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Opinndytetyd on tehty yhteistydssd kosmetiikka-alan maahantuojan Leonna Aho Oy Ab:n
kanssa. Tavoitteena opinnaytetydssa oli luoda Leonna Aho Oy Ab:n asiakkaille eli
jalleenmyyijille sahkdinen palvelu auttamaan heitéd jokapdaivaisessa tydssa. Opinnaytetytssa
kaytettiin avuksi palvelumuotoilua, jolla pystyy luomaan ja kehittdmaan uusia ja nykyisia
palveluja. Palvelumuotoiluprosessi valittiin, koska haluttiin luoda uusi sahkdinen palvelu.
Palvelumuotoiluprosessissa kaydaan lapi kaikki tarkeéat vaiheet palvelun toteutumisen kannalta.

Menetelm&nd kaytettiin prosessin aikana kyselytutkimuksia. Ensimmaéaiseksi toteutettiin
asiakastyytyvaisyyskysely Leonna Aho Oy Ab:n asiakkaille, jossa tiedusteltin asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan ja kuinka térke&na asiakkaat pitéisivat, ettd osa yrityksen
palveluista hoituisi sdhkdisesti. Suurin osa vastaajista piti erittain tarkeéna, ettéd osa palveluista
olisi kaytdossa sahkdisesti. Yhteistydssa yrityksen kanssa lahdettiin  suunnittelemaan ja
toteuttamaan sahkoista palvelua. Opinnaytetydssa sahkoisella palvelulla tarkoitetaan yrityksen
internetsivujen yhteyteen tehtyd, ainoastaan Leonna Aho Oy Ab:n asiakkaille tarkoitettua
palvelua. Ammattilaissivuilta 16ytyy kaikki tarke& materiaali, jota yrityksen asiakkaat tarvitsevat.
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1 JOHDANTO

Kauneudenhoitoalan maahantuontiyritys Leonna Aho Oy Ab, josta kaytan jat-
kossa myds lyhennettd LA Oy Ab, on minulle tuttu aiemmin edellisten koulupro-
jektien kautta. Yrityksen omistaa Leonna Aho-Ryhanen. Hanen aitinsa Camilla
Aho on toiminut yli 30 vuotta kosmetiikan maahantuojana Suomessa. Olen tu-
tustunut Leonna Aho-Ryhaseen kevaalla 2010, kun nykyiseen tyopaikkaani
otettiin Camilla Aho Oy Ab:n maahantuomat diego dalla palma — meikit myyn-
tiin. Minusta Camilla Aho Oy Ab yrityksena vaikutti innostavalta ja mielenkiintoi-
selta, joten olin syksylla 2011 yhteydessa yritykseen, kun opinnoissani oli uuden
projektin aika. Olin yhteydessé suoraan Camilla Ahoon. Han mietti projektiani ja
ehdotti, etta voisin tehda projektini Leonna Aho Oy Ab:lle.

Leonna Aho-Ryhasen kanssa péésin aloittamaan projektin syksylla 2011, jossa
toteutin yhteistydsséa yrityksen kanssa asiakaskyselyn yrityksen asiakkaille el
jalleenmyyijille. Kyselyn positiivisen palautteen jalkeen ja sieltd nousseiden ke-
hittamiskohteiden perusteella l&ahdin kevaalla 2012 suunnittelemaan ja toteut-

tamaan yritykselle koulutuskalenteria.

Yritys oli siis luonteva valinta opinnaytetyoni yhteistybkumppaniksi, koska olen
aiemmissa kouluprojekteissa tehnyt yhteisty6ta Leonna Aho Oy Ab:n kanssa.
Tyoskentelen itse ammatillisessa oppilaitoksessa palveluvastaavana, joten olen
tyossani paljon yhteydessd hius- ja kauneudenhoitoalan erilaisiin maahan-
tuojayrityksiin. Omassa tyopaikassani ei ole Leonna Aho Oy Ab:n maahan-

tuomia tuotteita.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli lahtea miettimaan, olisiko séhkdisella palvelulla
kayttda maahantuojan ja asiakkaiden valilla. Opinnaytetyésséani olen kayttanyt
pohjana Juha Tuulaniemen kirjasta Palvelumuotoilu l6ytyvaa palvelumuotoilu-
prosessia. Palvelumuotoiluprosessikaavan vaiheita pystyy ja pitdd muokata
omien tarpeiden mukaan. En ole opinnaytetydssani mennyt kaikkia vaiheita
prosessin mukaisessa jarjestyksessd, vaan olen kayttanyt vaiheita siina jarjes-

tyksessda, missa olen niita tarvinnut.
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2 LEONNA AHO OY AB

Kauneudenhoitoalan maahantuontiyritys Leonna Aho Oy Ab on perustettu
vuonna 2010, koska italialainen [ comfort zone ] tarvitsi Suomessa uuden jal-
leenmyyjan. [ comfort zone ]:n omistaja halusi, ettd joku Ahojen perheesta al-
kaisi tuoda tuotesarjaa maahan, koska edellisen maahantuojan kanssa yhteis-
tyd oli loppunut. Vanhan maahantuontisopimuksen takia Camilla Aho Oy Ab ei
voinut alkaa tuoda maahan [ comfort zone ]-tuotesarjaa. Aho-Ryhanen on myés
omistanut Helsingin keskustassa Sokos Hotel Tornin yhteydessa olevan Koke-
mus Helsinki Day spa + showroomin, mutta h&n myi yrityksen syksylla 2013.
Leonna Aho Oy Ab on siis nuori maahantuontiyritys, mutta Aho-Ryhasella on
tietoa ja taitoa johtaa ja kehittdd maahantuontiyritysta perhetaustansa ja Koke-
mus Helsingin vuoksi. LA Oy Ab:n toimitilat sijaitsevat Espoon Mankkaalla, mis-

ta loytyvat toimisto-, varasto- ja koulutustilat.

2.1 Leonna Aho Oy Ab:n visio

Leonna Aho Oy Ab:n visio on tarjota yksilollisia ja raataloityja palveluja kauneu-
denhoitoalan yrityksille. LA Oy Ab:n ja [ comfort zone ]:n visioissa on paljon yh-
teistd, muun muassa halu tarjota asiakkaille ihmislaheista palvelua ja noudattaa
eettisid arvoja. Aho-Ryhanen pitda tarkeédna, etta tuotesarja, jonka kanssa héan
tekee toita, kulkee kasi kddessa hanen oman tyylinsa kanssa tehda t6ita. Aho-
Ryhanen nakee nykyisen maahantuontiketjun haasteena, etta on valmistaja,
maahantuoja, jalleenmyyja ja kuluttaja. Han toivoo taman asian muuttuvan tule-
vaisuudessa. Han nakee yrityksensa tulevaisuudessa olevan palvelualan yritys,
joka ei olisi suoranaisesti tavarantoimittaja. Han toivoisi, ettd tulevaisuudessa
maahantuoja olisi luomassa asiakaskontakteja ja auttamassa asiakasta tyon

parissa, kun taas valmistaja toimittaisi tuotteet.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni-Mari Makiaho



2.2 Leonna Aho Oy Ab:n toimiala

Leonna Aho Oy Ab on siis kauneudenhoitoalan maahantuoja. Suomessa kau-
neudenhoitoalan maahantuojia alkaa olla paljon, |0ytyy pieni& ja suurempia yri-
tyksia. LA Oy Ab:lla on jalleenmyyja maara suhteellisen pieni, jalleenmyyntipis-
teitd on 30. Kauneudenhoitoalan maahantuojissa l0ytyy yrityksia, joilla on useita
eri tuotesarjoja jalleenmyynnissa. LA Oy Ab:lla on jalleenmyynnissa yksi tuote-
sarja. Kauneudenhoitoalalla 16ytyy jalleenmyyijid, jotka myyvat ainoastaan ihon-
hoito- tai hiustenhoitotuotteita ja monet jalleenmyyjat ovat paatyneet jalleen-
myymaan molempia. Jotkut maahantuojat tarjoavat tuotteita esimerkiksi ripsipi-
dennystarvikkeita suoraan kuluttajille, ilman valik&sia tai koulutusta. Nama las-
kevat kauneudenhoitoalan arvostusta, kun markkinoilla on tekijoita kenella ei
ole ammattitaitoa. Harmaatalous onkin lisdantynyt kauneudenhoitoalalla viime

vuosina.

Taloudellinen taantuma on viime vuosina ollut rajua ja on vaikuttanut myos
kosmetiikkateollisuuteen. Kuluttajien kayntivalit ovat pidentyneet ja he eivat valt-
tamatta osta enda herateostoksia. Maahantuojat ovat kertoneet, jalleenmyyjat
tilaavat pienempié eria tavaraa. Uskon kuitenkin, ettd kuluttajat hakevat taantu-
masta huolimatta muun muassa hemmotteluhetkid, harmaan arjen keskella.
Maahantuojien tarvitsee olla ajan hermoilla ja tietdd, mitd kuluttajat ja jalleen-

myyjat haluavat.
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3 PALVELUMUOTOILU

Olen valinnut opinnaytetyéhoni palvelumuotoiluprosessin, koska palvelumuotoi-
luprosessin avulla pystytdan kehittdma&én uusia ja jo olemassa olevia palveluja,
syventamaan brandia ja asiakassuhteita (Tuulaniemi 2011 24). Sahkoisen pal-
velun luominen oli alusta asti selkeana tavoitteena opinnaytetydssani. Palvelu-
muotoiluprosessissa kdydaan vaihe vaiheelta lapi kaikki osa-alueet, jotka pitda
ottaa huomioon kehitystydssa ja jotka vaikuttavat suurelta osalta uuden palve-
lun muodostumiseen. Palvelumuotoilu on sekoitus erilaisia menetelmia ja tyoka-
luja. Palvelumuotoilun méaérittely on vaikeaa, koska se merkitsee ihmisille eri
asioita. (Stickdorn & Schneider 2011 28-29.) Minun opinnaytetydssani se mer-

kitsee uuden palvelun luomista.

