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Kauneus- ja jalkahoitopalvelut Terttu Nieminen oaukeudenhoitoalan pienyritys
Tampereen Kaukajarvella. Yritys perustettiin vuo2387 ja se on siita l&htien tyollis-
tanyt yrittgjan taysipaivaisesti. Yrityksen toimaaton kehitetty vuosien mittaan yritta-
jan oman kokemuksen perusteella, mutta erillisiityksia tai tutkimuksia ei ole
missddn vaiheessa tehty. Opinnaytetyon aiheekssinawden palvelun kehittaminen
yrittajélle, jotta yrittdja voisi tavoitella uusiasiakkaita seka lisamyyntia jo olemassa
olevien asiakkaiden keskuudessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa yrityksgykytila analyysien avulla, haasta-
tella kauneudenhoitoalan asiantuntijoita, asiakkgtyrittajad. Tavoitteena oli muotoil-
la uusi palvelu yritykselle huomioon ottaen naméreeri nakdkulmaa. Tutkimusme-
netelméana oli palvelumuotoilu.

Ty0O toteutettiin rakentamalla ensin teoreettinenmdrrys palvelumuotoilusta ja sen
menetelmista seké& palvelumuotoiluprosessista wgisdeoreettisen ymmarryksen
jalkeen selvitettiin yrityksen nykytilanne kahdebka analyysilla, haastateltiin kolmea
kauneudenhoitoalan asiantuntijaa, pidettiin asidkésius ja haastateltiin yrittgjaa.
Naiden eri menetelmien lopputuloksena saatiin késibisaalta kauneudenhoitoalan
palveluiden kysynnan suunnasta ja uusista trerigeasiakkaiden toiveista seka yritta-
jan resursseista. Asiantuntijoiden ja asiakkaidgmeduideat arvioitiin yhdessa yrittajan
kanssa.

Eri nakokulmat huomioon ottaen parhaimmaksi paidelaksi valikoitui asiakasiltojen
pitaminen asiakkaiden omissa tiloissa. Tama palaiunopeasti toteutettavissa, ei
vaatinut talla hetkelld lisdkoulutusta ja siita téaaselvasti mahdollisuuksia yrityksen
likevaihdon kasvattamiseen, silla kokonaisuutedtyil kiinteasti tuotemyynti. Asia-
kasiltojen pitdmisestéa otettiin oppia benchmarkingretelmalla toisesta kauneudenhoi
toalan yrityksesta, jossa oli kdytdsséa vastaavaatapalvelukonsepti.

Uudesta palvelusta tehtiin prototyyppi tarinan k& jotta syntynyttd ideaa voitiin

tarkastella mahdollisimman kaytdnnonlaheisestda kdkiasta. Tarinallistamisen

lisdksi prototyypistd muotoiltiin palvelupolku niasiakkaan kuin yrittajan nakokulmas-
ta. Viimeisessa vaiheessa prototyyppi testattirioman avulla.

Palvelumuotoiluprosessin lopputuloksena syntyit§jdile prototyypin lisaksi melko

suuri maara uusia palveluideoita, joita yrittdja jadostaa kayttoonsa viela lisaa myo-
hemmassa vaiheessa. Ty0 antaa arvoa niin yrigdgiin yleisestikin muille kauneu-

denhoitoalan yrityksille.

Asiasanat: kauneudenhoitoala, palvelumuotoilu, gdalden kehittaminen



ABSTRACT
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A private beauty parlour called Kauneus- ja jalkedpalvelut Terttu Nieminen is
located in Tampere. The enterprise was founded@¥ 2and since then has employed
the founder. The entrepreneur has developed thextbges on her own but no specific
survey or study has been carried out at any pdhe.topic of this master’s thesis arose
up when the entrepreneur wanted to find a new wagchieve new customers and to
increase income from current customers.

The purpose of this master’s thesis was to intenleauty specialists, customers of the
enterprise and the entrepreneur herself. The ainthefthesis was to design a new
service for the enterprise. The method in this era&sthesis was service design.

The study first explained the theory of serviceiglesnd it's methods, and the process
of service design. After having the theoretical estdnding of service design the
present state of the enterprise was explained thighhelp of two different analyses.
Thereafter three different beauty specialists waterviewed and a brainstorming
session for the selected customers was arrangete land, the results of these stages
were analysed together with the entrepreneur.

After considering the different aspects the bestise idea was selected. The new idea
was to arrange beauty events for customers in tveir premises. It was easy and fast
to implement this idea and there was no need foadsaining. The new service offered

a chance to increase revenue through the salespofatics during the beauty event, and
attracted new customers. Benchmarking method wed taslearn more about arranging

these events.

Storytelling was the method that was used whennthe idea was prototyped. The
method was used to obtain practical informationtlo® service idea. In addition to
storytelling, a customer service path was used aethod. Finally, the prototype was
tested with the help of a test group.

The final outcome of this service design proceswided the entrepreneur with a great
number of ideas to develop her business afterwdiis. master’s thesis will be valu-
able to the entrepreneur as well as to other bgzartgurs in general.

Key words: beauty care, service design, developargices
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1 JOHDANTO

Useimmat asiakkaat tulevat kauneushoitolaan hakemhaa hoitamisen lisaksi ripauk-
sen ylellisyytta ja nautintoa. Siis elamyksen, jakattaa hetkeksi arjesta. Mitd parem-

min yritys pystyy tarjoamaan sellaisen, sita varmemasiakas tulee takaisin.

Elamyksen tarjoaminen on pienten asioiden sumnké, s valttamatta ole edes kallis-
ta. Kun yrityksella on tarjota jotain jokaiselleiasaan viidelle aistille (naké, kuulo,

maku, haju ja tunto), ollaan jo pitkalla. Kun asiaélla on hyva olla, hdn on valmiimpi
ostamaan tuotteen ja jatkamaan tuota tunnetilaasrkgtona. (Yrittajan llona — Opas

hoitolayrittdjan arkeen 2014, 11.)

1.1 Kauneudenhoitoalan nakymat

Kauneudenhoitoalan tulevaisuuden nakymia tutkitiefjan erilaisen lahteen avulla.

Julkiset Tyo- ja elinkeinopalvelut (2014) arvioividhuneudenhoitoalan ja kosmetolo-
gien tyon tulevaisuuden nakymid vuonna 2014. Jkigyo- ja elinkeinopalveluiden
mukaan kansainvalinen hoitamis- ja hoidattamisiulit on lisdnnyt ihmisten tietoi-
suutta itsenséd hoidattamisesta. Siten on oletettdismuneudenhoitoalan palvelujen

kysynnan kasvava suuntaus.

Kauneudenhoitoalan yritykset tulevat monipuolistamantisestaan Julkisten Tyo- ja
elinkeinopalveluiden mukaan. Peruspalveluiden Bsaka kehittyy tarjoamaan erikois-
tuneita ja korkeatasoisia kauneudenhoitopalvelGgman mahdollistaa moniammatti-
suus eli kauneudenhoidon ammattien rinnakkainearosgen sekd yhteistyd muiden
kauneudenhoidon ammattilaisten kanssa. Verkostaieminternetin kautta lisdanty-

nee, samoin erilaiset koulutusverkot ja ostotoimmrerkostoituminen.

Asiakaspalvelun kehittdminen saattaa edellyttadesopia liikeyksikoita, jotta kauneu-
denhoitoalan palveluita voitaisiin tarjota mahdoiiman paljon samassa paikassa
mahdollisimman moneen aikaan. Aukioloaikojen lisddn edellyttdd joustavuutta
tyGaikojen suhteen eli on oltava valmis tyoskemtelén yha useammin myos iltaisin ja

viikonloppuisin.
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Julkisten Tyo- ja elinkeinopalveluiden mukaan atansainvalistyminen tulee mahdol-
listamaan myds alan ammattitaitoisten henkildidgoiteimisen myds ulkomaisille
tyomarkkinoille. Kielitaito tulee yha valttamattoménaksi alan kansainvalisten suunta-
usten seuraamiseksi. Kauneudenhoitoalan jatkuvamus- ja kehitystyé edellyttaa
menestyneiltd ammattilaisilta jatkossakin aktiiviga jatko- ja taydennyskoulutuksen

suhteen. Alan ammattikorkeakoulututkinto lisannka dautkimusta.

Kosmetologitydn ammatinkuva muuttunee yleismaailisten kehityssuuntien mukai-
sesti ihonhoidon ammattilaisesta myds ihmisen tetge ja hyvinvoinnin kokonaisval-
taiseksi asiantuntijaksi. Projektiluontoinen kouktyo erilaisille kohderyhmille liséan-
tynee. Profiloituminen ja uusien palvelujen tarjoaem tullee tarkeammaksi, jotta yritys

Voisi parjata lisdantyvassa kilpailutilanteessa.

Laura Pylvas ja Hilkka Roisko Tampereen yliopistoptiolestaan laativat opetushalli-
tuksen pyynndsta laadullisen ennakointiselvitykgessa kasiteltiin kauneudenhoito-
alan tulevaisuuden osaamistarpeita, osaamisensiemen muutoksia seka kokonaan
uusia osaamisalueita. Pylvas ja Roisko (2012, 3B#d/Astavat ennakointiselvityksen

tulokset seuraavasti:

» Kauneudenhoitoalan ammattilaisen keskeinen osaankioestuu edelleen vah-
voista ammatillisista perustaidoista.

e Palvelujen ja ammatillisen osaamisen keskeisekdbkibhdaksi nousee asiak-
kaan kokonaisvaltaisen tyylin huomioiminen, jollgalvelusuunnitelmat toteu-
tetaan asiakkaiden tarpeista lahtien.

» Keskeisid osaamistarpeita ovat kokonaisuuksiernte|lyhteistyotaidot, monia-
lainen liiketoimintosaaminen, ymparistbosaaminégtotekninen seka teknolo-
ginen osaaminen.

» Palvelualan tulevaisuuden osaamistarpeita tulel@nhaan luovuus, yritteliai-

syys, elamanhallintataidot, elinikdinen oppiminek&motivaatio.

Pylvas ja Roisko (2012, 42) ovat ennakointiselsggsa tutkineet myods kauneudenhoi-
toalan rajapintoja muiden alojen kanssa. Tulevalsssa kauneudenhoitoalan rajapinto-
ja loytyy erityisesti terveysalojen sekd hyvinvoinvapaa-aika- ja elamyspalveluiden
kanssa. Tutkimuksen mukaan yhteyksia |6ytyi mydg/mty ja matkailualojen, luon-

taisalojen sekad nutrikosmetiikan kanssa. Ajankoletaija keskustelua heréttava yhteys
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kauneudenhoitoalalla on esteettiseen kirurgiaarkgasuosio on kasvanut viime vuosi-

na.

Tulevaisuuden tutkimuskeskuksen professori Sirkknbhen puolestaan esitteli Sitran
Luonnosta hyvinvointia ja uutta palveluliiketoimaat — tilaisuudessa 13.6.2013 erilaisia
heikkoja signaaleja, jotka voivat vaikuttaa tulesxmaiden palveluliiketoimintaan. Erityi-
sesti hyvinvointialan tulevaisuuteen vaikuttaviaikkeja signaaleja ovat Heinosen
mukaan muun muassa hitauden vallankumous ja LOHA&tminen. Hitauden
vallankumouksella Heinonen tarkoittaa vauhdin hiifgnistd, oman rytmin kuuntele-
mista ja vastareaktiota jatkuvalle kiireelle ja dkkuuspaineelle. LOHAS on lyhenne
englanninkielisistéa sanoista Lifestyle of Healttd &ustainability ja silla tarkoitetaan
oman terveyden, ympariston terveyden ja eettisyyadd vastuullisuuden huomioimis-
ta kulutuskayttaytymisessa. Nailla heikoilla sigedi uskon olevan merkitystd myds
kauneudenhoitoalalla, silla kauneudenhoitoalangdaiNa on suurelta osin niin mielen-
virkistamistarkoitus kuin itsensa hoitamistarkokus Nailla pystytadn vastaamaan

jatkuvaan kiireeseen ja toisaalta oman terveydié&piybon.

Yleisesti ottaen palveluliiketoimintaan tulee vdtaimaan Elinkeinoelaméan keskusliiton
mukaan tulevina vuosina globalisaatio. Palvelug\at siirtymaén ihmisten, yritysten ja
tavaroiden tavoin valiorajojen yli. Kansainvalise®tanssakaymisesta on seurauksena
palveluiden ja tuotevalikoimien muutoksia. Palvdkn kaytdssa eettiset valinnat
nousevat voimakkaasti esiin ja siksi palveluidejotaien onkin pystyttava vastaamaan
kehitykseen tuntemalla tuotteiden ja palveluidekdkelinkaari entista tarkemmin. (EK
2006, 8-9.)

Tassa tyossa kauneudenhoitoalan tulevaisuuden mé@kgnuusia palveluinnovaatioita
tutkittiin  kauneudenhoitoalan asiantuntijahaashaiien avulla seka arvioitiin uusia

palvelumahdollisuuksia asiakkaiden ja yrittajandsm

1.2 Yrityksen esittely

Taman kehittdmistehtavan toimeksiantajana oli Kaanga jalkahoitopalvelut Terttu
Nieminen. Yritys on Tampereen Kaukajarvelld toimiyhden naisen yritys, jonka
toiminta on alkanut vuonna 2007. Yritys on toimmda alusta lahtien tyollistanyt

taysipaivaisesti yrityksen perustajan.



Kauneus- ja jalkahoitopalvelut Terttu Nieminen @ag asiakkailleen monipuolisia
palveluita kauneuden- ja jalkojenhoidon saraltahd#@ryhmana yrityksella ovat talla
hetkella aikuiset naiset, vanhukset, yritykset jalem tyontekijat, palvelutalot seka

kaupunki.

Yrityksen palvelutarjoomassa on talla hetkella kaskasi- ja jalkahoidot, depilointi
seka ripsien ja kulmien varjays.

1.3 Tyon tavoite ja tarkoitus

Yrityksen perustamisvaiheiden ja liiketoimintasuil@iman laatimisen jalkeen toimin-
taa on kehitetty yrittdjdn oman kokemuksen mukamutta tarkempia analyyseja tai

dokumentointia ei ole yrityksen elinaikana tehty.

Tyon tavoitteena oli tuottaa yrittajalle ehdotus uuwdesta palvelustajoka on muotoil-

tu asiakas-, asiantuntija- ja yrittdjanakokulmarniaon ottaen (kuva 1).

Asiakkaat

Uusi palvelt

Asiantuntijat Yrittaja

KUVA 1 Kehittdmistyon tavoite



10

Tyon tarkoituksena oli selvittda yrityksen nykytila, haastatella kauneudenhoito-
alan asiantuntijoita, pitd& asiakastilaisuus sekd &astatella yrittdjaa. Saatujen
tulosten perusteella yrittajalle voitiin muotoillasi palvelu yrittajan resurssit huomioon

ottaen.

1.4 Tutkimuksellinen lahestymistapa ja kaytettdvat mengelmat

Palvelumuotoilu on hyvin nopeasti yhad suositummaksiut lahestymistapa, jota

kaytetdan yritysten ja julkisen sektorin kehittéayissa. Suosion taustalla ovat erityi-
sesti organisaatioiden siirtyminen yha syvemmirakeslahtdiseen arvoajatteluun ja
my0Os niiden kohtaamat taloudelliset paineet. Pammelotoilu tarjoaa selkean prosessin
ja helppokayttoisia menetelmia ja tyokaluja, jotkavat palvelun kayttajat keskioon ja
joiden avulla voidaan helposti konkretisoida ja @agti testata aineettomia palvelukon-
septeja. (Ojasalo ym. 2014, 71.) Tassa tyossa lpahumtoilu on valittu lahestymista-

vaksi nimenomaan ketteryytensa ansiosta; pieny#yka ratkaisut ja paatokset synty-

vat ripedasti, eika aikaa kulu byrokratian rattaignrittamiseen.

