisakorva ohitetaan ja s&hkoinen signaali
johdetaan kuulohermoon. (Kuuloliitto 2016d.) Monesti kuuroutuneet henkilot ovat
opetelleet viitottua puhetta, mika ei ole itsenainen kieli vaan kommunikaatiotapa, jos-
sa kaytetaan viittomia puheen kanssa samanaikaisesti. Kuuroutunut henkilé kykenee
puhumaan, han on oppinut puhumaan ennen kuuroutumistaan. (Vaatainen 2005,
11.)

Huonokuuloisia tai kuulovikaisia henkiloitda arvioidaan olevan suomessa noin
750 000, iso joukko naista ihmisista hyotysi kuulokojeen kaytdsta, mutta vain noin
75 000 kayttda kojetta kuulemisen apuna. lan myota tulee kuuloon heikentymia, toi-
saalta nuorilla kuuloon kohdistuu erilaisia uhkia esimerkiksi musiikin kuuntelu korva-
kuulokkeilla ja erilaiset festivaalit ja musiikkitapahtumat. Tydperaisia kuuloon kohdis-
tuvia meluvammoja ilmenee vuosittain useita. Huonokuuloiset kayttavat paasaantoi-
sesti suomen kieltd kommunikaatiomenetelména, mutta kuulevat taustahalindn vuok-

si esimerkiksi kaupassa huonosti. (Kuuloliitto 2009c.)

Kuuroja ihmisid on Suomessa noin 5000 ja he ovat syntymastaan asti olleet kuuroja
tai menettaneet kuulonsa varhaislapsuudessa, kuitenkin ennen kuin ovat oppineet
puhumaan. Heidan aidinkielenséd on viittomakieli. Viittomakieli on visuaalinen kieli,
jossa on oma kielioppinsa ja rakenne. (Jauhiainen 2007, 98; Lonka & Korpijaakko-
Huuhka 2005, 6 - 7.)
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4 OPINNAYTETYON TARKOITUS

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Kuopion PeeAssan Prisman asia-
kaspalvelua kuulovammaisen henkilon kohtaamisessa asiakastilanteessa. Laatimani
opas auttaa Prisman henkilokuntaa kohtaamaan kuulovammaisen asiakaan rennosti
ja luontevasti. Halusin my6s opinnaytetydllani tiedottaa kuulovammaisista ja viittoma-

kielesta.

Tasta aiheesta ei ole aikaisemmin tehty opinnéaytety6td, joten tama tydé on ainutker-
tainen. Koska minulla ei ollut kaytdssa aikaisempaa tai aikaisempia tutkimuksia tai
materiaalia, etsin itse aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta. Omassa tydssani tarkeassa
osassa olivat tekemani kyselyt, haastattelut ja havainnoinnit Kuopion Prismalla ja
kuulovammaisten keskuudessa. Niiden perusteella sain tdsmennettya asiakasryhma-

tietoa ja asiakkaiden sekéa henkildstén kokemuksia tyéhoni hyddynnettavaksi.

Produktiin eli opasmateriaaliin tein ohjeet videon ja teksti muodossa Movenote- oh-
jelmalla. Aluksi oli tarkoitus myos tehda painettua materiaalia, mutta tyon tilaajan ar-
kitydssa on hankalaa kayttda painettua materiaalia. Paatin siis tehda sahkoisen
opastusvideon ja lisaksi keraan listaksi verkko-osoitteita, joissa kasitellaan viittoma-
kielen opiskelua ja l8ytyisi viittomia. Niistd verkkosivuista Prisman tyontekijat voivat
kayda katselemassa ja opiskella oman kiinnostuksen mukaan. Talla verkko-osoite
listalla taytan Prisman tyontekijoiden kyselyn vastauksista ilmenneeseen kiinnostuk-

seen viittomakielen opiskelusta.
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS JA PRODUKTI

Tutkimuskysymys tassa opinndytetydssa on: Kuinka kehittaa PeeAssan Kuopion
Prisman asiakaspalvelua kuulovammaisen asiakaan kohtaamisessa asiakaspalveluti-
lanteessa? Tutkimusmenetelmina tassa tydssa kaytin haastattelua, kyselya ja ha-

vainnointia.

Ensimmainen yhteydenottoni PeeAssalle oli huhtikuussa 2015. Laitoin séhkopostin
opinnaytetyoideastani Pee&assén johdonsihteerille. Vastausta ei kuulunut, joten soitin
sihteerille ja kysyin tilannetta. Han oli vahan ihmeisséén, ettei kukaan ollut vastannut
minulle, koska héan oli valittdnyt sédhkopostiviestini johtoasemassa oleville henkilille
ja ideani oli herattanyt kiinnostusta. Sahkoposti valitettiin uudelleen ja jain odotta-
maan vastausta. Vieldkaan ei kuulunut vastausta. Yritin itse selvittaa esimerkiksi
kauppiaan tai tavaratalonjohtajan yhteystietoja, mutta se oli tyon takana. Lopulta sain
google haulla selville Prisman johtajan ja otin haneen yhteytta ensin séhkdpostilla ja

my6hemmin juttelimme puhelimessa opinnaytetydhon liittyvista asioista.

Tiedonhankinnan aloitin Kuopion Kuulo Ry:n tiistai kerhossa, jossa kavin kertomassa
tydstani ensimmaisen kerran 20.10.2015. Tietoiskuani kuunneltiin mielenkiinnolla ja
esitettiin erilaisia ideoita. Annoin omat yhteystietoni vastauksia ja lisakysymyksia var-
ten. Seuraava kayntini kerhossa oli 1.12.2015 jolloin nopeasti kyselin vastauksia. Ja-
senet pyysivat minulta kysymyksia avuksi vastaamiseen, koska oli vaikeaa kertoa
kokemuksia omasta paasta. Tein lomakkeet ja seuraava kaynti oli 19.1.2016, jolloin
jaon kyselylomakkeita henkilokohtaisesti ihmisille. Muutama jasen vastasi heti lo-
makkeeseen. Kaksi jasenta otti kyselylomakkeen ja lupasi vastata sahkdpostiini. Toi-
selta naistad sain melko pian séahkopostiin vastaukset. Toinen néista ei vastannut ol-
lenkaan. Sain kuitenkin kokonaisuudessaan vastauksia melko hyvin eli 7 vastausta ja
monissa vastauksissa annettiin vinkkeja myyijille. N&itd vinkkeja olen kayttanyt teh-

dessani produktia eli opasvideota.

