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The purpose of this thesis was to pilot a customer feedback form to support

the future development of the beauty salon's services and evaluate the effec-
tiveness of the form itself. The pilot was conducted during the summer of 2024
in Dibi-Center Lappeenranta, gathering feedback from customers utilizing the
salon's current services, including beautician and podiatry services. In addition
to testing the form, the primary objective was to gain insight into the currently
used services by customers and their preferences for the future at Dibi-Center
Lappeenranta.

The material for this thesis was collected using an A4-sized paper form, which
customers were asked to complete after their appointment at the salon. The
completed forms were then returned to a designated collection box. The sur-
vey included questions about the salon's services and provided space for
open-ended feedback, and the feedback itself is also covered in this thesis.
The results were analyzed quantitatively. The questionnaire also included
open-ended questions, which are elaborated on in this thesis.

Participation was entirely anonymous, ensuring that individual responses
could not be linked to specific customers.

The results of this thesis could be further used to develop an improved cus-
tomer questionnaire form later in future, helping Dibi-Center optimize its ser-
vices to better meet customers’ needs and to provide services customers seek
and use the most. It is highly recommended to use feedback methods like a
questionnaire again to ensure customers long-term commitment.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata nykyisten kauneudenhoito- ja hyvin-
vointipalvelujen toimivuutta, tarpeellisuutta seka ajankohtaisuutta pilotoimalla
asiakaspalautelomaketta. Tavoitteena on laajentaa Dibi-Centerin palveluvali-
koimaa. Yritys tarjoaa perinteisia kauneudenhoitopalveluja Lappeenrannan
asukkaille, mutta lisaksi yrityksessa tyoskentelee vuokratuolipaikalla jalkatera-
peutti (allekirjoittanut) seka toinen kosmetologi. Tulevaisuudessa yritykseen

on mahdollista ottaa muitakin sopimusyrittajia.

Tarjoan asiakkaille vaativia jalkaterapiapalveluja, laitoskayntipalveluja seka
ohjausta ja neuvontaa. Olen ty6skennellyt yli vuoden verran jalkaterapeuttina
Dibi-Centerilla ja olen paassyt vaikuttamaan heti ty6t aloitettuani seka oman

alani palveluihin etta koko yrityksen palveluihin.

Aiheen ulkopuolelle jaavat kampaamopalvelut, koska talla hetkella meilla ei
siihen sopivia tiloja, eika yritys ole nailla nakymin muuttamassa nyKkyisista ti-

loista tai laajentumassa.

Vuoden aikana yrityksessa on tapahtunut paljon muutoksia, ja nama muutok-
set ovat antaneet hyvan pohjan opinnaytetyota varten, koska meidan on teh-
tava ratkaisuja tulevaisuutta varten. Keskeisia kysymyksia ovat, kuinka tarjo-
amme jatkossa palveluja ja millaisella henkilokunnalla ja millaisia nakymia tu-
levaisuudessa on kauneudenhoito- ja hyvinvointialalla. Vuonna 2018 uudistu-
nut ammatillisen koulutuksen reformi oli suuri uudistus, jolla halutaan nopeut-
taa valmistumista ja lisata merkittavasti tyopaikkojen merkitysta oppimisessa.
Reformin tueksi kaynnistettiin tukiohjelma ja kehittdamishankkeita, joissa tarkoi-
tuksena on uudistaa toimintamalleja yha asiakasystavallisemmiksi ja keventaa
hallintoa. Lisaksi opetus- ja kulttuuriministerion reformissa tuetaan laadun ke-
hittamista, yhteisollisyyden ja hyvinvoinnin vahvistamista ja uusien, innovatii-
visten toimintojen kehittamista. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2017.) Olen ollut
itse mukana Saimaan ammattiopiston palaverissa yhdessa alueen kauneu-
denhoitoalan yrittajien kanssa, jossa etsittiin keinoja muun muassa opiskelijoi-
den tyoharjoittelupaikkojen lisaamiseksi.
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Kauneudenhoito- ja hyvinvointiala muuttuu ja meidan on jatkuvasti kehityttava
alan ammattilaisina, jotta pysymme mukana kasvavassa kilpailussa ja ero-
tumme eduksemme muista. Yleinen arvonlisaverokanta nousi 24 prosentista
25,5 prosenttiin 1.9.2024 alkaen. Eduskunta paatti korotuksesta kesakuussa
2024. Korotettua arvonlisdverokantaa sovelletaan vain sellaisiin tavaroihin ja
palveluihin, joiden verokanta oli ennen syyskuun alkua 24 %. Jalkaterapiapal-
velut ovat arvonlisaverottomia, koska jalkaterapia kuuluu terveyden- ja sai-