Palvelumuotoilu eli service design on peraisin muotoilusta. Muotoilussa proses-
si ja lopputulos ovat muotoilua, kun taas palvelumuotoilussa lopputulos on aina
palvelua ja prosessivaihe on palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun juuret ovat yli
20 vuoden takana 1990-luvulla. 2000-luvulla palvelumuotoilu on lisaantynyt
huomattavasti. Koko maailman ensimmainen palvelumuotoilutoimisto perustet-
tiin Lontooseen vuonna 2001. Pohjoismaalaiset, suomalaiset mukaan lukien,
ovat kehittdmassa palvelumuotoilua eteenpéin. Kuka tahansa voi oppia palve-
lumuotoilun perusteet teoriassa, mutta varsinaisen palvelumuotoilun oppii eri-
laisten tyotehtavien kautta. Suomessa ensimmainen palvelumuotoilusta kertova
julkaisu oli vuonna 2007 julkaistu Mikko Koiviston lopputyd. (Tuulaniemi 2011
61-65.)

3.1 Mita on palvelumuotoilu?

Palvelumuotoilu on kayttajakeskeista, luovaa, kokonaisvaltaista, jarjestelmallista
ja todisteellista (Stickdorn & Schneider 2011 34). Kayttajakeskeisella tarkoite-
taan sita, etta palveluja lahdetddn rakentamaan niin, etta asiakas on keskiossa.

Palvelumuotoilijan on ymmarrettava kenelle aletaan palvelua tehda eli asiakas-
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ta. (Stickdorn & Schneider 2011 36-37.) Omassa tydssani sahkoisen palvelun
kayttajat olivat alusta asti Leonna Aho Oy Ab:n asiakkaat, tuotesarjan jalleen-
myyjat Suomessa. Emme palveluntarjoajina voi olettaa, ettd esimerkiksi kaksi
ihmista taysin samoilla taustatiedoilla vaativat tai tarvitsevat samaa. Palvelun-
tarjoajan taytyy ottaa huomioon, etta erilaiset jalleenmyyjat hakevat erilaisia
palveluja. Joku jalleenmyyja haluaa, ettd hanelld on aina saatavilla esimerkiksi

hinnasto ja toinen tarvitsee useammin kuvia.

Palvelua kehitettdessa on tarkeda miettia omia kokemuksia erilaisista palveluis-
ta ja asiakaspalvelutilanteista. Asiakaspalvelutilanteessa voi joutua tilantee-
seen, jossa esimerkiksi asiakkaan ja asiakaspalvelijan ymmarrys ei ole molem-
minpuolista. Itse pystyin palvelun eri kehitysvaiheissa menemaan jalleenmyyjan
eli asiakkaan asemaan, koska olen itse tydsséani melkein paivittain eri maahan-
tuojien ja palvelujen tuottajien kanssa tekemisissa. Omista kokemuksistani
haastavimpia ovat olleet soitot esimerkiksi tydssani kassajarjestelmamme asia-
kastukeen, koska asiakkaana en aina esimerkiksi ymmarra asiakastuen henki-

l6n kysymysta tietoteknisista asioista.

Palvelumuotoilussa saa ja pitéaa olla luova, kun palvelua lahdetdéan ideoimaan.
(Stickdorn & Schneider 2011 38-39.) Kaikki ihmiset eivat ole luovia luonnos-
taan, mutta onneksi luovuutta voi harjoitella ja kehittaa. Palvelumuotoilun on
tarkoitus tuottaa asiakkaalle uuden palvelun kautta uusia kokemuksia ja positii-
visia tunteita, koska kukaan palveluntarjoaja ei halua tarjota negatiivisia asia-
kaskokemuksia. Esimerkiksi kun kdydaan uuden tuotteen tai palvelun koulutuk-
sessa, halutaan, etta kouluttaja, joka aina edustaa jotain yritystd, on vakuuttaa
tiedoillaan ja taidoillaan. Harvoin huonon koulutuksen jalkeen ollaan valmiita
tarjoamaan tuotetta tai palvelua asiakkaille. Uuden palvelun luomisen toivotaan
tarjoavan positiivisia kokemuksia asiakkaille. Kokemuksien luominen ja muistot
ovat todisteellinen osa palvelumuotoiluprosessissa. (Stickdorn & Schneider
2011 42-43.)
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3.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemukset ovat tarkeita, koska ne vaikuttavat asiakkaan kayttaytymi-
seen yritystd kohtaan. Kerron ty6éssa myodhemmin, minkalaisia asiakaskoke-
muksia Leonna Aho Oy Ab:n asiakkaat ovat saaneet yritysten valisesséa toimin-
nassa. Yritysten valisessa bisneksessa kokemusten saanti on tarkedd. Taman
yritykset voivat helposti unohtaa. Yleensa ajatellaan lahinna yrityksen ja kulutta-
jan valisia asiakaskokemuksia. Asiakaskokemuksen luomiseen vaikuttavat mo-
net eri asiat. Asiakkaan kokemuksiin yrityksestd voidaan vaikuttaa nykyaan
myo6s ennen kuin asiakas on kayttanyt yrityksen palveluja. Internet on tuonut
melkein kaikki yritykset ihmisten saataville. Viime vuosien sosiaalisen median
rgjahdysmainen suosio on luonut paljon erilaisia kanavia tuoda yritysta esille,
esimerkiksi Facebook, Twitter ja Instagram (Kortesuo & Loéytana 2011 31).

Asiakaskokemukseen vaikuttavat toiminta, tunteet ja merkitykset. Asiakas pys-
tyy saamaan paljon tietoa palvelusta ennen kuin h&n ottaa edes palvelun kokeil-
tavaksi (Tuulaniemi 2011 74). Business to business -yritykset ovat suurelta osin
jo internetissa. Itse olen usein huomannut, etta jokaisen on tarkeda luoda omat
nakemykset yrityksestd, jokainen kokee asiat eri tavalla. Jokainen meista tietaa,
ettda omat kokemukset ovat tarkeita kaikissa palveluissa. Esimerkiksi yksi huono
kokemus uudelta maahantuojalta voi vaikuttaa siihen, ettei tuon maahantuojan
palveluja suurella todennakoisyydella kayteta uudestaan. Itse koen tarkeimpina
asioina yrityksien kanssa toimiessa, etta toimitusajat ovat lyhyet, tilattu tavara

on saatavilla, laskutus ja lahetetiedot ovat selkeat.

Yrityksen olisi tarked aina miettia uusien palvelujen luonnissa asioinnin helppo-
utta, vaivattomuutta ja tyylid. Varsinkin kauneudenhoitoalan yrityksissa tuoksuil-
la ja muilla aisteilla on suuri merkitys (Tuulaniemi 2011 74). Yritysten on muis-
tettava, ettéd ensivaikutusten muuttaminen on hankalaa. Joten on tarke&é palvel-
la kaikkia asiakkaita samalla energialla, jos asiakaspalvelijalla on huono paiva,

se ei saa nakyéa asiakkaalle.
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Juha Tuulaniemi kirjoittaa kirjassaan Palvelumuotoilu, etta palvelu on itse asi-
assa kuin jazz-esitys. Ja nainhén se on, koska jazz on improvisoitua soittamis-
ta. Palveluihin on yleensa tehty tietyt kaavat, kuinka ne tulisi toteuttaa, mutta
aina palvelun tarjoajan tulee ottaa huomioon asiakkaan tarpeet. Tarvitaan no-
peaa toimintaa improvisointiin. Jokainen asiakas on yksilo ja uusi mahdollisuus
luoda uutta (Tuulaniemi 2011 77).
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4 TAUSTATIEDON HANKINTA

Alkuvuodesta 2013 olin yhteydessa Leonna Aho Oy Ab:n omistajaan Leonna
Aho-Ryhaseen tiedustellakseni, olisiko heilla halua lahtea tekemaan yhteistyota
opinnaytetyoni kanssa. Keskustelun jalkeen sain yritykseltd myonteisen vasta-
uksen. Aikaisempien projektien yhteydessa olemme Aho-Ryhésen kanssa kes-
kustelleet mahdollisuudesta luoda sahkoinen palvelu yrityksen asiakkaille. Asia-
kaskyselyn paatarkoituksena oli selvittdd, kuinka tarkeana jalleenmyyjat kokisi-

vatko sahkoisen palvelun.

4.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksella kerataén erilaisia tietoja ihmisiltd, mitd halutaan tietaa. Mit-
tausvalineena toimii kyselylomake, johon tutkija on tehnyt kysymyksia ja johon
vastaaja vastaa. Kyselytutkimuksesta puhuttaessa voidaan tarkoittaa
kyselykaavakkeen tai haastattelun perusteella tehtya tutkimusta. Haastattelu- ja
kyselytutkimuksissa suurin ero on, etta kyselytutkimus tehd&éan ainoastaan ky-
selylomakkeen avulla. Vastaajan on parjattava itse, eika han yleensa voi pyytaa
apua tai selvennysta kyselyn sisalt6on. Sen takia on tarkeaa, etta kysely on sel-
ked ja helppolukuinen ja kysymyksiin kannattaa lisatd selventavia teksteja.
(Vehkalahti 2008 17,20.)

Nykypaivana verkossa tehtavat kyselyt ovat lisaantyneet, koska verkon kautta
ihmisia on helpompi saavuttaa suurempia maaria. lhmiset vastaavat paremmin,
kun ei tarvitse lahtea palauttamaan kyselykaavakkeita ja tulosten keradminen
on helpompaa ja luotettavampaa. Toisaalta verkon kautta tehdyt kyselyt voi-
daan helposti jattéa huomioimatta sahkopostin joukosta, koska ihmisille tulee
paljon roskapostia. Sosiaalisen median myo6ta erilaiset tahot kysyvéat helposti

ihmisilta heidan mielipidettaan erilaisiin asioihin (Vehkalahti 2008 48).
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4.2 Oman kyselyn toteutus

Paatin tehda asiakkaille sahkdisen kyselyn, johon jokainen asiakas voi vastata
anonyymisti. Lahdin hahmottelemaan asiakaskyselypohjaa. Kaytin hyédykseni
edellistd asiakaskyselya, minka olin tehnyt Leonna Aho Oy Ab:n yrityksen jal-
leenmyyijille yli puolitoista vuotta sitten ensimmaisena yhteistyéna yrityksen
kanssa. Hyodynsin edellisesta kyselysta joitakin kysymyksid, joita muokkasin
tarpeen mukaan. Edellisessa kyselyssa kysyin, kuinka pitk&dan asiakkaan yritys
on toiminut kauneudenhoitoalalla, onko kyseessé kauneudenhoitoalan oppilai-
tos vai kauneushoitola ja kayttaako yritys muiden sarjojen tuotteita. Nama ky-
symykset paatin jattaa talla kertaa kokonaan pois, koska niilla ei olisi ollut suur-
ta merkitystd opinnaytetybn kannalta ja maahantuojalla on kuitenkin kaikki na-

ma tiedot omista asiakkaistaan.