Haastattelujani jatkoin Kuopion Kuurojen yhdistyksella lokakuussa 2015 kahdesti.

Ensimmaisen vierailuni teemana oli opinnaytetyoni esittely ja kokemusten keraami-
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nen. Aihe heratti kovasti kiinnostusta kuurojen yhdistyksen jasenissa ja sain myos
vinkkeja heiltéd. Pyysin myds, ettd kuurojen yhdistyksen jasenet kirjoittaisivat koke-
muksia asiakaspalvelusta tai lahettaisivat minulle viitotun videon. Nain ei kuitenkaan
tapahtunut, joten paatin menna uudestaan vierailulle ja rohkaista ihmisid kertomaan
kokemuksiaan. Kayntini oli antoisa, koska keskustelu kavi vilkkaana, kaikki paikalla
olevat yhdistyksen jasenet halusivat kertoa kokemuksia ja antaa vinkkeja. Nama olisi
ihan ehdottomasti pitanyt videoida. Minulla ei kuitenkaan ollut videokameraa ja kou-

lun kamerat olivat varattuja.

Kavin Joensuussa Pohjois-Karjalan kuurot Ry:n kerhoillassa haastattelemassa ihmi-
sid 11.11.2015. Olin jo ennen tata vierailua laittanut tiedotus- ja kyselyvideoni Face-
bookin nahtaville. Minut otettiin iloisesti vastaan ja muutama kerhon jasen halusi heti
kertoa kokemuksia kaupan kassalla asioinnista. Taman jalkeen satunnaisesti valitsin
ihmisia ja kysyin, ettéd haluaisivatko vastata kysymyksiini. Joitakin ihmisia tuli haasta-
teltavaksi. Sain kaikilta hyvin samankaltaisia vastauksia eli paaosin asiat sujuvat hy-
vin asiakaspalvelutilanteissa, mutta myyjien olisi hyva osata vahan viittomia ja aina

taytyy taskussa olla paperia ja kyna. Vastaajia oli yhteensa 5.

Heinolan kuurojen kerhoon olin Skypella yhteydessa 30.10.2015. Siella oli paikalla
vain nelja jasenta, mutta keskustelin heidan kanssaan asiakaspalvelusta. Myos nailta
jasenilta tuli samoja vastauksia kuin muidenkin yhdistysten jaseniltd. Vastausten

teemat liittyivat viittomien osaamiseen ja visuaalisten eleiden kayttoéon.

7.9.2015 tapasin johtajan lomansijaisen myyntipaallikkdé Katja Muhosen. Keskuste-
limme opinnaytetydsta ja produktista. Keskusteluissa selvisi, ettei minun ajattelemani
produkti, kirjallinen opas, ole kaytannéllinen heidéan tydssaan. ldeoitiin yhdessa kas-
soille muovitaskuun tulevaa kuvallista pikaopasta, josta voi nayttdd kuulovammaiselle
asiakkaalle kuvan. Paddyimme myds siihen, ettd teen muutamia kappaleita oppaita,
jotka ovat laajempia siséltden viittomia. Sen voi liittda esimerkiksi perehdytyskansion
liitteisiin ja vied& henkilokunnan kahvihuoneeseen luettavaksi tauolla. Tama opas
asia muuttui tydn edetessa ja paadyttiin siihen, etta kerataan viittomakieleen ja opis-

keluun liittyvista nettiosoitteista listan Prisman henkildstolle.
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Tilaaja- ja sopimuspalaveri pidettiin Kuopion Prismalla 5.11.2015. Palaverissa selkiy-
tyi tyon tavoite ja missd muodossa opas antaisi parhaan hyddyn asiakaspalvelun
kaytossa. Myyntipaallikkd Katja Muhosen mukaan painettu opasvihko tai esite on
hankalaa kassatydssa rajoitetun tilan vuoksi ja opasta on hankalaa kantaa mukana
taskussa. Sé&hkdinen versio oppaasta tuntui siis parhaalta vaihtoehdolta. Keskuste-
limme palaverissa myds tyynysilmukan kokeilujaksosta info -pisteessa. Lupasin sel-
vittdd voisiko silmukan saada jostakin lainaksi. Laitoin heti palaverin jalkeen Kuulo
Ry:n sihteerille sdhkdpostia ja tiedustelin haneltd silmukan lainaamista. Sain vas-
tauksen sihteerilta, ettd hanella ei ole induktiosilmukoita asiakas kayttoon, mutta sain
yritysten nimia, misté voisin kysya induktiosilmukkaa lainaksi.

Tapasin myyntipaallikkd Katja Muhosen maanantaina 8.2.2016. Kavimme yhdessa
lapi 12.2.2016 jarjestamani teemapéaivan ohjelmaa ja yhdessé laitoimme tiedotteen
séhkopostilla Kuopion Prisman osastoille. Teimme viimeiset tarkistukset perjantain
12.2.2016 teemapaivaa varten. Asensimme Kuulopiiri Oy:n lainaaman palvelusilmu-
kan Kuopion Prisman infoon. Opastin silloin tyévuorossa olevia myyjia palvelusilmu-
kan kayttoon ja he lupasivat opastaa muutkin infossa tyoskentelevat. Palvelusilmu-
kan kayttoon liittyvan palautteen keraan kirjallisesti tekemallani kyselylomakkeella.
Kyselyyn vastaa seka asiakas, etta tyontekija. Kayttajapalautteiden avulla mietitdan
hyotyja ja kannattaako palvelusilimukka hankkia Kuopion Prismalle. Kayttajakyselyn

kommentit Iahetan myo6s palvelusilmukan lainaajalle, Kuulopiiri Oy:lle.