raanhoidon palvelujen alle. (Vero.fi 2024.)

Ammatillisesti tama on kiinnostava ja ajankohtainen kehittamistyo, ja tavoit-
teenamme on hyodyntaa saatuja tietoja yrityksen kehittamisessa jatkossa,
kayttaen kyselylomaketta, joilla kartoittaa asiakkaiden tarpeita ja toiveita pal-
veluista. Toimimme yhteistydssa Saimaan ammattiopiston kanssa, ja yrityk-
sessamme on usein ammattiin opiskelevia nuoria tyoharjoittelussa. (Saimaan
ammattiopisto 2024.) Haluamme tuottaa heille realistisen kuvan alan erilai-
sista palvelumahdollisuuksista ja miten tulevaisuudessa naita palveluja voi-

daan tuottaa yhteistydssa asiakkaiden toiveiden kanssa.

Tahan mennessa uusia palveluja on lisatty edellisten jatkoksi pohtimatta koko-
naisuutta tai sen toimivuutta. Talla hetkella pyrimme myds vastaamaan ongel-
maan, joka on noussut hiljattain esiin; miten ratkaista palvelujen tuottajien
saatavuus ja pysyvyys eli sitoutuneisuus myds tulevaisuudessa? Esiin ovat
nousseet myds tahdosta riippumattomat ongelmat, kuten yrittajan allergisoitu-
minen kaytetyille liima-aineille. Tama tarkoittaa sita, etta yrittaja ei voi enaa
jatkossa itse tehda esimerkiksi ripsienpidennyksia, koska han on altistunut

niissa kaytettaville liimoille.

Vastaavaa palvelukuvausta ei ole aiemmin tehty, ja kauneudenhoitoalasta on
ylipaataan kohtalaisen vahan tehty tutkimusta. Suurin osa tehdyista opinnay-
tetydista suuntautuu liiketoiminnan tai markkinoinnin kehittamiseen. Kauneu-
denhoitoala ei ole mydskaan usein tutkimuksien kohteena, pl. estenomikoulu-
tus, jossa tutkitaan muun muassa tuotteita tai niilden raaka-aineita syvallisem-

min.



Aihe on minulle tarkea, koska haluan sitoutua yrityksen toimintaan ja olla jat-

kossakin kehittamassa sita. Olen ensimmaista kertaa yrittajana, ja opinnayte-
tyon tekeminen myos vahvistaa ammatillista identiteettiani, ja pystyn hyodyn-
tamaan aiempaa osaamistani seka dataperustaisten hyvinvointipalvelujen ke-

hittaminen -koulutusohjelmassa opittuja tietoja.

Varsinaisten kauneudenhoito- ja hyvinvointipalvelujen lisaksi tarjoamme esi-
merkiksi sahkdisen ajanvarauksen, mahdollisuuden maksaa ja ostaa lahja-
kortteja netista seka luonnollisesti kayttaa sahkoisia yhteydenottokanavia.
Kaytossamme on Timma-palvelu seka yrityksen omat nettisivut. Vain jalkate-
rapeutilla on kaytossaan sahkoinen asiakasrekisteri, johon asiakaskaynnit Kir-
jataan lain vaatimalla tavalla. Digitaaliset tyokalut ovat ja tulevat olemaan jat-

kossakin tarkea osa tydtamme.

