LA M K Lahden ammattikorkeakoulu
Lahti University of Applied Sciences

Mikroyrityksen digitaalinen

markkinointi

Case: RK Beauty

LAHDEN
AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalous

Tradenomi

Johtaminen ja viestinta
Opinnaytetyo

Kevat 2018

Pauliina Simanainen



Lahden ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma

SIMANAINEN, PAULIINA: Mikroyrityksen digitaalinen
markkinointi
Case: RK Beauty

Johtamisen ja viestinnan opinnaytetyd, 34 sivua
Kevat 2018
TIIVISTELMA

Maailman muuttuessa myos markkinoinnin on muututtava, jotta se pystyy
vastaamaan ihmisten tarpeisiin myos tulevaisuudessa. Digitaalisten
kanavien seka etenkin sosiaalisen median hyodyntaminen
markkinoinnissa lisaantyy vuosi vuodelta, silla yha useammat ihnmiset
kayttavat sosiaalista mediaa paivittain.

Opinnaytetyoni perehtyy digitaaliseen markkinointiin, paneutuen
syvemmin sosiaalisen median markkinointikeinoihin. Kohdeyrityksena on
tampereella toimiva RK Beauty, joka tarjoaa kauneudenhoito- seka parturi-
kampaamo palveluita. Opinnaytetyd on tehty kvalitatiivisella
tutkimusmenetelmalla ja siina on hydodynnetty seka kirjallisia- etta
sahkoaisia aineistoja.

Teoriaosuus kasittelee ensin sisaista viestintaa seka
asiakassuhdemarkkinointia, jonka jalkeen siirytaan paaaiheeseen eli
digitaaliseen markkinointiin. Teoriaosuuden jalkeen ovat kehitysideat
koskien yrityksen markkinointia.

Opinnaytetyon tarkoituksena ei ole tehda tarkkaa aikataulutettua
markkinointistrategiaa, vaan miettia keinoja miten kehittaa yrityksen
digitaalista markkinointia tehokkaammaksi.
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ABSTRACT

As the world changes has the marketing change also, so it can meet
consumers’ needs. Marketing exploits digital channels and especially
different channels of social media year by year, because people are using
social media even more.

This thesis orients to digital marketing entering into marketing of social
media. The target company is RK Beauty, beauty care and hairdress
company in Tampere. This thesis has been implemented through a
qualitative research method, taking advantage of written and digital
sources.

The theoretical part discourses internal communication and customer
relationship marketing. Next chapter is keynote: digital marketing. After the
theoretical part come development ideas regarding the companys
marketing.

The main subject of the thesis is not to create an exact or a scheduled
marketing plan. The purpose is to think how the company can develop
their digital marketing to become more effective.

Key words: Marketing, social media, digital marketing
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo kasittelee asiakaspalvelu alalla toimivan yrityksen
digitaalista markkinointia. Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa
yrityksen taman hetkista markkinointitilannetta seka kehittaa sita
tehokkaammaksi. Opinnaytetydssa perehdytaan erityisesti
asiakassuhdemarkkinointiin seka digitaalisten kanavien kautta
tapahtuvaan markkinointiin. Tutkimuksen tarkoituksena on kehittaa
yrityksen markkinointia johdonmukaisemmaksi seka aktiivisemmaksi.
Tutkimuksen aikana pyritaan henkiloston kanssa keksimaan ratkaisuja
siihen, miten yritys voi aktiivisemmin markkinoida sosiaalisen median eri

kanavissa.

Opinnaytetyo toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena, tarkoituksena
analysoida ja kehittaa verkon seka erityisesti sosiaalisen median kautta
tapahtuvaa markkinointia. Tutkimus toteutetaan tutustumalla seka
kohdeyrityksen etta kilpailijoiden eri sosiaalisen median kanaviin.
Taustateoriana hyodynnetaan omia kokemuksia sosiaalisen median
kaytosta. Kirjallisena teoriana kaytetaan erilaisia kirjallisia seka sahkoisia

lahteita.

Opinnaytetydn pohjalta luodaan kehityssuunnitelma nakyvyyden
parantamiseksi seka asiakaskunnan lisaamiseksi. Tarkoituksena ei ole
luoda tarkkaa aikataulutettua kehitys- tai markkinointisuunnitelmaa vaan
yhdessa henkiloston kanssa pohtia miten olla aktiivisempi verkko- seka

some-markkinoinnissa ja nain lisata yrityksen nakyvyytta lahialueilla.

Keskityn tutkimuksessani myds myynnin edistamisen keinoihin seka hyvan
asiakaspalvelijan tunnusmerkkeihin. Tavoitteena nain ollen saada
yritykselle tyytyvaisia kanta-asiakkaita seka lisata yrityksen nakyvyytta

lahialueilla.

Tutkimus alkaa teoriaosuudella, joka kasittelee asiakassuhdemarkkinointia
seka digitaalista markkinointia. Teoriaosuudessa kaydaan lapi ensin
yrityksen sisaista viestintaa, tydosuhdetaitoja seka palautteen merkitysta,

joilla on tarkea rooli asiakaspalvelutydssa. Taman jalkeen siirrytaan



paaaiheeseen eli digitaaliseen markkinointiin. Teoriaosuuden pohjana
kaytetaan erilaisia sahkoisia seka kirjallisia lahteita. Empiriaosuudessa
kerrotaan yrityksen tamanhetkinen tilanne seka kerrotaan

kehitysehdotukset liittyen yrityksen markkinointiin. Havannoinnin apuna

kaytetaan kuvakaappauksia yrityksen sosiaalisen median kanavista.



2 MARKKINOINTIVIESTINTA

Jotta voidaan lahtea rakentamaan markkinointiviestintaa, niin yrityksen
sisaisen viestinnan ja tyoyhteisotaitojen on oltava kunnossa. Palveluiden
ja markkinoinnin peruspilarina on se, etta organisaation toimintaprosessi

on kunnossa. (Santonen 1996. 9)

2.1 Tyoyhteisotaidot

TyoOyhteisdn viestinnan alueisiin kuuluu profilointi eli yhteisdkuvan
luominen, yhteison toiminnan tukeminen, sisainen ja ulkoinen
tiedottaminen seka tyohon ja tydyhteis6on perehdyttdminen. Profilointi on
koko yhteison viestinnan perusta, se muodostuu vastaanottajan
ennakkoluuloista seka aiemmista kokemuksista. Profiloinnilla pyritaan
luomaan vastaanottajalle positiivinen mielikuva yhteisosta. Vision ja
arvojen lisaksi profilointiin vaikuttaa myds yhteisdilme. Eli yhteison
yleisilme sisustuksesta tydasuihin. Profiloinnissa on tarkeaa, etta
asiakkaat saavat sita mita yhteiso lupaa. Jos luvataan olla tasmallisia
tavarantoimittajia ja toimitukset ovat jatkuvasti pielessa, niin profilointi
menee pieleen. Yhteisdn perusviesteja (mita yhteisd on, mihin se tekee ja
mihin pyrkii) kdytetaan kaikessa viestinnassa. Niin markkinoinnissa kuin
uuden tyontekijan koulutuksessa. Perusviestit toimivat yrityksen punaisena
lankana, joka ohjaa yhteison toimintaa. (Alajarvi, Herno, Koskinen &
Yrttiaho 1994: 55-56)

Yhteiso pyrkii viestinnan avulla tukemaan toimintaansa seka
saavuttamaan tavoitteitaan. Tyon hoitamisessa kaytetty viestinta on
suurimmassa roolissa. Tyoviestintaa on tydn neuvomisen lisaksi erilaiset
raportit seka palaverit. Vuosi vuodelta yritykset alkavat kayttaa
avokonttoreita silla suullisen, epavirallisen viestinnan on huomattu olevan
erittin tehokasta. TyoOviestinnan lisaksi yhteison toimintaa tukee
markkinointiviestinta, joka on yhteydenpitoa yhteison ulkopuolisiin
tahoihin. Sisaisen markkinoinnin avulla tuetaan ulkoista markkinointia
antamalla henkilostolle tarpeeksi tietoa yhteison tuotteista ja palveluista.
(Alajarvi, Herno, Koskinen & Yrttiaho 1994: 56-57)



Tyotehtaviin liittyvan tiedon lisaksi tyontekijoilla tulisi olla riittava maara
tietoa alan nykytilanteesta, organisaation rakenteesta seka
kehitysnakymista. Oman vaen tulee myos olla tietoinen tulevista
muutoksista ennen kuin ne kerrotaan ulkoisessa viestinnassa.
Yhteistoimintalaki velvoittaa yhteisoa tiedottamaan henkilostda tulevista
muutoksista, jotta tyoyhteiso saa kaiken tarvitsemansa tiedon. Myos
ammattiosastoilla on oikeus tiedottaa henkilostdoa tyomarkkina-asioista.
Samalla myds henkildstd on velvollinen tiedottamaan johtoa seka muuta
henkilostdoa yhteison kannalta merkittavista asioista. Koko yhteison tulisi
tavoitella sisaisen viestinnan onnistumista. Avoin ja myonteinen
tyoilmapiiri edesauttaa sisaisen viestinnan onnistumisessa. Talloin
henkilosto luottaa tydnantajaan, kokee etta tieto on aina tarvittaessa
saatavilla, palaute otetaan huomioon ja epakohdat korjataan. TallGin
henkilosto viintyy tydssaan ja haluaa tehda tyonsa hyvin. Ulkoisella
viestinnalla valitetdan nimensa mukaan informaatiota ulospain. Silla
pyritaan tukemaan yhteison tavoitteita seka hankkimaan yritykselle
nakyvyytta. (Alajarvi, Herno, Koskinen & Yrttiaho 1994: 58-59)