Palvelumuotoilun mieltaminen lahestymistavaksi ddig®ssa ei ollut aivan yksioikois-
ta. Toisaalta voitaisiin myds ajatella, etta takshittamistehtavassa on seka piirteita
toiminnallisesta ettd konstruktiivisesta tutkimusesta. Toimintatutkimuksen mukaan
asiakkaat osallistetaan mukaan kehittdmistehtay@doisaalta piirteita 10ytyy myos
konstruktiivisesta tutkimusotteesta, silla tassdiissa tuotetaan uusia innovaatioita.
(Ojasalo ym 2014, 58; 65.)

Kehittamistehtavan lyhyehkon aikajanteen takiaddggdssa ei tarkasteltu enaa palvelun
saattamista kaytantoon asti ja sen arvioimistayksen lilkketoimintaan, vaan keskityt-
tiin nimenomaan luomaan yrittajélle uusi palveluljgpmaan siitd mahdollisimman
todenmukainen prototyyppi, joka on testattu koerithravulla. Yrittdjan omaan harkin-

taan jai, ottaako han palvelun osaksi palvelutamaansa myohemmin.

Tassa tyossa kaytettiin palvelumuotoilun saralttujin menetelmia kehittamistehtavan
eteenpain viemisessa. Menetelmind olivat nykytitaralysointi SWOT-analyysin ja
laajennetun palvelutarjooman analyysin avulla, rdsiatijahaastattelut, yhteiskehitta-
minen asiakkaiden ja yrittdjan kanssa seké uudielpa prototypointi.
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Yrityksen nykytilan arvioinnissa kaytettin SWOTalgysia, jossa selvitettiin perintei-
sen nelikentan avulla yrityksen taman hetkiset keaiklet, vahvuudet, mahdollisuudet
ja uhat. SWOT-analyysi antoi mielestani ulkopudlesdukijalle nopeasti kasityksen
yrityksen nykytilasta. Yrityksen nykytilaa avattilsWOT-analyysin lisaksi myds
asiakasnakokulmasta arvioimalla yrityksen laajetong@alvelutarjooma. Laajennetun
palvelutarjpoman analyysissa pohdittin asiakkaalvglukokemusta eri tekijéiden
osalta. Nama kaksi tyokalua auttoivat saavuttanyaamarryksen yrityksen tilasta talla
hetkella. Yrityksen nykytilan arviointi oli tarkeasiksi, etta pystyttin ymmartamaan

mihin suuntaan yritysta halutaan tulevaisuudessdévi

Asiantuntijoiden haastattelut valittiin menetelmidkstta kauneudenhoitoalan nykyisis-
ta ja tulevista hoitotrendeista saatiin kerattyéhdwdlisimman kattavasti tietoa. Asian-
tuntijat ovat oman alansa nako6alapaikalla, josteeadykyiset ja tulevat suuntaviivat
tavallista kauneudenhoitoalan yrittdjaa paremmurieVaisuuden ennakoinnilla pyrittiin

saavuttamaan ymmarrys kauneudenhoitoalan palvelliggynnan suunnasta.

Asiakasryhman kokoaminen ideointipajaa varten miabn toi asiakkaiden aanen
kuuluviin tassa tyossa. Tarkeinta oli selvittddakkaiden syvimpia arvoja, mieltymyk-

sid ja taustoja, jotta saatiin selville, minkalaigalveluita asiakkaat todella haluavat.
Asiakasymmarryksen saaminen oli tdman kehittamigtéim tarkein valietappi, silla se

muodosti pohjan yhdessa asiantuntijahaastatteluikkemssa uuden palvelutuotteen
muotoilulle.

1.5 Tyon rakenne ja aikataulu

Tassa opinnaytetydssa teoria ja kaytantd vuoretelga tyo eteneekin vetoketjumaisel-

la tavalla yhdistden teorian ja kaytannon yhteewglk?).
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KUVA 2 Tyo6n vetoketjumainen eteneminen

Tybn rakenne etenee seuraavasti:

Johdannoss&errotaan tyon tavoite ja tarkoitus, kaytettavanetelmat seka pohditaan

kauneudenhoitoalan tulevaisuuden nédkymia yleisesti.

Palvelumuotoiluprosessi ja tyokalugsitellaan tyon toisessa luvussa. Aluksi kerrotaan
palveluiden, palveluiden kehittamisen ja palvelutoidon sekd keinojen teoriaa ja
viimeisessa alaluvussa kerrotaan kuinka edellélgsiteoria nivoutuu yhteen taman

kehittamistehtavan kanssa.

Kolmannessa luvussa kerrotaan kuinkaden palvelun muotoilueteni. Téssé luvussa

kaydaan lapi kaytetyt menetelmat ja kerrotaan nmyidlen teoriaa.

Uuden palvelun prototypoinnist&errotaan tyén neljgnnesséa luvussa. Luvussa esitel-
laén, kuinka tassa tytssa kehitetty uusi palvehiigetotypoitiin tarinallistamalla ja
muotoilemalla palvelupolku asiakkaan ja yrittajéakdkulmasta. Luvun lopussa kerro-

taan prototyypin testaamisesta.

Viides luku,pohdinta koostuu tyon arvioinnista ja jatkotoimenpide-etugista.
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Aikataulullisesti tAma kehittamistehtava eteni sewasti (kuva 3):

Asiantuniija-

haastattelut,
Teoreetiisen asiakastilaisuus, Raportin
tiedon ynttagan kinoittaminen
keraaminen haastatielu, ja viimeistely

benchmarking

Keit04 || Syhoy20t4 | [ Kenit215

Sermnaan | Semnaan Il Sermnaan I
952014 21112014 2442015

KUVA 3. Opinnaytetydn eteneminen
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2 PALVELUMUOTOILUPROSESSI JA TYOKALUT

Kehitysprosessi alkaa, kun syntyy ajatus uudesteelsta tai palveluliiketoiminta-
alueesta tai kun halutaan kehittaa nykyista pabvedo tassa vaiheessa tarvitaan asia-
kasymmarrysta siitd, onko palveluidealle olemassakkina, vai aiommeko luoda
kokonaan uuden markkinan. Loytyyko asiakas, jonkaska kehittdmistd voidaan
tehda? Asiakasnékdkulma on mukana prosessissakéhittamistd tehdaan yhdessa

asiakkaan kanssa. (Arantola & Simonen 2009, 6.)

Monissa palveluissa asiakkaan kokema arvo ei symalyastaan palvelutapahtumassa
vaan vasta myohemmin asiakkaan arjessa. Joskushjapaattavasti sen jalkeen, kun
vuorovaikutus asiakkaan kanssa ja palveluntuottigarssa on paattynyt. (Jaaskelainen
ym. 2013, 15.)

2.1 Palvelun eri maaritelmia

Jotta voidaan ymmartaa palveluiden kehittamispmiae®n maariteltava ensin, mita

palvelulla tarkoitetaan.

Perinteisesti palveluita luonnehditaan eri tavoilNe maaritellaédn yleensa suhteessa
konkreettisiin tuotteisiin, jolloin niilla voidaandhda olevan seuraavat nelja erityispiir-
retta:

» Palvelut ovat ainakin osaksi aineettomia

» Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja

» Palvelut kulutetaan tai koetaan samanaikaisesti,fkité tuotetaan

o Kayttdessadan palveluja asiakas itse osallistuuepghpahtuman tuottamiseen.

(Valvio 2010, 45-46.)

KTT Christian Grénroosin (2010,79) mukaan palvetujégrkein piirre on niiden proses-
siluonne. Palvelut ovat toiminnoista koostuvia psseja, joissa kaytetddn monenlaisia
resursseja — ihmisia ja muita fyysisia resursg@a, jarjestelmia ja infrastruktuureja
— usein suoraan vuorovaikutuksessa asiakkaan kajssa asiakkaan ongelmaan
l0ydetaan ratkaisu. Useimmat muut palvelujen orspiateet johtuvat niiden prosessi-

luonteesta.
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Palveluun liittyvid asioita mietittdessa on syyi#® myos mielessa, etta palvelua ja
asiakaslahtoisyytta tulee tarkastella analyyttideksetoiminnan edistajana. Tavoitteena
on positiivisuutta séateileva toimintatapa niinadtiiminnasta jaa asiakkaalle aina "hyva
maku suuhun”. (Valvio 2010, 45-46.) Asiakaskokerausnyttaa positiivista tai nega-

tiivista tunne-energiaa. Kun asiakas kokee, ettéehaon ylittdnyt hdnen odotuksensa,
arvottaa asiakas sen korkeammalle kuin sen, el@&lpavain tayttaa hanen odotuksen-
sa. (Fiscer & Vainio 2014, 165.)

2.2 Palvelumuotoilun méaarittelya

Teollinen muotoilija (TaM) Mikko Koivisto maaritte taiteen maisterin lopputydssaan
palvelumuotoilun osaamisalaksi, jolla tarkoitetgeaivelujen suunnittelua ja innovoin-
tia muotoilulahtdisilla menetelmilla, joissa paluelkayttaja on suunnittelun keskipiste
(Koivisto 2007, 64). Muotoilulahtdisilla meneteltdil tarkoitetaan muun muassa
benchmarkkausta, sidosryhmakuvausta, segmentoikitiusta, kontekstuaalisia
haastatteluita, etnografiaa, luotaimia, asiantah#pstatteluita, trenditutkimuksia ja
kayttoymparistokuvauksia (Koivisto 2007, 72).

Teollinen muotoilija (TaM) Juha Tuulaniemi maatigee Palvelumuotoilun tytkalupa-
kissa (SDT — Service Design Toolkit 2014) palvelotoidun systemaattiseksi tavaksi
lahestyd palveluiden kehittamista ja innovointiatéylaikaa sek& analyyttisesti etta

intuitiivisesti.

Taiteen tohtori Satu Miettinen (2011, 26) puolesta#garittelee, ettd muotoilu ei enaa
rajoitu muodon, toiminnan, materiaalien, tuotanjeokaytdn suunnitteluun. Suunnittelu
keskittyy nyt ihmisten, tuotteiden ja teknologiaélisen vuorovaikutuksen suunnitte-
luun. Palvelumuotoilu antaa Miettisen mukaan tyingita vastata ihmisten muuttuviin
tarpeisiin ja ongelmiin sosiaalisen, teknologisanaloudellisen elinympariston muuttu-

essa.

Yksi erilaisimmista palvelumuotoilun maaritelmisidiee Idris Mooteelta (2013, 32):

palvelumuotoilu on maagisen tasapainon etsint&étdiminnan ja taiteen, jarjestyksen
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ja kaaoksen, intuition ja logiikan, suunnitteluntgkemisen, leikittelyn ja muodollisuu-

den seka hallinnan ja valtuuttamisen vailla.

Palvelumuotoilun kasitettd ei ole useista lahtdmstélimatta maaritelty kovin yksioikoi-
sesti, eikd niin ole ehkad tarpeenkaan tehda. Tassbsa palvelumuotoilun keinoja
kaytettin apuna uuden palvelun kehittdmisprosseasigotta koko kehitysprosessi
nopeutuisi ja ettd uudet, kehitetyt palveluideastasivat mahdollisimman hyvin

asiakastarpeita.

2.3 Palvelumuotoiluprosessin kuvaus

Uusien palveluiden kehittaminen yrityksisséa on pes$, jossa asiakkaan tarpeet ja
toivomukset linkittyvat yhteen yrityksen resurssiganssa. Palvelumuotoilussa kehit-
tamisprosessi perustuu kayttgjan ja kayttokonteksgtnmartdmiseen, tunnistettuun
asiakastarpeeseen, relevanttiin kohderyhmaan jgkgen strategisiin tavoitteisiin ja
resursseihin. Palvelumuotoilu pyrkii kehittamaanvehuita, joilla on kohderyhma ja
kysynta ja jotka ovat yritykselle liiketaloudellste kannattavia. (Hamalainen, Nyman,
Bjork & Lammi 2009, 17.)

Palvelumuotoilu on prosessimainen tydskentelytagagtuiden kehittdmisessa, jonka
lahtokohtana ovat kuluttajat. Palvelumuotoilusséuttajien arvon muodostusprosessit
yhdistetdaan yrityksen arvoprosessiin. Palvelumlwt@vartaakin keskustelua koko
yrityksen palveluportfoliosta, ei ainoastaan yrggk ytimessd olevasta palvelusta.
Asiakasymmarrys onkin tyokalu, eikd pelkastaaretidkmintasuunnittelun kohde vaan
osa sitd. Ymmartamalla asiakkaan merkitysten muadusta saadaan vahva lahtékoh-

ta uuden palvelun kehittamiselle. (Hamaéalainen yaQ® 65.)

Palvelumuotoiluprosessia on kuvailtu eri lahteisgéinkin kattavasti. Tahan kappalee-
seen koottiin neljasta eri lahteesta palvelumuopodsessin kuvaukset ja tiivistettiin ne

lopuksi yhteen taulukkoon.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 74—75) ovav&innollistaneet palvelumuotoilu-

prosessin nelivaiheiseen kuvaan (kuva 4):
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e

Kartoita Ennakoi Mallinna Konseptoi
ja ymmar- ja ja ‘
ra ideoi arvioi vaikuta /’

KUVA 4 Palvelumuotoiluprosessi Ojasalon, MoilasarRjitalahden (2014,75) mukaan

Kuvan perustana on kaytetty tunnetuimpia palveluoilprosesseja, ja se havainnol-
listaa prosessin, jossa palvelumuotoilun menetelmisaksi hyodynnetddn myos
erilaisia ennakoinnin menetelmid. Palvelumuotojtwasessin alkupaassa korostuu aina
syvéllisen asiakas- ja toimintaymparistoymmarrykseankkiminen. Ensimmaisen
vaiheen menetelmat keraadvat laajasti faktatietaajemyksia todennakaoisesti tulevai-
suuden kehityskuluista, ja toisaalta "empaattisa€netelmat, joiden avulla pyritaan
syvallisesti ymmartdmaan ihmisten kayttaytymist&og ja piilevia tarpeita. Tamén
jalkeen hankitun tiedon pohjalta ideoidaan mahsdiofiman avoimesti uusia ratkaisuja.
Kuvan toinen vaihe on nimetty "Ennakoi ja ideoi"#veeksi. Ideointivaiheen jalkeen
palvelumuotoilussa korostuvat kehitettavan palvelobopea mallinnus ja testaus.
Palvelumuotoilun prosessi paattyy palvelun lopakis konseptointiin ja sen saattami-

seen kaytantoon.

Juha Tuulaniemi (2011, 96) kuvailee palvelumuotihrosessiksi, joka auttaa havait-
semaan, missa, milloin ja kuinka organisaatio wabidi palvelunsa arvokkaammaksi
asiakkaillensa seka itselleen. Yleinen palvelumitoprosessi kuvaa palvelumuotoi-
lun toimintarungon, johon tutustumalla voi hahmattelvelun kehittdmisen kokonais-

kuvan. Mallia voi soveltaa omien palveluiden keintiseen. (Tuulaniemi 2011, 126.)
Tuulaniemen kuvaama palvelumuotoilu koostuu seustawesista (kuva 5):
Méaarittely: Mitd ongelmia ollaan ratkaisemassa?klibvat suunnitteluprosessin

tavoitteet tilaajan kannalta? Tavoitteena on lugehenarrys palvelun

tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista.
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Tutkimus: Haastatteluilla, keskusteluilla ja asmtkiékimuksilla rakennetaan
yhteinen ymmarrys kehittamiskohteesta, toimintaynsp@sta, resurs-
seista ja kayttgjatarpeista. Tarkennetaan palvelotiajan strategiset

tavoitteet

Suunnittelu: Ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoskaaiatkaisuja suunnitteluhaas-
teeseen ja testataan niitd nopeasti asiakkaidess&arMaaritellaan

mittarit palvelun tuottamiseen.