2 TOIMEKSIANTAJANA DIBI-CENTER LAPPEENRANTA

Toimeksiantajan yrittaja on halunnut pitaytya anonyymina, joten hanesta pu-
huttaessa tydssa kaytetaan ilmausta yrittdja. Kauneuskauppa- ja hoitola Dibi-
Center on perustettu vuonna 2013, kun yrittaja perusti yrityksen valmistuttu-
aan kosmetologiksi. Vaikka yrityksen palveluvalikoima onkin perinteinen, se
profiloituu selvasti aikuisemman ihmisen hoitolaksi seka hoitolaksi, johon kuka
tahansa on sukupuolesta tai identiteetista riippumatta tervetullut. Hoitolassa ei
eritellda sukupuolisidonnaisesti palveluja, vaan ne ovat kaikille yhdenvertaisesti

tarjolla.

Dibi Milano -brandi perustettiin vuonna 1976 ltaliassa. Aluksi yritys valmisti
kosmetiikkatuotteita kauneudenhoitoalan ammattilaisille seka keskittyi niiden
markkinointiin ja tutkimukseen. Yrityksella oli taustaa biolaaketieteen parissa,
ja taman osaamisen pohjalta kehitettiin kauneudenhoitoon kaytettavia laitteita.
Aluksi laitehoitoja annettiin Dibi Milanon omissa keskuksissa, joista ne myo-
hemmin 1980-luvun puolivalissa muuttuivat kauneuskeskuksiksi. Taman siirty-
man myo6ta maine levisi, ja Dibi Milanon suosio kasvoi. Vuonna 2009 liiketoi-
minnan osti italialainen hiustuotteiden kehittaja Roberto Franchina. Dibi Milano
yhdisti ndin ihon- ja hiustenhoidon. (Dibimilano 2024; Alparfmilano 2024.)



Dibi kauneuskeskuksia, eli Dibi-Centereitd on suomessa useita, ja yrittdja voi
hakea brandin edustajaksi. Han saa kayttoonsa Dibin materiaalit, koulutukset,
sertifioidut tuotteet sekd mahdolliset laitteet, seka oikeuden kayttaa Dibi-Cen-
ter-nimea. Tama ei silti poissulje yritysta hankkimasta muitakin tuotteita, lait-
teita tai palveluja. (Dibimilano 2024.)

Haastateltaessa yrittdjaa han perusteli Dibi Milanon valintaa seuraavasti:

"Koululla oli (Dibin) laitteet ja tuotteet. Ajattelin, ettéa jos meidan opettajamme
oli ne hyvéksynyt oppilaille ja koululle k&ytettédvéksi, niin tuotteiden/laitteiden
oli pakko olla turvalliset seké laadukkaat. Liséksi en halunnut olla pieni puoti,

vaan osa suurempaa kokonaisuutta.”

Valintaan vaikutti myos Milanon imago muodin ja kauneuden Mekkana, seka
laatukosmetiikan hankinta ja saatavuus lahelta Euroopasta. Suomeen Dibin

tuotteita maahantuo kotimainen maahantuontiyritys Disar. (Disar 2024.)

Omistaja ja yrittdja on kiinnostunut ja kouluttautunut vaativankin ihon hoitoon
seka kasvoissa etta koko vartalolla, ja tuntee erityisen hyvin eri sairauksien
mukana tuomat muutokset iholle. Myohemmin han suoritti kosmetologin eri-
koisammattitutkinnon, ja lisaksi han harjoittaa tanssinopetusta. Yrittaja on
tanssilikunnan kouluttaja seka seuratanssinopettaja yhdessa parinsa kanssa,
ja he vetavat kursseja seka yksildille etta ryhmille. Yrittaja valmistui myos mer-

konomiksi vuonna 2023 tyon ohella.