Opastusvideoiden kuvaukset tein Prismalla 9.3.2016. Ennen kuvauspaivaa huono-
kuuloinen kuvauksiin tuleva henkil6 ei ollut selvilla ja kyselin Kuulo ry:n puheenjohta-
jalta mahdollisia ehdokkaita. Muutamaa paivaa ennen sovittuja kuvauksia sain var-
mistettua henkilon kuvauksiin. Kuuro viittomakielinen asiakas oli selvilla jo helmi-
kuussa. Kuvauspaivana allekirjoitettiin tekemani kuvausluvat. Kuvaukset menivat hy-

vin ja mielestani sain hyvaa videomateriaalia jatkokasittelya varten.

Kassatyohon tulevat opastusvideot muokkasin heti Movenote -ohjelmalla ja liitin vi-
deoon PowerPoint tekstiohjeet. Ensisijaisesti tassa opinnaytetydssa oli tarkoitus teh-

da kassatyohon opastusvideo.
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Maaliskuusta 2016 elokuun loppuun 2016 kirjotin ja muokkasin raporttia. Etsin myos
lisdd lahdemateriaalia netista ja kirjastosta. Kirjoitin myods englannin kielisen tiivistel-
man valmiiksi. Englannin kielisen tiivistelman kirjoittamiseen hain apua ystavaltani
seka luin englannin kielisia teoksia, jotta sanajarjestys ja kielioppi olisivat mahdolli-

simman virheetonta.

5.1 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallinen opinnaytetyd on yksi ammattikorkeakoulujen hyvaksyma tapa tehda
lopputyd tai tydelaman kehittdmisprojekti. Toiminnallisessa opinnaytetydssa tavoit-
teena on ammatillisessa kentdssa toimintojen ohjeistamista tai opastamista. Monesti
my0Os tyon tavoitteena on tyon jarkeistdminen tai jopa jarjestely, poistetaan esimer-
kiksi tyossa olevia paallekkaisia tyovaiheita. Tyon produkti voi olla opas tai esite, jos-
sa annetaan selkeét ohjeet tyon tekemiseen. Nykydan suositaan sdhkdista materiaa-
lia eli materiaali on jossakin sovelluksessa josta kayttajat paasevat katsomaan ja
kayttamaan materiaalia. Yksi yleinen esimerkki produktista on tyOpaikan perehdy-
tysopas eli ohjeistus ty6paikan toimintatapoihin. Produktin muoto voi olla esimerkiksi
vihko, esite tai muistitikulla oleva tiedosto. Yhta lailla toiminnallinen opinnéaytety6 voi
olla messuosaston toteutus tai yrityksen kotisivujen toteuttaminen. Toiminnallisessa
opinnaytetydssa yhdistyvat kaytannon toteutus ja raportointi tutkimusviestinndn oh-
jeen mukaisesti. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Opinnaytetyo lahtee liikkeelle aiheen valinnalla. Aiheen tulisi olla sellainen, mika
hyodyttaa opiskelijaa tulevassa ammatissa ja toisaalta tyon tilaaja myds hyotyy val-
miista tyosta. Toiminnallisessa opinnaytetydssa on suositeltavaa ja melkein edellytys,
ettd tydlla on toimeksiantaja. Nain opiskelija voi nayttdd osaamistaan laajasti ja myos
ehka tyollistya toimeksiantajalle. Oikea yhteiskumppani, tyon tilaaja, myds lisaa opis-
kelijan vastuuntuntoa ja projektinhallintaa koska on tehtava tdsmalliset suunnitelmat
ja aikataulut seka toimittava tiimissa. Toiminnallisessa opinndytetydssa on tarkeaa
rajata aihetta tarkasti, koska vaarana on tyon laajeneminen liikaa. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 16 — 18; Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2001, 60 - 62.)
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Toiminnallisen opinnaytetyon ehdoton edellytys on opinnaytetydpaivakirjan kirjoitta-
minen. Paivakirja on opinnaytetydn prosessin dokumentointi, silla siihen kirjataan
kaikki tyossa tehdyt vaiheet ja omat pohdinnat. Paivakirja toimii muistina, koska tyon
tekeminen on ajallisesti pitk& prosessi ja loppuvaiheessa raporttia kirjoittaessa ei voi
muistaa mitd tyon alkuvaiheessa tapahtui ja millaisia ratkaisuja tehtiin. On tarkeaa
kirjata kaikki eri tyOvaiheissa tehdyt asiat opinnaytetyopaivakirjaan. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 18; Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2001, 48 - 49.) Mina kirjoitin myds opin-
naytetyopaivakirjaa kierrevihkoon. Kirjoitin tyovaiheiden eli haastattelujen, PeeAssan
Prisman tyontekijoille tehdyn kyselyn ja havainnointien jalkeen ideoita ja ratkaisuja,
joita syntyi. My6s toimeksiantajan palaverien ja haastattelujen jalkeen kirjasin ideoita
muistiin. Kirjasin ylés my6s havaintoja, joita saatoin tehdd omien ostosmatkojen yh-
teydessa kassatapahtumasta tai asiakaspalvelijan oivallisesta toiminnassa asiakas-
palvelutilanteessa. Erityisen tarke&a oli kirjata ylos teemapaivan havainnoinnit Kuo-
pion Prismalla 12.2. ja kuurojen yhdistyksissa tehtyjen haastattelujen myoéta tulleet
asiat. Havainnoista kaytetdan termia observointi ja se tarkoittaa sita, etta tutkija ha-
vainnoi katseellaan toimintaa ymparilladn. Havainnointi voi myos olla ympariston aa-
nien kuuntelemista. Havainnointi on hyvaksytty tieteellinen metodi aineiston keruus-
sa. Havainnointia voidaan tehd& sek& laboratorio-olosuhteissa tai luonnollisessa ym-
paristdssa, siella missa toimivat ja elavat. (Vilkka 2006, 37.) Havainnointien perus-
teella teemme asioista paatelmia, tarvitaan siis ajattelukykya ja paatoksentekotaitoa.

(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2001, 170).