Palvelutuotanto: Palvelukonseptit viedaan markki@eoasiakkaiden testattavaksi ja

kehitettavaksi. Suunnitellaan palvelun tuottaminen.

Arviointi: Kehitysprosessin onnistumista arvioidaarfralvelun toteutumista
markkinoilla mitataan ja palvelua hienoséadetaaugan kokemuksi-
en mukaan. (Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Maarittely ~ /  Tutkimus Suunnittelu Tuotanto /> Arviointi

KUVA 5 Palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen (20127 lmukaan

Tasséa esitettya prosessikuvausta voidaan kayyyd@dsa mitassaan, kun suunnitellaan
uutta palvelua. Prosessin laajuus ja toteutus hkkikevaihtelevat suunnittelukohteesta,
kaytettavissa olevista taloudellisista ja ajaltsisesursseista riippuen. Tarkeinta on
arvioida omat tarpeensa ja kaytettavissad olevairssssa ja soveltaa ja hyodyntaa
esitettya prosessimallia kulloisenkin tarpeen mokgauulaniemi 2011, 129.) Pienyri-

tyksessé sovellettavassa prosessimallissa onkimioitava erityisesti yrityksen resurs-

sit, joten palvelumuotoiluprosessi eronnee laajlitada isommissa yrityksissa tehtavis-

ta palvelumuotoiluprosesseista.
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Satu Miettinen (2011, 33) esittelee palvelumuotoilprosessin nelja vaihetta Birgit
Magerin mukaan. Palvelumuotoiluun keskittyvan psstei Birgit Magerin palvelu-
muotoiluprosessin vaiheet ovat:

1. Palveluratkaisujen tutkiminen

2. Uusien ratkaisujen luominen

3. Arviointi

4. Toteutus

Prosessin aluksi tunnistetaan palvelujarjestelmaarkuttavia tekijoitd, kayttajien
tarpeet ja kokemukset palvelusta. Taman tiedoroemvimuodostaa pohjan seuraavalle
vaiheelle, jossa tuotetaan ideoita ja tehdaan sguennittelua kayttdjien kanssa parhaan
mahdollisen palveluratkaisun tuottamiseksi. Arviniaiheessa kaytetaan palvelusta
tehtyja koemalleja ja arvioidaan niita kayttaen dksi olemassa olevaa strategiaa,
palveluportfoliota seké toteutetaan asiakastutkimjusssa haetaan tietoa mahdollisen
palvelun kayttamisesta. Toteutusvaiheessa tegialvelu vieddan kaytantoon.

Palveluinnovaatioiden parissa tydskentelevan riatsn palvelumuotoiluasiantuntija
Stefan Moritzin (2005, 123) mukaan palvelumuotaibgessi voidaan jakaa kuuteen
vaiheeseen, jotka ovat:

1. asiakasymmarryksen hankkiminen
palvelumahdollisuuksien [6ytyminen
ideoiden luominen
parhaiden ideoiden arviointi ja edelleen kehittdnin

palveluiden visualisointi

S

konkretisointi ja toteutus

Kaikista naistéa neljasta eri palvelumuotoiluprogedsuvauksesta voitiin muodostaa
yhteenvetona taulukko (taulukko 1), jossa havaitfirosessien erot ja yhtalaisyydet.
Yhteista naille kaikille prosesseille oli laajad@nhankinta, yhteisollinen ideointi seka
erilaisten mallien luominen ja nopea testaus, auatyi ja uudelleen maarittely. Suurin
ero naissa palvelumuotoiluprosesseissa oli havata Tuulaniemen maaritteleméassa

prosessissa, jossa arviointi korostuu vasta prvsessieisessa vaiheessa.
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TAULUKKO 1 Palvelumuotoiluprosessien vertailutaukok

Ojasalo & co | Tuulaniemi Mager Moritz

Ennakoi
ja ideoi Suunnittelu| Luominen Ideat

Tuotanto

Konseptoi Toteutus Visualisointi

ja vaikuta

Konkretisointi ja
toteutus

2.4 Palvelumuotoilussa kaytettavat tyokalut ja keinot

Anna Meronin ja Daniela Sangiorgin (2011, 239) naskgalvelumuotoilun tydkalut

voidaan jakaa neljaan kategoriaan: analysointiogiiseen, kehittamiseen ja protypoin-
tiin. Alla luetellaan usein kaytettyja palvelumuiddo keinoja kussakin vaiheessa; mita
ne ovat, milloin niitd useimmiten kaytetaan ja k@miita kaytetdan. Huomion arvoista
on, ettd samaa tyOkalua voidaan kayttdd prosessimissa eri vaiheissa eri ihmisten

toimesta.

1. Analysointi: Nama tyokalut auttavat keraamaanetadhmaan ja jakamaan tietoa
kayttaen hyvaksi esimerkiksi videoita, aanta, kueiatekstia. Tyokaluina voi-
daan kayttdd muun muassa tarinan kerrontaa, turtteekavideo-blogia, kaytta-

japaivékirjaa.
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2. Luominen: Nama tyokalut auttavat luomaan kokonaismuprojektin osapuolil-
ta keratyista kokemuksista. Kaytdossa on erilaisaalisointikeinoja, joilla voi-
daan tehd& ehdotuksia palveluideoista, kuten id@alokset, palvelunaytteet ja

palvelun tunnekartta.

3. Kehittdminen: Nailla tyokaluilla voidaan kehittédebita entista syvallisemmin
ja entista yksityiskohtaisemmin. Keinoina voidadytkaa muun muassa service

blueprint-kaaviota ja visuaalisia palvelukuvauksia.

4. Prototypointi: Naiden tyokalujen avulla palveluil®aidaan nopeasti testata jo-
ko ideointipalavereissa tai todellisissa palvelugngioissa ihmisten kanssa.
Palvelun kayttajat pystyvat nain kokemaan uudewegbah, toisaalta se myds
vahentdd epaonnistumisen riskia ja auttaa luomabselpsta tarkoituksen mu-
kaisia ja haluttavia. TyOkaluina voidaan kayttaemeskiksi palvelun videointia

ja palvelukokemuksen prototypointia.

Jyvaskylan  ammattikorkeakoulussa toteutettin  vo@si 2010-2012 STD-
palvelumuotoilun tydkalupakki-hanke, jossa menetelatikoimaa kehitettiin yhdessa
Palmu Inc.in kanssa. Palvelumuotoilun tydkalupakig®12, 3) jaotellaan palvelumuo-
toilussa kaytettavat tydkalut myos neljaan eri gatean, jotka ovat:

1. Rajaa

2. Opi
3. Ratkaise
4

. Testaa

Ensimmaisen vaiheen tavoitteena on luoda suunratefmmarryksen keradmiseen.
TyOkaluina tdssa vaiheessa voivat olla asiakka&relpgoolun piirtdminen, havainnointi

ja asiakkaan omien kokemusten kuuleminen.

Oppimisvaiheessa tavoitteena on sukeltaa asiakkaamilmaan. On ymmarrettava
asiakasarvo ja se, mista asiakkaat ovat valmiiteksaraaan. Asiakkaan maailma avau-
tuu, kun palvelua katsoo asiakkaan silmin. Asiakiékulma avautuu erilaisia kysy-
myksia pohtimalla: mitd asiakas nékee, kuuleetelgsd, tuntee, sanoo ja tekee? Asia-

kasprofiilien luominen on mygs oiva keino paassaan asiakkaiden maailmaan.
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Ratkaisuvaiheessa ideoidaan ratkaisuja havaittuiaiasteisiin ja arvioidaan parhaat
ratkaisut. Palvelumuotoilun ty6pakin ehdottamatkslat tassé vaiheessa ovat erdanlai-
set teemojen mukaiset kysymykset, joiden avullamouttaa palveluideaa vastaamalla
kysymykseen: mita jos...? Muuttamalla esimerkiksivpaln mittakaavaa, ajankohtaa,
saavutettavuutta tai muuta elementtia, voidaanass&iallonaan uusi nakdkulma palve-
luun. Parhaiden ratkaisujen arvioinnissa tyokalwnoaolla uuden palveluidean sijoit-
taminen nelikenttdan, missa arvioidaan palveludesdsa asiakkaan kokemaan arvoon

ja toisaalta liiketoiminta-arvoon (kuva 6).

Arvo asiakkaalle

A
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:J‘i—:ff —

\ ?
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L Pieni

Lilketoiminta-arvo

KUVA 6 Idean asiakasarvopotentiaali (Palvelumuatoitytkalupakki 2012, 15)

Taman liséksi voidaan arvioida sita, kuinka nopgabelppoa uusien ideoiden testaa-
minen asiakkailla on. Palveluidea voidaan tallGppittaa nelikenttdén, missa arvioi-

daan ideaa suhteessa toteutuksen nopeuteen jadibsistiteen (kuva 7).
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Nopeus

Nopea

Monimutkainen Yksinkertainen

»
|

Toteutuksen haasteellisuus

KUVA 7 Idean testaamisen nopeus ja helppous asadlekéPalvelumuotoilun tytkalu-
pakki 2012, 15)

Testausvaiheessa palvelu testautetaan asiakkailtengellun mukaisesti, kerataan siita
palautetta, iteroidaan ja tuotteistetaan palvelydKaéluina tadssé vaiheessa ovat muun

muassa palvelun prototyypin piirtaminen ja Busindsslel Canvas-kaavion kaytto.
2.5 Palvelumuotoiluprosessi ja palvelumuotoilun tytkald tassa kehittamistyossa
Tassa kehittamistydssa palvelumuotoiluprosessiheita kaytettiin soveltaen luvussa

2.3.1 esitettyjen teorioiden pohjalta. TAmé&n kéhiistyon palvelumuotoiluprosessi

tyokaluineen kuvattiin seuraavalla tavalla (kuva 8)
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Nykytilan kartoitus, jotta voitiin ymmartaa yrityka nykytila nykyisessa toimin-
taymparistossa. Tyokaluina olivat SWOT-analyysigajennetun palvelutarjoo-
man analyysi.

Kauneudenhoitoalan tulevaisuuden ennakointi aswijghaastatteluiden poh-
jalta, jotta voitiin ymmartaa kauneudenhoitoalasygynan muutokset. Tydkalu-
na olivat asiantuntijahaastattelut.

. Uusien palveluideoiden luominen yhdessa asiakkak@assa, jotta voitiin saa-
vuttaa ymmarrys asiakkaiden syvimmista tarpeisy@k@luina syvemman asia-
kasymmarryksen saavuttamisessa kaytettiin asiadfiipn luomista yhdessa
asiakkaiden kanssa seka aivoriihi-tyyppista ideaiasiakastilaisuudessa.
Parhaiden ideoiden arviointi yhdessa yrittajan kangotta voitiin ottaa huomi-
oon yrityksen nykyiset resurssit. Tyokaluina kaietyhdessa yrittdjan kanssa
nelikenttasijoittelua.

. Uuden palvelun prototypointi, jotta yrittajalle j@autui mahdollisuus ottaa uusi
palvelu mukaan tarjoomaansa. Prototypointivaiheéggaynnettiin benchmar-
king-menetelmaa, jolla opittiin toisen yritykservaata toimia vastaavan palve-
lutuotteen kanssa. Prototyyppi uudesta palvelutesta luotiin tarinallistamalla
palvelutilanne sek& kuvaamalla palvelupolku sekdk&aan etta yrittdjan nako-
kulmasta. Lopulta prototyyppi testattiin koeryhnaulla.
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5. UUSI PALVELU
Benchmarking, tarinal-
listaminen

4. YRITYKSEN RESURSSIT
Nelikenttaarvioinnit

2. YMMARRYS 3. YMMARRYS
ALAN ASIAKKAIDEN
MUUTOKSISTA TARPEISTA
Asiantuntijahaastatte- Asiakastilaisuus,
lut asiakasprofiilit,
aivoriihi

1. YMMARRYS YRITYKSEN NYKYTILASTA
SWOT, laajennetun palvelutarjooman analyysi

KUVA 8 Palvelumuotoiluprosessi tassa kehittAmissgos

Kehittamistehtavassa ei erikseen arvioitu uudengbah kannattavuutta eika vaikutusta
liketoimintaan, koska aikajanne kehittamistehtavékemisessa oli liian lyhyt kysei-
seen arviointiin. Uuden palvelun lanseerausta wat@@tava budijetti ja kustannusseu-

ranta ovat yrittajalle tyokalut, joilla han voi amida uuden palvelun kannattavuutta.

Ennakko-oletuksena voitaisiin pitda, etta palvelotoiluprosessi pienyrityksessa eroaa
suuressa yrityksessa tehdysta palvelumuotoilupsegasehkapa matalamman hierarki-
an ja kevyemman toteutustavan suhteen. Maistetkinhon opinnéaytetydssa pienyri-
tyksen palvelumuotoiluprosessia tutkinut Hanna Pré2013, 74) ei kuitenkaan nae
yrityksen koolla olevan ennakko-oletuksiin ndhdeovik suurta vaikutusta. Olipa
yrityksen koko mika tahansa, niin Prami uskoo paiveiotoiluprosessiin liittyvan
samoja elementteja: resurssipulaa, kiiretta, hagkképivientiin liittyvia aikatauluon-
gelmia ja luottamuksen synnyttamista toimeksiant&gnssa.
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3 PALVELUN MUOTOILU

Tassad opinnaytetydssa pienyrityksen palvelumugiodlsessissa palvelumuotoilun
keinoista kaytettin SWOT-analyysia, asiantuntiatatteluita, asiakasprofiilien luo-
mista, asiakasryhman ideointitydpajaa, yrittdjaadtattelua ja tarinallistamista. Naiden
tyotapojen avulla saaduista tuloksista muotoiltintykselle tyon myéhemmassa vai-

heessa palvelutuotteen prototyyppi, josta hyotge#@ yrittdja ettd asiakas.

3.1 Yrityksen nykytilan arviointi

Nykytilan analyysissa kuvataan yrityksen taméan imetk tilanne. Nykytilan analyysissa
kartoitetaan yrityksen nykyiset ydinpatevyydet sék&ataan yrityksen omat perusus-
komukset, jotka ohjaavat toimintaa. Myos kilpailygdmiston analysointi ja yrityksen

asemointi on tarkea osa nykytilan analyysia. (Méngn. 2007, 16.)

Tassa tyossa nykytilan kartoituksessa kaytettimnapSWOT-analyysia seka laajenne-
tun palvelutarjpoman analyysia. SWOT-analyysi oaiukaytetty arviointimenetelma
strategisessa suunnittelussa, ja sen helppokdgttiaa, mutta toisaalta myos laajakat-
seisuuden takia se valittiin yhdeksi menetelm&kiséh tydohon. Laajennetun palvelutar-
jooman analyysi antaa toisen nakokulman yrityksgkytilan tutkimiseen, silla siina

huomioidaan myos asiakasnakdkulma.