Yrittajana han on verkostoitunut laajalle. Han tuntee alueen yrittajat ja toimijat,
ja on ollut vuosia mukana vaikuttamassa alueen kehittamiseen seka opettanut
ammattioppilaitoksessa tulevia kosmetologeja. Vuosien kokemuksen myaota
hanelle on syntynyt kasitys, millaisia palveluja han haluaa itse omassa yrityk-

sessaan tarjota ja mita alueella yleisesti ottaen kaivataan.

Dibi-Center Lappeenrannassa on kaytdssa hyvin perinteiset kauneudenhoi-
toalan palvelut. Ne koostuvat kasvohoidoista, vartalohoidoista seka tuote-

myynnista. Kasvohoitoja Dibilla ovat puhdistavat ja kiinteyttavat hoidot, anti-
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age-hoidot ja rentouttavat hoidot. Kaytdssa olevat menetelmat ovat mikroneu-
laus, radiofrekvenssi, timanttihionta, hapotushoidot ja ultradanipuhdistus. II-
man laitteita tehtavia hoitoja ovat mekaaninen ihonpuhdistus seka AgeMet-
hod-erikoiskasvojenhoito. Vartalohoidoissa voidaan kayttaa samoja menetel-
mia eri kehon alueille, kuten esimerkiksi komedojen poisto selasta ultrada-
nipuhdistuksen avulla. Ihokarvojen poisto tapahtuu sokeroimalla, ja ihokarvat

voidaan poistaa koko kehon alueelta. (Dibicenterlpr.com 2024.)

Ripsi- ja kulmapalvelut sisaltavat lyhyesti erilaisia ripsiin ja kulmakarvoihin teh-
tavia varjays- ja muotoilupalveluja. Dibi-Centerilla lisaksi tehdaan XTREME
Lashes -volyymiripsia seka niiden huoltoja. Volyymiripsien ikaraja on 18
vuotta. (Timma 2024.)

Lisaksi tarjoan itse jalkaterapiapalveluja Dibi-Centerin tiloissa toiminimiyritta-
jana. Palveluiden keskiossa ovat kliiniset jalkaterapian hoidot seka erityisryh-
mien jalkaterapia. Kliininen eli terveytta edistava jalkaterapia pitaa sisallaan
jalkojen terveystarkastuksen, omahoitotottumusten kartoittamisen, kynsi- ja
ihomuutosten hoidon seka asiakkaan jalkojenhoidon toteutumisen tukeminen
apuvalinein. Jalkaterapian apuvalineterapiaan kuuluu erityisesti kevennykset
seka varpaiden oikaisijat ja suoristajat, joita voidaan valmistaa eri tekniikoita
kayttaen. Kaikkeen tahan kuuluu lisaksi asiakkaan toimintakyvyn arviointi,
jonka perusteella jalkojenhoitosuunnitelmaa lahdetaan tekemaan; arvioidaan
asiakkaan kavelya, tasapainoa, toimintakykya seka nivel- ja lihastoimintoja

alaraajoissa. (Terveyskirjasto 2024.)

Kasitteena jalkojenhoito ja jalkahoito ovat eri asioita. Nimikkeiden ero on mer-
kittava, ja etenkin palvelutarjonnassa asiakkaan on hyva tietaa eri ammattilais-
ten erot. Vuoden 1999 jalkeen nimike jalkojenhoitaja muuttui virallisesti jalka-
terapeutiksi, kun aiemmin toisen asteen koulutus muuttui ammattikorkeakoulu-
tutkinnoksi, ja siita l1ahtien korkeakoulusta valmistuneet ovat kayttaneet nimi-
kesuojattua termia jalkaterapeutti. Ennen vuotta 1999 valmistuneet voivat kui-
tenkin edelleen kayttaa jalkojenhoitajan nimiketta, vaikka varsinainen nimike-
suojaus poistui vuonna 2007 valtioneuvoston asetuksella. Talla hetkella nimi-

kesuojattuja ovat jalkaterapeutti seka léhihoitaja, jalkojenhoidon osaamisala.
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Naita ammattinimikkeita voi kayttaa vain kyseisen tutkinnon suorittaneet hen-
kilot. Ammattioikeudet myontaa Valvira. Jalkojenhoidon ammattitutkinto on ter-
veysalan ammattitutkinto, joka on tarkoitettu sosiaali- ja terveydenhuollon hen-
kilGille, jotka haluavat syventaa osaamistaan. Jalkojenhoitaja (at) ei ole nimi-
kesuojattu. (Duodecim Kaypa Hoito 2024; Careeria 2024.)