Minun tydssani oli tavoitteena tuottaa sahkoinen opasvideo kuulovammaisen asiak-
kaan kohtaamiseen kassalla. Opasvideon tavoitteena, oli antaa vinkkeja myyjille kuu-
lovammaisen asiakkaan kohtaamiseen ja helpottaa asiakaskohtaamisia kuulovam-
maisen kanssa. Rajasin tyon niin, ettéa produkti on selkeé ja ajattelin myos tietoperus-
tan olevan melko suppea, kasitellen asiakaspalvelua ja vuorovaikutusta seka viitto-
makieleen liittyvaa teoriaa. Viittomakielen historiaa kasittelen jonkin verran, en syval-
lisesti. Kerasin liséksi viittomakieltd ja viittomakielen opiskeluun liittyvid nettiosoitteita,
joita Prisman henkildsto voi kayttaa oman mielenkiintonsa mukaan opiskeluun ja lisa-

tiedon hankkimiseen.

Toiminnallisen opinnaytetydn raportointi on dialogia tekemisen ja kirjoittamisen valil-

|&. Raportissa sanallistetaan tyoprosessia. Raportissa tulee selvittda miksi ja miten
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asioita on tehty seka selvitetaan tyoprosessin vaiheita. Raporttiin kuuluvat myos tu-
lokset ja niiden perusteella tehdyt johtopaatokset. Tarked& on myds pohtia omaa op-

pimista koko opinnaytetyoprosessin aikana. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.)

Toiminnalliseen opinnaytety6hon kuuluu raportin liséksi produkti eli tuotos. Produktin
muoto on yleensa kirjallinen joko opas tai esite ja sen kieli puhuttelee kayttajaryh-
maa, teksti on kirjoitettu juuri heille. Varsinaisessa opinnaytetytraportissa kerrotaan
prosessia ja opittuja asioita. Nama tekstilliset erot on syyta pitdéd mielessa koko ajan

tehtdessa opinnaytetyota. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.)

5.2 Tutkimukselliset selvitykset tyon pohjatiedoksi

Tutkimuksellinen selvitys kuuluu toiminnallisessa opinndytetydssa yhtena osana ide-
an tai tuotteen toteutukseen. Toteutustapa tarkoittaa niitd keinoja jolla materiaali,
esimerkiksi oppaan sisaltdé hankitaan. Varsinaisia tutkimuksellisia menetelmia ei tar-
vitse kayttaa, mutta on syyta tarkasti harkita milla tavalla tietoa ja aineistoja kerataan.
Ennen kun ty6ta aletaan tyostamaan ja tekeméaan selvitysta, taytyy miettia millaista
tietoa tarvitaan tyon tueksi. Lisaksi tulee selvittda mista tai kenelta tietoa voi kysya ja
millaisilla menetelmilla. Toiminnallisessa opinnaytetydssa pyritdéan takamaan tiedon
laatu esimerkiksi tekemalla postikysely kohderyhmalle tai sahkodpostikysely. Hyvia
aineistonkeruutapoja ovat myos puhelinhaastattelut tai paikan paalla tehtavat henki-
I6kohtaiset haastattelut. (Vilkka & Airaksinen. 2003. 57.) Min&a kerasin tarkeda lah-
demateriaalia haastattelemalla kohderyhmia ja kyselemalla kokemuksia kuulovam-
maisilta ja PeeAssan Prisman asiakaspalvelijoilta. Prisman henkildston kokemuksia
kerasin kyselylomakkeella. Lomakkeessa oli valmiiksi annettuna vaihtoehtoja ja vas-

taaja laittoi merkinnén oikean vaihtoehdon kohdalle.

Kyselin haastattelun muodossa kuulovammaisilta Kuopion kuurojen yhdistyksella ja
Joensuussa Pohjois-Karjalan kuurot Ry:n yhdistysilloissa seka Kuulo Ry:n jasenilta
millaista palvelua ovat saaneet asioidessaan kaupassa. Heinolan kuurojen kerhoon
olin yhteydessa Skypella. Haastattelut toteutin yhdistysilloissa ja jokainen sai omin

sanoin kertoa kokemuksistaan kaupan asiakasapalvelusta. En rajannut kysymyksiani
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eri kauppaketjuihin vaan kaikki kokemukset olivat tervetulleita. Haastattelun aikana
kirjoitin muistiin asioita ja vinkkeja joita tuli esille. En videoinut haastatteluja ja nain
jalkikateen ajatellen kuvaus olisi ollut jarkevaa, jotta olisin voinut palata haastattelu-

materiaaleihin uudelleen ty6n edetessa.

Aluksi yritin keréata kuulovammaisten ihmisten kokemuksia Facebookiin laittamani
videon valityksella. Videolla pyysin halukkaita laittamaan kokemuksia minulle s&hko-
postissa kirjoittaen tai videolinkkina. Ehdotin my6s Skype -haastattelua. Tahan en
saanut yhtaan vastausta, joten paatin menna henkilokohtaisesti kuurojen yhdistyksiin
seka kuulovammaisten kerhoon haastattelemaan ja kyselemaan kokemuksia. Kuulo
Ry:n jasenille tein huhtikuussa 2016 vield erikseen kirjallisen kysymyslomakkeen
avuksi vastaamiseen. Vastaukset sai kirjoittaa suoraan kysymyslomakkeeseen tai

l&hettd& minulle sahkopostissa.

Toteutin kyselyn Prisman tyontekijoille 9.-18.12.2015. valisella ajalla. Kysymyslomak-
keet olivat henkilokunnan kahvihuoneessa, jossa kaikilla oli mahdollisuus vastata

kyselyyn. Vein kysymyslomakkeita 40 ja niista sain vastauksia 34.

Vastaajista suurin osa oli kohdannut kuulovammaisen asiakkaan ja tilanteet olivat
sujuneet hyvin. Muutama vastaajista oli jannittanyt ja hermostunut asiakaspalveluti-

lanteessa.

Melkein kaikki vastaajat toivoivat selkeitd ohjeita kuulovammaisen asiakkaan koh-
taamiseen. Vastaajat toivoivat myos viittomakuvia oppaan muodossa seka haluaisi-

vat oppia viittomakielen alkeita.