3.1.1 SWOT-analyysi

Lehtisen ja Niinimden (2005, 71) mukaan SWOT-ansiBga selvitetddn sisaisen ja
ulkoisen analyysin pohjalta yrityksen sisaiset valdet ja heikkoudet seka ulkoiset
mahdollisuudet ja uhat. Analyysin tavoite on auttganisaatiota tarkastelemaan
kattavasti markkinointistrategisten valintojen jeaankkinointisuunnitelman laatimisen

kannalta keskeisia tekijoita.

Vuonna 2007 yrityksen perustamisen yhteydessattaaB8WOT-analyysi naytti talta
(taulukko 2):
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TAULUKKO 2. Yrityksen SWOT-analyysi 2007 (Niemin@007, 6)

Vahvuudet Heikkoudet
e Tuore koulutus » Eiaiempaa yrittajako-
* Ammattitaito ja tydkokemus kemusta

» Olemassa olevat suhteet ja verkosjot
e  Omat toimitilat
» Taloudelliset resurssit,

Mahdollisuudet Uhat
e Sijainti: lahialueen asukkaille palvef « Oma terveys
lujen tarjonta * Kilpailijat
* Itsensa toteuttaminen » Taloudellinen lama
* Itsendinen toiminta » Alan runsas tarjonta ko-
* Parempi tulotaso ko kaupungin alueella

Vuonna 2014 voidaan huomata, ettd osa heikkoukjsigthista on kaantynyt vahvuuk-

siksi ja mahdollisuuksiksi.

Kun vield yrityksen perustamisvaiheessa vuonna 2@lkkouksiin luettiin aiemman
yrittdjakokemuksen puute, voidaan nyt todeta, kdliddeksan vuoden kokemus yritys-

toiminnan pydrittamisesta on kaantynyt ehdottomaativuudeksi.

Taloudellinen lama oli vuonna 2007 maaritelty uhaksihdeksan vuotta myéhemmin
voidaan todeta, etta vaikka maailman talous ont oHlalkoisessa pyorityksessa viime
vuodet, niin kuitenkin asiakkaat ovat edelleen haket panostaa itseensd ja omaan
hyvinvointiin talouden kaanteista riippumatta. lisivoidaan myds todeta, ettd vaikka
kauneudenhoitoalalla on edelleen runsas tarjonka K@mpereen kaupungin alueella,
on Kauneus- ja jalkahoitopalvelut Terttu Niemineakinnuttanut asemansa alan

yritysten keskuudessa.

Vuonna 2014 SWOT-analyysia paivitettiin, ja se t&Eginykyaan talta (taulukko 3):
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TAULUKKO 3 Yrityksen SWOT-analyysi vuonna 2014

Vahvuudet Heikkoudet
» Ajantasainen koulutus * Palvelutarjpomassa ei
* Ammattitaito ja tyokokemus erikoisyuks!_a muihin
« Usean vuoden kokemus yrittdjyydds- alan yrityksiin verrattung
ta

» Olemassa olevat suhteet ja verkosfot
* Omat toimitilat

» Taloudelliset resurssit
» Laaja asiakaskunta

Mahdollisuudet Uhat
» Sijainti: [&hialueen asukkaille palvg- + Oma terveys
lujen tarjonta * Kilpailijat, myds muut
* Itsensa toteuttaminen kuin kauneudenhoitoalaf
* Itsendinen toiminta * Taloudellinen lama
» Parempi tulotaso * Alan runsas tarjonta kokp
» Palvelutarjooman laajentaminen kaupungin alueella

* Toiminnan laajentaminen

Vahvuuksiin lukeutuvat nykyaan edellisten lisakganéasainen koulutus, mika on
toteutunut yrittajan saanndllisella kouluttauturiegseaikaisemmin mainittu yrittajako-
kemuksen vahvistuminen seka liséksi laajan asiakasih muodostuminen vuosien
aikana.

Heikkouksiin voidaan edelleen lukea alan runsaerita Tampereen alueella. Lisaksi
yrityksen palvelutarjooma ei oleellisesti poikkeaiden kauneushoitoloiden tarjoomis-
ta, joten ei ole erityisesti mitaan sellaista phlae jonka avulla yritys erottuisi muista

kauneudenhoitoalan yrityksista.

Mahdollisuuksia yrityksella on runsaastikin. Hyvigaisiti on edelleen mahdollisuus,
joka voitaisiin lukea jo tata nykya yrityksen valmksiinkin. Tydssaan yrittaja paasee
edelleen toteuttamaan itseddn seka toimimaan issstiéa Parempaan tulotasoon yritta-
jalla on mahdollisuus paasta kehittamalla toimingszaedelleen ja miettimalla uusia
mahdollisia tulonlahteitd. Uusina mahdollisuukswv@daan nahda palvelutarjooman
kehittyminen laajemmaksi ja sitd myota koko toinaniaajeneminen.
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Yritystoiminnan uhkana voidaan edellisten uhkiesdkisi nahda kilpailijat, joilla tarkoi-
tetaan myos muita kuin kauneudenhoitoalan yritykssimerkiksi muut hyvinvointialan
yritykset. Epavarma taloudellinen tilanne saattakoftaa asiakkaita erilaisiin valintati-
lanteisiin palveluiden valilla, kun taas korkeasamigten aikana on saattanut olla varaa
valita itselleen kaikki ne palvelut, mita haluaakon valittava esimerkiksi kasvohoidon

ja hieronnan valilla, kun aikaisemmin on saattd@yttad molempia palveluita.

3.1.2 Yrityksen laajennetun palvelutarjooman analyysi

Laajennetun palvelutarjooman analyysi antaa tois&kokulman yrityksen nykytilan
analysointiin. Laajennetussa palvelutarjooman asadga arvioidaan yrityksen tarjo-

amia palveluita ja niihin liittyvid kokemuksia ak@ésnakokulmasta.

Christian Gronroosin (2010, 226) mukaan laajenngdivelutarjooma muodostuu ydin-
, tuki- ja mahdollistavien palveluiden seka palvekaavutettavuuden, vuorovaikutuk-

sen ja asiakkaan osallistumisen yhdistelmasta (Rjva

Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun Vuorovaikutus

saavutettavuus

Mahdollistavat
palvelut

Tukipalvelut

Asiakkaan
osallistuminen

KUVA 9 Laajennettu palvelutarjooma Christian Gréosm mukaan
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Naiden ja muiden tekijoiden mukaan asiakkaat sisekat palvelun saavutettavuuden,
ostamisen ja kuluttamisen joko helpoksi tai vailseakErinomaisenkin palvelupaketin
voi pilata silla, ettd esimerkiksi palvelun saawaeuus on olematon. (Gronroos 2010,
226.)

Laajennetun palvelutarjpoman analyysissa (Kau@fik4, 1) todettiin, ettd Kauneus- ja
jalkahoitopalvelut Terttu Niemisen tuottamat kauseja jalkahoitopalvelut ovat seka
ihmisille suunnattuja palveluita etta ajatuksiinustautuvia palveluita, silla niilla on

suurelta osin my6s mielenvirkistamistarkoitus.

Kun kyseessa on yksityisyritys, niin asiakassuhteerteys henkildityy suurelta osin
juuri yrittgjaan. Asiakkaan ja yrittdjan valinenhsle néin henkildkohtaisella toimialalla
kuin kauneudenhoitoala, on kaiken toiminnan polajavgikuttaa ratkaisevasti myos
asiakkaan kokemaan laatuun. Aikaa mydden, useidgntikertojen jalkeen, asiakas-
suhteen kiinteys on todennakoisesti jo lujittunuglko kovaksi, eiké vaihtoa tehda

todennakaoisesti muusta syysta kuin vaihtelun halust

Kauneudenhoitoalan yrityksen imago vaikuttaa paaehsten asiakkaiden odotusten
luontiin. Kauneus- ja jalkahoitopalvelut Terttu Nigen viestii imagostaan laadukkailla
nettisivuillaan, toimitiloillaan ja hoitotuotteiltan. Naiden teknisten laatuseikkojen

perusteella asiakas osaa odottaa laadukasta haéake

Saavutettavuuden, asiakkaan osallistumisen ja vuorovaikutuksen huomioimi-

nen

Laajennetun palvelutarjooman analyysissa (Kau®ili4, 1) todettiin, etta yrityksessa
huomioidaan saavutettavuus useilla eri tekijoilldustavilla aukioloajoilla, hyvalla
sijainnilla (helppo tulla omalla autolla tai buss)| tydhon kaytettavalla ajalla, mika on
taysin riippuvainen yrittajasta itsestaan (kukaarurai luo kiireen tunnetta), viihtyisak-
si sisustetulla toimitilalla ja palveluun kaytetii#y nykyaikaisilla tyovalineilla seka
yrittdjan ajantasaisella koulutuksella on myo6nteineaikutus asiakkaan kokemaan

palveluun yrityksessa.

Yrityksessa Kauneus- ja jalkahoitopalvelut TertierNinen asiakas osallistuu palvelu-
prosessiin taydentamalla esitietolomakkeen ja aatarnoitoon liittyvia ennakkotietoja



31

(esimerkiksi allergiat). Myos oikeaan aikaan saajpemon osa asiakkaan palvelupro-

sessiin osallistumista.

Yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutus alka# asiakkaan saapumisesta hoito-

laan. Hoito alkaa tdsmallisesti juuri silloin kuon sovittu ja hoitotila pidetéaan siistina.

Etsintd-, arviointi- ja kokemusominaisuudet

Tampereen ammattikorkeakoulun lehtori Pietro Alls@n€014) on taydentanyt Gron-
roosin mallia lisddmalla siihen viela asiakkaaringds, arviointi- ja kokemusominai-
suudet. Etsintdominaisuuksilla tarkoitetaan sitdnka helposti ja milla tavalla asiakas
loytaa tietoa yrityksesta. Kauneus- ja jalkahoiteel Terttu Nieminen tarjoaa Inter-
net-sivuillaan mahdollisimman tarkat palvelusisiitd kuvaukset seka visuaaliset
palvelujen kuvaukset, joten asiakkaiden on helgpaég tietoa yrityksen tarjoamista

palveluista. (Kauppila 2014, 1.)

Arviointiominaisuuksilla puolestaan tarkoitetaatdsimiten asiakas pystyy palveluko-
kemuksen jalkeen arvioimaan saatua palvelua. Ekikserkasvohoitokerran jalkeen
voidaan todeta ihon pehmeys ja puhtaus, jalkahojéi&een kauniisti lakatut varpaan-
kynnet ja siled jalkapohjan iho. Nama arviointiomiguudet auttavat asiakasta muodos-

tamaan kasityksen saadusta palvelusta. (Kauppid,20)

Kokemusominaisuuksilla tarkoitetaan asiakasnakoksten konkreettista muistoa
palvelusta. Yrityksessa Kauneus- ja jalkahoitopakl/€erttu Nieminen nama asiakkaan
kokemusominaisuudet on huomioitu antamalla jokals@don jalkeen jokin tuotenay-
te, jota on kaytetty hoidon aikana. MyGés kirjaltideenkilokohtaisesti laaditut kotihoito-

ohjeet voivat olla asiakkaalle yksi palvelun kokesminaisuus. (Kauppila 2014, 1.)

3.2 Asiantuntijanakokulma

Asiantuntijanakokulman saamisessa tyohon kaytethialfoi-menetelmésta tuttuja
piirteitéd. Aidosta Delfoi-menetelmasta ei voidatleakaan puhua, silla asiantuntijoista
koostuvaa raatia ei haastateltu kahteen kertaameitd Delfoi-menetelmasta on siina

mielessa, etta siina asiantuntijandkemyksia kemdgkidinkertaisten kyselyjen perusteel-
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la. Delfoi-menetelman piirteita tulee esiin myoma) etta tutkimuksessa maaritellaan
kehittdmisongelma hyvin ja selkeasti, mutta tulsuaden kannalta kuitenkin riittavan
avoimeksi. Asiantuntijat valittiin tahan tyohonmiietta he ovat oman tydskentelyalansa
huippuja, eika toimeksiantajalla ole ollut liikaaltaa paattaa, keitéd asiantuntijoiksi
valittiin. (Ojasalo ym. 2014, 148-149.)

Tassa tydssa asiantuntijoilta toivottiin tietoayesesti maailmalla liikkuvista trendeista
ja mahdollisista heikoista signaaleista, jotka wait vaikuttaa kauneudenhoitoalaan

Suomessa (kuva 10)

KUVA 10. Maailmalla liikkkuvat kauneudenhoitoalandei tuulet

Kehittdmistyota varten haastateltiin kolmea eriaagintijaa. Jokaiselta asiantuntijalta
kysyttiin kommentteja dekoratiiviseen kosmetiikkakasvo-, jalka- ja vartalohoitoihin
seka mielipiteita tulevaisuuden suuntaviivoistaastattelut olivat luonteeltaan teema-
haastatteluita, silla haastatteluteemat oli sueftnithuolellisesti etukateen ja kohden-
nettu sellaisille henkilgille, joilta arveltiin plaaiten saatavan aineisto kauneudenhoito-
alasta (Ojasalo ym.2009, 41; KvaliMOTV). Haastattdbhtiin sahkopostitse syksylla
2014 (Liite 1).

Asiantuntijahaastatteluihin valittin Rohdos-Alakp on Kauneus-ja jalkahoitopalvelut

Terttu Niemisen kosmetologikumppani. Rohdos-Ala olut kauneudenhoitoalan
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johtava toimija Suomessa jo yli 50 vuoden ajanajokkee kumppaneidensa yrittajyytta

ja menestymista (Rohdos-Ala Oy 2014).

Toiseksi asiantuntijahaastatteluun valittiin samieatannalla Tampereella toimivista
kauneudenhoitoalan maahantuojista Kengurumimmit ®&gngurumimmit Oy on
Tampereelta k&asin toimiva kauneudenhoitoalan mdabatiyritys, joka tarjoaa myo6s
kauneudenhoitoalan koulutusta (Kengurumimmit Oy4Q01

Kolmanneksi asiantuntijahaastatteluun valittiin Hgm kosmetologikoulu Oy, koska
ty6hon haluttiin myods koulumaailman ndkemys kaueahditoalasta. Hameen kosme-
tologikoulu Oy on tamperelainen kosmetologikoubkg kouluttaa opiskelijoita kosme-
tologeiksi, jalkahoitajiksi, kosmetologi-jalkahgitesi seka kosmetologi-stylisteiksi

(Hameen kosmetologikoulu Oy 2014).

3.2.1 Rohdos-Ala

Rohdos-Ala Oy:n johtaja Maggi Kuusisto kertoi, ettgarkkinoille ole tulossa lahiai-
koina h&nen ndkemyksensa mukaan mitdan sellaista onenetelméé ja ajatusmaail-

maa, joka tulisi markkinoille taysin uutena ja an@attomana.

Kuusisto otti haastattelussa kantaa dekoratiivigemetiikan, kasvohoitojen ja vartalo-
hoitojen kysynnan muutoksiin. Dekoratiiviseen kositkkaan lukeutuvat ripsipiden-

nykset, kynsien lakkaukset ja geelaukset seka piggtentoinnit ja meikkaukset.

Dekoratiivinen kosmetiikka

Kuusiston mukaan ripsipidennykset jatkavat kasve#iyonkin aikaa, mutta luonnolli-
sempi "look” on jo rantautumassa Suomeen. Tall&dikt ns. kestomaskara vie ripsipi-
dennyksilta asiakkaita. Euroopassa ripsi-innostus n o hiipunut jo
melkein kokonaan, mutta han uskoo, ettd Suomessainhan nopeasti kay.

Ripsien tekeminen on kovin hintakilpailtu osa-ajag&osmetologeille huonosti kannat-

tavaa tyota.
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Kynsien kestolakkaus/geelaus kuuluu kosmetologohdy, mutta on vain pieni osa
sitd. Kynsien teko laajemmassa mittakaavassa tairrhintakilpailtua ja siihen liittyy
my0s paljon harmaata taloutta.