Tyohon ja tyoyhteisoon perehdyttaminen on valttamatonta maailman ja
sita kautta asioiden muuttuessa. Seka kokeneemmat ettd uudet tydntekijat
tarvitsevat perehdytysta seka koulutusta. Uuden tyontekijan on opittava
talon tavoille ja pidempaan talossa olijoiden on mukauduttava uusiin
toimintatapoihin. Mita paremmin uusi tyontekija koulutetaan tyohonsa, sita
paremmin han sopeutuu tyoyhteisdon jonka seurauksena parempaa
tulosta on odotettavissa. Tyohon perehdyttaminen alkaa
tydpaikkailmoituksesta ja jatkuu koko tydsuhteen ajan. (Alajarvi, Herno,
Koskinen & Yrttiaho 1994: 61)

Tyoyhteisotaidot esiintyvat myonteisena asennoitumisena yritysta ja siihen
liittyvia asioita kohtaan. Tyoyhteisotaidoissa on tarkeaa oman roolin lisaksi
ymmartaa toisen rooli kuuntelijana. On kehitettava viestinta- ja
vuorovaikutustaitoja, jotta molemminpuolinen viestinta olisi
mahdollisimman sujuvaa ja selkeaa. Hyva tyokaveri pitaa huolta seka

omasta etta kollegoiden tyohyvinvoinnista, jotta kaikilla olisi hyva olo



tydpaikalla ja pystyisivat antamaan kaiken panoksensa téihin. (Ahonen &
Loistaja-Ahonen 2014: 23)

Etenkin palvelualoilla asiantunteva seka palvelualtis henkilokunta on
yrityksen yksi tarkeimmista kilpailukeinoista. Tuotteita ja palveluita on
helppo kopioida, mutta tapa jolla asiakkaita palvellaan ja kohdellaan on
vaikeammin kopioitavissa. Yha enemman yritykset odottavat
henkilokunnalta hyvan asiakaspalvelutaidon lisaksi yrittajyytta eli
yrittajamaista suhtautumista tyoskentelyyn. Tyontekijan omaksuessa
sisainen yrittaminen han kayttaa luovuttaan, innovatiivisuuttaan ja
osaamistaan tehokkaammin yrityksen hyvaksi.Yrityksen johtajan on
ymmarrettava miten tyontekijoita sitoutetaan ja motivoidaan.
Tyontekijoiden sitouttaminen on tarkeaa silla suurien ikaluokkien jaadessa
elakkeelle, hyvista tyontekijoista saattaa tulla pulaa. Monet nuoremman
sukupolven tyontekijat eivat enaa unelmoi pitkasta tyourasta saman
yrityksen palveluksessa vaan tyopaikkaa ollaa valmiita vaihtamaan heti

paremman tarjouksen sattuessa kohdalle. (Santonen 1996: 17-18)

Tyonantajan kannattaa hyodyntaa sisaista markkinointia tyontekijoidensa
sitouttamisessa. Tiedottamisen tulisi olla kunnossa myos tyOyhteison
sisalla, jotta tyontekijat ovat perilla ajankohtaisista asioista. Tiedottamisen
tulee kulkea molempiin suuntiin, jotta yritys hyotyy siita mahdollisimman
hyvin. Tiedon kulkeminen tyontekijoilta johdolle on yhta tarkeaa, kun
toiseen suuntaan kulkeva tiedottaminen. Tyontekijoita motivoi tyon
haastavuus, mahdollisuus kehittya ja vaikuttaa omaan tyohon seka
joustava tyoaika. Motivoitunut tyontekija jaa todennakodisemmin
pidemmaksi aikaa yrityksen palvelukseen. Rahallisten kannusteiden sijaan
voidaan kayttaa lisalomia, vapaapaivia seka kouluttautumisjaksoja. Jotka
lisaavat tyontekijoiden tyotarmon kasvua ja innovatiivisuuden

lisdantymista. (Bergstrom & Leppanen 2007: 87-88)

Sisaisessa markkinoinnissa on hyva ottaa huomioon tyéyhteison
yhteishengen luomine. Silla varmistetaan henkildston yhteenkuuluvuus
seka usko yrityksen menestykseen. Hyvalla yhteishengella henkillosto

saadaan puhaltamaan yhteen hiileen ja varmistamaan etta yritys tekee



parasta mahdollista tulosta. Yhteisilla tilaisuuksilla ja tapahtumilla voidaan
luoda ja parantaa yhteishenkea seka yrityksen tyontekijoiden valilla etta
henkildokunnan ja asiakkaiden valilla. Myos kouluttautuminen on tarkeaa
niin tydnantajalle kuin tyontekijallekkin. Nykyaikana voidaan puhua
elinikaisesta kouluttautumisesta silla tekniikka ja sita myota tekeminen
kehittyy jatkuvasti. Kauneudenhoitoalalla myds trendit velvoittavat
kouluttautumiseen jotta pysytaan asioista ajan tasalla. Koulutus on osa
tydkyvyn, tydhyvinvoinnin seka motivaation yllapitoa. (Santonen 1996: 20,
23-24)

Kun digitaalista markkinointia hoidetaan yhdessa yrityksen johdon seka
tyontekijoiden kanssa, niin on tarkeaa etta tyoyhteisotaidot ovat kaikilla
tydyhteison jasenilla hallussa. On luotettava siihen, etta jokainen hoitaa
mallikkaasti oman osuutensa markkinoinnista. Esimiehilta odotetaan hyvia
vuorovaikutustaitoja. Tyontekijoiden on myos luotettava esimieheensa,
joten taltd odotetaan avoimuutta, luotettavuutta seka ammattitaitoa. On
tarkeaa, etta esimies uskaltaa olla oma itsensa, on helposti |ahestyttava
seka avoin. Mutta on huomioitava, etta myos tyontekijoiden on varsinkin
talla alalla omattava hyvat vuorovaikutustaidot. Kun tyonteko koostuu
asiakaspalvelusta, on tultava toimeen erilaisten ihmisten kanssa paivasta
toiseen. (Alajarvi, Herno, Koskinen & Yrttiaho 1996: 52-54)

Puhumisen lisaksi on osattava kuunnella, hyva kuuntelija keskittyy taysilla
siihen mita toinen puhuu ja osoittaa olevansa kuulolla. Kuuntelijana tulee
odottaa omaa puheenvuoroaan ja tarvittaessa esittaa tarkentavia
kysymyksia. Kauneusalalla asiakas usein kertoo tyontekijalle minkalaista
lopputulosta toivoo ja talldin hyvan kuuntelijan rooli korostuu, jotta pystyy
tarjoamaan asiakkaalle hanen haluamaansa palvelua. (Alajarvi, Herno,
Koskinen & Yrttiaho 1996: 53

Jotta sosiaalisen median markkinointi olisi mahdollisimman sujuvaa ja
molempia miellyttavaa tulisi antaa palautetta toisen tekemisista. Palautetta
antaessa on tarkeaa jattaa palautteen vastaanottajalle hyva mieli ol
palaute sitten negatiivista tai positiivista. Positiivisen palautteen voi antaa

julkisesti, mutta negatiivinen tulee aina kertoa kahden kesken. Selva



kommunikaatio on tarkeaa, jotta asiat tulee hoidettua oikealla tavalla.
Pelkan negatiivisen palautteen antaminen ei kannusta mihinkaan ja
taman takia tarvitaan myos positiivista tsemppilauseita. Palautteen
antamisesta ei tarvitse tehda mitaan isoa numeroa vaan se voi olla osa
tydyhteisén kommunikointia aivan kuten kuulumisten vaihto. (Ahonen ja
Lohtaja-Ahonen 2014: 61-64)