Uudessa kyselyssa (Liite 1) halusin saada tarkemmin tietoa, "kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat seuraaviin asioihin yrityksessa: palvelu, tilausten tekeminen,
koulutukset, informaation saaminen ja asiantuntevuus”. Asteikko oli neliportai-
nen: erittain tyytyvainen, melko tyytyvainen, jonkin verran tyytymaton ja erittain
tyytymaton. Neliportaista asteikko kaytin myds, kun halusin selvittaa, "kuinka
tarkeana pidatte, ettd maahantuojan palveluista (esim. tilausten tekeminen, ku-
vapankki) osa hoituisi sdhkdisesti?” Kysymykseen, missa selvitettiin sahkoisen
palvelun tarkeyttd, tein jatkokysymyksen, missa asiakkaat saivat merkita tar-
kemmin, mitd he haluaisivat sahkdiseen palveluun. Vaihtoehtoina olivat tilaus-
ten tekeminen, hinnastot, koulutusmateriaalit, kuvapankki, ajankohtaiset uutiset
ja muu. Vastaajat saivat valita useamman vaihtoehdon. Edellisesta kyselysta
hyodynsimme myds: Onko jotain, mita haluaisitte, ettd maahantuoja tarjoaisi” ja

"Mit& asioita toivoisitte maahantuojan kehittavan”.

Edellisessa kyselyssa kysyin koulutukseen ja informaation saamiseen liittyvia
kysymyksid, koska ne olivat silloin tarkeimpia asioita, joita haluttiin selvittaa.
Nekin jatin pois, koska niillakaan ei ollut merkitystd tAmé&n tydn onnistumisen

kannalta.
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Olen aiemmissa projekteissa ja tydssani kayttanyt hyodyksi Googlen tarjoamia
iimaisia sahkoisia tyokaluja, jossa voi toteuttaa esimerkiksi kyselykaavakkeen.
Koulun kautta olisin saanut kayttdoni webropol-palvelun, mutta en halunnut sita
kayttaa, koska kyselytulokset olisivat olleet kaikkien saatavilla, enké ollut aiem-
min kayttanyt kyseista palvelua. Googlen tydkaluja pystyn hydédyntdmaan myos
tulevaisuudessa. Olen kayttanyt kyseistd tytkalua useamman kerran, ja joka
kerta on ollut pieniad ongelmia. Valilla vastausvaihtoehdot ovat olleet pielessa tai
linkki ei ole auennut, joten neuvon testauttamaan kyselyn toimimisen ainakin
kahdella eri ihnmiselld. Talla kertaa testasin kyselyn LA Oy Ab:n henkilékunnalla,
jolta sain hyvaa palautetta, joihin kiinnitin huomiota. Palautteissa oli muutama
kirjoitusasuun liittyva asia, yksi henkilo ehdotti yhteen kysymykseen uutta muo-
toilua. Kysymys “kuinka térkednéa pidétte, ettd maahantuoja tarjoaisi séhkbisen
palvelun?” oli huonosti muotoiltu, koska jai epéselvaksi, mita sahkaisilla palve-
luilla tarkoitettiin. Parempi oli, etta “kuinka tarkednéa pidéatte, ettd maahantuojan
palveluista (esim. tilausten tekeminen, kuvapankki) osa hoituisi sdhkoisesti?”.
Lisaksi kyselykaavakkeessa oli muutama vastausvaihtoehto vaarin. Esimerkiksi
yhdessa kysymyksessa olisi pitanyt pystya valitsemaan useampi vaihtoehto,
mutta pystyikin valitsemaan vain yhden, vastausvaihtoehdot korjasin oikeaksi.
Testaamalla valtytaan turhilta kyselyn korjauksilta, kun kysely on jo lahtenyt ha-
lutuille henkildille. Kyselyn alkuun kannattaa laittaa lyhyt viesti, missé kerrotaan
miksi ja mihin kysely tehdaan ja kuinka kauan kyselyyn vastaamiseen menee
aikaa ja viestin loppuun “Kiitos!”. (Vehkalahti 2008 47-48.) Aho-Ryhanen lahetti
kyselyn linkin asiakkaille sahkopostilla, jossa oli viesti asiakkaille ja linkki sah-
koiseen kyselyyn. (Liite 2) Kyselyn vastaukset 16ytyvat kokonaisuudessaan liit-
teena. (Liite 3)

4.3 Asiakkaiden hyddyntaminen

Opinnaytetydssani aloitin palvelumuotoiluprosessin toisesta vaiheesta eli tutki-
musvaiheesta. Kevaalla 2013 toteutettu asiakaskysely méaaritteli suunnan opin-
naytetydlleni. Kyselysta ilmeni, ettd Leonna Aho Oy Ab:n asiakkaat toivoivat

sahkoisen palvelun tarjoamista jalleenmyyjille. Tutkimusvaiheessa avainsanat
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ovat asiakasymmarrys ja strateginen suunnittelu. Kyselyn kautta sain hyvin ka-
sitystd, mitka asiakkaiden tarpeet olivat sahkoisen palvelun suhteen. Asia-

kasymmarrykseen I6ytyy paljon erilaisia menetelmia.

Asiakasymmarrys on tarkedd, koska palvelu suunnitellaan asiakkaille. Palvelu-
muotoilussa on hyvia tapoja ottaa myos asiakkaat mukaan prosessiin. Asiakas-
tutkimuksia tehtdessa voidaan kayttaa maarallista eli kvantitatiivista ja/tai laa-
dullista eli kvalitatiivista tutkimusta. Tutkimusmuodot eroavat siing, etta maaral-
linen tutkimus keraa tasmallisia ja laskennallisia tuloksia, kun taas laadullisessa
tutkimuksessa analysoidaan mielipiteitd. Asiakasymmarrystd voidaan kerata
useilla eri tavoilla: haastatteluilla, design-peleilla, varjostuksella, luotaimilla ja
online-etnografialla. (Tuulaniemi 2011 143, 146-153.) Itse kerasin asiakasym-
marrysta alun kyselyjen perusteella ja keskustelemalla maahantuojan kanssa.
Olisin voinut hyddyntaa asiakkaita myds enemman. Nain jalkikateen ajateltuna
olisin voinut tutustua ja haastatella jokaista yritystd enemman ja yksiléllisemmin.
Nailla tiedoilla olisi voinut saada viela tarkemmin tietoa ja nahda kuinka erityyp-
piset yritykset tarvitsevat erilaisia asioita. Pohdin asiaa my6s omasta nakokul-

mastani eli mita itse haluaisin yrityksen jalleenmyyjéna sivuilta [6ytyvan.
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5 PALVELUMUOTOILUPROSESSIN ALOITTAMINEN

Analysoituani asiakaskyselyn vastaukset paatimme Leonna Aho-Ryhasen, etta
lahdemme syksylla 2013 suunnittelemaan yrityksen asiakkaille séhkdista palve-
lua. Suurin osa vastaajista halusi, ettd maahantuojan palveluja olisi saatavilla
sahkoisesti. Kuten jo aiemmin mainitsin, palvelun lahtékohtana on helpottaa

asiakkaiden tiedonsaantia ja auttaa heitd jokapaivaisessa tydssa.

Maarittelyvaihe on teoriassa prosessin ensimmainen osa, miké on kaikkein tar-
kein vaihe koko prosessissa. Lahdetaan selvittdmé&an, mika on ongelma ja mi-
ten sen voisi ratkaista. Maarittelyvaiheessa ei ole tarkeinta 16ytaa heti ratkaisua,
vaan on mietittava ja I0ydettava erilaisia tyokaluja, joita voisi kayttaa oikean rat-
kaisun selvittamiseksi. Kaytin opinnaytetydssani tyokaluina kyselyd, bench-
markkausta ja kasitekarttaa. Tassa vaiheessa mietitaan tilaajan tarpeet ja toi-
veet kehittdmiselle: kenelle suunnataan, milla aikataululla, mik&é on budijetti.

5.1 Kenelle tehdaan?

Kohderyhma oli alusta asti maahantuojan asiakkaat eli jalleenmyyjat, nykyiset ja
tulevat. Leonna Aho Oy Ab:n jalleenmyyjat ovat padasiassa valikoituneet niin,
ettd Leonna Aho-Ryhasen ystavat ovat suositelleet yritysta tai Aho-Ryhanen on
itse bongannut yrityksen ja kiinnostunut siita. Jalleenmyyjat valikoituvat kuiten-
kin viime kadessa niin, ettd sarja ja tuote ovat hyvin edustettuina yrityksessa.
Aho-Ryhanen haluaa myds, ettd asiakkaat noudattavat heidan tapaansa toimia,
esimerkiksi hoitopeti pedataan tietylla tyylilla. Aho-Ryh&nen muistuttaa, etteivat
he voi ainoastaan valikoida heille mieluisia jalleenmyyijid. LA Oy Ab jalleenmyy-
jind toimii talla hetkella erikokoisia kauneushoitoloita ympéari Suomen ja yksi
ammatillinen oppilaitos. Yritys on luokitellut asiakkaansa kahteen eri ryhméaan:
exclusive partnerit ja partnerit. Exclusive partnereita on talla hetkella 7 kauneu-
denhoitotilaa, jotka tarjoavat kattavan valikoiman comfort zone -tuotteita ja pal-

veluita. Tunnetuin exclusive partneri on todennakoisesti kongressikeskus Lang-
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vik Kirkkonummella. Partnereita on 23 kauneushoitolaa ja ammatillinen oppilai-
tos, joiden valikoimista l16ytyy myds muiden sarjojen tuotteita ja palveluita. Com-
fort zonea on saatavilla my6s Viking Line Grace -laivalta, mista loytyy spa-
osasto, missa tehd&én sarjan tuotteilla hoitoja. Laivan tax-free-myymaléasta 10y-

tyy myds sarjan jalleenmyyntituotteita.