3 TIETOPERUSTA JA KESKEISET KASITTEET

Keskeisimmat kasitteet opinnaytetyossa ovat vuorovaikutus, palvelumuotoilu,
maarallinen tutkimus, kehittdminen, kauneudenhoito, asiakaskokemus ja asia-
kassuhde. Tietoperusta koostuu aiheeseen liittyvasta teoriasta. Teoriaosuu-
dessa kaytettavat kirjallisuus- ja tutkimuslahteet ovat valittu tukemaan keskei-
sia menetelmia, joilla voidaan ymmartaa syvemmin asiakkuuden merkitysta,
asiakassuhteen muodostumista, sitoutumista yrityksen palveluihin seka itse

palvelumuotoilua, jolla kehitetaan naita asiakkaille tarjottavia palveluja.

3.1 Kauneudenhoito palvelualana

Hyvinvointi on kasitteena monialainen ja erittain laaja, ja silla voidaan nakokul-
man mukaan tarkoittaa eri asioita. Tassa opinnaytetydssa hyvinvoinnilla tar-
koitetaan hyvinvointipalveluja ja ne erotellaan kauneudenhoitopalveluista. Se,
mita maaritellaan yleisesti hyvinvoinniksi, voidaan pitaa fyysista, psyykkista ja
sosiaalista hyvinvointia. Kasitteena hyvinvointi viittaa yksilolliseen seka yhtei-
son hyvinvointiin; yksildllisen hyvinvoinnin tekijoiksi voidaan lukea muun mu-
assa onnellisuus, sosiaaliset suhteet ja itsensa toteuttaminen. Yhteisotason
hyvinvoinnissa taas eri ulottuvuuksia ovat tyollisyys, toimeentulo ja tyoolot.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2024.)

Kauneudenhoitoalan tarkoituksena on tarjota palveluja, joilla vaikutetaan ihmi-
sen ulkoiseen olemukseen, kuten hiuksiin ja ihoon. Naiden palvelujen tarkoi-
tuksena on edistaa asiakkaiden hyvinvointia, mutta my0s vahvistaa asiakkai-
den persoonallista identiteettia. Palvelutuottajat tyoskentelevat tavallisesti itse-

naisina ammatinharjoittajina tai jonkun toisen ammattilaisen palveluksissa. Li-
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saksi palvelut ovat sijoittuneet esimerkiksi tavaratalojen tai kylpyloiden yhtey-
teen, seka joitain palveluja voidaan vieda myos asiakkaan kotiin. Kauneuden-
hoitoalan ammattilaisia tyoskentelee lisaksi myynnin, konsultoinnin, markki-

noinnin tai koulutustehtavien parissa, seka esimerkiksi teatteri-, valokuvaus, -
ja elokuva-alalla. (Pylvas & Roisko 2012.) Tassa opinnaytetydssa keskityttiin
kuitenkin vain tarkastelemaan omassa yrityksessa tyoskentelevaa yrittajaa ja

aiheen ulkopuolelle rajataan muualla kuin hoitolassa tyoskentelevat.

Kauneudenhoitoalaa koskeva kirjallisuus on paaasiassa usein alan kaytannon
tyota, kuten tydmenetelmia ja sanastoja seka alan yleisia oppikirjoja. (Halsas-
Lehto & Raivio 2023) Tutkimusta kauneudenhoitoalasta on tehty markkinoin-
nin ja liiketalouden osalta, jonkin verran sivuten myos asiakassuhteiden lahto-
kohdista. Niskanen (2020) tutki pro gradu -tyéssaan brandipddaoman kehitta-
mista ja konseptointia koulutusalan kontekstissa Vamian hius- ja kauneuden-

hoitoalalla.