Ohjeiden antaminen kuuluu johtamiseen, mutta myods tydntekijat voivat
antaa ohjeita esimiehelle jotta tama voi kehittya johtajana. Esimiehen tulisi
antaa palaute mahdollisimman kannustavasti ja positiiviseen savyyn.
Esimiehen mielipiteella on kuitenkin tyontekijalle aina suurempi merkitys,
kuin kollegan mielipiteella tai palautteella. Esimiehen tulee myos osata
ottaa palaute vastaan, jos tyontekijat haluavat sita antaa. Hanen tulee
kuunnella tyontekijan antama palaute ja jollain tavalla vastata siihen, jotta
tyontekija tuntee etta hanta kuunnellaan ja ymmarretaan. Tyontekijoiden
viihtyvyyden kannalta olisi my0s erittain tarkeaa, etta esimies antaisi valilla
positiivista palautetta tyontekijoilleen. Usein se menee niin etta huonosti
menneista asioista annetaan rakentavaa palautetta valittomasti, mutta ne
hyvat suoritukset jaavat ikava kylla usein huomioimatta. Kun esimies
antaa negatiivista palautetta, olisi hyva etta han kertoisi samalla
parannusehdotuksia miten asiat voitaisiin paremmin hoitaa. (Ahonen ja
Lohtaja-Ahonen 2014: 72-74)

2.2 Asiakassuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinoinnilla eli vuorovaikutusmarkkinoinnilla tarkoitetaan
yritysten asiakassuhteiden luomista, yllapitoa ja kehittamista
markkinoinnin keinoin. Tavoitteena on mahdollisimman korkea
asiakastyytyvaisyys. Lahtokohtana on saada yritys ymmartamaan, etta
kestavien asiakassuhteiden luominen tulee pidemmalla aikavalilla
kannattavammaksi kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. (Anttila & lltanen
2001: 50-54)

Asiakassuhdemarkkinointi suojaa yritysta kovalta kilpailulta, jota yleensa

kohdataan markkinoilla. Kun ostaja ja myyja kehittavat luottamussuhteen



niin hinta ei enaa ole asiakkaalle ykkosprioriteetti. Yrityksen tulisi
huomioida asiakaslahtdisyys markkinoinnissa ja sen suunnittelussa, jotta
asiakas kokisi markkinoinnin hyvaksi ja pysyisi asiakkaana. Nykyaikainen
ja erityisesti sosiaalisen median markkinointi yha useammin keskittyy
asiakassuhteiden luomiseen, kehittamiseen seka yllapitoon. (Korkeamaki,
Pulkkinen & Selinheimo 2000: 75)

2.2.1 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinta on nakyvin markkinoinnin toteutuskeino ja koko
markkinointiprosessin kasvot. Siihen sisaltyy mainonta, henkildkohtainen
myyntityd, myynninedistaminen seka tiedotus- ja suhdetoiminta.
Mainonnan-, tiedotus- ja suhdetoiminnan avulla on tavoite luoda
kohderyhmille haluttu mielikuva yrityksesta seka pyritaan herattamaan
kiinnostusta. Samalla myyntitydn ja myynninedistdmisen avulla pyritaan
saamaan asiakas tekemaan ostopaatdos mahdollisimman nopeasti.
Henkilokohtainen myyntityd on monella tavalla tarkasteltuna tehokkain
merkkinointiviestinnan keino, mutta sen avulla ei saavuteta suuria maaria
asiakaskontakteja vaikka se vaatiikin paljon resursseja. Oikealla tavalla

hoidettuna henkilokohtainen myyntityo voi kuitenkin olla erittain tuottavaa.

Markkinointiviestinta voi kohdistua suuriin kohderyhmiin, mutta myos
henkilokohtainen myyntityo seka asiakaspalvelu ovat tarkea osa
markkinointiviestintaa. Tunnusmerkkina se, etta ne toteutetaan
henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan ja tyontekijan kanssa.
Yleisesti ottaen markkinointiviestinnasta puhuttaessa tarkoitetaan
kuitenkin asiakaskohderyhmiin suunnattua viestintaa, jota kutsutaan myos
ulkoiseksi markkinointiviestinnaksi. (Korkeamaki, Lindstrdom, Ryhanen,
Saukkonen & Selinheimo 2002: 93-94)

Markkinointiviestinnan avulla valitetaan asiakkaille tietoa tarjoomasta
littAmmalla siihen mielikuvia ja tuntemuksia. Sen avulla asiakkaan
kiinnostus saamaan heraamaan ja mahdollisesti asiakas myos ostaa
palvelun, tai ainakin vertaa sita muihin markkinoilla oleviin palveluihin.
(Vuokko 2003: 22-23)



"En tiedé kuka olet.

En tunne yritystasi.

En tunne yrityksesi tuotteita.

En tieda, miksi yrityksesi on olemassa
En tunne yrityksesi asiakkaita.

En tunne yrityksesi saavutuksia.

En tunne yrityksesi mainetta.

Siis — Mité haluatkaan myyda minulle?”

- Mc Graw Hill

Tata mainonnassa kaytettya klassikkoa voidaan pitaa
markkinointiviestinnan tehtavan tiivistelmana. Se kuvaa hyvin sita mita
markkinointiviestinnalla tulisi saada aikaan. Markkinointiviestinta on
yrityksen ja sen sidosryhmien valista molemminpuolista vuorovaikutusta,
jonka tarkoituksena on vaikuttaa joko valillisesti tai suoraan hyodykkeiden
menekkiin. Menekinedistaminen eli myynninedistamistoiminta kattaa kaikki
markkinointiviestinnan keinot, joilla tarjotaan kaikille jakeluketjun jasenille
menekkia. Menekinedistaminen tukee ja taydentaa henkilokohtaista
myyntity6ta. (Vuokko 2003:246-247)

Markkinointiviestintaa tarvitaan koko ajan, yritykselle ei riita etta asiakas
kokeilee yrityksen tarjoamaa tuotetta tai palvelua kerran. Vaan tavoitteena
on saada asiakas sitoutumaan yritykseen. Markkinointiviestintaa
hoidetaan portaittain. Kiinnostuneita yritetaan houkutella kokeilemaan
yrityksen tarjoamaa hyodyketta, asiakkaita muistutetaan hyodykkeesta
jotta he ostaisivat sita myoOs jatkossa ja uskollisille asiakkaille tarjotaan
lisaetuja. Nain markkinointiviestinta et lopu vaan se jatkuu portaalta
toiselle, luoden samalla pitkia ja kestavia asiakassuhteita. (Bergstrom &
Leppanen 2007:179)
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2.2.2 Asiakaspalvelu osana markkinointia

Asiakaspalvelua on kaikki se mita asiakkaan hyvaksi tehdaan,
kaytannossa se tarkoittaa viestintaa ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.
Asiakaspalveluhenkildsto toimii monimutkaisissa vuorovaikutussuhteissa
erilaisten asiakkaiden kanssa. Perusasetelmana on kahdenvalinen
asiakaskontakti, jonka onnistumisesta voi seurata pitkaaikaisia
asiakassuhteita. Asiantunteva myyja kykenee taitavasti esittelemaan
tuotteen tai palvelun, jotta asiakas kokee etta hanen asiansa on otettu
henkilokohtaisesti huomioon. Kun tuotteet on hyvin esitelty niin asiakas
ostaa tuoteen ja samalla yrityksen liikevaihto kasvaa. Tama edellyttaa
tyontekijalta hyvaa taustatilanteen tuntemusta eli tuotteiden, yrityksen ja

kilpailijoiden tiedot on oltava hallussa. ( Rissanen 2005: 215-216)

Asiakasta tulee kuunnella ja hanen tarpeisiinsa pystya vastaamaan
mahdollisimman hyvin. On huomioitava ettei palvelu ole pelkastaan
kasvokkain tapahtuvaa vaan myos puhelimessa, sahkopostilla ja
sosiaalisessa mediassa tapahtuva kommunikointi on asiakaspalvelua.
Mainokset ja muu markkinointiviestinta herattavat kiinnostusta, mutta
asiakaspalvelu ja palvelun laatu luovat kestavia asiakassuhteita. Kun
asiakas on tyytyvainen asiakaspalveluun ja lopputulokseen niin han
todennakaoisesti palaa liikkeeseen uudelleen. Myos houkuttelevan
palveluympariston luominen on osa asiakaspalvelua seka markkinointia.
(Rissanen 2005: 17-18)

Hinnan kayttaminen kilpailukeinona voi johtaa hintasotan kilpailevien
yritysten valilla, jos kilpailevien palveluiden hinnat seuraavat toinen
toisiaan. Vaikka asiakas hetkellisesti hyotyisi halvoista hinnoista, niin
pidemmalla aikavalilla tarkasteltuna se aiheuttaa hintojen nousua. Kun
hintasota kiihtyy niin osa yrityksista joutuu poistumaan markkinoilta jolloin
tilanne johtaa keskittymiseen ja sita kautta hintojen nousuun. Halvoilla
hinnoilla on helppoa houkutella asiakkaita, mutta myds kilpailija voi
alentaa hintoja jolloin etulydontiasemaa ei saavuteta. Kun houkkuttimena
kaytetaan hyvaa asiakaspalvelua, niin kilpailijan on vaikeampaa vastata
haasteeseen. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000:126-127)
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CRM ( Customer relationship management). Johtamistapa, joka ohjaa
koko yrityksen toimintaa. Asiakkuuksien johtamisessa toiminnan
paalinjaukset eli tavoitteet ja strategiat maaritellaan asiakkaiden
nakokulmasta. Asiakassuhdemarkkinoinnissa suunnitellaan miten
asiakaslahtoisyys toteutetaan kaytanndssa. Sen tarkoituksena on luoda
yrityksen seka asiakkaan valille molempia hyodyttava suhde.
Asiakassuhdemarkkinoinnin lahtokohtana on luoda kestavia seka
luottamuksellisia asiakassuhteita sen sijaan etta keskityttaisiin hankkimaan
mahdollisimman paljon uusia asiakkaita. (Bergstrom & Leppanen 2007:
247)