Muutama Prisman henkildstosta oli vastannut kohdanneensa asiakkaan, jolla oli tulk-
ki tai avustaja mukana. Eras tyontekija mainitsi, etta oli tuntenut olevansa tilanteessa
ulkopuolinen, koska asiakas ja tulkki viittoivat keskenaan. Taméa oli minusta aika tar-
ked kommentti meille opiskelijoille ja ammattitulkeille. Tulkin tydsséa olisi hyva ottaa

huomioon myds kuuleva osapuoli ja kertoa hiukan tulkin kaytosta tilanteessa.
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5.3 Teemapaiva 12.2.2016

Jarjestin Viittomakielen paivana 12.2.2016 teemapaivan, jonka tarkoituksena oli tu-
tustuttaa ja opastaa Kuopion Prisman tyontekijoita kohtaamaan kuulovammaisia asi-
akkaita. Teemaan liittyen minulla oli myds esitepdytd Kuopion Prisman kassojen |&-
heisyydessa. Tarkoituksena oli jakaa tietoa viittomakielesta ja Viittomakielen paivas-

ta.

Teemapaiva ei tuonut merkittdvaa hyotya opinnaytetydlleni, johtuen siita, ettd kuulo-
vammaisia kévi vain muutamia ja heistdkaan ei suurin osa tiennyt miksi olin paikalla.
Tiedotus ei siis ollut tavoittanut kaikkia. Mielestani tiedotin asiasta paljon, koska kavin
Kuopion Kuurojen Yhdistyksella useamman kerran ja Kuopion Kuulo Ry:n kerhossa
useasti. Lisdksi tiedotin useamassa ryhmassa Facebookissa. Facebook on nykyaan
monen yhdistyksen ja kerhon paaasiallinen tiedotuskanava. Huomasin myds, etta
ihmiset ovat Kiireisia ja tekevat montaa asiaa samaan aikaan. Luulen, etta kiire on

yksi syy miksi ihmiset unohtavat asioita.

Koska kuulovammaisia kavi vain muutamia, kassatyontekijat eivat paasseet harjoitte-
lemaan kuulovammaisen kohtaamista. Tekemani tulostetut apukuvat jaoin kassoille
ja kerroin mika niiden tarkoitus oli. Kehotin kayttamaan tarvittaessa. Uskon ja toivon,
ettd kuvat jaavat vield kassatyontekijoiden kayttoon teemapaivan jalkeen ja he kayt-
taisivat kuvia kuulovammaisten asiakkaiden kanssa. Tasta teen johtopaattksen, etta
yksi teemapaiva ei riitd, koska kuulovammaisia asiakkaita ei tiedotuksesta huolimatta
kaynyt. Jos olisi aikaa, jarjestaisin viikon kestavan opastuksen ja tiedottaisin tehok-
kaammin. Aloittaisin tiedotuksen hyvissa ajoin ja veisin esimerkiksi Kuopion Prismalle
tulostetut tiedotukset kahvihuoneeseen ja muihin henkiléston tiloihin. Uskoisin, etta
tehokkaamman tiedotuksen mydta olisin saanut paremmin havainnointimateriaalia
opinndytetydhoni. Nyt tassa jarjestamani teemapéaivan kanssa kavi niin, etteivat Kuo-
pion Prisman kassatyontekijat tienneet teemapaivastani ollenkaan. Kysyin oletteko
saaneet myyntipaallikon lahettdméan sahkdpostin. Vastaus oli, etta ei ole sédhkdpostia.

Tajusin siina vaiheessa, etta sisainen tiedotus ei ollut tavoittanut tydntekijoita.

Kiire ndkyi myos Kuopion Prisman teemapaivassa. lhmiset juoksivat esitepdytani

ohitse eivatkd ehtineet kuunnella asiaani. Muutamia kuulevia ihmisia keskusteli
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kanssani viittomakielesta, mutta Suomen politiikka oli kuitenkin p&élimaisen mieles-
séa. Yritin johdatella keskustelua viittomakielilakiin ja kielen tarkeyteen mutta ihan tur-
haan. Eréds nainen kertoi hanen siskonsa olevan kuuro ja sita kautta ymmarsi teema-
paivan tarkoituksen. Luonani kavi myods nainen, joka kertoi olevansa lahiohjaajana
kuurolle asiakkaalle. Taméan asiakkaan omaisilla on vahan vaaristynyt kasitys tulk-
kauspalveluista ja siksi kieltaytyvat tilaamasta tulkkia. Kerroin lahiohjaajalle faktoja ja
opastin hantéa tulkkauspalvelun hakemiseen ja tulkin tilaamiseen. Han oli erittain Kii-

tollinen minulle ja sanoi minun tekevan erittain tarkeaa tyota.

Huonokuuloiset huomioiden sain lainaksi Kuulopiiri Oy:sta palvelusiimukan. Palvelu-
silmukka asennettiin Kuopion Prisman infoon, koska ajattelimme, etta siita olisi eniten
hyotya infossa. Paaosin tavaranpalautukset tapahtuvat infossa ja sielta kaydaan ky-
symasséa neuvoa erilaisiin asioihin. Liséksi palvelusiimukkaa voi tarvittaessa siirtda
vaikkapa apteekkiin tai muualle kauppaan, koska sita on mahdollista kayttaa akkuvir-
ralla. Kukaan asiakas ei kokeillut teemapaivan aikana palvelusilmukkaa. Laitoin uu-
delleen tiedotteen Kuopion Kuulo Ry:n puheenjohtajalle. Han lupasi vieda viestia ja-
senille. Palvelusilmukka oli kokeilussa kuukauden ajan. Palvelusiimukka on laite jon-
ka avulla asiakas kuulee myyjan tai muun puhujan &anen ilman tausta &ania suoraan
T-asennossa olevaan kuulokojeeseen tai muuhun induktiovastaanottimeen. Muita
aanen vastaanottimia voivat olla kuulokkeet tai kommunikaattorilaite. (Koivu. 1999,
40.)