Kestopigmentoinnit ovat Kuusiston mukaan hiipuvdveaituote, mutta ainakin paa-
kaupunkiseudulla, missa asiakaskanta on laajenmp@ar hyvilla tekijéilla yllin kyllin
kysyntaa. Hanen mukaan tdmé osa-alue ei ole komtalterkka, vaan hyvasta laadusta
ollaan valmiita maksamaan. Meikkaukset ovat kostogio perusty6td ja ne on suota-

vaa pitaa kosmetologin tarjonnassa mukana.

Kasvohoidot

Kasvohoitojen osalta Kuusisto kertoi, ettd laitteitehtavat kasvohoidot, jotka ovat
tehokkaita ja tuottavat nopeasti tuloksia, ovatykyga hoitoja. Euroopassa laitteilla
tehtavien kasvohoitojen hohdokkuus on jo hiipunat tghokkaat tuotehoidot ovat
kysytympia. Kuusisto uskoo nain kdyvan myds Suomessksi lievan “laitepelon” ja
osaksi laitteiden kalliin hankintahinnan vuoksi.riReisten kasvohoitojen, eli ilman
erityisia laitteita tehtavien hoitojen osalta h&kao tehohoitojen kasvattavan osuuttaan
yha enemman, silla asiakkaat haluavat nopeastittevia tuloksia. Tama trendi jatku-
nee viela pidemman aikaa. Koska tehohoitojen sumsikasvanut, uskoo Kuusisto, etta

hemmotteluhoitojen kysynta on sen takia vahentynyt.

Jalkahoidot

Kuusiston mukaan jalkahoidoissa opetuksen painpst menossa ongelmajalkojen
hoidosta kaunistavaan jalkojen hoitoon. Varpaarskyrtehdaan geelauksia ja erilaisia
koristeluita. Han kuitenkin nékee, etta tulevaiseaghkin kysyntaa riittdd hyvin tehok-
kaisiin jalkahoitoihin, joissa esimerkiksi kovettatrpoistetaan.

Kuusisto ei usko kysynnan muuttuvan, mutta arvedd, jalkahoitojen tekijat siirtaisi-
vat painopisteen mieluummin hyvan olon ja kauniidkgnsien suuntaan, silla monen
mielesta jalkahoidot ovat raskaita tehda ja asialdtajalat saattavat joskus olla erittain
haasteellisiakin.
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Vartalohoidot

Vartalohoitojen osalta Kuusisto kertoo, ettd hywdlieronnalle riittdd aina kysyntaa.
Mikali paikkakunnalla kuitenkin toimii laillistettunieroja, ei kosmetologi pysty tarjoa-
maan kilpailukykyistd hintaa ilman kannattavuudezikkenemista. Vartalohoitoihin
lukeutuvien selluliitti- ja hoikennushoitojen kydgnon vahaista, eika tilanteeseen ole

hanen mukaansa tulossa muutosta.

Karvanpoistot ovat Kuusiston mielestd kosmetolgggmustyota, joten tarjonnassa ne

kannattaa pitad, ainakin tietyssa mittakaavassa.

Rusketus- ja vaalennushoidoille h&n ei née juunkkgsyntaa, eik& usko tilanteen
muuttavan lahitulevaisuudessa. Vaalennushoidot imaatiimalla kasvava trendi, mutta

Suomeen han ei usko taman trendin rantautuvan.

Pistoshoitoja Kuusiston mukaan tehd&an jo nyt j&riullaan tekemaan enenevissa
maarin. Lainsdadanto tiukentunee kuitenkin jossaiheessa, silla kyseessa on erityista

osaamista vaativa osa-alue.

Muut hoidot

Lopuksi Kuusisto otti kantaa luomuajatteluun ja @o&isvaltaiseen hoitamiseen.
Euroopassa luomusertifioidun kosmetiikan myynti lagkenut jo pitkan aikaa, joten
my0s Suomessa niiden myynnin odotetaan laskevaakdDsiihen vaikuttaa suunnit-

teilla olevat lakimuutokset ja osaksi ihmisten kistuminen luonnollisuudesta ja
ekologisuudesta enemman kuin varsinaisesti luomuBbenen ajattelumalli, minka

kuluttajat ovat omaksuneet, on kokonaisvaltaineitehunen. Kauneus, terveys ja hyva
olo kulkevat kasi kédessa, joten kokonaisvaltaineitaminen onkin varmasti kannatta-
va panostuksen kohde. Ravintoon ja liikuntaan kitaldunut kosmetologi tulee ole-

maan vahvoilla lahivuosina.

Yhteenveto

Yhteenvetona Rohdos-Ala Oy:n johtaja Maggi Kuusidtaastattelusta voitiin muodos-

taa alla oleva taulukko (taulukko 4):
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TAULUKKO 4. Tiivistelm&a Maggi Kuusiston haastattsta

Dekoratiivinen . Ripsissa tulossa luonnollisuug
kosmetiikka . Kynnet, kysyntaa on, kilpailu
kovaa
. Kestopigmentointi, vahainen
kysynta
. Meikkaukset, tasainen kysynta
Kasvohoidot . Tehohoidoilla kysyntaa

. Hemmotteluhoidot laskussa

Jalkahoidot . Painopiste ongelmajaloista
jalkojen kaunistamiseen
. Oletettavasti ei muutoksia

kysynnassa
\Vartalohoidot . Erikoishoidoilla vahan kysyntga
. Karvanpoistohoidoilla tasaingn
kysynta

. Pistoshoidot, hoitojen tekemi:
nen tiukentuu

Muut hoidot . Kokonaisvaltainen hoitaminef
nousussa
. Luomuajattelu laskussa, ekolp-
gisuus nousussa

3.2.2 Kengurumimmit Oy

Kengurumimmit Oy:n perustaja, maahantuoja ja kdajatTeija Metsaranta otti haas-
tattelussa kantaa kauneudenhoitoalan palveluidepmmén sekd maailmalla liikkuviin

trendeihin.

Dekoratiivinen kosmetiikka

Metsarannan mukaan dekoratiivisen kosmetiikan lsargisipidennykset tulevat ole-
maan jatkossakin suosittuja, silla naiset ovat amlanneet pitk&t, unelmiensa ripset ja

tulevat aina haluamaan.

Kynsipidennysten ja kynsien koristelun osalta hékou etta talla palvelutuoteryhmalla

on oma vakiokayttajakuntansa, joskaan kynsienolattole endd yhta suosittua kuin
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ripsien laitto. Ripsien ja kynsien kayttajat ovaein sama henkild, joten ripsien tekijan

kannattaa kouluttautua myo6s kynsien tekemiseeaijaspstoin.

Kestopigmentoinnit ovat Metsarannan mukaan lisénseesiotaan ja ne tulevat yleis-
tymaan jatkossakin tarjonnan kasvaessa. Pigmemtissen uutena ovat kasintehdyt
pigmentoinnit. Kasin tehtavat pigmentoinnit ovaeéimsluonnollisemman nakoisia kuin

koneella tehdyt pigmentoinnit.

Meikkien ja meikkausten osalta Metsarannan kanfaetih ne ovat ja pysyvat kosmeto-
logien valikoimassa, varit vain vaihtuvat kausitaMarketit ja tavaratalot ovat tulvil-

laan kosmetiikkaa, joten pienta hoitolaa ajatek#pailu on kova.

Kasvohoidot

Kasvohoidot kuuluvat Metsarannan mukaan arjen pieylellisyyksiin ja ne pitavat
pintansa edelleen. Tosin asiakkaat haluavat nakyaésia, jolloin erikois- ja laitehoi-
tojen osuus korostuu. Tehohoidot ovat olleet aunasituja juurikin asiakkaiden vaati-
musten kasvaessa ja siksi jokaisessa hoitolassa tlila erikois- ja/tai tehohoitoja
palveluvalikoimassa. Hemmotteluhoidot ovat aina ykyga, myos lahjoina. Arjen

kiireessa asiakkaat haluavat paitsi nakyvia hoivéia myds hemmottelua.

Jalkahoidot

Metsaranta kertoi myds, etta jalkahoidot yleistygdélleen myds nuorempien henkilGi-
den ja miesten keskuudessa. Jalkahoitoja ei erd&iédpturhana hompotyksena, vaan

asiakkaat ~ ymmartavat  sen olevan ennaltaehkaisevaérveytienhoitoa.
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Vartalohoidot

Vartalohoidot yleistyvat Metsarannan mukaan hiiafl. Varsinkin hemmottelevat spa-
hoidot I6ytavat asiakaskuntansa, vaikka suomalagat yleisesti ottaen hieman hitaita

lampiamaan vartalohoidoille.

Hieronnat puolestaan eivat ole niin suosittuja kewiogien luona. Kosmetologilta
haetaan ylellistd hoitoa, joten urheiluhierojatkjassiset hierojat ovat suosituimpia

niille, jotka aidosti kokevat tarvitsevansa hiewmnt

Selluliitti- ja hoikennushoidot ovat Metsdrannanehlasta muoti-ilmi6, jonka kysynta
vaihtelee kausittain. Aina on naisia, jotka hakekatpompaa tietd hoikistumiseen,

mutta usein hoitojen hinta tulee vastaan.

Karvanpoistoissa pintansa pitavat sokerointi jaawsh Myds pysyva karvanpoisto
nostaa paataan kosmetologien tarjonnassa, vaikk@atta se on kosmetologisin mene-

telmin mielipiteita jakava.

Rusketushoidot eivéat ole endé kovin suosittujakkaiasiakkaat tiedostavat auringon
vaarallisuuden. Suurin rusketusbuumi on ohi, vaikida rusketushoidoillekin I6ytyy

oma asiakaskuntansa.

Vaalennushoidot eivat ole Suomessa laheskaan ybsitwija kuin lampimissa maissa,
missa aurinko aiheuttaa tummentumia iholle lapidaro Metsaranta kertoo, ettd ikaa
myoOten tummentumia tulee lahes jokaiselle, joterkagtavat hoidot ovat tarked osa

kosmetologin tarjontaa.

Pistoshoidot ovat yleistyneet ja tulevat yleistyméadelleen, mutta Metsarannan mie-
lestd ne kuuluvat plastiikkakirurgian puolelle, &ikauneushoitoloihin muuta kuin

vierailevan ammattilaisen tekemana.
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Muut hoidot

Metsaranta kertoi myds, ettd taman hetkisena uvemaudvat volumeripset ja kulmien
tuuhennus. Volumeripsilla tarkoitetaan uudenlaistiniikkaa, jolla omaan ripseen
lisatddn 2-9 erittain ohutta pidennysta. Ripsetelyden ja asettelun ansiosta paino on
pieni ja jakautuu tasaisesti koko rivistolle, eik@in ollen rasita yksittéaista ripsed yhta
paljon kuin perinteiset pidennykset. Kulmakarvojemhennuksesta han kertoi, etta
naiset haluavat kulmakarvojen tuuhennusta, jottasiwat kontrolloida paremmin
kulmiensa muotoa ja nayttavyytta. Kulmakarvojen hiennukset ovat verrattavissa
ripsipidennyksiin: synteettinen karva, joka kiiretdédn omiin kulmakarvoihin varitto-

malla liimalla. Nain saadaan toivottu muoto, pitulusiheus ja taipuisuus.

Yhteenveto

Teija Metsarannan haastattelusta voitiin muodogté@envetona taulukko (taulukko 5):

TAULUKKO 5. Tiivistelma Teija Metsarannan haastaitta

Dekoratiivinen . Ripsien suosio jatkuu
kosmetiikka . Kynsipidennykset ei enaa yhtg
suosittuja
. Kestopigmentointien kysynta
lisdantyy
. Meikkaukset, kysynta ennallaan
Kasvohoidot . Kysyntaa riittaa
. Tehohoidoille kysyntaa
. Hemmotteluhoidot, luksusta
arkeen, myos lahjaksi
Jalkahoidot . Ennaltaehkaisevaa terveyder}-
hoitoa
. Suosio kasvaa nuorten ja migs-
ten keskuudessa
\Vartalohoidot . Spa-hoitojen suosio nousussa
. Karvanpoisto edelleen suositfua
. Hieronta ei kannata

. Pistoshoidot yleistyvat, amm4t-
tilainen tekemaan

Muut hoidot . Volumeripset tulossa
. Kulmakarvojen tuuhennus
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3.2.3 Hameen kosmetologikoulu

Hameen kosmetologikoulun ammattiopettaja MirkkalS&alt vastasi haastattelukysy-

myksiin kauneudenhoitoalan eri osa-alueista.

Dekoratiivinen kosmetiikka

Sahlstedt kertoi, etta ripsipidennysten kysyntdisiantynyt edelleen. Huolta kuitenkin
aiheuttaa talla hetkella ripsiliimojen koostumukrg#aatti), mika osaltaan voi aiheuttaa

allergisia oireita asiakkaille.

My6s kynsipidennykset sek& kynsien koristelun $arah edelleen paljon kysyntéa,
mutta kuten ripsilimoissa, my0s kynsipidennyksidg#ytettyjen ainesosien allergiat

ovat lisdantyneet rajahdysmaisesti.

Meikkauksilla ja kestopigmentoinneilla han uskoevadn edelleen kysyntaa, kuten
tahankin asti on ollut. Naissa osa-alueissa eirtndkdisesti tule olemaan suuria muu-

toksia ldhitulevaisuudessa.

Kasvohoidot

Sahlstedtin mukaan laitehoitojen kysynta on nowsusala markkinoille tulee koko
ajan enemman ja tehokkaampia laitteita. Tasta @yhjuuri tehohoitojen kysynta onkin

kasvussa. Toisaalta myds han uskoi myds hemmotiébjgn kysynnan kasvuun.

Jalkahoidot

Jalkohoitojen osalta Sahlstedt uskoi kysynnan pgsyedelleen vakaana. Jalkahoitoja
tehdaan myds tulevaisuudessa paljon, eika niidegri§ ole vaarassa vahentya. Jalka-

hoidot on siis edelleen kannattavaa pitda kaunetosdbiden palvelutarjoomassa.
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Vartalohoidot
Sahlstedt kertoi, ettd erityisesti hierontojen Barerilaiset kylpyla- ja hemmotteluhoi-

dot ovat lisdantyneet Suomessa. Sen sijaan su@abdkvat nykyadadn hakeudu esimer-

kiksi selluliitti- tai hoikennushoitoihin kovinkaamsein.

Muut hoidot

Muiden hoitojen osalta Sahlstedt otti kantaa kapeésto-, rusketus- ja pistoshoitoihin.
Karvanpoistohoitojen, erityisesti sokeroinnin, kysy on lisdéntynyt. Aikaisemmin
suosittujen rusketushoitojen suosio sen sijaan igruriut. Pistoshoitojen osalta hén
kommentoi, ettd hoitomuoto sindnsd on kasvussatankatsmetologien ei suositella

tekevan niita. Erityisia tulevaisuuden hoitomuotej&ahlstedt haastattelussa nimennyt

Yhteenveto

Mirkka Sahlstedtin haastattelusta muodostettiimasea taulukko (taulukko 6):



TAULUKKO 6 Tiivistelma Mirkka Sahlstedtin haastdtista
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Dekoratiivinen
kosmetiikka

Ripsien ja kynsipidennyst
suosio jatkuu. Allergisoivat 4
nesosat kuitenkin lisdéntyneet
Kestopigmentoinnit, kysynta
ennallaan

Meikkaukset, kysynta ennalla

Kasvohoidot

Kysyntaa riittdd yleisesti kas\
hoidoille

Laite- ja tehohoidot nousussa
Hemmotteluhoitojen kysyntéa
lisdantynyt

O-

Jalkahoidot

Kysyntaa edelleen paljon

\Vartalohoidot

Kylpyla- ja hemmotteluhoitojq
kysynnan lisd&ntyminen
Selluliitti- ja hoikennushoidoil
ei kysyntaa

Muut hoidot

Erityisesti sokeroinnin kysyn
kasvanut

Rusketushoitojen kysynta hiig
nut

Pistoshoidot lisdantywet, €

u_

kosmetologien tekemana

3.2.4 Yhteenveto haastatteluista

Haastatteluiden yhteenvedot koottiin viela yhtemrukkoon (taulukko 7), josta voitiin

havaita, etta asiantuntijoilla oli erilaisia nakdmmia palveluiden kysynnédn suunnasta.