Kanta-asiakkaiksi valitaan ne asiakkaat, jotka tuovat yritykselle suurimman
tuoton. Pitkajanteinen kanta-asiakasmarkkinointi tarkastelee
asiakassuhteita koko sen elinkaaren ajan ja tutkii sen kannattavuutta.
Kanta-asiakkuudella asiakkaat sitoutetaan yritykseen ja sen tarjoamiin
tuotteisiin seka palveluihin. ( Anttila & lltanen 2001: 117)

RM (Relationship marketing) Suhdemarkkinoinnilla tarkoitetaan yrityksen
kaikkien suhteiden luomista seka yllapitoa. Yrityksen tulee suunnitella ja
toteuttaa suhteiden yllapitamista seka kehittamista kaikkiin sidosryhmiin.
Asiakassuhteiden lisaksi yrityksen on hoidettava suhteita myds muihin
sidosryhmiin. Ulkoisia sidosryhmia ovat esimerkiksi: tavarantoimittajat,

konsulentit, yhteistydkumppanit seka palkanlaskijat. (Ampiiri 2010)

Yrityksen on pidettava huolta myos yrityksen sisaisista henkilostosuhteista
ja saatava kaikki tyontekijat toteuttamaan markkinointia. Koko henkilosto
tekee paivittain toita pitaakseen suhteet kunnossa asiakkaiden lisaksi
ulkoisiin sidosryhmiin, jotta tyonteko olisi mutkatonta ja asiakkaat
tyytyvaisia. Tietotekniikan kehittyminen seka kasvava some-markkinointi
on auttanut suhdemarkkinoinnin leviamisessa, kun eri sidosryhmien
kontaktointi on muuttunut aiempaa helpommaksi. (Bergstrom & Leppanen
2007: 247)
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Yksilomarkkinoinnilla tarkoitetaan asioiden yksilollistamista eri
asiakasryhmille, jopa yksittaisille asiakkaille. (Bergstrom & Pulkkinen 2007:
247)

Markkinointikeinot raataldidaan asiakasryhmakohtaisesti tai jopa
yksittaiselle asiakkaalle. Yksilomarkkinoinnilla mahdollistetaan erilaisten
asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen. Tallaista markkinointia kannattaa
hyodyntaa ainoastaan kanta-asiakkaisiin, jotka tuovat yritykselle rahaa.
Heille olisi hyva tarjota yksilGllisesti raatalodityja tuotteita ja viesteja.
Yksilomarkkinoinnilla mahdollistetaan, etta asiakas saa juuri itselleen

hyodyllista tietoa oikeaan aikaan, oikeasta paikasta! (Freust 2001: 34-38)

ONE-TO-
ONE
MARKETING

ASIAKASSUHDEMARKKINOINTI

Kuvio1. Asiakassuhdemarkkinointi.
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3 DIGITAALINEN MARKKINOINTI

3.1 Markkinointi verkossa

Markkinointi verkossa on edullisempaa seka nopeampaa, kun perinteinen
aineellinen markkinointi ja silla tavoittaa enemman ihmisia. Nykypaivana
ihmisilla on lahes vuorokauden ympari jonkinlainen laite kadessa, jolla
esimerkiksi sosiaalisen median selailu onnistuu. Yha useampi yritys
panostaa verkkomarkkinointiin paiva paivalta enemman sen helppouden ja
monipuolisuuden vuoksi. Yrityksilla on yha useammin kaytdssa kotisivujen
lisaksi, Facebook, Instagram, Twitter ja monia muita eri sosiaalisen
median kanavia. Nama kaikki tulisi saada linkitettya yhteen, jotta
markkinointi olisi mahdollisimman tehokasta. ( Tanni, Keronen 2013: 20-
21)

Internet ja sen ansiosta kehittyva sosiaalinen media tarjoaa
mahdollisuuden markkinointikustannusten alenemiseen seka nakyvyyden
parantamiseen. Verkossa on mahdollisuus julkaista rajaton maara tietoa ja
se saavuttaa asiakkaat nopeasti. Digitaalinen markkinointi mahdollistaa
kaksisuuntaisen vuorovaikutuksen, jolloin myos asiakkaiden aani saadaan
markkinoinnissa nakyviin. Digitaalisuuden ansiosta markkinointi on
mahdollista saada kaikkialle reaaliajassa. Talloin markkinointi ei ole enaa
sidottuna tiettyyn paikkaan tai kellon aikaan, jolloin sen hyddyntaminen
likevoiton kasvua tavoitellessa on huomattavasti aiempaa helpompaa.
Parjatakseen kilpailussa, on palveluiden lisaksi uudistettava myos

markkinointia tasasin valiajoin. ( Tanni & Keronen 2013:38-43)

Markkinoitava tuote ei tarkoita hyodyketta (tavaraa, palvelua,
jarjestelmaa...) sellaisenaan vaan se on monien tekijdiden kokonaisuus.
Tuote koostuu ydintuotteesta, avustavista osista seka laajennetusta eli
mielikuvatuotteesta. Esimerkiksi kahvin ostaja kahvilassa ei osta
ainoastaan kahvia vaan myos lepohetken tai juttutuokion ystavan kanssa

miellyttavassa ymparistossa. Kahvi myos samalla toimii valittajana silla se
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helpottaa kontaktien solmimista. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo
2000: 16-18)

Muuttuva elamantyyli seka jatkuvasti kasvava ja uudistuva teknologia
vievat asiakkaita internetiin. Teknologian avulla ihmisten on helpompi
ostaa tuotteita tai varata palveluita. Tulevaisuuden kuluttajat ovat
vaativimpia markkinoinnin suhteen, he ovat tarkkoja kayttamastaan ajasta
seka vaativat informaatiolta enemman. lhmiset vaativat jatkuvasti yha
ripeampaa toimintaa, tasta syysta myos markkinoinnin on muututtava.
llIman digitaalista markkinointia tai kommunikointia ei ole mahdollisuutta
pitda asiakkaita ajan tasalla reaaliaikaisesti. Online ajanvaraus on yksi
hyva esimerkki miten asiakkaat saadaan pidettya ajan tasalla. Sielta voi
mihin kelloon aikaan tahansa tutkia ja varata vapaita aikoja. liman tata
jarjestelmaa aikojen varaaminen olisi huomattavasti hankalampaa.
Asiakkaiden tulisi tarkkailla kelloa ja soittaa liikkeelle sen ollessa auki, olisi
my0s varattava aikaa itse puheluun esimerkiksi kesken tyopaivan. Tama
olisi huomattavasti tydlaampi keino varata aika ja moni potentiaalinen
asiakas saattaisikin jattaa ajan kokonaan varaamatta. (Anttila & lltanen
2001: 125-126)

Asiakkaiden tarpeet ovat markkinoinnin perusta seka yrityksen toiminnan
lahtokohta. Asiakas tulee liikkeeseen tarkoituksenaan tyydyttaa jokin tarve
ja tahan tarpeeseen on pystyttava vastaamaan. Kuluttajakayttaytymisessa
ryhmilla on suuri vaikutus. Ihminen haluaa samaistua tiettyihin henkilGihin
eli viiteryhmiin ja nama viiteryhmat vaikutavat asiakkaan ostopaatokseen.
( Korkeamaki, Pulkkinen, Selinheimo 2000: 97-104 )

Oheinen kaavio havainnollistaa kuinka moni asia vaikuttaa asiakkaan

ostopaatokseen.
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Muut kulttuurit

Yhteison kulttuuri

Alakulttuurit

Sosiaaliluokka

Ystdvat, pienryhmat

YKSILO

Kuvio 2. Kuluttajien viiteryhmat

Jotta lisamyyntia saataisiin kerrytettya niin palvelun lisaksi tulee myyda
tuotteita myymalan valikoimasta. Myymalamainonnassa on tarkeaa
huomioida miten tuotteet on laitettu esille. Siisti jarjestys luo asiakkaalle
kuvan huolellisesta ja siistista tyoskentelysta. Talloin asiakkaalla on
mahdollisuus kiinnittaa huomio itse tuotteisiin eika epajarjestykseen.
Palvelun ostamisen jalkeen asiakas on saatava vakuutettua tuotteen
hyodyllisyydesta, jotta han palvelun lisaksi ostaa tuotteita ja tuo yritykselle
lisaa liikevoittoa. Ammattitaitoinen myyja on tarkeassa asemassa, jotta
han saa asiantuntemuksellaan asiakkaan tekemaan ostopaatoksen.
Asiantunteva myyja kykenee jarkevasti, mutta taitavasti esittelemaan
tuotteen tai palveluun niin etta asiakas saa myyjasta asiantuntevan kuva.