5.2 Kuinka paljon kustantaa?

Olin yhteydessa yrityksen internetsivujen tekijaan, koska han luo myés ammatti-
laissivuston. Han antoi oman hinta-arvionsa palvelulle: rakentaminen 300-500 €
+ alv 24 % ja sivuston yllapito vuosittainen ilman suuria muutoksia 100-200 € +
alv 24 %. Sivujen tekija teki sivut tuntitydna, joten hdnen on helpompi laskuttaa
yritystd ja laskutus on oikeudenmukaista. Aiemmissa keskusteluissa Aho-
Ryhasen kanssa sovimme, etta jos sivujen kustannukset kasvavat liian suuriksi,
teen opinnaytetydnani yritykselle valmiit suunnitelmat palvelun aloittamiseen.
Kustannukset eivat nousseet liian suuriksi ja Leonna Aho Oy Ab koki, etta sivut

ovat tarkea askel yrityksen kehityksessa, joten sivut paatettiin toteuttaa.

5.3 Kuka tekee?

Kun maarittelyvaihe on siina pisteessa, etta tavoite, kohderyhma, budjetti yms.
on paatetty, voidaan ottaa yhteyttd palvelumuotoilua tuottaviin yrityksiin ja pyy-
detdan tarjous palvelusta. Yrityksen l6ydettya heille sopivan palvelumuotoilijan,
on tarkedd antaa hanelle tarvittavat taustatiedot: markkina- ja kilpailutilanne,
toimiala ja organisaation visiot. (Tuulaniemi 2011 132-135.) Leonna Aho Oy Ab

ei hakenut erillista palvelumuotoilijaa, koska toimin itse palvelumuotoilijana.

5.4 Benchmarking

Opinnaytetyon alkuvaiheessa kaytin avukseni benchmarkkausta, jonka tarkoi-

tuksena on kayttdd muilta opittua tietoa hyddyksi ja kehittdd omaa toimintaa
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(Tuulaniemi 2011 138). Tydssani olen kayttanyt ja perehtynyt useiden eri hius-
ja kauneudenhoitoalan maahantuojien ammattisivustoihin internetissa ja ole
saanut niista hyvia ideoita, mita sivut voisivat siséltdd. Yksi tarkein asia, mihin
olen kiinnittAnyt huomiota sivuissa, on selkeys. Sivukartan pitaa olla rakennettu
niin, etta asiakas tietdd mistd mikékin asia l1oytyy. Loydetaan etsimat asiat hel-
posti eikd monien klikkauksien kautta. Tallaisella palvelulla on kuitenkin tarkoi-

tus helpottaa jalleenmyyijien arkea.

Valitettavasti joidenkin maahantuojien sivuilla on vanhoja materiaaleja, joten
sivuja ei paiviteta tarpeeksi usein. Tama antaa ulkopuolisille huonon kuvan yri-
tyksen toiminnasta, tulee tunne, toimiiko mikaan yrityksessa. Olen kiinnittanyt
huomiota sivujen kayttajatunnuksiin ja salasanoihin. Monella yrityksell&a ne ovat
jokaisella samat ja tunnuksia jaetaan myds kouluissa oppilaiden kayttoon. Kes-
kustelimme asiasta yhdesséa Aho-Ryhasen ja heidan internetsivujen tekijan
kanssa ja tulimme siihen lopputulokseen, etta jokaiselle yritykselle luodaan
omat tunnukset. Jos joskus yritysten valinen yhteistyd loppuu tai jalleenmyyjan
toiminta lakkaa, pystytdan yrityksen tunnukset lopettamaan. Yritykset ovat voi-
neet tallentaa kaikki materiaalit omalle koneelleen, mutta eettisesti on oikein,

ettd he eivat esimerkiksi saa uutuustietoja.

5.5 Mindmap

Kaytin tyonalussa apuna mindmappia eli kasitekarttaa. Kasitekartalla pystytaan
hyvin hahmottelemaan tulevaa projektia. Kasitekartassa lahdetdan liikentee-
seen siita, etta ensin on asia jota lahdetaan miettimaan. Asia kirjoitetaan pape-
rille ja kaikki asiat mita tulee mieleen asiasta, kerataan asian ymparille (Tuula-
niemi 2011 140). Kasitekartasta voi tehda omannékoisensd, mutta suurin osa
aloittaa kasitekartan teon niin, etta paperin keskella kirjoitetaan asia ja siita lah-
detddn vetamaan viivoja. Kasitekarttaan kannattaa merkitd kaikki mitd asiasta
tulee mieleen, koska projektin eri vaiheissa voidaan palata kasitekarttaan ja

saada uusia ideoita tyon edistamiseksi.
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Kuva 1. Ensimmainen kasitekartta
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6 MIKA SAHKOINEN PALVELU?

Sahkdisella palvelulla tarkoitetaan opinnaytetydssani maahantuojan jalleenmyy-
jille tarkoitettua palvelua, joka luodaan maahantuojan internetsivujen yhteyteen

osoitteeseen www.leonnaaho.fi. Palvelu olisi kdytdssa ainoastaan LA Oy Ab:n

asiakkaille. Osalla kauneudenhoitoalan maahantuojilla on olemassa jonkinlai-
nen sahkoinen palvelu kaytossa heidan asiakkailleen. Yritykset ovat liittyneet
sosiaalisen mediaan my6s Suomessa, suosituin sosiaalinen media on viela Fa-
cebook. Nuoret yrittajat, ja he ketka kayttavat monipuolisesti sosiaalista mediaa,

ovat alkaneet kayttamaan myos Twitteria ja kuvien jakopalvelu Instagramia.

Sahkdisen palvelun tavoitteena on, etté asiakkaiden saatavilla kaikki materiaali
jota he voivat tarvita. Asiakkaat pystyisivat tarkistamaan esimerkiksi jonkun hoi-
don protokollan, tai jos he ovat paivittamassa kotisivujaan, he voivat hyédyntaa
palvelua uusien kuvien vaihtoon. Sahkoéinen palvelu tulisi siis kahden yrityksen

valiseen toimintaan eli business-to-business-palvelu (b-to-b).

6.1 Yritykselta yritykselle

B-to-b-palveluilla halutaan helpottaa yritysten valista toimintaa, ettd molemmat
osapuolet pystyisivat keskittymaan omaan ydintoimintoonsa. Ydintoiminto
Leonna Aho Oy Ab:lla on kehittédé ja luoda uusia ja nykyisia asiakassuhteita,
pitdd yhteyttd valmistajaan ja toimittaa tuotteet asiakkaille ja kouluttaa jalleen-
myyjansa. LA Oy Ab:n asiakkailla ydintoimintona on toimia kauneudenhoitoalan
ammattilaisena ja palvella omia asiakkaitaan. Kuten kaikille yrityksille myos b-
to-b-palveluja tarjoavalle yritykselle on tarkedd saada uusia asiakkaita, mutta
myds sdilyttdd vanhat asiakkaat. Asiakassuhteita pitdéd myods kehittdd, koska
asiakkaat odottavat uusia palveluita, ajatuksia ja ideoita maahantuonnista. LA
Oy Ab:n asiakkaat ovat kyselyissa kommentoineet yritystd muun muassa seu-
raavasti. Kyselyssa kysytty "Miksi olette valinneet Leonna Aho Oy Ab:n tarjoa-

mat palvelut/tuotteet?”, "Leonna on innoittava ja mahtava maahantuoja sarjalle!
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Tyota tehdddn maahantuonnissa suurella sydamelld, néyrasti ja ahkerasti”,
"Laatu ja hyva yhteistyd”. Nama ovat minusta hienoja kommentteja. Niista huo-
maa, kuinka téarkea rooli yrityksen johtohenkil6lla on. Uskon, etta kaikilla aloilla
yrityksen johdon tarvitsee tuoda innostusta ja energiaa yrityksen asiakkaille.

Asiakassuhteissa on tarkeaa, etta kaikki asiakkaat huomioidaan samalla tavalla.
Keskityttaessa liikkaa yhteen tai vaan muutamaan asiakkaaseen yritys voi kadot-
taa kaikki muut. Yrityksen pitdd oppia huomaamaan myds asiakkaat, jotka voi-
vat olla yritykselle taakka (Ojasalo 2011 133). Tallaisia asiakkaita ovat mm. yri-
tykset, jotka tilaavat pienia méaria vuositasolla, mutta kuitenkin vaativat yrityk-
sen huomiota suhteessa enemman kuin muut. Yleisin syy asiakassuhteiden
epaonnistumiselle on, etta yrityksen ylimman johdon tuki on riittamatonta (Oja-
salo 2011 133). Leonna Aho Oy Ab:ssa ei ylimman johdon tuki ole riittdmaton,
asiakkaat ovat sen myos ilmaisseet. Kuten jo edella mainitsin LA Oy Ab:n jal-
leenmyyjat kokevat, etta Aho-Ryhanen on innoittava ja hanen tukensa on hy-
vaa. Pienissa perheyrityksissd mielestani parasta on se, etté juuri ylin johto on
mukana ydintoiminnassa tai ainakin ndin ainakin olettaisi olevan. Kyseisen yri-

tyksen vahvuuksia ovat myos hyvét suhteet tuotteen valmistajaan.
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7 SIVUSTON SUUNNITTELU JA KEHITTAMINEN

Suunnitteluvaihe on kolmas vaihe prosessissa ja avainsanoina ovat ideointi,
konseptointi ja prototypointi (Tuulaniemi 2011 180). Opinnaytety6ssani suunnit-
teluvaihe ideoinnin osalta on kestanyt muutaman vuoden ajan. En ole kayttanyt
taman tyon valmistamiseen mitdan erityista ideointitydkalua, paitsi benchmark-
kausta. Ideointiin en kayttanyt siksi muuta tytkalua kuin benchmarkkausta tai
mindmappia, koska alusta asti oli selvaa, etta tavoitteena on luoda sahkodinen
palvelu. Suosittelen tassa vaiheessa kayttdmaan hyoddyksi erilaisia ideointi- ja
innovointimenetelmid. Nain saadaan paljon ideoita nopeasti. Ideointivaiheessa
on tarke&a, ettd kaikki ideat otetaan vastaan ilman kritiikkia. On tarkeéé saada
paljon erilaisia ideoita, joista lahdetdan karsimaan ja jatkojalostamaan parhaita
ideoita. Ideoinnista on tehty erilasia kirjoja. Itse suosittelen Jim Solatien ja Mika
Méakelaisen kirjaa Ideasta Innovaatioksi. Olen kayttanyt kyseista kirjaa aiemmis-

sa projekteissani.