Taulukossa kysynnan kasvu tai ennallaan pysyminerkittiin plusmerkilla ja kysyn-

nan hiipuminen miinusmerkilla. Ristiriitaisia mipiieitd esiintyi kynsipidennysten,

kasvojen hemmotteluhoitojen ja erikoisvartaloh@tokysynnan suhteen.

Toisaalta ripsien, meikkien, jalkahoitojen ja kgaeropoiston osalta voitiin asiantuntija-

haastatteluiden osalta olettaa, etta kysynta jatkunallaan edelleen ja ndma palvelut on

syyta pitaa palvelutarjoomassa mukana ainakin kpssaajuudessa.
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TAULUKKO 7 Tiivistelma asiantuntijahaastatteluista

Kynnet
Ripset

Meikit
Kasvojen
tehohoito
Kasvojen hem-
motteluhoito
Jalkahoito
Erikois-
vartalohoidot
Karvojen
poisto

[Rohdos-Ala Oy

[Kengurumimmit
Oy

|[Hameen kosmet
logikoulu Oy

Asiantuntijahaastatteluiden pohjalta ei noussunegita tiettya tulevaisuuden trendia,
mutta uusia tuulia voidaan mahdollisesti odottalamweripsien, kulmakarvojen tuuhen-

nuksien ja kokonaisvaltaisen hoitamisen saralla.

3.3 Asiakasnakodkulma

Asiakkaiden kuuntelulla on merkittava rooli paitsyynnissd myds palveluiden kehit-
tdmisessa. Jos asiakkaita ei kuunnella, on suski luoda vaarénlaisia tuotteita tai
palveluita asiakkaille ja asiakas siirtyy tulevaidassa suurella todennakoisyydella
toiseen yritykseen asiakkaaksi. Sama koskee ystykpalvelukehitysta. Asiakkaat
menevét sinne, missa heita arvostetaan eniten.illiggpti kuluttajapalveluiden asiak-
kaat ovat palveluiden loppukayttgjia ja he tietdn@ibkalaisia palveluja he haluavat.
Uusien palveluiden kehitysprosessi nopeutuu ja rigge huomattavasti, kun yritys
kuuntelee asiakkaitaan ja kayttda asiakkailta datedot ja ideat. (Haméaldainen ym.
2009, 48.) Mita enemman asiakas otetaan mukaarelpahkehittamiseen, sita enem-
man se kasvattaa asiakasuskollisuutta ja pitké&deasitoutumista yritystd kohtaan
(Schneider & Stickdorn 2010,39).

Palvelumuotoilun yksi keskeinen ajatus on palvekm osapuolten osallistaminen
palvelun kehittamiseen. Yhteiskehittaminen ei kukesan tarkoita, etta kaikki palvelun
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osapuolet (eivat myoskaan asiakkaat) olisivat pa#ssa millainen palvelu tuotetaan.
Yhteiskehittamisen tavoitteena on, ettd kaikki palun liittyvat asiat ja nakokannat
tulevat mahdollisimman laajasti huomioiduksi tieda@raamis- ja analysointivaiheessa.
Tasté laaja-alaisesta ndkemyksesta valitaan pdbehdariteltyihin tavoitteisiin parhai-
ten sopivat elementit palvelukonseptiin edelleehitie¢téviksi. (Tuulaniemi 2011, 116—
117))

Asiakasnakokulmaa varten kehittamistyossa koottahdeksan hengen ryhma asiak-
kaista, joille pidettiin yhden illan mittainen tyéija marraskuussa 2014. Asiakasnako-
kulman huomioon ottaminen oli tydn kannalta olagdlj ja siina katevimmaksi tyosken-
telymuodoksi nousi asiakastilaisuuden jarjestamidemkasryhméaan valittiin vapaaeh-
toisia asiakkaita, joista kuitenkin haluttiin muatia mahdollisimman heterogeeninen
joukko. Kysely halukkuudesta osallistua asiakastilateen tehtiin asiakkaiden tullessa

varaamaansa hoitoon. Asiakasryhmaan osallistuvs¢tnalivat ialtéan 28—85 vuotiaita.

3.3.1 Asiakastilaisuuden jarjestdminen

Asiakastilaisuuden jarjestamisen tavoitteena cdidsatoisaalta syvempaa asiakasym-
marrysta ja toisaalta ottaa asiakkaat mukaan innman ja kehittelemaéan uusia palve-

luita.

Asiakastilaisuuden runko oli ennakkoon suunnitskuraavasti (mukaillen Kantojarvi
2012, 171):
* Aloittaminen
o Tavoitteet, odotukset, rentoutus
* Selkeyttdminen
o Nykyisten palveluiden ja uusien trendien esittelgltakartan avulla
* |deointi
o Asiakasprofiilien luominen
o Uusien ideoiden kehittely, metodina idealogi
* Ideoiden esittelyt
o0 Kehiteltyjen ideoiden esittelyt
o Paatos

o Mita tapahtuu seuraavaksi?
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Aloitusvaiheessa tarkoituksena oli rentouttaa ydetsinnelmaa ja tutustuttaa asiakas-
ryhman jasenié toisiinsa. Alustuksessa myds kémasiakastilaisuuden tavoitteista ja

odotuksista ryhmaén jasenille.

Selkeytysvaiheessa ryhmaldisille esiteltin miedlglin avulla nykyiset yrityksen
palvelut ja mihin suuntaan kauneudenhoitoalan pathevat asiantuntijahaastatteluiden
mukaan menossa. Selkeytysvaiheen tarkoituksenzediitellda uusien palvelumahdolli-

suuksien avulla ryhmalaisten ajatuksia aiheesta.

Varsinaisessa ideointivaiheessa ryhma jaettiin igad-vuotiaisiin ja sitd nuorempiin
asiakkaisiin seka yli 45-vuotiaisiin asiakkaisiiRyhmdajaon tarkoituksena oli, etta
muodostetut ryhmét pohtivat ja luovat ikdryhméansalkasprofiilin. Asiakasprofiilin
suunnittelussa kaytiin 1api muun muassa asiakkamlenja ja kulutuskayttaytymista.
Kun asiakasprofiilit oli luotu, siirryttiin ideoiman ryhmissa uusia palveluideoita kysei-
sille asiakasprofiileille. Metodina ideoinnissa t&tyiin idealogia. Idealogi perustuu
yksil6llisyyteen, silla siind voi keskittya omastaielesta hyviin ideoihin. Ideamaara
kuitenkin laajenee ja jalostuu varastamalla parhdeat ja virikkeet muilta ryhman
jasenilta. (Kantojarvi 2012, 139.)

Ideointivaiheen jalkeen syntyneet palveluideatedtsin kaikille ja ideoita kommentoi-
tiin vapaasti. Vapaamuotoinen keskustelu synnyititdjen ideoiden lisdksi viela

muutaman uuden idean.

Asiakastilaisuus péaatettiin kertomalla kuinka syrigta ideoista pyritdan jalostamaan

yrittajélle uusi palvelu.

Kuvat asiakastilaisuuden kulusta ovat liitteessa 3.

Asiakasprofiilien luominen

Asiakasymmarrysta pyrittiin kiteyttamaan rakentde&laksi erilaista asiakasprofiilia.
Asiakasprofiilien maara rajattiin kahteen, koskatkanon kannalta se tuntui luonte-

vimmalta ratkaisulta.
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Asiakasprofiilit ovat tyypillisesti keréttyyn tiebm pohjautuvia fiktiivisia henkilokuvia,
jotka konkreettisella tasolla kuvaavat asiakkaikayttaytymismallia, motiiveja, tarpei-
ta ja elamantilanteita. Palvelumuotoilussa asialadsit ovat arvokas tydkalu, jonka
avulla kehitteilla olevaa palvelua on helpompi idi@oaidosti asiakkaan nakdkulmasta.
(Ojasalo ym. 2014, 77.)

Yritykselle asiakkaiden arvonmuodostuksen ymmanté&@mion lahtokohta erinomaisten
asiakaskokemusten tuottamiselle. Hyvin rakennetiatkasprofiilit toimivat suunnittelu-
tyokaluna seka ideointiin, paatoksentekoon ett&ghakonseptointiin. Niiden kautta
palveluita voidaan profiloida ja kohdentaa sekdehelpommin saavutettaviksi — ja ne
auttavat myos viestinnan suunnittelussa kohderyangifuulaniemi 2011, 156.)

Asiakasprofiilien rakentamista varten ryhma jaett@ahtia: 45-vuotiaisiin ja sita nuo-
rempiin seka yli 45-vuotiaisiin. 45-vuotiaiden j@&snuorempien ryhma loi asiakaspro-
fillin, joka pyrki vastaamaan 25—-45-vuotiasta aastl. Toinen ryhma, yli 45-vuotiaat,

loivat asiakasprofiilin, joka pyrki vastaamaan4fi-vuotiasta asiakasta.

Asiakasprofiilit kirjoitettiin tarinan muotoon. Tiaallistaminen on yksi palvelumuotoi-
lun keinoista, jonka avulla voidaan luoda syy-sasfsuhteita. Asiakasprofiilien tarinal-
listamisella haluttiin selvittdd erityisesti asiala taustoja ja motiiveja. (Kalliomaki
2014, 23))

Asiakasprofiili 1, 18-45 vuotiaat

Alli Aivan-lhana (lite 4) on 30-vuotias lentoema@niampereelta. Allilla on lapsi ja
mies, ja he asuvat Tampereen keskustassa kerssdaldapaa-ajallaan Alli harrastaa
sukellusta, suppailua ja saunajoogaa. Myods ystévét olennainen osa Allin vapaa-
aikaa. Hektisen tyon ja perhe-elamén vastapaindii arvostaa ystavien kanssa
vietettya aikaa. Erityisesti hyvassa seurassa thautioka ja viini ovatkin Allin mie-
leen. Kauneudenhoitopalveluja Alli kayttaa ahkarastntoeméantana tyoskennellesséan
Alli haluaa olla edustava, ja siksi han kayttaa reudenhoitopalveluja usein. Alli
kayttaa kampaajan ja kosmetologin palveluita. Taltea koska tyd on melko raskasta,
kokee Alli saavansa kauneudenhoitoalan palvelustas rentoutusta. Hyvaksi havaittu

kosmetologi hoitaa Allin kynsien ja ripsien pideksgt, sokeroinnin ja kasvo- seka



47

jalkahoidot. Alli saa siis useimmat tarvitsemansaneudenhoitoalan palvelut samasta

paikasta.

Asiakasprofiili 2, yli 45-vuotiaat

Salli Simpsakka (lite 5) on 50-vuotias arkkiteRtirkanmaalta. Salli asuu puolisonsa
kanssa omakotitalossa Nasijarven rannalla. Satilanykyisin jo hyvin omaa aikaa,
silla aikuiset lapset ovat muuttaneet pois kotcali $auttiikin vapaa-ajallaan useista
harrastuksista, joita ovat muun muassa jumppa, tavari, sauvakavely, matkailu,
laulu, jooga ja sulkapallo. Aktiivista elamé&é véeth Salli nauttii itsensa hoitamisesta,
parisuhteesta, lastenlapsien seurasta, omasta,ajg$sta seka hyvasta terveydestaan.
Erityisesti terveys, perhe, itsendisyys, hyva eldnaétu ja tyd ovat asioita, joita Salli
arvostaa. Kauneudenhoitopalveluja Salli kayttaanisdidisesti. Hyvapalkkaisen tyon
ansioista Salli pystyy kayméaan saannollisesti kaajghla, hierojalla ja kosmetologilla.

Salli haluaa myds panostaa laadukkaaseen kosnaaiikk

Uusien ideoiden kehittely asiakasprofiileille

Asiakastilaisuuden toisessa ryhmatyovaiheessattagon oli kehitella luoduille asia-
kasprofiileille mahdollisimman erilaisia palvelumita.

Asiakasryhma ideoi seuraavanlaisia palveluita 3otaalle Allille:

« Kaikki haluttavat kauneudenhoitoalan palvelut samamikasta ja ehka jopa
samaan aikaan

» Kauneudenhoitoalan kotipalvelu, kauneudenhoitopaiuetona joko itselle tai
ystavaporukalle

» Lastenhoitopalvelu kauneushoitolassa

« Kauneudenhoitopalveluiden tarjonnan ohessa esikwmrkisioterapeutin ja hie-
rojan palveluita

* Lasillinen tai kupillinen hyvaa juotavaa hoidon fi@éksi kruunaisi rentoutu-
mishetken

« Kauneudenhoitopalveluiden kimppatarjoukset (tapaketit esimerkiksi ysta-

vaporukalle)
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50-vuotiaalle Sallille asiakasryhma ideoi puolestaauraavia palveluita:

» Stailauspalvelu, muun muassa meikkivinkkeja ja tysia seka apua silma-
lasikehysten valinnassa

» Tavallisen hieronnan sijaan valilla esimerkiksi Isiakierontaa, vydhyketerapiaa
tai intialaista paahierontaa

* Verkostoituminen esimerkiksi plastiikkakirurgin lsma; asiakkaan ohjaaminen
ylaluomien korjausleikkaukseen, hairitsevien luami@oistoon sekd kulmien,
huulien ja silmien kestopigmentointiin

« Kosmetologin yhteisty6 esimerkiksi personal traimémanssa, asiakkaalle koko-
naisvaltaista hyvinvointia liikunnan ja ruokavalisaralla kauneudenhoidon li-
séaksi

* Sokerointimenetelma karvojen poistoon

» Asiakasillat, jossa voitaisiin myyda tuotteita gntla esimerkiksi pieniéd ehostuk-

sia.

3.3.2 Asiakastilaisuuden tulosten yhteenveto

Asiakastilaisuudessa saatiin runsaasti ideoit&kajablivat osittain taysin uusia tai
sellaisia, joita ei |0ydy talla hetkella yrittajgpalvelutarjoomasta. Asiakasprofiileiden
luomiseen annettiin lahtokohdaksi asiakkaan ikélganantilanne, loput tiedot asiakkaat
kehittelivat itse. Molemmista profiileista esiin us selkeasti se, ettd nailla fiktiivisilla
asiakkailla oli rahaa kayttaa kauneudenhoitoalduehsta. Nain ei tosielaméassa kui-
tenkaan aina ole. Harjoituksen tarkoituksena oltenkin antaa asiakkaille mahdolli-
simman vapaat k&det palveluiden suunnitteluunnjsit ei haluttu hillita rajoittavilla

tekijoilla kuten aika tai raha.