Liika tuputtaminen on hyva jattaa pois myyntityossa! Tasta syysta
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tyontekijoiden on tunnettava myos taustaa, esimerkiksi: tuotteista seka
kilpailijoista. Empatiakykyinen myyja pystyy asettamaan itsensa asiakkaan
asemaan ja tata kautta miettimaan mika olisi juuri talle asiakkaalle sopiva
tuote tai palvelu. Jatkuva vuorovaikutus asiakkaiden kanssa tekee myynti-
ja asiakaspalvelutydsta haastavaa ja se vaatii tyontekijalta paljon. (Anttila
& lltanen 2001: 255-256)

3.1.1 Kaotisivut

Kotisivuilla on suuri merkitys markkinoinnissa silla niiden on tarkoitus
houkutella asiakkaita ja myyda. Kotisivut ovat usein se ensimmainen
paikka, josta asiakas lahtee etsimaan tietoa yrityksesta. Kuten monessa
muussakin asiassa niin myos sosiaalisen median markkinoinnissa
ensivaikutelma on erittain tarkea. Kun asiakas klikkaa kotisivulle, niin
ensimmaisena han nakee etusivun. Etusivun selkeyteen ja
visuaalisuuteen kannattaa siis panostaa. Etusivun lisaksi on tarkeaa, etta
asiakas paasee helppoa polkua pitkin siirtymaan sivulta toiselle ja loytaa
tarvitsemansa tiedon mahdollisimman sujuvasti. Tarkein asia on
kotisivujen responsiivisuus eli se, etta kotisivut toimivat tietokoneen lisaksi
esimerkiksi alypuhelimella. On tarkeaa, etta asiakas pystyy selaamana

kotisivuja kaikilla laitevaihtoehdoilla.

Yksinkertaisuudessaan kotisivujen on oltava yrityksen nakodiset seka
helppokayttdiset. On panostettava seka visuaaliseen iimeeseen, etta
laadukkaaseen sisaltoon, jotta asiakas pysyy kotisivuilla eika vaihda

kilpailijan sivustolle. (someB: 2017)

3.1.2 Sosiaalinen media

Sosiaalisen median markkinointi voi vaikuttaa helpolta ja yksinkertaiselta,
mutta myo0s sita varten on luotava markkinointistrategia, jos silla halutaan
saada tuloksia aikaan. On tarkkaan mietittava mita markkinoidaan, missa
markkinoidaan ja miten markkinoidaan. Pelkka kuvien lataaminen someen
silloin talloin, ei viela riitd myynnin edistamiseen. Somessa on niin paljon

materiaalia ja profiileja ettd nakyvyys on kaikki kaikessa. On tarkeaa
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seurata erilaisia profiileja ja hankkia mahdollisimman monia seuraajia, jotta
yrityksen nakyvyys kasvaisi. Markkinoinnin kannalta olisi hyvin tarkeaa,
etta yritys paivittaisi somea paivittain, jotta nakyvyys sailyy ja saataisiin
lisda seuraaijia yrityksen profiilille. ( Myynnin ja markkinoinnin

ammattilaiset: 2018)

Kaikkien sivujen tulee olla visuaalisesti samannakaisia, jotta ihmiset heti
sivuille eksyessaan tunnistavat minka yrityksen profiilista on kyse. Kuviin
olisi aina hyva lisata esimerkiksi yrityksen logo, joka luo ihmisille kuvan
ammattimaisuudesta. Mita enemman julkaistuihin kuviin panostaa niin sita
todennakoisemmin ihmiset jakavat kuvia ja nakyvyys lisaantyy. Kun kuvia
ja muita julkaisuja lisataan paljon niin on helppo seurata minkalaiset
julkaisut ihmisia kiinnostavat. Yrityksen on turha kuluttaa aikaa
julkaisuiden tekemiseen, joista ihmiset eivat ole kiinnostuneita. On tarkeaa
huomioida ettei kaikki julkaisut voi olla myyntiin keskittyvia vaan ihmisten
mielenkiinto on saatava pysymaan yrityksessa ympari vuoden. 80/20
saantoa voi pitaa suuntaviivana yrityksen somemarkkinoinnissa. 80
prosenttia julkaisuista tulee olla yleisoa viihdyttavaa, kiinnostavaa ja
informatiivista, kun taas vain 20 prosenttia voi kohdistua myynnin

edistdmiseen ja liikevoiton kasvattamiseen. (Someb: 2017)

3.1.3 Netiketti

Netiketti on verkkomarkkinoinnissa keskeisessa asemassa. Se on
kayttaytymismalli seka etiketti sisaltaen kirjoittamattomia saantoja ja
ohjeita verkkokayttaytymiseen. Nama eivat ole mitaan virallisia lakeja tai
saantgja, mutta niiden rikkomisesta saattaa koitua isot seuraukset, jos
asiakas saa yrityksesta negatiivisen kuvan. Netiketti on verrattavissa
kaytostapoihin, jos menet kauppaan ja kassalla on jonoa niin menet jonon
peralle etka kavele kaikkien ohi vaikka periaatteessa voisit niin tehda.
Ohittelu ei ole laissa kielletty, mutta saatat saada hyvinkin vihaista
palautetta jos ohittelet kaikki jonossa. Sama patee verkkomarkkinointiin,

kukaan ei kiella noudattamasta netikettia, mutta sita on noudatettava jos
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haluaa antaa itsestaan hyvan kuvan jo olemassaoleville seka

potentiaalisille asiakkaille. ( Raninen & Rautio 2002: 179)

On mietittava miten, kenelle ja missa markkinoidaan, jotta asiakkaille jaisi
markkinoinnista miellyttava eika ahdistava mielikuva. Jokainen tietaa
varmasti tunteen, kun sahkopostissa on paivittain mainoksia samalta
yritykselta, joita et ole edes halunnut (spamming). Nakyvyytta talla keinolla
toki saa, mutta se ei anna miellyttavaa kuvaa yrityksesta, vaan mieleen
tulee lahinna turistikohteen tuputtavat katukauppiaat. Netiketti ei kiella
hairitsevaa tai tunkeilevaa mainontaa, mutta se on kuitenkin
vastenmielista internetin kayttajille, jotka voisivat olla yritysten
potentiaalisia asiakkaita. Verkko- ja some- markkinoinnilla on mahdollista
hyvin nopeasti saada nakyvyytta seka asiakkaita. Toisaalta yhta nopeasti
on mahdollista menettaa maine seka asiakkaat, jos kayttaytyy verkossa
vaarin ja antaa yrityksesta huonon kuvan. (Raninen & Rautio 2002: 159-
161)

3.2 Palveluiden markkinointi

Henkildkohtainen myyntityo ja asiakaspalvelu ovat osa
markkinointiviestintaa. Nama molemmat toteutetaan henkilokohtaisesti
tapahtuvassa vuorovaikutuksessa. Palveluiden markkinointi seka myyntiin
tahtaava asiakaspalvelu perustuvat asiakkaiden tarpeisiin samoin kuin
kaikki muukin asiakaskeskeinen markkinointi. Tavoitteena on auttaa
asiakasta valitsemaan juuri hanelle sopiva palvelu tai tuote. ( Anttila &
[ltanen 2001: 255)

Palveluiden markkinointi verkossa on haastavampaa, koska siina ei
markkinoida mitaan kiinteaa tuotetta eika palvelua voi kokea ennen
ostamista. (Rissanen 2005: 26-27) Jos prosessissa jokin menee pieleen
tai odotukset eivat tayty, palvelutuotetta ei myodskaan voi palauttaa. Taman
takia odotusten rakentaminen asiakkaille on tarkeaa, koska asiakas ei
pysty nakemaan tai koskettamaan palvelua ennen sen ostamista.
Odotusten rakentaminen onnistuu esimerkiksi muiden asiakkaiden

suullisilla suosituksilla, Facebook-sivuilla nahtavien arvostelujen seka
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somessa esilla olevien kuvien avulla. Tunnetun henkilon esittama arvio
palvelusta on moninkertaisesti tehokkaampaa kuin tavallisen kuluttajan.
Tata keinoa on helppo hyodyntaa tekemalla yhteistyota esimerkiksi
bloggareiden kanssa. Kun asiakkaalla on hyvat odotukset yrityksen
tarjoamista palveluista, niin han todennakoisesti ostaa palvelun eli tulee
asiakkaaksi. Palvelu koostuu yrityksen henkilokunnan, laitteiden,
tuotteiden seka asiakkaiden valisesta yhteistyosta. Siksi onkin tarkeaa etta
vuorovaikutus asiakkaan seka tyontekijan valilla on mutkatonta, jotta
asiakas saa haluamansa lopputuloksen. (Korkeamaki, Pulkkinen &
Selinheimo 2000: 22-24)