Kuukauden kokeilun aikana palvelusiimukkaa kokeili ainoastaan yksi asiakas. Asia-
kas kirjoitti palautekyselyyn, ettéa palvelusiimukasta on hyoétya, jos se on oikein ase-
tettu myyjan ja asiakkaan valiin. Palvelusilmukan edessa ei saa olla esteita ja se pi-
taé olla suunnattu suoraan asiakkaaseen péain. Asiakas esitti toiveen, etta palvelusil-
mukka voisi olla kassavuorovastaavan kassalla. Palvelusiimukkaa kokeillut myyja
antoi samanlaisen palautteen. Teen tastd johtop&atdksen, etta olisi pitdnyt antaa
enemman ohjausta palvelusilmukan kayttoon ja kirjoittaa myds selkeat ohjeet kaytos-

ta. Palvelusilmukan hankita jaa nyt Prisman esimiesten mietittavaksi.
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5.4 Opastusvideo kuulovammaisen asiakkaan kohtaamiseen asiakaspalvelussa

Kaytyani keskusteluja Prisman myyntipaallikké Katja Muhosen kanssa, tulin siihen
tulokseen, etta paras opas henkilostélle on videomateriaali. Videossa kuvataan kuin-
ka kohdata kuulovammainen asiakas, tassa tapauksessa seka kuuro viittomakielta
kayttava, ettéd huonokuuloinen kuulokojetta kayttava henkild.

Ajattelin ensin, ettd kuvaan videomateriaalin teemapaivan aikana, mutta kiireen
vuoksi péaatin toteuttaa kuvaukset myohemmin. Yksi Prisman tyontekija lupautui ky-

syessani teemapdaivana videoitavaksi opastusvideoon.

Suunnittelin kuvaavani kaksi videota. Toisessa asiakas on kuuro viittomakieltd kayt-
tava henkilo ja toisessa videossa asiakas on huonokuuloinen. Kuvasin kassalla asia-
kaskohtaamisen kassamyyjan kanssa. Videoita kuvattiin kaksi jossa asiakkaina huo-
nokuuloinen kuulokojeita kayttava asiakas ja syntymakuuro viittomakielinen asiakas.
Kuvasin myos kenkien ostotilanteen, jossa asiakas ei kuullut kunnolla ja myyjan tay-
tyi toistaa sanomansa useampaan kertaan. Muokkasin videoita Movenote-ohjelmalla.
Kirjoitin ohjeita kuulovammaisen kohtaamiseen videon yhteyteen. Ohjeet perustuvat
Kuopion Prisman tydntekijoille tekemani kyselyn vastauksiin ja kuulovamma-alan Kir-
jallisiin ohjeisiin kuulovammaisen kohtaamiseen asiakaspalvelussa. Kuuroille viitto-
makieltd kayttaville asiakkaille kirjoitettuja ohjeita en loytéanyt. Tahan kohtaan olen
paaosin soveltanut omia kokemuksia ja tekemiani havaintoja, joita olen tehnyt 9 vuo-

den ajan viittomakielen kayttajana.
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6 YHTEENVETO JA POHDINTA

Aloitin taman tyon tekemisen kevat talvella 2015. Etsin ja kirjoitin tietoperustaa myos
kesaopintoina 2015. Projekti sujui p&d&osin hyvin. Joitakin asioita piti muuttaa tyon
edetessa, kuten produktin muoto muuttaa sahkoiseksi opasvideoksi ja jattdd pois
kaikki painettu materiaali. T&han paadyin siksi, etta tyontilaajan kanssa kaytyjen kes-

kustelujen perusteella heille ei olisi hyotya painetuista materiaaleista.

Tyo6ta ja tutkimusta tehdessani kaytin paljon aikaa ihmisten muistutteluun vastaa-
maan kysymyksiin ja kokeilemaan laitteita. Tein myos lisdkyselylomakkeita kohde-
ryhmien vastausten kerdamiseksi. Tyo pysyi kuitenkin aikataulussa kaikkien naiden
lisdtdiden tuomasta taakasta huolimatta. Tein myds vierailun Joensuun kuurojen yh-
distykseen. Tama vierailu oli jo suunnitelmissa, joten yhdistin siihen vain opinnayte-
tyohoni liittyvat haastattelut. Haastatellessani Joensuussa kuulovammaisia Pohjois-
karjalan kuurot Ry:n jasenid, moni muisti tiedotus ja kyselyvideoni Facebookista ja
sanoivat, etta asia oli unohtunut. Moni naista haastattelemisistani henkiloista oli aiko-
nut vastata ja kertoa kokemuksiaan heti kun olivat ndhneet videoni. Vastaaminen ol

vain unohtunut.

Kuopion Kuulo Ry:n jasenet olivat myds heti kiinnostuneita tydsténi. Kavin kerhossa
useamman kerran kyselemassa kuulumisia ja tiedottamassa tyoni vaiheista. Vas-
tauksia en kuitenkaan saanut, joten paatin tyostaa kyselylomakkeen avuksi vastaa-
miseen. Menin taas kdymaan lomakkeiden kanssa ja annoin paikalla olleille ihmisille
lomakkeen tayttamista varten. Nyt sain vastauksia muutamia kappaleita ja niiden

myota vinkkeja opinnaytetyohoni.

Tatd opinnaytetytta tehdessani olen oppinut asioita, esimerkiksi sen, ettd videoi
kaikki haastattelut ja vierailukaynnit, jotta materiaaliin voi palata mydhemmin ja tarkis-
taa asioita. Liséksi olen oppinut karsivallisyytta. Tyo ei aina etene, joten silloin on hy-
va laittaa opinnaytetytraportti syrjddn hetkeksi ja jatkaa muutaman paivan paasta.
Taman saman ohjeen ldysin myds kirjoittamisen oppaasta. (Hirsijarvi, Remes & Sa-
javaara 2001. 45 - 47). Lisaksi ajattelun tueksi kannattaa piirtdd kuvia ja miellekartto-

ja. Minulla py0rii asioita padssa silloinkin, kun en aktiivisesti kirjoita, joten kirjasin asi-
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oita muistiin, kun tuli mieleen joku idea. Idea saattoi tulla aamuydsta paahani ja silloin
oli noustava kirjoittamaan asia paperille. Taman opinnaytetydn myoéta olen myods op-
pinut kayttdmaan Movenote-sovellusta. Sovelluksella on helppo ja myés melko no-
peaa tehda erilaisia dokumentteja. Siina voi yhdistaa videokuvaa ja kirjallista materi-

aali.