7.1 Mitd séhkoinen palvelu sisaltaisi?

Ensimmaisessa kasitekartassa oli ajatuksenani, ettd yrityksen tyontekijoiden ja

asiakkaiden kayttoon tehtaisiin blogi, jossa voitaisiin kayda keskusteluja toimi-
joiden valilla. Blogista ajattelin sellaista, jossa kaikki eli yrityksen henkilokunta ja
asiakkaat voisivat jakaa laajemmin ajatuksiaan kauneudenhoitoalasta, omasta
toiminnastaan ja kysya kysymyksia. Aho-Ryhanen ilmoitti alkuvaiheessa, etta
he ovat kokeilleet blogin hyddyntamista, mutta se ei toiminut. Blogi ei ollut toi-
minut, koska ihmiset eivat olleet lahteneet siihen mukaan. Han ehdottikin, etta
yrityksen asiakkaille luotaisiin oma Facebook-ryhma. Itse olin hieman epailevai-
nen Facebook-ryhman luomisesta, koska kaikki jalleenmyyjat eivat ole Face-
bookissa, eiké se valttamatta ole oikea paikka toimia. Keskustelun jalkeen paa-
timme kysya asiakkaiden Facebookissa olemisesta ja heidan halukkuudestaan
kayttaa sosiaalista mediaa yhteydenpitovalineend, joten paatimme luoda kyse-

lyn (Liite 4) jalleenmyyjille. Kysely toteutettiin sdhkoisella kaavakkeella, kuten
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aiempikin kysely. Kyselyn vastausten perusteella Aho-Ryhénen loi jalleenmyyjijil-
leen ja henkilokunnalleen yhteisen suljetun Facebook-ryhman. Leonna Aho Oy
Ab:n Facebook-ryhmé&an paasevat ainoastaan ne, kenet Leonna Aho-Ryhénen

hyvéksyy ryhman jaseneksi.

Facebookiin luodussa ryhmé&ssa toimitaan business to business -muodossa,
joten on huomioitava muutama tarked asia siella toimimisesta. On tarke&a
kommunikoida asiakkaiden kanssa, eika jattda ryhmaa ainoastaan yrityksen
yksinpuheluksi. Olen itse saanut liittya Facebook-ryhmé&én ja minusta on ollut
hienoa huomata, ettda muutama asiakaskin on oma-aloitteisesti alkanut kirjoittaa
sivuille ja jakanut omia kokemuksia. Yrityksessa on kuitenkin oltava tarkkana,
ettei julkaista lilan usein sivulla, vaan mietitaan, mité sivulle laitetaan. Liian pal-
jon julkaisuja voi saada asiakkaan valttelemaan ryhman julkaisuja tai jopa lah-
temaan ryhmésta. On tarked& huomioida markkinointisuunnitelmissa myos Fa-
cebook. Ryhmassa pystyy myos hyvin ilmoittamaan erilaisista asioista, jotka
eivat valttamatta toimi sdhkopostin valityksella, ja voi myos jakaa mielenkiintoi-

sia artikkeleita, joita 16ytyy internetista. (www.snoobi.fi 1 & 3)

7.2 Konseptointi

Konseptointi on tarke& vaihe palvelumuotoiluprosessissa, koska tassa vaihees-
sa saadaan palvelusta rakennettua selked kuva ja pystytaan kuvaamaan palve-
lun keskeinen idea (Tuulaniemi 2011 189). Konseptoinnissa kaytin avuksi asi-
akkailta saatuja vastauksia, omia benchmarking-havaintojani ja keskusteluja
Aho-Ryhasen kanssa. Konseptoinnin aikana saimme rakennettua selvan ku-
van, mita sdhkdiseen palveluun laitetaan. Kyselyn perusteella asiakkaat toivoi-
vat sivuilta 16ytyvan koulutusmateriaalin, hinnastot, kuvia, ajankohtaiset uutiset
ja mahdollisuuden tehda tilauksia. Nama vastaukset vastasivat Aho-Ryhésen
kanssa aiemmin miettimiamme asioita, mita sivuilta voisi l0ytya. Aho-Ryhéanen
saa usein yhteydenottoja asiakkailtaan, jotka tarvitsevat jonkun kuvan markki-
nointiin. Aiemmin han on lahettanyt asiakkaalle kuvan sahkopostilla. S&dhkdinen

palvelu helpottaa maahantuojaa, koska jos maahantuonnin henkilokunta ei ole
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toissa ja tietokoneen aaressa lahettamassa asiakkaalle esimerkiksi kuvaa, niin

asiakas voi itse hakea kuvan séhkdisesta palvelusta.

Kun olimme Aho-Ryhasen kanssa miettineet, mitd ammattilaissivuille voisi lait-
taa, olin yhteydessa LA Oy Ab:n internetsivujen tekijaan, koska han toteuttaa
sivut. Lahetin sahkopostilla sivujen tekijdlle tiedon, mitd olimme Aho-Ryhasen
kanssa sahkopostiviestien valityksella keskustelleet. Sivujen tekija ilmoitti, mika
hanesta on mahdollista ja minkalaiset kustannukset mistékin tulisi. Sivujen teki-
jan tieto ja taito olivat tdssa vaiheessa aarimmaisen tarkeita, koska itsellani ei

ole kasitysta internetsivujen luonnista ja niiden toimivuudesta.

Sahkoisen palvelun laadinnassa on otettava huomioon, ettd asiakkaan on help-
po kayttaad palveluja ja ettd han kokee ne hyddyllisiksi. Suunniteltaessa palvelun
ulkon&koa ja kayttéa pidimme Aho-Ryhéasen ja sivujen tekijdn kanssa tarkeana,
ettd palvelun ulkondon pitdd olla selked ja ettd asiakas l6ytdd helposti halua-
mansa ja tarvitsemansa asian palvelusta. Loysin www.snoobi.fi -sivuston kautta
Googlen julkaiseman tutkimuksen, josta selvisi, ettd asiakkaat toivovat selkeda

ja tuttua. (www.snoobi.fi 2) LA Oy Ab:n asiakkaat ovat varmasti vierailleet yri-

tyksen kotisivuilla, joten oli luontevaa, etta ammattilaissivusto tehdaan samalla

mallilla.

7.3 Helpottaisiko verkkokauppa jalleenmyyijia tilauksissa?

Alkuperaisessa suunnitelmassa oli ajatuksena tehda sivuille jalleenmyyijille
verkkokauppa, jonka kautta pystytddn hoitamaan tilaukset. Leonna Aho Oy

Ab:n internetsivuilla osoitteessa www.leonnaaho.fi, 16ytyy verkkokauppa, mista

kuluttajat voivat tilata tuotteita. Verkkokaupan luominen olisi voinut tulla liian
kalliiksi siihen ndhden, mik& olisi ollut verkkokaupan kayttomaara, joten tasta
ajatuksesta luovuttiin. Vaikka jalleenmyyjat olivat toivoneet tilausmahdollisuutta
sahkoisen palvelun kautta, verkkokauppa ei olisi valttamatta ollut oikea ratkaisu.
Omat nédkemykset erilaisten maahantuojien verkkokauppojen osalta ovat kaksi-

jakoiset, jotkut toimivat ja toiset eivat. Jos tietdd juuri sen, mita tarvitsee, ne ovat
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hyvat, kunhan niissakin on tiedot oikein. Mutta jos ei ole varma tuotteesta, ei voi
kysya keneltdakéan apua. Leonna Aho Oy Ab:lle on olemassa excel-tiedostona
hyva tilauspohja, jonka asiakas pystyy tayttamaan ja lahettamaan sen yrityksel-
le sahkopostilla. Toivottavasti asiakkaat ottavat tilauspohjan suurempaan kayt-
téon, koska télla voisi korvata verkkokaupan. Mieleeni tuli, osaavatko kaikki jal-
leenmyyjat kayttaa tilauspohjaa oikein. Tilauspohjan kayttstéa voisi jossakin vai-
heessa informoida asiakkaita ja tehda esimerkiksi jonkinlaisen kayttbohjeen.
Tilauspohjan kayttd on maahantuojan kannalta myos kannattavaa, koska tilauk-

sien vastaanottaminen puhelimessa vie valilla liikaa yrityksen aikaa.

7.4 Pro, jalleenmyyjat vai ammattilaiset?

Kavin tapaamassa Aho-Ryhasta ja sivuston tekijdd Espoossa marraskuussa
2013, jolloin keskustelimme ja suunnittelimme tarkemmin sivujen rakennetta.
Pohdimme myds, milla nimella sivustoa kutsutaan, etta kuluttajat eivat ihmette-

le, miksi he eivat paéase sivuille www.leonnaaho.fi-sivujen palkista. Vaihtoehtoi-

na oli pro, jalleenmyyjat tai ammattilaiset. Paadyimme siihen, ettd sivuston ni-
meksi tulee "ammattilaiset”. Jalleenmyyjat -nimi olisi voinut sekoittaa kuluttajia
luulemaan, etta linkin takaa |6ytyy tuotteiden jalleenmyyijalista. Lahdimme myds
tarkentamaan, mitad sivustolle oikeasti laitetaan ja pohdimme myoés esillepanoa.
Sivuston tekijd sanoi, etta selkeys on tarke&a, eivatka liiat klikkaukset ole hyo-
dyllisia. Paadyimme siihen, ettd ammattilaissivuston etusivulla on suorat linkit
kyseiseen materiaaliin, esimerkiksi "hinnasto”-kohtaa klikkaa niin aukeaa suo-

raan hinnasto.