Palvelualalla asiakastyytyvaisyys on kiinni siita millaiseksi asiakas kokee
lopputuloksen. Palvelun tuottajalla voi olla erilainen mielipide
lopputuloksen onnistumisesta, kuin asiakkaalla. Tallaisia tilanteita olisi
hyva yrittaa valttaa ja mahdollisuuksien mukaan tarjota lopputuloksen
korjausta, asiakastyytyvaisyys kun on kauneusalalla erittain merkittavassa
asemassa. Hyvan palvelun tuottaminen, asiakkuudesta huolehtiminen ja
asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen edellyttaa hyvaa yhteistyota seka

tydntekijoiden etta asiakkaiden kanssa. ( Rissanen 2005:96-97)

Yrityksen visuaalinen ilme antaa asiakkaalle ensimmaisen mielikuvan
yrityksesta. Se on nakyva osa yrityksen persoonallisuutta ja se luo
mielikuvan minkalaisesta yrityksesta on kyse. Se millaisena yritys
nahdaan, vaikuttaa henkilon asenteeseen, kayttaytymiseen seka
mielipiteeseen yritysta kohtaan. (Vuokko 2003: 104-106)

Mainonnan design tulisi olla suunniteltu sen mukaan millaisia kohderyhmia
niilla tavoitellaan. Varisommittelu on olennainen osa yrityksen visuaalista
iimetta. Varivalinnoilla voidaan saada aikaan joko kiinnostava tai ikava
vaikutelma. Kukkien kuvien kayttd on myos kauneusalalla hyvin yleista,

koska niista tulee asiakkaille positiivinen mielikuva.

On valtettava asioita, jotka luovat voimakkaita mielikuvia asiakkaille.
Esimerkiksi vaaleanpunaisen kaytto viestinnassa tai liikkeella loisi liian

naisellisen kuvan yrityksesta, joka on kouluttautunut myos miesten
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palveluihin. Moni mies jattaisi varmasti tulematta jos logo on
vaaleanpunainen ja sisustus painottuisi vareissa vaaleanpunaiseen.
Huomiovareja saa ja pitaa kayttaa, mutta ylilydnteja tulee valttaa. (Vuokko
2003: 107-108)

3.2.1 AIDA-kaava

Aida kaavaa on hyva kayttaa, kun suunnitellaan yrityksen markkinointia ja
viestintaa. Termi muodostuu englanninkielisista sanoista: attention,
interest ja action. Naita kayttamalla potentiaalisesta asiakkaasta voi tulla

askel askeleelta kanta-asiakas.

Attention (huomioarvo tekijat), kiinnittavat asiakkaiden
huomion.Kirjallisessa viestinnassa mainoksen koko, siina kaytetty kirjasin,
varit seka kuvat vaikuttavat huomion kiinnittymiseen. Kuvan merkitys
markkinointiviestinnassa on erittain suuri. Tunnetusti kuvat kertoo
enemman kuin tuhat sanaa! Etenkin palveluiden markkinoinnissa kuvien
merkitys korostuu, kun kirjallisesti on vaikeaa saada luotua asiakkaalle

mielikuvaa lopputuloksesta.

Interest (mielenkiintoa aikaansaavat tekijat), kun huomio on saatu niin on
aika herattaa asiakkaiden mielenkiinto. Kirjallisen viestinnan on oltava
selkeaa seka mielenkiintoista, jotta asiakkaan mielenkiinto saadaan
kohdistettua yritykseen. Kauniilla kuvilla on myos helppo kiinnittaa
ihmisten mielenkiinto ja saada heidat kiinnostumaan yrityksen tarjoamista

palveluista.

Desire (ostohaluun vaikuttavat tekijat), kun asiakkaan huomio ja
mielenkiinto on heratetty niin on aika saada asiakas ostamaan palvelu.
Talloin asiakas usein viela tutkii sosiaalista mediaa seka verkkosivuja
tehdessaan paatosta mista aikoo palvelun ostaa. On oltava selkeat
myyntiperustelut, miksi palvelu kannattaisi ostaa juuri tasta yrityksesta.
Myyntiargumentit voivat perustua hinnan lisaksi myos esimerkiksi laatuun

eli tyon lopputulokseen. Jatkuva hinnan kayttdo myyntiargumenttina ei luo
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laadukasta kuvaa yrityksesta ja siksi hinnan lisaksi olisi hyva olla kaytossa

jokin muu myyntiargumentti, esimerkiksi laatuperustelu.

Action (aktivointi), valilla on hyva olla aktiivisempi markkinoinnissa vaikka
olisikin jo kerryttanyt hyvan asiakaskunnan. Voidaan kayttaa erilaisia
kuponkeja, arvontoja ja tuotenaytteita, joilla asiakkaita saadaan tulemaan
likkeeseen palveltavaksi joko ensimmaista kertaa tai yha uudelleen. Myos
palvelun jalkeen voidaan antaa esimerkiksi tuotenaytteita, joilla asiakas
saadaan myos ostamaan tuotteita mukaan ja nain ollen kasvattaa

yrityksen liikevoittoa.

AIDA-kaavaa on kaytetty 1800-luvun lopusta lahtien markkinoinnissa, silla
sen avulla on helppo havannoida markkinointiprosessia. Kuvio 2
havannoillistaa AIDA-kaavaa. Joskus puhutaan myos AIDAS — mallista,
johon on naiden edella mainittujen lisaksi lisatty Satisfaction, eli

tyytyvaisyys omaan ostopaatdkseen. (The balance: 2017)

-

ACTION ATTENTION

DESIRE INTEREST

Kuvio 3. AIDA-kaava.
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4 CASE RK BEAUTY

4.1 Yritysesittely ja nykytilanne

RK Beautyn omistaja, yrittaja seka perustaja on Rosa Karkkainen.
Sopimusyrittajana yrityksessa toimii Pauliina Purmonen. Yritys on
kauneussalonki / parturi-kampaamo. Rosa Karkkainen on
kosmetologi/parturi-kampaaja, taman lisaksi han on myds ripsiteknikko ja
tekee paljon ripsienpidennyksia. Pauliina Purmonen on parturi-kampaaja,
joka tekee myos geelilakkauksia kynsiin. Rk Beautysta saa siis erittain

monipuolisesti palveluja.

Yritys on ennen ollut nimella Ninnin salonki ja silloin se toimi ainoastaan
kauneushoitolana. Kun Rosa osti yrityksen kesalla 2015 ja muutti nimen
Rk Beautyksi niin samalla tiloihin perustettiin myos parturi-kampaamo.
Pauliina aloitti yrityksessa sopimusyrittajana joulukuussa 2015. Yrityksen
likehuoneisto sijaitsee Tampereen ydinkeskustassa, hyvien
kulkuyhteyksien varrella. Yrityksella ei ole kiinteita aukioloaikoja vaan liike

on aina auki joustavasti asiakkaiden tarpeiden ja sopimuksien mukaan.

Ninnin salongin muuttuessa RK Beautyksi jai yritykselle nimen vaihdoksen
jalkeen vanhaa asiakaskuntaa, mutta yritys saa myos uusia kanta-
asiakkaita jatkuvasti. Kaytdssa on 10 kerran niin sanottu kanta-
asiakaskortti, jolla saa joka 10. palvelun 30% alennuksella. Jatkuvana
alennuksena yrityksella on opiskelija-alennus 10%, jonka saa kaikista

palveluista nayttamalla opiskelijakorttia.

Syksylla 2017 entinen Ninnin salonki, nykyinen RK Beauty sulki ovensa ja
Rosa siirtyi téihin Studio by Circukseen. Opinnaytetydn kehitysideoita voi
silti samalla tavalla hyédyntyaa Studio by Circuksessa, silla kyseessa on

samantyyline pienyritys, ainoastaan eri nimella.

Valitsin RK Beautyn opinnaytetyoni kohdeyritykseksi, silla olen itse
kyseisen yrityksen asiakas ja molemmat tyontekijat ovat hyvia ystaviani.

Tasta syysta tiedan jo valmiiksi yrityksen tavoista ja kaytannoista. Minun
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oli helpompi lahtea kehittamaan markkinointisuunnitelmaa, kun tiesin

miten tyontekijat talla hetkella esimerkiksi sosiaalista mediaa kayttavat.

Profiilikuvat

Kuva 1. RK Beautyn nayteikkuna.

4.2 Digitaalinen markkinointi

Yrityksella on omat verkkosivut ja sen lisaksi yritys kayttaa aktiivisesti
sosiaalista mediaa. (Facebook ja Instagram) Sosiaaliseen mediaan
ladataan kuvia tehdyista toista, tuotteista seka liiketilasta. Sivuilla
mainostetaan myos erilaisia tarjouksia ja informoidaan asiakkaita tulevista

tapahtumista.

Yritys kayttaa eri sosiaalisen median kanavia ja paivittaa niita ahkerasti.
Seuraavana havainnollistavat kuvat RK Beutyn Facebook seka Instagram

tileista.
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Kuva 2. RK Beautyn Facebook.
‘ q"btﬂ.g’lﬂm Hae Lataa sovellus Kirjaudu siséén

rkbeautytampere =N

265 julkaisua 186 seuraajaa 117 seurannassa

RK Beauty RK Beauty sulkee ovensa ja kiittaa ihania asiakkaita §’ Pauliina jatkaa
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Kuva 3. RK Beautyn Instagram.