Taman opinnaytetyon viitekehyksessa kasitelldan viittomakieltd, vuorovaikutusta se-
ka asiakaspalvelua. Tutkimukseni ja selvitykseni mukaan vuorovaikutus kuulovam-
maisen ja asiakaspalvelijan valilla syntyy ja pa&osin palvelukokemus on hyva ja on-
nistunut. Useat haastattelemani kuulovammaiset kertoivat, etta palvelukokemus olisi
vielakin parempi, jos asiakaspalvelija osaisi joitakin viittomia tai huonokuuloista asia-
kasta palvellessa katsoisi asiakasta puhuessaan, jotta huulioluku tukisi kuulemista.
Vastatakseni tutkimuskysymykseen "Kuinka kehittdd PeeAssdn Kuopion Prisman
asiakaspalvelua kuulovammaisen asiakkaan kohtaamisessa asikaspalvelutilantees-
sa?” totean, etta tulosten perusteella tiedon lisddminen kuulovammaisista asiakkaa-
na on tarkead. Myos asiakkaiden olisi hyva jollakin tavalla ilmaista olevansa kuulo-
vammainen, jolloin asiakaspalvelija rekister6i asian ja osaa suhtautua asiakaspalve-
lutilanteeseen oikealla tavalla. Monkkdnen (2007, 14) toteaa teoksessaan, ettéa asia-
kas tulee kohdata tasavertaisesti ja asiakaslahtbisesti vammoista tai rajoitteista huo-
limatta. Vaikka asiakas ei kuule tai kayttdd kommunikoidessaan viittomakieltd, on
hantéa palveltava kuin keta tahansa asiakasta. Vuorovaikutus on tarkeassa roolissa,
kun tehdaan kauppaa ostajan ja myyjan valilla. Myyja on yrityksen kéayntikortti. (Pe-
sonen, Lehtonen & Toskala. 2002, 7.)

Tyon ja tutkimuksen tassa vaiheessa totean, etta tyé ei mennyt hukkaan. Olen tuot-
tanut sahkoiset opasvideot kuulovammaisen asiakkaan kohtaamiseen kassalla. Us-
kon etta videoista on hyotya tyontekijoille. Lisaksi olen tyollani tuonut tietoisuuteen
kuulovammaisten yhteis6d seké lisannyt ihmisten tietoisuutta véhemmisto kielesta ja
ryhmista. Tulkin tyosta ja tulkin kytdsta tiedottaminen on varmasti lisannyt tietdmys-
ta ihmisten ja Kuopion Prisman tyontekijoiden keskuudessa. Kuopion PeeAssan
Prisman henkiléston on opastusten myo6td helpompaa kohdata kuulovammainen

asiakas palvelutilanteessa.
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Jatkotutkimuksia ajatellen voisi S-ryhnman pienempiin kauppoihin kehitella opasta
kuulovammaisten asiakkaiden kohtaamiseen ja mahdollisesti jarjestaa viittomakie-
leen ja viittomiin liittyvid koulutuksia esimerkiksi yhteistydssa Jollas Instituutin kanssa.
Liséksi voisin ajatella, etta tiedotusvideoita S-ryhmasté ja tapahtumista olisi hyva
kaantaa viittomakielelle.
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http://site.ebrary.com.ruka.humak.edu:2048/lib/humak/detail.action?docID=10058832
http://site.ebrary.com.ruka.humak.edu:2048/lib/humak/detail.action?docID=10058832
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LITTEET
Liite 1 Kysely Osuuskauppa PeeAssan Kuopion Prisman tydntekijoille

KYSELY PEEASSAN PRISMAN TYONTEKIJOILLE

1. Tyb6skentelen paaasiassa
o kassalla
o osastolla
o infopisteessa

o muu

2. Oletko kohdannut tydsséasi kuulovammaisen asiakkaan, joka kaytti
viittomakielta tai viittomia kommunikoinnissa?
o En ole kohdannut
o Olen kohdannut
o En osaa sanoa
Jos vastasin kysymykseen 2 en ole kohdannut tai en osaa sanoa, ole hyva ja

siirry kysymykseen 6.

Millainen tilanne oli ja millaisia ongelmia kohtasit tilanteessa? Kirjoita

omin sanoin.

3. Miten kommunikoit kuulovammaisen asiakkaan kanssa edelliseen
kysymykseen vastamassasi asiakaspalvelutilanteessa?
o kaytimme kynaa ja paperia
o o0saan sormiaakkoset ja numerot
o kaytin elekielta ja selkeaa artikulaatioita
o kaytin viittomakielta

o muu
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4. Kuinka edellisiin kysymyksiin vastaamasi tilanne sujui? Voit valita

useamman vaihtoehdon.

o

©)

©)

en edes huomannut asiakkaalla olevan kuulovammaa
mielestani tilanne sujui hyvin ja ymmarsimme toisiamme
mielestani kommunikaatiota ja vuorovaikutusta ei syntynyt
asiakas ei ymmartanyt ollenkaan mista on kyse

min& itse en ymmartanyt mista oli kyse

minua jannitti

olin hermostunut

muu

5. Asiakaspalvelutilanteessa olisin tarvinnut tietdmysta kuulovam-

maisista ja jotakin viittomia tai kuvia apuna

o

o

kylla

ei

6. Oletko palvellut asiakkaita, jotka ovat kayneet avustajan tai tulkin

kanssa?

o kylla

el

en O0Saa sanoa

Jos vastasit kysymykseen 6 ei tai en osaa sanoa, ole hyva ja siirry kysymyk-

seen 8.

Millainen edelld mainittu tilanne oli ja millaisia ongelmia kohtasit? Kirjoita

omin sanoin.