Sivuston tekija kertoi my6s mahdollisuudesta linkittda Facebookista julkaisut
ammattilaissivuille. Tdma oli minusta erinomainen tieto, koska osa asiakkaista
ei ollut Facebookissa. Tama olisi mahdollistanut sen, ettéd he eivat koe jadavansa
ulkopuolisiksi. Tasta ajatuksesta luovuttiin, koska selvisi, ettd se ei auttaisi jal-
leenmyyijid, jotka eivét ole Leonna Aho Oy Ab Facebook-ryhméssa. Leonna Aho
Oy Ab Facebook-ryhma on suljettu, joten ryhman julkaisuja ei paase nakemaan

kuin Kirjautunut kayttaja.
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Tapaamisen jalkeen tein yhteenvedon ajatuksistamme. Yhteenvedon pohjalta
tekija alkoi suunnitella sivuston rakennetta. Sivujen rakenteessa hyddynnetaan
samaa asettelua kuin yrityksen internetsivuilla, uutuudet saadaan aina etusivul-
le heti nahtaville. Sivuille tehdaan kuusi ylaotsikkoa: Hinnastot, Kuvapankki,
Koulutus, Yleiset, Ajankohtaista ja Tapahtumat. Ylaotsikoiden alle tulee tarvitta-
va maara alaotsikoita. Sivujen tekija teki joulukuussa 2013 ensimmaisen mallin

milta sivut voisivat nayttaa.

. .‘."‘y
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[ comfort zone ] ammattilaisille

Hinnase Kovapankhl Koulkstos
Yhiset Ajareohtaista Tapahtumat

Kuva 2. Ensimmaéinen versio ammattilaissivustosta
7.5 Sivuston sisalto

Hinnastojen alta 16ytyy tukkuhinnasto, joka toimii myods tilausalustana, jonka
avulla voi tarkistaa tuotteiden hinnat ja hyddyntaa tilauspohjaa tilausta tehdes-
sa. Kuvapankista Ioytyy paljon erilaisia kuvia, joita asiakkaat voivat hyddyntaa
nettisivuilla, Facebookissa ja yleensakin markkinoinnissa, ja siella on myo6s
muutama video. Kuvapankin tavoitteena on, ettd asiakkaat loytavat sieltd aina

kaikki tuoreet kuvat, eika niita tarvitse erikseen kysella yrityksesta. Koulutus-
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kohdan tarkoituksena on, etta sieltd 16ytyy ajan tasalla olevat koulutuspaivat.
Yleiset -osiosta l6ytyy ainesosalistoja, jotka asiakkaat pystyvat esimerkiksi tu-
lostamaan ja laittamaan oman yrityksensad myyntihyllyn lahelle kansioon, josta
he voivat helposti katsoa, mitd ainesosia tuote sisaltda. Lisdksi osiosta loytyy
raaka-ainekululaskelmat. Raaka-ainekululaskelmien kautta asiakkaat pystyvat
helposti katsomaan, kuinka hoidot kannattaisi hinnoitella. Asiakkaiden taytyy
kuitenkin aina muistaa suhteuttaa hinnoittelu oman yrityksensa hintatasoon.
Ajankohtaista-kohdasta 16ytyy nimenséakin mukaisesti kaikki ajankohtaiset asiat,
ammattilaissivuston julkaisu- hetkella tammikuun lopulla 2014 sielta 16ytyy ysta-
vanpaivakampanjan materiaalit. Tapahtumat -kohtaa tullaan taydentamé&an, kun
on jonkinlaisen tapahtuman aika. Tulevaisuudessa tapahtumien jalkeen mah-
dolliset kyseiseen tapahtumaan liittyvat materiaalit tullaan laittamaan tadméan

otsikon alle.

L4

|
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LOVELY KIT P 4
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SAATAVUUS: Tammiku 2014
'VARAA OMASIHETI

[ comfort zone ] ammattilaisille

Kuvapankki Koulutus

o Olethan liittynyt Leonna Aho Oy:n facebook ryhméén »

osiori Y

Kuva 3. Valmis ammattilaissivuston etusivu
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8 MITA TEHDAAN, KUN TYO ON VALMIS?

Toiseksi viimeisessd palvelumuotoiluprosessin vaiheessa tehdaan pilotointi
ja/tai lanseeraus. Palvelu voidaan vieda asiakkaille testattavaksi ja katsotaan
tarvitseeko tehda joitakin muutoksia (Tuulaniemi 2011 195). Useassa tapauk-
sessa tehdaan kuitenkin ainoastaan lanseeraus. Suosittelen testaamaankin
palvelun esimerkiksi yrityksen henkilokunnalla tai inmisilla, jotka eivat liity lain-
kaan palvelumuotoiluprosessiin. Minusta on tarkeaa, ettéd asiakas nakee palve-
lun ensimmaisen kerran kayttokunnossa olevana. Uuden palvelun on luotava
hyva ensivaikutelma, vaikka on muistettava, ettei palvelu/tuote ole koskaan

valmis, vaan sita aina kehitetaan ja tuotetaan uudelleen.

Pilotointivaiheessa voidaan kayttda erilaisia mittausmenetelmia, esimerkiksi
mysteerishoppaus, haastattelut ja yrityksen sisdinen arviointi. Niiden perusteella
paatetaan, mitd kohtia palvelussa tarvitsee korjata ja mita ei (Tuulaniemi 2011
230) Emme sahkdistéa palvelua lahteneet viemaan testattavaksi asiakkaille,
vaan halusimme vieda palvelun asiakkaille kayttévalmiina. Sivuja testasi minun
lisdkseni Aho-Ryhanen. Kun olimme molemmat todenneet sivuston kayttéval-
miiksi, lanseerausvaihe oli seuraava askel. Sivusto ei enda loppuvaiheessa tar-
vinnut kuin muutaman lisdyksen, kuten tapahtumaosioon lisattiin teksti "tulos-
sa”. Lisasimme sivustolle linkin ja muistutuksen Leonna Aho Oy Ab:n suljetusta

Facebook-ryhmasta etusivun alareunaan ja “ajankohtaista”-kohtaan.
8.1 Kuinka jalleenmyyijille kerrotaan sivustosta?

Lanseerausvaiheessa on tarke&& pohtia, miten palvelu saadaan myytya yrityk-
sen asiakkaille heille parhaimmalla tavalla. Palvelun lanseeraus on erittain tar-
ked vaihe palvelumuotoiluprosessia, koska palvelulla ei tehda mitaan, jos asi-
akkaat eivat siita tiedd mitaan. Kun olimme saaneet sivut kayttévalmiiksi, kirjoi-
tin asiakkaille kirjeen (Liite 5), missa kerroin aiemmista tehdyista projekteista

Leonna Aho Oy Ab:lle ja miksi jatkoin opinndytetyon tekemista yritykselle. Ker-
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roin myds sivujen rakenteesta ja mita eri kohteiden alla on. Lahetin kirjeen luet-
tavaksi Aho-Ryhaselle. Hanen kommenttiensa jalkeen muokkasin kirjeen ulko-
nakda hieman ja vaihdoin koulutusilmoittautumistiedot oikeiksi. Kun olin saanut
kirjeen valmiiksi, Aho-Ryhanen lahetti sen asiakkailleen séahkdpostitse. Asiak-
kaille tehdyt tunnukset paatimme lahettaa henkilokohtaisesti jokaiselle asiak-
kaalle sdhkopostitse. Kirjeessa my0s kerrottiin, ettd tunnukset ovat yrityskohtai-

set.

Saman paivan aikana, kun sivusto oli julkaistu, yrityksen facebook-ryhmaan tuli

asiakkailta positiivisia kommentteja asiasta. Tassa muutama esimerkki:

"Leonna, teidan pro sivut on tosi hienot! Monet kiitokset, varmasti on kaytt6a!”
"Samaa mielta, isot kiitokset!”

*Ja kuinka kéatevat. Juuri dsken kavin tutustumassa. Kaikki saman “katon alla”. :)
Isot kiitokset niista :)”
Kommentit olivat todella positiivinen asia ja osoittivat, ettei tyo ollut turha ja sivut
tulivat tarpeeseen. Oli hienoa paasta tekemaan jotakin, mista on hyotya yrityk-

selle ja asiakkaille.

8.2 Arviointi

Palvelumuotoilun arviointi on prosessin viimeinen vaihe. Arvioinnin pohjalta pal-
veluja pystytddn kehittdmaéan ja jalostamaan eteenpain (Tuulaniemi 2011 243).
Opinnaytetyossani tein myos yritykselle valmiiksi séhkoisista palveluista kyselyn
(Liite 6), jonka yritys voi l&hettdd asiakkailleen noin puolen vuoden paasta pal-
velun kayttoonotosta. Kysely koskee yrityksen suljettua Facebook-ryhmaa ja
ammattilaissivustoa. Haluan, etta yritys pystyy jatkojalostamaan ja saamaan
sivuista sen hyddyn, mita silta haettiinkin. Kyselyssa kysytaan, kuinka hyodylli-
seksi asiakkaat ovat kokeneet Facebook-ryhmén ja ammattilaissivut. Facebook-
ryhmasta kysytaan hieman tarkennuksena, ovatko asiakkaat liittyneet Face-
book-ryhméan tai ovatko he itse julkaisseet Facebook-ryhmaéssa jotakin vai ei-

vat. Lopussa asiakkaille jatetaan mahdollisuus kertoa omia ajatuksia ja/tai kehit-
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tamiskohteita Facebook-rynmaan tai ammattilaissivustolle. Arviointikyselyn to-
teuttamisajankohdaksi olen ajatellut noin puoli vuotta, koska asiakkaat ovat
saaneet rauhassa kayttaa sivustoa ja sivustolle on tullut uusia tiedotettavia asi-
oita. Sivusto on julkaistu tammikuun 2014 lopussa, joten kysely toteutettaisiin
kesa-heindkuussa. Kesa on kuitenkin loma-aikaa, joten kysely kannattaa toteut-
taa vasta syyskuun alussa. Kyselyn vastausprosentti voi jddda loma-aikana
pieneksi, eika sitd kautta saataisi tarpeeksi tarkeéaé informaatiota. Asiakkaille
|&hetetyssa tiedotuskirjeesséa ilmoitimme, etta lahetdmme kyselyn noin puolen
vuoden kuluttua. Ajattelin, ettd Aho-Ryhanen voisi ilmoittaa jalleenmyyjille sah-
kopostin valityksella kesan alussa, ettd kysely tullaan toteuttamaan syyskuussa.
Tiedotuskirjeessa toivoimme myo6s, ettd asiakkaat ilmoittavat Aho-Ryhéaselle, jos
huomaavat ennen kyselyn toteuttamista kehittdmiskohteita sahkdisissa palve-

luissa.