RK Beautylla on kotisivut, josta asiakas voi varata aikoja tai selata
hinnastoa. Sivuilla on my6s esittelyt molemmista tyontekijoista seka kuvia
heidan tekemistaan toista. Kotisivuilla on ylareunassa somenapit, eli
Instagram seka Facebook ovat klikkauksen paassa jolloin asiakkaan on
helpompi tutkia yrityksen tarjontaa. Sosiaalista mediaa paivitetaan aina
useammin, kuin verkkosivuja ja sen takia on tarkeaa, etta sosiaalisen
median kanavat ovat helposti I6ydettavissa. Samalla Facebook- seka

Instagram-sivujen tykkaysmaara saattaa nousta kotisivujen ansiosta, kun
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ihmiset siirtyvat kotisivuilta suoraan tutkimaan sosiaalisen median
tarjontaa. Markkinoinnin kannalta on myos tarkeaa, etta sometilit on

linkitetty toinen toisiinsa jolloin niiden toiminta tukee toisiaan.

Rk Beautylla on seka Facebookissa etta Instagramissa kuvia molempien
tekemista toista, mainoksia tapahtumista, kuvia liikkeesta seka kaytetyista
tuotteista. Seka Rosa etta Pauliina paivittavat sosiaalista mediaa, mutta
paavastuu somemarkkinoinnista on liikkkeen omistajalla Rosalla. Seka
Facebookkia, etta Instagramia paivitetaan useita kertoja viikossa, joskus

jopa useita kertoja paivassa.

Yleisesti katsottuna kotisivuja voisi rakentaa enemman yrityksen
nakoiseksi seka selkeammiksi. Kotisivuilla voisi kayttaa ainoastaan itse
otettuja kuvia eika netista saatavia mainoskuvia. Se loisi asiakkaalle
kuvan hyvin huolitellusta kotisivusta johon on nahty vaivaa ja joka palvelee
asiakkaiden tarpeita. Myos tyontekijoiden vaihtuva videotervehdys tai
esittelyvideo piristaisi kotisivujen ilmetta ja toisi tyontekijat ahemmaksi
asiakkaita. Kun asiakkaat ovat kuulleet tyontekijoiden aanen ja nahneet
pienen patkan heista, niin liikkeelle tuleminen on huomattavasti

kodikkaampaa.

Sosiaalista mediaa tulisi paivittaa paivittain ja erilaiset viikkokatsaukset
ottaa kayttéon. Esimerkiksi somessa tunnettu #throwbackthursday voisi
kasvattaa mielenkiintoa yrityksen profiileja kohtaan. Ideana on joka torstai
jakaa vanha kuva sosiaalisessa mediassa, esimerkiksi lapsuudesta tai
nuoruudesta. Myos lahimenneisyydesta voi kayttaa kuvia yhta hyvin, kuin
monien vuosien takaa. Tarkeaa olisi paivittaa sisaltoa paivittain eri

sosiaalisen median kanaviin, jotta ihmisten mielenkiinto profiileja kohtaan

sailyy.

Somessa jarjestettavat kilpailut, ovat hyva keino haalia lisda seuraajia.
Kun seuraajat lisaantyvat niin yrityksen nakyvyys kasvaa ja liikevaihto
nousee. Instagramissa voisi silloin talloin esimerkiksi jakaa kilpailukuvan,
jossa palkintoja ilmainen kasvohoito. "Kommentoi tahan kenelle haluaisit

lahjoittaa kasvohoidon ja miksi.” Tallaiset kilpailut keraavat kymmenia,
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jopa satoja kommentteja ja ihmiset alkavat seuraamaan tileja. Myos
ystavanpaivat, aitienpaivat, naistenpaivat ja muut juhlapaivat ovat hyvia
lisamyynnin paikkoja. Niissa on hyva mahdollisuus jarjestaa erilaisia

kilpailuja seka arvontoja, kun inmiset miettivat lahjaideoita Iaheisilleen.

RK Beautyn logossa on kaytetty harmonisia vareja seka yksinkertaista
fonttia. Huomiovarina on kaytdssa violetti, joka luo hyvaa tasapainoa
rauhallisten varien rinnalle. Violetti vari on vaativa ja kuninkaallinen vari,
joka on usein kaytossa kauneusalalla. Erilaisia violetin savyja voi kayttaa

luomaan asiakkaille mielikuvaa kauniista ja tuoksuvista orvokeista.

Kukkien kuvien kayttdo on myos kauneusalalla hyvin yleista, koska niista
tulee asiakkaille positiivinen mielikuva. My0s liikkeen sisalla on kaytetty
rauhallisia vaaleita vareja ja se luo asiakkaalle mielikuvan, etta han on
menossa hemmottelemaan itseaan ja rentoutumaan.RK Beautyn violettia
varia voisi lisata sisustukseen ja ostaa esimerkiksi aitoja kukkia poydille

piristamaan sisustusta.

4.2.1 Yhteistydkumppanit ja tapahtumat

Yhteistyokumppaneiden tukeminen eli sponsorointi, on nakyva keino
edistdad myyntia ja saada yritykselle nakyvytta. Sponsorointi suhteissa
hyoty on molemminpuolista, kun yritys saa haluamaansa nakyvyytta niin

yhteistydkumppani saa kaipaamiaan tuotteita tai palveluita.

Yhteistydkumppaneita voivat olla toiset yritykset, seurat, rynmat tai
ainoastaan yksityishenkilot. Yhteistyon tavoitteena on antaa hyotya
molemmille osapuolille. Samalla kun yhteistydkumppani saa ilmaisen
palvelun tai tuotteita niin han mainostaa yritysta ja yritys saa
tarvitsemaansa nakyvyytta. Myos toisten yritysten kanssa voidaan tehda
yhteistyota tarjoamalla toinen toisilleen palveluita ja mainostamalla toista

yritysta omille asiakkaille.

Nykypaivana bloggareiden kayttd yhteistyokumppaneina on yleista ja se
kasvattaa suosiotaan jatkuvasti. Suosituimmilla bloggareilla on jopa satoja

tuhansia seuraajia, jolloin nakyvyys on erittain suuri. Monet pienyritykset
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tekevatkin yhteistyota bloggareiden kanssa, siita syysta etta tallainen
markkinointi on erittain edullista, etenkin kun huomioi kuinka paljon
nakyvyytta silla on mahdollista saada. Rk Beautyn kannalta olisi
kannattavinta etsia bloggareita Pirkanmaan alueelta, koska talla alalla
asiakaskunta koostuu lahialueilla asuvista inmisista. Hyvin harvat ovat
valmiita matkustamaan toiselle puolelle Suomea ripsihuoltoon tai
kampaajalle. Jos yritys loytaisi bloggarin, jolla on jonkin verran seuraajia
blogissa seka sosiaalisessa mediassa, niin yhteistyo olisi molemmille

kannattavaa.

Tampereella on my0Os paljon erilaisia seuroja joiden kanssa yhteistyo voisi
tuoda nakyvyytta. Cheerleader tiimeja I0ytyy esimerkiksi monia, lajin
edustajille on myos tarkeaa olla huolitellun nakoinen joten siina olisi hyva
mahdollisuus tehda yhteistyota. Hiukset, ripset, kynnet ja muu

kauneudenhoito on tarkeaa ihmisille, jotka tekevat tyotaan ulkonadlla.

Erilaisilla tapahtumilla on myos helppo kohdistaa ihmisten mielenkiinto
yritykseen ja sen palveluihin. Rk Beauty jarjestaakin erilaisia tapahtumia

jolloin paikalle saadaan seka uusia etta vanhoja asiakkaita.

10.12.2016 Rk Beauty jarjesti liikkeella pikkujoulut, jolloin asiakkailla ol
mahdollisuus hemmotella itseaan pikkujouluhinnoin. Paivalla tarjolla oli
my0s jouluherkkuja ja paivan kruunasi Merituuli yhtyeen yksityiskeikka.
Asiakkaita on helppo houkutella alennetuin hinnoin, mutta tassa
tapahtumassa tunnelma oli varmasti suurin syy miksi monet tulivat
paikalle. Kun asiakkaille tarjottiin keskella kylmaa ja pimeaa aikaa
mahdollisuus tulla hemmoteltavaksi kynttildiden keskelle, ei monikaan

voinut vastustaa tarjousta!

10. — 11.2.2017 joukko parturikampaajia leikkasi hiuksia 24 tuntia putkeen
ja lahjoitti tuotot kokonaisuudessaan Suomen ensi- ja turvakoti liitolle.
Myo6s Rk Beauty oli tassa tapahtumassa mukana. Leikkauttamalla hiukset
tuon 24 tunnin aikana asiakas tuki suoraan perhevakivallan uhreja ja auttoi
monia ihmisia saamaan elamalleen uuden suunnan. Nykyaan monet

ihmiset haluaisivat tehda hyvantekevaisyytta, mutta eivat valttamatta tieda
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mista aloittaa. Taman helpommaksi auttaminen ei juuri muutu, joten

tapahtuma houkuttelikin paikalle monia auttamisenhaluisia ihmisia.