7. Miten tilanne sujui avustajan tai tulkin kanssa?

o mielestani tilanne sujui hyvin ja ymmarsimme toisiamme



34

o mielestani kommunikaatiota ja vuorovaikutusta ei syntynyt

o olisin tarvinnut tilanteessa tietamysta kuulovammaisista

o olisin tarvinnut ohjeistusta tulkin tai avustajan kanssa toimi-
misessa

o asiakas ei ymmartanyt ollenkaan mistéa on kyse

o mina itse en ymmartanyt mista oli kyse

o minua jannitti

o olin hermostunut

o muu

8. Millaista palvelutilanteeseen liittyvaa sisaltod oman tydsi kannalta
toivoisit oppaassa olevan? Millaisesta sisallosta hyotyisit eniten?
Opas tulee olemaan sekéa sahkoisessa, etta painetussa muodossa.

o Selkeét ohjeet miten toimin kuulovammaisen asiakkaan
kanssa.

o viittomakuvia, joita voin kayttaa asiakaspalvelutilanteessa,
esimerkiksi tervehdysviittomat tai tavaroihin ja esineisiin liit-
tyvia viittomia.

o kuvia tavaroista ja esineisté (valokuvat tai piirretyt kuvat)

o haluaisin oppia viittomakielen alkeet

o kassalla/osastolla voisi olla pieni, A5 kokoinen viittomakuva-
opas

o kassa tydssa on helpointa kayttéa A4 kokoisia tulosteita
muovitaskussa

Tahan voit kirjoittaa omin sanoin

Kiitos vastauksistal
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Liite 2 Kysely Kuopion Kuulo Ry:n jasenille

KYSELY KUULO RY KUOPIO

Naiden kysymysten vastauksia kdytan opinnaytetyoni materiaalina. Kehitan

Kuopion Prismaan opasta kohtaamaan kuulovammainen asiakas.

Kysymyksia asiakaspalvelusta ja myyjan kohtaamisesta kaupassa asioidessa.

1. Asioit kaupassa. Tarvitset apua tuotteen valintaan ja kysyt myyjélta apua.
Kuinka kohtaat myyjan? Miten han suhtautui sinuun? Millaista palvelua

sait?

2. Millaista palvelua sait kassalla? Katsoiko myyja sinua puhues-

saan?

3. Millaisia vinkkeja antaisit kaupan asiakaspalvelijoille kohdatessa ja pal-

veltaessa kuulovammaista asiakasta?

Kiitos vastauksistal
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Liite 3 Kuvauslupa produktin opasvideon kuvauksiin

KUVAUSLUPA NINA SALMAN OPINNAYTETYOHON

Minua saa videokuvata opinnaytetydn opastusvideolle
o kylla

O ei

Videomateriaalia tai osia videosta saa nayttdd Humanistisen ammattikorkea-
koulun Kuopion kampuksen opinnaytetyon esittelyseminaarissa muille opiskeli-
joille

o kylla

o ei

Minusta kuvattua videota saa kayttaa PeeAssan Kuopion Prisman henkiléston
kouluttamiseen ja S- ryhman Savon alueen muissa toimipisteissa henkiléston
kouluttamiseen. Videomateriaalia ei julkaista sosiaalisessa mediassa eika
muissa julkisilla sivuilla. Videomateriaali tulee ainoastaan PeeAssa ja Savon

alueen henkildston kayttoon.
o kylla

o ei

Vahvistan taman allekirjoituksellani

Paikka ja aika Allekirjoitus
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Liite 4 Verkko-osoitelista Osuuskauppa PeeAssan Kuopion Prisman tyontekijoil-
le

NETTIOSOITE LUETTELO PRISMAN TYONTEKIJOILLE

http://www.kantti.net/viittomakieli

http://papunet.net/

http://papunet.net/materiaalia/kuvaty%C3%B6kalu

http://papunet.net/teemat/viittomat

http://www.viittomakielinenkirjasto.fi/

http://www.viittomakielinenkirjasto.fi/fi/asiaohjelmat

http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk1l/index.html#p=1

http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk2/index.html#p=1

http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk3/index.html#p=1

http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk4/index.html#p=1

http://suvi.viittomat.net/

http://finsl.signwiki.org/index.php/Etusivu

http://www.kuurojenliitto.fi/



http://www.kantti.net/viittomakieli
http://papunet.net/
http://papunet.net/materiaalia/kuvaty%C3%B6kalu
http://papunet.net/teemat/viittomat
http://www.viittomakielinenkirjasto.fi/
http://www.viittomakielinenkirjasto.fi/fi/asiaohjelmat
http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk1/index.html#p=1
http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk2/index.html#p=1
http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk3/index.html#p=1
http://aineisto.viittomakielinenkirjasto.fi/vk4/index.html#p=1
http://suvi.viittomat.net/
http://finsl.signwiki.org/index.php/Etusivu
http://www.kuurojenliitto.fi/
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Liite 5 Palautekysely asiakkaalle palvelusilmukan kaytosta

Tulkkiopiskelija Nina Salma

Kysely palvelusiimukan kaytosta kuulovammaisille asiakkaalle.

1. Oliko palvelusilmukasta hy6tya asioinnissasi Kuopion Prismassa?
o kylla
o el
Jos vastasit ei, perustele. Voit myos kirjoittaa muita kayttoon liittyvia komment-

teja.

2. Toimiko palvelusilmukka asiointitilanteessa?
o kylla
o ei
Jos vastasit ei, perustele. Voit myds kirjoittaa muita kayttoon liittyvia komment-

teja.

3. Oliko palvelusilmukka mielestasi oikeassa paikassa?
o kylla
o el
Jos vastasit ei, missa paikassa kaupassa palvelusilmukasta olisi enemman hyo-

tya?

Kiitos vastauksistal
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Liite 6 Palautekysely palvelusiimukan kaytosta Osuuskauppa PeeAssan Kuopi-

on Prisman infon tyoéntekijoille

Tulkkiopiskelija Nina Salma

Palvelusilmukan kayttajakokemukset Kuopion Prisman infon tyontekijat (jotka

kayttivat silmukkaa asiakkaan kanssa)

1. Millaiselta silmukan kaytto tuntui? Kerro tuntemuksistasi

2. Oliko laitetta helppo kayttaa?
o kylla
o ei

Jos vastasit ei, perustele

3. Millaista hyotya palvelusilmukasta mielestasi oli?

Kiitos vastauksista!
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Liite 7 Osuuskauppa PeeAssan Kuopion Prisman teemapéaivan viittomaku-

vat kassalle

Halyyttaa Odotetaan vartljaa ogurtit pussiin?

\|/

nakemiin
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