Asiakkaiden tyytyvaisyytta ei ole aiemmin tutkittu tassa yrityksessa, joten tule-
vien mahdollisten muutosten edessa opinnaytetyon tulokset antavat viitteita
siitd, millaiseen suuntaan yritysta voidaan mahdollisesti tulevaisuudessa kehit-
taa. Jo itsessaan asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on tarkeaa, koska asiak-

kaat ovat yritykselle elintarkeita — asiakkaat maksavat tyontekijoiden palkan.

3.2 Asiakaskokemus ja asiakassuhde

Asiakaskokemus on laaja kasite, joka nimensa mukaisesti on ennen kaikkea
kokemus, ei rationaalinen paatds. Tama asiakaskokemus on ihmisten teke-
mien yksittaisten tulkintojen summa, jonka asiakas muodostaa yrityksen toi-
minnasta. Naita ovat esimerkiksi kohtaaminen, mielikuvat ja tunteet seka alita-
juisesti tehdyt tulkinnat. Nain ollen ei ole taysin mahdollista vaikuttaa asiak-
kaan saamaan kokemukseen, mutta yritys voi halutessaan valita, millaisia ko-
kemuksia he pyrkivat luomaan. Kokemuksia syntyy kaikissa niissa hetkissa,
jolloin asiakas on vuorovaikutuksessa tai tekemisessa yrityksen kanssa. Asia-
kaskokemus alkaa rakentua asiakkaan mielessa jo huomattavasti aikaisem-

min, ennen kuin asiakassuhdetta on edes ehtinyt syntya. Syntyy ennakko-
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odotus, joka muodostuu yritykseen liittyvien kasitysten, mielikuvien ja viestin-
nan pohjalta. (Killstrom 2020.)

Asiakkaiden uskollisuutta voidaan mitata transaktioperustaisen datan kautta,
joka tarkoittaa sita, montako kertaa han (asiakas) on ostanut tuotteen tai

kuinka paljon rahaa han on kayttanyt palveluun. Uskollisuutta voidaan mitata
asiakassuhteen kestolla, ja tata mittaria kaytetaan erityisesti sopimusponhjai-

sessa liiketoiminnassa, kuten vakuutustoiminnassa. (Killstrém 2020.)

Transaktioiden kautta saadaan ymmarrysta asiakkuuksien johtamiseen, mutta
aidosti asiakassuhteesta kertovat tunne-elementit, joita asiakas liittaa tuottee-
seen tai palvelun tarjoajaan. Transaktiot voivat kertoa lahinna tavasta, eivat
niinkaan lojaaliudesta. Kaavoihinsa kangistunut asiakas voi ilmaista olevansa
tyytyvainen palveluun, mutta siirtyy silti toiselle palveluntarjoajalle. Sen sijaan,
jos asiakkaaseen onnistutaan luomaan emotionaalinen side, kiinnittaa tama

side asiakkaan paremmin kuin tapa. (Killstrom 2020.)

Asiakaskokemus on muutakin kuin pelkkaa asiakaspalvelua tai sen kehitta-
mista. Tassa ajattelumallissa ajatus lahtee siita, etta asiakas siirretaan keski-
00n, jolloin kaikki yrityksen toiminnat vaikuttavat siihen, millaisia kokemuksia
asiakas muodostaa yrityksesta. Perinteisessa organisaatiomallissa vain osa
toiminnoista on asiakasrajapinnassa, ja osa jaavat taustalle. Kun asiakas ko-
kee saavansa arvoa palvelun tai tuotteiden parissa vietetysta ajasta, han suo-

sittelee yritystd omalle verkostolleen. (Holma ym. 2021.)