Selked idea, joka nousi molemmista ryhmista, ahkasiltojen pitdminen asiakkaiden
omissa tiloissa. Tasté ideasta keskusteltiinkirsaasti ideointivaiheen jalkeen. Asiak-
kaat olivat yhtd mieltd siita, etta asiakasilloiNeisi olla kysyntéaa. Asiakasilloissa
voitaisiin kotikutsujen tyyliin esitella joitakinduneudenhoitoalan tuotteita seka ehostaa
esimerkiksi illan emanta ja antaa tyyli- sek& maiksvinkkeja. Vaikka tassa tyossa ei
alun perin ollut tarkoitus paneutua tuotemyynnimik&amiseen, niin tassa palvelukon-

septissa myo6s tuotemyynnista tuleva liséatulo orogtbchasti positiivinen lisa.
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Mielenkiintoista oli huomata se, ettéa asiakkaatiebarttuneet asiantuntijoiden vinkkei-
hin mahdollisista tulevaisuuden trendeista (volupsat ja kulmakarvojen tuuhennuk-
set). Sen sijaan kokonaisvaltainen hoitaminen tiilabskustelussa yli 45-vuotiaiden

ryhmassa.

3.4 Yrittdjan nakokulma

Yrittajan kanssa kaytiin yhdessa lapi seka asidijdiaastatteluissa ettd asiakastilai-
suudesta saadut tulokset. Palveluiden arvioinrkageettiin apuna luvussa 2.4 esiteltyja
nelikenttia. Seka asiantuntijoiden kertomat mahsiell tulevat kauneudenhoitoalan
trendit ettd asiakkaiden ehdottamat uudet palvehtidijoitettiin kahteen eri nelikent-

taan.

Ensimmaisessa nelikentassa (kuva 10) palveluidgdgieliin yhdessa yrittdjan kanssa
siten, ettéd palveluiden arvoa ajateltin seka dsiak ettd liiketoiminnan kannalta.
Nelja parasta ideaa taman arvioinnin perusteellaibbsiakasiltojen pitaminen, koko-
naisvaltainen hoitaminen, stailauspalvelut ja katgnoritettavat kauneudenhoitopalve-
lut. Erityistd arvoa liiketoiminnalle ei koettu @fn volume ripsista, kulmakarvojen
tuuhennuksesta, fysioterapiasta eika vyohyketestmidNama kaikki osa-alueet vaatisi-
vat yrittajalta melko suurta rahallista panostisstka kouluttautumiseen ettd materiaali-
en hankintaan. Toisaalta néiden palveluiden kysyrkasvukaan ei ole viela varmalla
pohjalla. Asiakasiltojen, kokonaisvaltaisen hoitaem, stailauksen ja kauneudenhoito-
palveluiden suorittaminen kotona koettiin olevano&kaita seka liiketoiminnan etta

asiakkaan kannalta.
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Arvo asiakkaalle

Katipalvelu

Intialainen pasieronta @ / .
P ® @® Asiakasillat

@ Kokonaisvaltainen hoitaminen
‘g Sokerointi @ Stailaus

T ()
® ® Suklaahieronta

Fysioterapia \/yghyketerapia

@ Volume ripset
@

Kulmakarvojen tuuhennus

Heikko

Pieni Suuri

»
»

Lilketoiminta-arvo

KUVA 10. Palveluideoiden arvot suhteessa asiakégdlliiketoimintaan

Toisessa nelikentassa (kuva 11) palveluideat sljort yhdessa yrittdjan kanssa siten,
ettd pohdittiin uusien palveluideoiden toteutusnodliigliuksia suhteessa toteutuksen
nopeuteen ja monimutkaisuuteen. Helpoimmin ja nopen toteutettavissa olevat
palveluideat olivat asiakasiltojen pitaminen, ak&dn kotona suoritettavien kauneu-

denhoitopalvelujen tarjoaminen, stailauspalvelubjglainen paéhieronta.
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Nopeus
A
asiakasillat
@
S kotipalvelu
qé stailaus @*CP
Z
) _ @ intialainen paéieronta
vybhyketerapia
® @ suklaahieronta

fysioterapia @ sokerointi

® @ kulmakarvojen tuuhennus
@ kokonaisvaltainen hoitaminen

Hidas

@volume ripset

Monimutkainen Yksinkertainen

v

Toteutuksen haasteellisuus

KUVA 11. Palveluideoiden toteutuksen haasteelligausopeus

Kun naitd kahta nelikenttdd tulkittiin rinnakkaihavaittiin toteutuskelpoisia ideoita
olevan kolme: asiakasiltojen pitaminen asiakkaitlleissa, kauneudenhoitopalveluiden
vieminen asiakkaiden luokse seka stailauspalv&lhtiessa yrittdjan kanssa todettiin,
ettd naista ideoista asiakasiltojen pitamista l&di#te tydostamaan eteenpain, silla asia-
kasilloista on mahdollista saada sek& uusia asi@klkahtalaisen vaivattomasti etta

saada tuotemyynnista lisatuloja.
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4 UUDEN PALVELUN PROTOTYPOINTI

4.1 Palvelun prototypointi

Palvelun prototypoinnin maaritteleminen on haastagdla vastaus kysymykseen mita
palvelun prototypointi on, on erilainen vastaajasigpuen. Palvelumuotoilun saralla
toimii useita palvelumuotoilun ammattilaisia erdime taustoineen ja nakokulmineen,
joten siksi jokaisella heistd tuntuu olevan eriainkasitys asiasta. Johan Blomqvist

(2011, 123) esittaa tutkimuksensa perusteella pettitypointi on:

1. keskeista palvelumuotoilijan tydssa (mutta ei kukian sdadeltyd muotoilupro-
sessissa),
2. palvelun tekemista nakyvaksi, palveluista oppimjatkeskustelua seka

3. yhteistyota.

Palvelumuotoilussa prototypoinnilla tarkoitetaarpean mallin rakentamista suunnitte-
lun ja kehittdmisen avuksi. Prototypointi on echélh ja nopea tapa testata konseptien
toimivuutta kaytdnnossa. Tavoitteena on testatasepal kdytanndssa jonkinlaisten
kaytannon kokemusta edustavien merkitsijoiden avilfuulaniemi 2011, 195; Stick-
dorn & Schneider 2011, 192.) Koska uusi palveluolta asiakkaille taysin uusi koke-
mus, on tarke&a tehda palvelusta todellinen ja dteflavissa oleva (Polaine, Lvglie &
Reason 2013, 139).

Tuulaniemen (2011, 195) mukaan palvelujen protypitianvoidaan testata:
* toimiiko palvelu
» onko palvelu asiakkaan nakékulmasta kiinnostave|jattava
« onko palvelua helppo kayttaa
» sopiiko palvelu strategisesti palvelun tuottavaligykselle
» onko palvelu taloudellisesti ja logistisesti elifp@nen palveluntarjoajan néko-

kulmasta
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Palvelun prototypointi kaytanndssa ei ole kuitemkaén helppoa kuin milta se ehka
aluksi kuulostaa. Prototyypin luominen kaytdnnonp@nistossa seka siitd saatavan
arvon mittaaminen ovat prototypoinnin haasteitdoifivist & Holmlid 2010, 9.) Myds
epdjohdonmukaisuus, luotettavuus, oikeellisuus,eedtomuus ja aika aiheuttavat
haasteita. Epajohdonmukaisuus liittyy palveluidgnadmiseen ja muuttuvaan luontee-
seen, silla palvelu tuotetaan jokaisella kerraitartan erilaisena. Luotettavuus muodos-
tuu prototypoinnissa ongelmaksi, jos tilanteessakéaytetd todellisia asiakkaita ja
tekniikoita. Taman seurauksena voidaan saada védrgalvelun kannalta olematonta
tietoa. Tahan samaan ongelmaan liittyy kiinteasyiosnprototypoinnin oikeellisuus.
Palveluiden aineettomuus on haasteellista saadgva@ilési esimerkiksi asiakaskoke-
muksissa ja sosiaalisissa kontakteissa. (Blom@a@si, 124)

Palvelua prototypoitaessa ei voida kayttaa samagaetelmia kuin tuotemuotoilussa.
Kokonaisvaltaisempaa kokemusta prototypoitaessgnkysseen tulevat enemmankin
tarinalliset menetelmat. Tarinoilla valitetdan ideti konseptin toiminnallisuus ja
vakuutetaan ihmiset palvelun arvosta myods todskidganaailmassa. (Vaahtojarvi 2011,
132.) Teollinen muotoilija Katarina Wetter-Edmanopastaan totesi vaitoskirjassaan
(2014, 211), etta tarinat ovat helposti saavutadamateriaalia, silla tarinallistaminen

on jotakin, mita me kaikki osaamme.

Tassa kohtaa on syyté ottaa esiin myos prototypoijanpilotoinnin erot. Prototyyppi
keskittyy selkeasti asiakkaan tarpeeseen ja pibot@n usein jarjestelman testausta.
Pilotilla on useimmiten vain yksi taso, jossa jargmat on rakennettu tai vanhoja
muutettu — palvelu on siis lahes valmis. Prototygesen sijaan on monia eri tasoja
nopeista piirroksista aina pidemmalle vietyyn slegiman nayttelemiseen. (Vaahtojarvi
2011, 137.)

Prototyyppid valmisteltaessa on muistettava, aia itse tyota tekevalla henkil6lla on
se tieto ja taito, jota tydssa tarvitaan. Siksiténkeaa osallistaa oman tyénsa asiantunti-
jat mukaan prototypointiprosessiin ja erityisestn suunnitteluun. (Vaahtojarvi 2011,
137.)
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4.2 Uuden palvelun prototypointi tassa tydssa

Tassa tydssa uusista palveluideoista valittiin iébé&an tarkasteluun ja prototypoitavak-

si asiakasiltojen pitdminen.

Asiakasiltojen pitaminen ei ollut sindnsa taysirsiudlea, ja vastaavanlainen palvelu-
konsepti l6ytyikin bm International Oy:ltd. Bm Imta&tional Oy on vuonna 1997

perustettu maahantuontiyritys, joka palvelee kadeaboitoalan yrityksia tuotemerkki-

en valinnoissa ja moninaisissa palvelukonseptdissalnternational 2015). Yrityksen

koulutusjohtaja Tuula Turunen kertoi OPI-Party-kepissta ja heidan kaytannodistaan
(Turunen 2014).

Asiakasillan pitdmisesta muotoiltiin prototyyppritean muotoon. Esimerkissa kaytet-
tiin asiakasprofiilista tuttua Alli Aivan-lhanaa.

4.2.1 Benchmarking: OPI-Party

Tuula Turunen kertoi, ettd OPI-Party on bm Inteoral Oy:n uusi palvelukonsepti,
joka palvelee asiakkaita mukavassa kotiymparist{gsséitaa ammattilaisille mahdolli-

suuden laajentaa asiakaskuntaansa omalla paikkakann

OPI-Party-illan aikana alan ammattilainen kertookiékohtaisesti OPI kasi- ja jalka-
hoitovinkit sekd uusimmat kauneustrendit. lllanamiét kasi- ja jalkahoidon lisaksi
tutuksi tulevat myods OPI-uutuudet. Kauneudenhdénilaikana kaikilla halukkailla on
mahdollisuus OPI-ké&sihoitoon erikoishintaan. Lisakan aikana arvotaan OPI yllatys-
paketti. lllan emanta saa tuotealennusten lisakBI-@anikyyrin lahjaksi. (Culture
Xmas 2014, 2-3.)

4.2.2 Prototyyppi asiakasillasta tarinan muodossa

Alli oli erddnd marraskuisena vapaapdaivanaan jll@svohoidossa tutulla kosmetolo-

gilla. Hoidon yhteydessa rupateltiin niitd naitddmaina ennenkin. Talla kertaa kosme-
tologi kertoi kuitenkin uudesta ideastaan pitddneudenhoitoiltoja esimerkiksi ystava-
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porukoille asiakkaiden kotona. Asiakasillassa wlidssa tuotenaytteitéa, hemmotteluhoi-
toa ja ohjeistusta seka halukkaille tuotteita mygsé. Alli kilnnostui heti, silla kauneu-
denhoitoilta ystavien kesken tuntui mukavalta &atlta. Siindhan sai hyvan syyn
kutsua ystavat koolle taas pitkasta aikaa. Ja udkoi, ettd téllainen idea sai myos
hanen ystavansa innostumaan. Tupperware-kutsut yat rkippojen esittelyt eivat
ketdan hénen ystavapiirissaan enaa kiinnostanesta tdssapa saattoi olla ideaa! Alli
lupautui jarjestamaan kutsut kotonaan joulukuurssdu Aika sovittiin kosmetologin

kanssa ja Alli Iahti hymy huulilla kotiin rentouttan kasvohoidon jalkeen.

Joulukuun toisena torstai-iltana Alli jarjestelitke@an illanviettoa varten. Kutsut ystavil-
le oli lahetetty hyvissa ajoin sahkopostilla, jeeinsmat kutsutuista ystavista olivatkin
tulossa Allin luo. Tuttu kosmetologi saapui pudliatia ennen sovittua aikaa ja jarjeste-
li tarvittavat tavarat Allin olohuoneen péydallelles Pian sen jalkeen soikin jo ovikello
ensimmaisen kerran. Pian Allin kotiin olivatkin paaeet tutut ystavat: Naapurin Piia,
tyGkaverit Maija ja Kaija seka lapsuuden kaveritlNa Elli. Kun kaikki olivat asettau-
tuneet Allin olohuoneeseen, aloitti kosmetologarll pitdmisen. "Hei vaan kaikki,
nimeni on Kaisa Kosmetologi ja sain ilokseni tulaane Allin luokse pitamaan teille
kauneudenhoitoiltaa, jonka teemana on kasvohoi@isd& Kosmetologi kertoi illan
ohjelmasta sekd pyysi illan emantaa tulemaan maattn pikakasvohoidosta, jolloin
muut nakevat kuinka tuotteita kaytetdan. Allin hileilnousi hymy, silla kyllahan aina
kasvohoito kelpaisi. Kaisa Kosmetologi puhdisti ienallin ihon ja esitteli samalla
tuotteet, milla taman teki. Puhdistuksen jalkeeroregsa oli ihon kuorinta ihanan
tuoksuisella kuorintatuotteella. Kaikki asiakagillaieraat saivat testata omalle kadel-
leen miltd kuorintavoide tuntui. Kuorinnan jalkeKnisa siveli viela kasvoille kosteut-
tavaan kasvovoidetta. Tatakin kaikki paikalla dlgaivat kokeilla omalle iholle. Kylla-
pa tuntuukin mukavalta, ajatteli Alli hoidon jalkeeHoidon jalkeen Kaisa Kosmetologi
esitteli myds sarjan muita tuotteita ja jutteli gogen halukkaan kanssa muun muassa
ihotyypistd ja ihon hoidosta. lllan vierailla olarhén jalkeen mahdollisuus pienta
korvausta vastaan ottaa itselleen pieni 15 minuuiimkasvohoito. Allin ystavat Nelli
ja Elli paattivatkin virkistaytya pikakasvohoidorenmkeissa, kun siihen kerran tarjottiin
mahdollisuutta. Alli paatti tilata ihanan tuntuiskasvovoiteen seké jalkavoiteen, Maija
valitsi heleyttavan paivavoiteen ja Kaijakin halugitta silmanymparysvoidetta. Alli
pohti vield, ettd olisiko myds tilannut vield silmgmparysvoiteen, silla illan emannalle
hoitotuotteet olivat kymmenen prosenttia edulliseniuin hoitolasta ostettuna. Nelli ei

ollut aikaisemmin ollut kovinkaan kiinnostunut ilsan hoitamisesta, mutta jutustelu
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mukavanoloisen kosmetologin kanssa oli saanut iNaJatukset hieman kaantymaan ja
niinpa Nelli oli varannut ajan kasvohoitoon Kaisadfnetologille heti seuraavaksi
maanantaiksi. Tilausten ja rupattelun lomassa yk&®t nautiskelivat Allin tarjoamista

herkuista.