8.3 Sivuston kehittdminen tulevaisuudessa

Leonna Aho Oy Ab:n ammattilaissivusto ei sisalloltdan eroa muidenkaan maa-
hantuojien jalleenmyyjille tarjoamistaan sisalldista. Joillakin maahantuojilta 16y-
tyy verkkokauppa myds jalleenmyyjille, se on todennakaoisesti suurin ero. Joilla-
kin maahantuojilla kenelta 16ytyy verkkokauppa ammattilaissivuiltaan, heilla on
kuitenkin monia satoja, jopa tuhansia jalleenmyyijid. Tulevaisuudessa sivuston
kehittdmisessa tulee olemaan suuri rooli maahantuojan asiakkailla, koska sivut
tehtiin heidan tarpeisiinsa. Leonna Aho-Ryhéanen ja hanen tiiminsa tulevat jat-
kamaan sivuston kehittdmisté ja yllapitoa. Uskon, ettd Aho-Ryhanen innostava-
na henkilona tulee kehittamaan sivuja oikeaan suuntaan tiiminsa kanssa. Sivus-
to voi tulla tulevaisuudessa eroamaan muiden maahantuojien sivustoista. Mutta
miten se jad nahtavaksi. Sivusto muuttuu ja muotoutuu koko ajan. Sahkdista
palvelua voi tulevaisuudessa hyddyntaa lisaa myos erilaisten videoiden jakami-
seen tai jopa hyddyntaa kuvia teemojen esiin tuomisessa. Esimerkiksi jos yritys
jarjestdd jonkun markkinointikoulutuksen, koulutuksen voisi kuvata ja lisata
ammattilaissivustolle, koska kaikki jalleenmyyjat eivat aina paase osallistumaan

koulutuksiin.
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9 POHDINTAA

Opinnaytetyon toteutusvaihe ei ollut minulle niinkdan haastavaa, vaan kaiken
tekemani tyon kirjoittaminen paperille. Tyoni loppuvaiheessa huomasin, etta
suureksi ongelmaksi tuli, etta olin alusta asti pitanyt lilan selvana ammattilaissi-
vujen tekemisen. Toisaalta oli hyva, etta oli selkea padamaara mihin suunnataan.
Opinnaytetyoni alku lahti hyvin kayntiin, sain tehtya asiakkaille asiakaskyselyn
ja sain heiltd hyvin vastaukset. Aiemmista projekteistani olen oppinut, etta mi-
nun tarvitsee hankkia ensimmaisena tietoperustaa. Opinnaytetydssani minulla
oli kaksi kirjaa, joita kaytin eniten tyéssani, Juha Tuulaniemen Palvelumuotoilu
ja englanninkielinen This is service design thinking, jonka ovat kirjoittaneet Marc
Stickdorn ja Jakob Schneider. Molemmat kirjat auttoivat tydssani eteenpain.

Opinnaytetyon tutkimusvaiheen ja virallisen aloittamisen valilla oli minulle liian
pitka aika. Jalkeenpain ajateltuna minun olisi pitdnyt aloittaa kirjoittaminen ja
sivuston suunnittelu heti tutkimustulosten jalkeen. Olisin todennékdisesti pysty-
nyt hankkimaan asiakkailta myés muutaman kuukauden kayton jalkeen palau-

tetta sivuston toiminnasta.

Kahden asiakaskyselyn valilla on tapahtunut kehitysta. Asioita joita jalleenmyy-
jat kaipasivat maahantuojan tarjonnassa, olivat tuotteiden raaka-ainelistat. Raa-
ka-ainelistat I6ytyvat nykyaan Leonna Aho Oy Ab:n asiakkaille tarkoitetusta
sahkoisesta palvelusta. Asiakkaille tehtyjen kyselyjen vastauksia ei voi taysin
verrata toisiinsa, koska vastaajat eivat ole olleet valttaméattd samoja ja vastaaji-

en maarad uudessa oli pienempi kuin edellisessé kyselyssa.

Koko kauneudenhoitoala ja maahantuonti kiinnostavat minua paljon. Uskon,
ettd opinnaytetydstd on minulle hyodtya tulevaisuudessa. Toivon, etta asiakkaat,
joille sivusto on rakennettu, saavat myos pitkalla aikavalilla sivustosta kaiken irti

ja Leonna Aho Oy Ab pystyy kehittama&&an sivuja eteenpain.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni-Mari Makiaho



33

LAHTEET

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus: palvelubisneksesta kokemushisnekseen.
Hameenlinna: Kariston Kirjapaino Oy.

Ojasalo, J. & Ojasalo, K. 2010. B-to-B-palvelujen markkinointi. Helsinki: WSOYpro Oy.

Stickdorn, M. & Schneider, J. 2011. This is service desing thinking. 2., toinen painos. Amster-
dam: BIS Publishers.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Hameenlinna: Kariston Kirjapaino Oy.

Vehkalahti, K. 2008. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelméat. Vammala: Vammalan kirjapaino
Oy.

www.leonnaaho.fi Viitattu 8.11.2013

www.snoobi.fi 1 nykyisin http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/kymmenen-vinkkia-
hyva-hyodyllinen-laadukas-verkkosisalto/ Viitattu 15.12.2013

www.snoobi.fi 2 nykyisin http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/visuaalisuus-on-
verkkosivustolla-sisallon-palvelija/ Viitattu 20.12.2013

www.snoobi.fi 3 http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/5-sosiaalisen-median-
nyrkkisaantoa/ Viitattu 20.12.2013

Haastattelu Leonna Aho-Ryhésen kanssa 15.11.2013

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni-Mari Makiaho


http://www.leonnaaho.fi/
http://www.snoobi.fi/
http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/kymmenen-vinkkia-hyva-hyodyllinen-laadukas-verkkosisalto/
http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/kymmenen-vinkkia-hyva-hyodyllinen-laadukas-verkkosisalto/
http://www.snoobi.fi/
http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/visuaalisuus-on-verkkosivustolla-sisallon-palvelija/
http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/visuaalisuus-on-verkkosivustolla-sisallon-palvelija/
http://www.snoobi.fi/
http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/5-sosiaalisen-median-nyrkkisaantoa/
http://www.fonectaenterprise.fi/akatemia/blogi/5-sosiaalisen-median-nyrkkisaantoa/

Liite 1 Asiakaskysely Leonna Aho Oy Ab

Kysely Leonna Aho Oy Ab
Kuinka tyytyvdinen olet seuraaviin asioihin yrityksen toiminnassa:
1 =erittdin tyytyvdinen 2 =melko tyytyvainen 3= jonkin verran tyytymatén 4=erittdin tyytymaton

Palvelu

Tilausten tekeminen
Koulutukset
Informaation saaminen
Asiantuntevuus
Asioinnin helppous

PR R R R R
NNNNNN
W wWwwwww
E e I S T R - N o

Kuinka tarkedna pidat ettd maahantuoja tarjoaisi myos sahkoéisen palvelun?

1 = Erittdin tarkedna 2 = melko tarkedna 3= jonkin verran tarkedna 4 = en lainkaan tarkeana
1 2 3 4

Mita toivoisit maahantuojan tarjoavan jalleenmyyjaosiossa internetsivuillaan?
- tilausten tekemisen
- hinnastot
- koulutusmateriaalit
- kuvapankki
- muu
Mita asioita toivoisitte maahantuojan kehittavan toiminnassaan?
Sana vapaa

Onko jotain, mita haluaisitte, ettd maahantuoja tarjoaisi?
Sana vapaa

Miksi olet valinnut Leonna Aho Oy Ab:n tarjoamat palvelut/tuotesarjan omaan hoitolaasi?
Sana vapaa

Kuinka kauan olet ollut Leonna Aho Oy Ab:n asiakas?
alle vuoden
yli vuoden

Oletko exclusive partner vai partner?

Exclusive partner
Partner
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Liite 2 llmoitus jalleenmyyjille

+ ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY +

Olemme yhteistydssd estenomiopiskelija Jenni-Mari Mdkiahon kanssa kehittdneet séihkdisen
asiakastyytyvdisyyskyselyn. Toivottavasti sinulla olisi hetki aikaa vastata kyselyyn ja olla muka-
na tdssd térkedssd hankkeessa!

Tdssd Jenni-Marin tervehdys:

Kyselyn toteuttaa estenomiopiskelija Jenni-Mari Mdkiaho yhteisty6ssd Leonna Aho Oy Ab:n
kanssa. Kyselyyn liittyvit yhteydenotot: jennimarimakiaho@gmail.com. Vastaukset kdsitelldén
kaikki anonyymisti. Kyselyyn vastaaminen kestdd noin 5 minuuttia. Vastaathan kyselyyn vii-
meistdén 29.5.2013. Vastauksia hyédynnetddn Jenni-Mari Mdkiahon opinndytetyéssd. Vastaa
kyselyyn klikkaamalla linkkié:
https://docs.qoogle.com/forms/d/1RzqcoOZAPdOqVXNIRU1rheDXWul 61aeiDgAvgHULIs/view
form. Kiitos vastauksestasi ja mukavaa kesén odotusta, Jenni-Mari Mdkiaho
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Liite 3 Asiakaskyselyn vastaukset

Kuinka tyytyvdinen olette seuraaviin asioihin maahantuojan toiminnassa?