Edella mainittujen tapahtumien kaltaisia tilaisuuksia on hyva jarjestaa
useamminkin. Esimerkiksi pikkujouluista, kun ottaa vuosittain toistuvan
perinteen, niin vuosi vuodelta paikalle saadaan houkuteltua enemman
ihmisia. Tama lisaa yrityksen paikallista nakyvyytta ja kasvattaa
asiakaskuntaa. Myos hyvantekevaisyystapahtumilla saa kasvatettua
likevoittoa, vaikka itse tapahtuma ei tuo tuottoa niin sen tuoma positiivinen

julkisuus tuo nakyvyytta ja uusia asiakkaita.

RK Beautylla on kaytossa laadukkaat tuotteet, joista on kuvia ja esittelyja
seka somessa, etta kotisivuilla. Kevin Murphyn tuotteet ovat
paaasiallisena tuotesarjana ja niita mainostetaakin yrityksessa paljon. Kun
tuotteista on esittelyja eri markkinointikanavissa niin asiakas on
mahdollisesti jo ehtinyt tutustua minkalaisista tuotteista on kyse. Tama

tekee asiakkaan ostopaatdksesta helpomman.

Kuva 4. Kevin Murphy

Menekinedistaminen tukee henkilokohtaista myyntityota ja mainontaa, se
kannustaa asiakkaita kokeilemiseen ja ostopaatoksen tekemiseen. RK
Beautyn sisustus on hyvin yhtenevaa seka pelkistettya jonka lisaksi
tuotteet ovat kauniisti esilla osana sisustusta. Talla alalla tehokas
menekinedistamisen keino on tuotenaytteiden antaminen palvelun jalkeen.

Kun asiakas paasee ensin testaamaan tuotetta ja tykastyy niin han



29

seuraavalla kaynnilla suuremmalla todennakoisyydella ostaa tuotteita
kotiinsa mukaan. Myd0s tuotteiden ostajille voi antaa pienia
naytepakkauksia mukaan, niin he kokeilevat eri tuotteita ja mahdollisesti
seuraavalla kerralla ostavat enemman tuotteita. Asiakkaille on myds hyva
palvelun yhteydessa nayttaa mita tuotteita asiakaspalvelija kayttaa, jolloin

asiakkaan mielenkiinto saadaan heraamaan.

Rk beautylla on kaytdssa kanta-asiakkaille 30% alennus, jonka saa joka
10. Palvelusta. Tama on hyva keino sitouttaa asiakkaita ja kerata kanta-
asiakkaita. Kaytdssa oleva 10% opiskelija-alennus on jatkuva, mutta niin
pienilla alennuksilla ei voida aiheuttaa hintasotaa kilpailevien yritysten

valilla.

Asiakas haluaa tuntea olevansa ainutlaatuinen, joten esimerkiksi
asiakkaan merkkipaivien muistaminen lisaisi asiakastyytyvaisyytta.
Syntymapaivana asiakkaille voisi tarjota palveluita puoleen hintaan tai
palvelun kylkeen antaa tuotelahjan kaupan paalle. Talldin asiakas tuntisi,
etta yrityksen tyontekijat tuntevat hanet ja etta han on yritykselle tarkea

asiakas.

Myynnin edistamista voisi tukea myos pakettipalveluilla. Tallaisia RK
beautylla ei viela ole kaytdssa, mutta niille voisi olla kysyntaa. Asiakkaalle
voisi tarjota taydellista hemmottelupakettia joka voisi koostua parturi-
kampaamon seka kauneushoitolan palveluista. Samalla kun asiakkaan
hiusvari vaikuttaa niin kynnet voitaisiin laittaa kuntoon. Naita paketteja
voisi tarjota edullisempaan hintaa, jolloin asiakas viettaa liikkeessa taysin
saman ajan kun normaalisti mutta tuo yritykselle enemman voittoa kun

jokainen minuutti on kaytetty tehokkaasti.
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Seuraavalla taulukolla havainnollistetaan kehitysideoita.

MITA

MITEN

Kotisivut

Enemman yrityksen nakoisiksi:
omat kuvat kayttoon, tyontekijoiden

videotervehdykset

Sosiaalinen Media

Paivitys aktiivisemmaksi: erilaiset

viikkokatsaukset kayttoon, kilpailut.

Sisustus Huomiovari ja kukat kayttoon.

Yhteistyokumppanit Sponsorointi: eri urheiluseurat,
joukkueet ja bloggarit.

Tapahtumat Jo pidetyista tapahtumista perinne

ja uusien tapahtumien lisaaminen.

Myynnin edistaminen

Merkkipaivien muistaminen,

tuotenaytteet ja pakettipalvelut

Taulukko 1. Kehitysideat
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5 YHTEENVETO

Digitaalisen markkinoinnin osuus kasvaa jatkuvasti silla se tuo uusia
ulottuvuuksia markkinointiin ja tuo asiakkaan lahemmas yritysta. Se
mahdollistaa nopean ja helpon vuoropuhelun asiakkaiden ja yrityksen
valilla. Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittaa kohdeyrityksen digitaalista
markkinointia aktiivisemmaksi. Ongelmana oli se kuinka saada kaikki
hyoty irti sosiaalisen median tarjoamista mahdollisuuksista. Mikroyrityksen
markkinoinnissa on erittain tarkeaa, etta asiakas tuntee itsensa
ainutlaatuiseksi. Tahan paastaan asiakassuhdemarkkinoinnilla, jota RK
Beauty jo hyddyntaa omassa markkinoinnissaan.Sosiaalista mediaa
paastaan hyodyntamaan parhaiten yksinkertaisesti silla etta
markkinoinnista tehdaan osa paivittaista rutiinia. Paivitetaan sosiaalista
mediaa paivittain ja yhdenmukaistetaan kaikki sosiaalisen median kanavat
seka kotisivut. Kun sosiaalista mediaa paivitetaan aktiivisesti, niin myos
nakyvyys lahialueilla kasvaa uusien seuraajien myota. Kukaan kun ei ole

kiinnostunut sivustoista, joita ei paiviteta tai niiden tieto on vanhentunutta.

Kun vanhat kanavat on otettu haltuun ja niiden paivittainen paivittaminen
luonnistuu, voi yritys alkaa miettimaan mita sosiaalisen median kanavia
otetaan seuraavaksi kayttoon. Aiheellisia voisivat alkuun olla esimerkiksi
Snapchat seka Tumbilr, jotka molemmat ovat kuvapalveluita. Etenkin
Snapchatilla saataisiin henkildsté lahemmas asiakkaita, silla siella
julkaistaan kuvia ja videoita reaaliajassa. Jokainen paivitys on nakyvissa
ainoastaan vuorokauden, joten se on kanava, jolla saa pidettya asiakkaat
ajan tasalla yrityksen tapahtumista, tarjouksista seka mahdollisista

poikkeavista aukioloajoista.

Asiakaspalvelu alalla on my0s tarkeaa, etta palvelu on osa markkinointia.
On tarkeaa tarjota asiakkailla juuri hanelle raataloityja palveluita, jotta
asiakas saadaan sitoutettua yritykseen. Tapahtumien avulla on hyva

haalia yritykselle lisaa asiakkaita ja nain kasvattaa kanta-asiakaskuntaa.

Opinnaytetyon kirjoittamisen aikana selailin aktiivisesti sosiaalisen median

eri kanavia seka kilpailijayritysten verkkosivuja. Digitaalinen markkinointi
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on aiheena ajankohtainen seka kiinnostava ja toivon etta jatkossa paasen
tydssani hyddyntamaan oppimiani asioita.Suurimmaksi haasteeksi
tutkimuksen aikana nousi ajanpuute, silla olen kirjoittanut opinnaytetyota
vakituisen tyoni ohella ja sen takia kirjoitusprosessi on useasti viivastynyt.
Kirjoittamista hankaloitti myos RK Beautyn lakkauttaminen, mutta onneksi
samoja tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa uudessa Studio by
Circuksessa. Onkin mielenkiintoista jadda seuraamaan, muuttuuko Studio
by Circuksen digitaalinen markkinointi tulevaisuudessa aktiivisemmaksi

seka yhdenmukaisemmaksi.

Jatkotutkimuksen voisi tehda uudesta Studio by Circuksesta, jossa Rosa
Karkkainen nykyaan tyoskentelee. Taman tutkimuksen kehitysehdotuksia
voisi hyddyntaa ensin Studio by Circuksen taman hetkiseen digitaaliseen
markkinointiin. Jonka jalkeen jatkotutkimus ehdotuksena on vertailla eri

sosiaalisen median kanavien suosiota yrityksen markkinoinnissa.
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