Kyllapa oli kiva ilta, totesi Alli Kaisa Kosmetoldte, kun vieraat olivat lahteneet ja
Kaisa pakkaili tavaroitaan. lloisen mielen liséKsiisa sai tuotteitaan mukavasti myytya

seka ainakin yhden uuden asiakkaan hoitolaansa.

4.2.3 Prototyypin palvelupolku asiakkaan ja yrittajan nak okulmasta

Asiakasillasta muotoiltiin tarinan lisdksi palveblku, josta voidaan havaita asiakkaan
ja yrittdjan palvelutuokiot seké yhteiset kontaldipet. Palvelupolku auttaa ymmarta-
maan, mitéa asiakkaat todella kokevat palvelun ak&alvelupolun kuvaaminen nayttaa
kokonaiskuvan asiakkaan palvelukokemuksesta, jmayritystd ymmartamaan asiak-
kaan kokemat tilanteet, niin esteet kuin mahdaligrikin. (Gibbons 2014, 37.)

Palvelupolkuun merkittiin yhteiset kontaktipisteimerkilla, asiakkaan kokemus

merkilla ja yrittdjan kokemus-merkilla.

Palvelupolku koostuu seuraavista askelista:
¢ Idea asiakasillasta hoidon yhteydessa hoitolassa
o Kosmetologi valmistelee asiakasiltaa etukateen
* Asiakas kutsuu ystavansa kotiin
o Kosmetologin saapuminen ajoissa ennen vieraita
o Paikan valmistelu
* Asiakas vastaanottaa ystavansa
o0 Kosmetologi esittaytyy ja kertoo illan teemasta
¢ lllan eméannélle tehtava minihoito
o0 Kosmetologi esittelee hoitotuotteitansa hoidon ytéssa
* Asiakkaat saavat kokeilla tuotteita
¢ Asiakkaan ja kosmetologin yhteinen keskusteluhetki

¢ Asiakkaiden osallistuminen halutessaan maksullisei@ihoitoon
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¢ Asiakkailla mahdollisuus tehdéa tilauksia ja ajamdksia hoitolaan kosmetolo-
gilta
« Tilaisuuden paatyttya asiakas hyvastelee ystavansa

o Kosmetologi siivoaa kaytetyn tilan

Yrittajan ja asiakkaan palvelupolut sekd niiden tk@tipisteet kuvattiin vield alla

olevaan kuvaan (kuva 12):
Ay UiiEn palvelupelia

\
Ennakko- Saapuminen, Tervetuloa! Tuotteiden Paikkoien
valmistelu tilan valmistelu Esittely esittely 1KKOJ

siivous
J
Idea asiakas- Minihoito Keskustelu Minihoidot Tilaukset,
illasta illan asiakas- asiakkaille ajanvara-
emannélle kosmetologi 1kset
Kutsut Paikan Vieraiden Tuotteiden Ystévien
ystéaville valmistelu vastaanotto kokeilu hyvéstely

"V Pslalikaan palvelupelky

KUVA 12. Asiakkaan ja yrittajan palvelupolut sekiéden kontaktipisteet

4.2.4 Prototyypin testaus

Edelle esitelty prototyyppi testattiin helmikuus3@l5 kolmen hengen koeryhmassa,
joka koostui yrittdjasta ja kahdesta asiakkaassdvelun prototyyppi kaytiin lapi de-
monstroimalla tuote-esittely ja minihoito seka kestelemalla yleisesti asiakasillan

kulusta.

Koetilaisuudessa havaittiin muutamia seikkoja, ijpibn kiinnitettavd huomiota, jotta
todellisessa tilanteessa palvelu sujuu jouhevastilgisuuden aikataulu ei veny liian

pitkaksi.
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Asiakasiltaa varten oli suunniteltu varattavak$iaai valmisteluineen ja matkoineen 3
tuntia. Matka-ajaksi laskettiin keskimaarin 15 muttia per suunta ja tilan valmistelulle
seka loppusiivoukselle yhteensa 30 minuuttia. INansinaista kulkua varten varattiin

aikaa 2 tuntia. Tama aika jaoteltiin seuraavasti:

» illan aloitus, tuote-esittely ja kauneudenhoitodtanlumiset 30 minuuttia
* minihoito illan emannalle 20 minuuttia

» keskustelut asiakkaiden kanssa 20 minuuttia

» kaksi minihoitoa (& 15 minuuttia) 30 minuuttia

« tilaukset, laskutukset ja ajanvaraukset 20 minautti

Jos tilaisuudessa on useampi kuin kaksi minihoitbafuavaa, niin illan aikataulu
venyy helposti. Pohdittavaksi nousikin kysymysa@ako halukkuus minihoitoon ilmoit-
taa etukdteen suuremmassa kuin viiden hengen rgdmasman kuitenkin arveltiin
vahentavan hoitoon ilmoittautumisen halukkuuttgaditaan. Suuremmassa ryhmassa
useampi minihoito vaatisi toisen tekijan, mika tadseuttaisi lisakustannuksia yrittajal-

le.

Toinen esille noussut seikka koski illan teemaaetgbmassa pohdittiin, etta illan
teema voi olla kasvo-, jalka- tai kasihoito, silaiden hoitojen toteuttaminen myds
muualla kuin hoitolaympéristdssa on mahdollistatt&jén esittdma ajatus oli, etta illan
kulku rakennettaisiin jonkin tietyn hoitotuotteemparille. Asiakasilta voitaisiin esi-
merkiksi rakentaa Ella Baché-sarjan silmanymparigsea ja silmanymparyshoitojen
ymparille, silla silménymparysihon hoitaminen kos&a kaikkia, ikdén ja sukupuoleen
katsomatta. Koeryhmassa hahmoteltiin mainos kaleréhaitoillasta valmista mainos-

pohjaa apuna kayttaen (liite 6).

Kaiken kaikkiaan testiryhmassa asiakasilta todetbimivaksi ideaksi, jonka avulla on
mahdollista ansaita lisatuloja tuotemyynnin osgdasaada uusia asiakkaita myos

hoitolaan.
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5 POHDINTA

5.1 Tyon arviointi

Ammattikorkeakoulujen toisena perustehtavana kddelaopetuksen rinnalla on sita
palveleva soveltava tutkimus- ja kehitystyd, jokee toimintaympariston kehittymisté
(Pellinen, Huttunen, Lepéanjuuri, Seuranen & Ylinmad 2006, 30). Ammattikorkea-
koulujen lopputdind tuotetut opinnaytteet ja niidarottama hyoty eri osapuolille
arvioidaan useilla kriteereilla. Arvioinnissa onskyjonkin asian, ilmidn tai toiminnan
arvon hyddyn maarittamisesta paatelmia tekemalldtabdmisen, objektiivisuuden ja
maarallisyyden sijaan tai ohella nykyiselladn pgetean arvioinnin eri osapuolten
moninakokulmaisuutta, laadullisuutta, aineistonm@netelmien moninaisuutta seka

oppimista. (Pellinen ym. 2006, 32.)

Tutkimustulosten luotettavuuden arvioinnin lahtttesta on aina tulosten, menetelmien
ja tiedonkeruun riittavan tarkka dokumentaatioasiulkopuolisen arvioitsijan on

muuten mahdotonta paatelld tutkimuksen luotettagstadmitddn. Myo6s triangulaation
kaytto lisaa luotettavuutta, kun kaytetdan yhtéaogeaa tiedonkeruumenetelmaa, joilla

pyritddn saamaan vahvistusta tutkimustuloksillan#nhen 2009, 96-97.)

Toiminnan kehittamishanketta tai ongelman poisttanisi voida arvioida toteavan
tutkimuksen kriteerein vaan vertaamalla tuloksiakk@&en omiin tavoitteisiin (Kananen
2009, 99).

Tassa tyossa haasteellisinta oli asiantuntijahti@ktmlen saaminen. Alun perin tavoit-
teeksi asetettiin 3-5 asiantuntijahaastatteluatgosaatiin kolme tehtya. Kovin suurta
painoarvoa asiantuntijahaastatteluiden lopputulleksi valttamaétta voi antaa haastatte-
lujen vahaisyyden vuoksi. Toisaalta, tyon lopputskn kannalta neljas tai viides
asiantuntijahaastattelu ei valttamatta olisi tuosuurta lisdarvoa, silla kehitettava
palveluidea nousi asiakkaiden keskuudesta. Asidigbaastatteluita suuremman
painoarvon voi antaa ensimmaisessa luvussa mani@petushallituksen teettamalle
kauneudenhoitoalan laadulliselle ennakointisehdglle, josta kavi ilmi muun muassa

kauneudenhoitoalan tulevaisuuden osaamistarpeggginnat muiden alojen kanssa.
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Onnistunein osa tyota oli asiakastilaisuuden pitémi Asiakkaat heittaytyivat ennak-
koluulottomasti mukaan asiakasprofiilien luontieka uusien palveluiden kehittelyyn.
Asiakastilaisuudessa luodut kaksi asiakasprofiierattivat keskustelua myds siita,
olisiko 30-vuotiaan ja 50-vuotiaan melko hyvéatuérsasiakkaan rinnalle pitanyt luoda
noin 40-vuotiaan pienituloisen asiakkaan profiilKeskustelun lopputuloksena oli
kuitenkin se, ettd kolmatta asiakasprofiilia evitin. Perusteluina talle lopputulokselle
oli se, ettd pienituloinen tuskin kayttda vahiaoyaan kauneudenhoitopalveluihin ja

toisaalta taas yrittdja ei myy palveluitaan tietyjgbhderyhmalle halvemmalla.

TyOn tavoite, uuden palvelun kehittaminen, tayttyipputuloksena ei syntynyt selkeda
palvelutuotetta, vaan pikemminkin markkinointia dstava palvelu, joka lisad myo6s
tuotemyyntid. Liiketoiminnan kannattavuutta silndajpitden erityisesti tuotemyyntiin

panostaminen kannattaa, koska kauneudenhoitotileotiai hyva kate.

Uuden tiedon tuottaminen yrittajalle oli tarkeadlasyrittajalla itselladn ei olisi ollut
resursseja suorittaa vastaavanlaista tutkimustaisSgy luodun prototyypin lisaksi
yrittdja sai melko suuren maaran myds muita paldehita, joita han voi jatkossa
jalostaa osaksi palvelutarjpomaansa. Kehittamisty@keminen ylipaataan motivoi

yrittajaéa panostamaan uusiin palveluihin aikaisesmpanemman.

5.2 Jatkotoimenpiteet ja ehdotukset

Yrittajan lopulliseen harkintaan jaa, viedaankdiyalveluidea asiakasilloista kaytan-
t6on. Uusi idea asiakasilloista voisi tuoda yrithg lisdtuloja niind ajankohtina, jolloin
muuten on hiljaisempi sesonki menossa kauneudergiaila. Asiakasillat ovat myds
toteutettavissa melko nopealla suunnittelulla, rjoteiljaisempiin tydviikkoihin on
mahdollista reagoida nopeastikin. Tuotemyynnistateseat katteet ovat suhteessa
parempia kuin tyosta saatava tulo, joten liiketdkdlisesti ajatellen tuotemyyntiin

kannattaa ehdottomasti panostaa.

Taman projektin lapivieminen antoi yrittajalle palvideoiden lisaksi tydkaluja asiakas-
tilaisuuden pitamiseen, mikali hdn haluaa kehiftiossa toimintaa yhdesséa asiak-

kaidensa kanssa.
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TyOdssa syntynyttd asiakasiltaideaa kosmetologianpmiind ei ole sellaisenaan tullut
vastaan, joten tastéa konseptista voi olla apua mydile kauneudenhoitoalan yrityksil-
le, jotka haluavat tehostaa tuotteidensa myyntitbigaalta tavoitella uusia asiakkaita.
Idea sinénsa ei ole uusi, silla kotimyyntiperiagitteon myyty kosmetiikkaa ennenkin.
Erona tahan on se, etta perinteisessa kotimyynkessiitytaan vain tuotteiden myyntiin
eikd asiakkaiden hankintaan kauneushoitoloihindkss kotimyyjaksi voi halutessaan
paadsta kuka vain, mutta tassd tapauksessa adsiajeagitda kosmetologikoulutuksen

kaynyt henkild, jolla on ammattitaitoa ja kokemuksaineudenhoitoalalta.
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LITTEET

Liite 1. Valituille haastateltaville lahetetty sdigosti

Hei,

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa liiketida ylempad amk-tutkintoa, ja
tutkintoon liittyen teen lopputyona kehittamisterdé tamperelaiselle Kauneus- ja

jalkahoitopalvelut Terttu Niemiselle.

Tyon aiheena on pienyrittdjan palveluiden kehittdéeni Tyon yhdessa osiossa on
tarkoitus selvittdd, ettd minkélaisia kauneudermabén trendeja maailmalla kulkee talla
hetkelld ja mika on nykyisten palveluiden tilanhe@duuko vai kasvaako kysynta).

Nyt kysynkin, voisinko mahdollisesti saada teilfiua, ja saada vastauksia (kommentte-
ja, kannanottoja) alla oleviin osa-alueisiin. Tasin saavani tietoa, mika on niiden

suosio tulevaisuudessa ja onko naiden osalta leendiakin uusia tuulia tulossa?

* Dekoratiivinen kosmetiikka:
oRipset

oKynnet
oKestopigmentoinnit

oMeikit

sKasvohoidot
oLaitehoidot
oTehohoidot

oHemmotteluhoidot
*Jalkahoidot
*VVartalohoidot

oHieronnat

oSelluliitti/hoikennushoidot
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oKarvanpoistot
oRusketushoidot
oVaalennukset

oPistokset

Tai onko mielessanne jotakin sellaista uutta, mikési mielestanne rantautua Suo-

meen?

Olisin kiitollinen, mikali ehtisitte pohtimaan naikysymyksia ja vastaamaan viestiini.

Ystavallisin terveisin Anni-Maria Kauppila
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Liite 2. Valituille asiakkaille sahkopostitse labty kutsu asiakastilaisuuteen

Arvoisa asiakas,

Tervetuloa Kauneus- ja jalkahoitopalvelut Terttu Niemisen
asiakastilaisuuteen torstaina 13.11.2014 Rlo 18.30.

Ideointitilaisuudessa on tarjolla pientd purtavaa, hyvid seuraa sekd uusia

visioita Rauneudenhoitoalalta.

Kiitos, ettd pddset osallistumaan!

Vstavdllisin terveisin Anni-Maria Kauppila



Liite 3. Kuvia asiakastilaisuudesta

Yleista keskustelua ennen ryhmiin jakautumista.
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Ryhmat pohtimassa asiakasprofiileja ja uusia paldebita.
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Liite 4. Asiakasprofiili 1, alle 45-vuotiaat
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Liite 5. Asiakasprofiili 2, yli 45-vuotiaat
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Liite 6. Mainos kauneudenhoitoillasta

B EllaBaché¢ B

Paris

Ker&id ystavasi yhieen ja nauti
kauneudenhoitoilasta kotonasi.
llan aikana kosmetologi kertoo
kaune 'JCJF*“i“CiTOCI’H“ uusista
fuulista, esittelee Hla Baché-
tuotteita, tekee n iniheitoja ja
jakaa Ela Baché-naytteita

;
=

Vietel Tava it I |

letetdadn virkistGva ita y essd

Yhteydenotot: Kauneus- ja jalkahoitopalvelut Terttu Nieminen p.050-3256518

(Kuva: Rohdos-Ala Oy, muokattu)
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