Palvelu Erittdin tyytyvdinen 5 Melko tyytyvdinen 2
Tilausten tekeminen Erittdin tyytyvdinen 4 Melko tyytyvdinen 3
Koulutukset Erittdin tyytyvdinen 6 Melko tyytyvdinen 1
Informaation saaminen Erittdin tyytyvdinen 3 Melko tyytyvdinen 4
Asian tuntevuus Erittdin tyytyvdinen 6 Melko tyytyvdinen

Kaikki vastaajat olivat erittain tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia, kukaan ei ollut jonkin ver-
ran tyytymaton tai erittdin tyytymaton asioihin.

Kuinka tarkeana pidatte, ettd maahantuojan palveluista (esim. tilausten tekeminen, ku-
vapankki) osa hoituisi sdhkéisesti?

Erittdin tarkeana
Melko tarkeana
Jonkin verran tarkeana
En lainkaan tarkeana

O R N A&

Mita toivoisitte maahantuojan tarjoavan siahkoisessa palvelussaan?

Tilausten tekemisen
Hinnastot
Koulutusmateriaalit
Kuvapankki
Ajankohtaiset uutiset
Muu

O NNNNW

Onko jotain, mitd haluaisitte, ettd maahantuoja tarjoaisi?

v Hyvi tarjonta tilla hetkell3
v Ei

v’ Kaikkien tuotteiden inci-listat
v’ Kaikki hyvin.

Mita asioita toivoisitte maahantuojan kehittdvan toiminnassaan?

v Tuotteiden parempi saatavuus, etteivit ne jiisi jalkitoimitukseen

v kuvapankki etta saisi kaikki kampanjat ja uutuudet nikyville omille netti-ja face-
book sivuille

Kyl Leonnan porukka ja tiimi on loistava. Itse olen tykdnnyt. Ei mitda valittamista
Uutiskirjeita voisi tulla mieluummin useammin ja sisdlt6a vahemman

Talla hetkella ei tule mieleen kehityskohteita

ANANEN
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v Tuotteita tulisi olla kokoa ajan saatavilla varastosta

Miksi olette valinneet Leonna Aho Oy Ab:n tarjoamat palvelut/tuotesarjan omaan hoito-
laasi?

Koska sita ei ole Suomessa viela joka hoitolassa

Laatu ja toimivuus tuotteissa

Tyypit sarjan takana, koulutukset ja tuotteet on ihania.

Comfort zonen laatu, koulutus, pakkausten ulkonaké

- Sarja erottuu muista markkinoilla olevista sarjoista. Arvostan laatua tuotteissa se-
kd sarjan innovatiivista ja visuaalista, loppuun asti hiottua ilmetta. Sarjan ideolo-
gia ja omat arvoni kohtaavat toisensa. Leonna on innoittava ja mahtava maahan-
tuoja sarjalle! Tyota tehddadan maahantuonnissa suurella sydamella, ndyrasti ja ah-
kerasti

v’ Laatu ja hyvi yhteistyd

AN NN YR

Kuinka kauan olette olleet Leonna Aho Oy Ab:n asiakas?

alle vuoden 3
ylivuoden 4
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Liite 4 Facebook kysely jatiedote

"Estenomiopiskelija Jenni-Mari Méakiaho tekee opinnaytetyonsa yhteistydssa Leonna
Aho Oy Ab:n kanssa. Haluaisimmekin nyt tietda kuinka kaytatte Facebookkia. Opinnay-
tetydssa on ajatuksena suunnitella/luoda séhkagisia tydkaluja yrityksen ja teidan valille.
Kyselyyn paasette vastamaan alla olevan linkin kautta. Toivoisimme etta tayttaisitte
kyselyn mahdollisimman pian, aikaa kyselyyn vastaamiseen menee noin minuutti.

https://docs.qgoogle.com/forms/d/1jOhMvVhQ2JCh aReS73DDS1om6mubmAgz3YRz0Q
PuNs/viewform

Kiitos ajastanne!"

Leonna Aho Oy AB Facebook
*Pakollinen

Oletteko Facebookissa? *

o Kylla, yrityksena
o Kylla, yksityishenkilona
e En kumpanakaan

Kaytattekd Facebookkia

paivittain

kolme kertaa viikossa
kerran viikossa
kerran kuukaudessa
harvemmin

Haluaisitteko ettd Leonna Aho Oy Ab:lla olisi jalleenmyyjilleen oma Facebook ryh-
ma?

o Kylla
e En
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Liite 5 Kirje jalleenmyyjille
Arvoisa Leonna Aho Oy Ab:n jalleenmyyja

Estenomiopiskelija Jenni-Mari Makiaho Turun ammattikorkeakoulusta on opinto-
jensa aikana tehnyt useita kouluprojektejaan yhteistydssa Leonna Aho Oy Ab:n
kanssa. Olemme tehneet yhteistydssa asiakastyytyvaisyyskyselyja ja toteuttaneet
koulutuskalenterin. Opinnadytety6n tekeminen Leonna Aho Oy Ab:lle oli luonteva
jatkumo opintojen aikana tehdyille projekteille. Kevaalla 2013 aloitimme opin-
naytetyon tekemalla teille jalleenmyyjille asiakastyytyvaisyyskyselyn, missa ha-
lusimme tietda kuinka tarkedna pitaisitte, ettd osa maahantuojan palveluista hoi-
tuisi sahkdisesti. Vastauksien perusteella rupesimme suunnittelemaan sahkoisten
palvelujen rakentamista teidan ja Leonna Aho Oy Ab:n valiseen toimintaan. Ensin
Leonna perusti teille suljetun facebook-ryhman, jossa voi helposti mm. jakaa
kokemuksia puolin ja toisin. Lahdimme suunnittelemaan lisaksi ammattilaissivus-
toa minne paasevat ainoastaan Leonna Aho Oy Ab:n jalleenmyyjat. Pohdimme
erilaisia asioita luodessa ammattilaissivuja ja lopulta paadyimme kuuteen tee-
maan mitka olisivat kaikkein tarkeimpia asioita. Kaytimme myds hyddyksi tietoja

mitd saimme asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta.

Sivustolta 16ytyy kuusi teemaa:

. Kun olette kirjautuneet sivuille, ensimmaisena nakyy kuva
mika on ajankohtaista ja sen alta 16ydat teemat. Hinnastojen alta 16ytyy hinnas-
to/tilausalusta, joiden avulla voitte tarkistaa tuotteiden hinnat ja hyodyntaa tila-
uspohjaa tilausta tehdessa. Kuvapankista 18ytyy paljon erilaisia kuvia, joita voitte
hyodyntaa nettisivuilla, facebookissa ja yleensakin markkinoinnissa, ja my6s
muutama video. Koulutus -kohdasta |0ydatte aina ajankohtaiset koulutuspaivat,
koulutuksiin ilmoittautuminen tapahtuu jatkossa Jenni Kuikalle sahkdpostiin jen-

ni@leonnaaho.fi tai puhelimen valityksella numeroon 040 0946 236. Yleiset -

osiosta 16ytyy ainesosalistoja, jotka pystytte esimerkiksi tulostamaan ja laitta-
maan myyntihyllyn l[ahelle kansioon, josta voitte helposti katsoa mita ainesosia
tuote sisaltaa, lisaksi osiosta I6ytyy raaka-ainekululaskelmat. Ajankohtaista -

kohdasta |6ydat nimensakin mukaan kaiken ajankohtaisen. Tapahtumat -kohtaa
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tullaan taydentamaan, kun on jonkinlaisen tapahtuman aika, tulevaisuudessa
tapahtumien jalkeen mahdolliset materiaalit tullaan laittamaan taman otsikon

alle.

Ammattilaissivusto 16ytyy osoitteesta www.leonnaaho.fi/ammattilaiset ja jokaisel-

le jalleenmyyjayritykselle on tehty omat tunnukset. Jokaiselle yritykselle lahete-
taan henkilokohtaisesti tunnukset sahkopostitse ja jokainen yrityksen tyontekija

voi kayttaa samoja tunnuksia.
Sahkoisten palvelujen kaytosta tullaan tekemaan teille tyytyvaisyyskysely noin
puolen vuoden kayton jalkeen. Kaikki palaute ja ideat ovat tervetullutta tietenkin

jo aiemmin, voitte olla yhteydessa Leonnaan.

Toivomme ettd koette luomamme sahkoiset palvelut hyddyllisiksi ja ne auttavat

teita arjessa.

Ystavallisin terveisin, Jenni-Mari Makiaho ja Leonna Aho-Ryhanen
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Liite 6 Kysely sdhkdisista palveluista

Kysely Leonna Aho Oy Ab:n sahkdisisté palveluista
Oletteko liittyneet Leonna Aho Oy Ab:n facebook-ryhm&an?
Kyll& En

Oletteko itse julkaisseet facebook-ryhman seinalla uutisia esim. omasta yrityk-

sestanne?
Kylla En

Oletteko kayneet Leonna Aho Oy Ab:n ammattilaissivuilla

www.leonnaaho.fi/ammattilaiset?
Kyll& En
Kuinka hyo6dylliseksi olette kokeneet facebook-ryhméan?

1 = Erittain hyodylliseksi 2 = melko hyodylliseksi 3= jonkin verran hyodylliseksi 4
= en lainkaan hyodylliseksi

1 2 3 4
Kuinka hyodylliseksi olette kokeneet ammattilaissivut?

1 = Erittain hyodylliseksi 2 = melko hyodylliseksi 3= jonkin verran hyodylliseksi 4
= en lainkaan hyodylliseksi

1 2 3 4

Onko jotain, mita haluaisitte, etta kehittdisimme facebookissa ja/tai ammattilais-

sivuilla?

Sana vapaa
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