Keskeisia alakasitteita ovat asiakaskeskeisyyden lisaksi asiakaslahtoisyys (tai
ihmislahtoisyys, rippuen kontekstista) seka kayttajalahtoisyys, jota kaytetaan
enemman hyvinvointiteknologian kehittamisen yhteydessa. Nama kaksi termia
— kayttajalahtoisyys ja asiakaslahtoisyys — rinnastetaan usein toisiinsa. Kasit-
teena kéyttdjé on laajempi kuin asiakas, ja nama termit erotetaan toisistaan
esimerkiksi siten, etta asiakaslahtdisyydessa yksi tarkeimmista toiminnoista
on asiakassuhteen vaaliminen, kun taas kayttajalahtoisyydessa pyritaan sii-
hen, etta tuote tai palvelu vastaa asiakkaan todellisia tarpeita. Toisessa tar-
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kastellaan siis joukkoa nimeltd "asiakas”, kun kayttajalahtoisyydessa keski-
0ssa on jokin konkreettinen tuote tai palvelu — esimerkiksi potilastietojarjes-
telma tai sahkoinen ajanvarausjarjestelma, jota “kéyttaja” kayttaa. (Léytana
2011.)

3.3 Vuorovaikutus

Vuorovaikutus on kahden tai useamman olion valista keskustelua tai sana-
tonta viestintaa. Yksinkertaisesti se voidaan ymmartaa prosessina, jossa kaksi
toimijaa pyrkii verbaalisia tai nonverbaalisia merkkijarjestelmia kayttaen it-
sensa ilmaisuun, pyrkien samanaikaisesti tulkitsemaan seka reagoimaan tois-
tensa viesteihin. Vuorovaikutus mielletdan usein ihmisten valiseksi, mutta se
voi olla myds ihmisen ja tietojarjestelmien valista. Vuorovaikutus voi olla myos
tapahtuma, jossa yhdessa osallistuvat luovat yhteisen merkityksen. Nain ollen
vuorovaikutus ei ole vain kahden olion valista, vaan se voi koostua useista oli-

oista. (Sanastokeskus: vuorovaikutus 2023.)

Asiakaskeskeinen vuorovaikutus on termina ja nakdkulmana hyvin tiiviisti yh-
teydessa asiakaskeskeiseen ajattelu- ja toimintatapaan. Se nousi asiantuntija-
keskeisyyden rinnalle 1980-luvun lopussa, ja tata vuorovaikutuksen nakokul-
maa kutsutaan asiakaskeskeiseksi orientaatioksi. Lyhyesti tassa tarkoitetaan
asiakkaan tarpeista lahtevaa orientaatiota. Lahtokohtana voidaan pitéa huma-
nistisen psykologian edustaja Carl Rogersin kehittamaa asiakassuhteen nako-
kulmaa, jossa korostetaan asiakkaan kunnioittamista ja hanen tarpeidensa pa-
rempaa huomioimista, seka arvostetaan asiakkaan omaa tietamysta. Suo-
meen asiakaslahtdinen ajattelu rantautui vasta 1990-luvun alussa, vaikka
muun muassa paihdetydssa viitteita oli ollut jo aiemmin. Asiakaskeskeisyys ei
ole taysin ongelmatonta, silla mikali kasite ymmarretaan liian kapeasti, tyonte-
kijan rooli vuorovaikutuksen osapuolena halvenee. Ménkkdnen (2018) koros-
taa, etta kasite palvelu tulee erottaa inmisten valisesta vuorovaikutuksesta.
Nama kasitteet merkitsevat eri asioita, vaikka niita kaytetaan usein virheelli-
sesti samassa yhteydessa. (Monkkénen 2018).
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4 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata nykyisten kauneudenhoito- ja hyvin-
vointipalvelujen toimivuutta, tarpeellisuutta seka ajankohtaisuutta. Tavoitteena

on laajentaa yrityksen palveluvalikoimaa. Tutkimuskysymykset ovat:

e Millaisia kauneudenhoidon ja hyvinvoinnin palveluja asiakkaat kayttavat
talla hetkella?

¢ Millaisia kauneudenhoidon ja hyvinvoinnin palveluja he haluaisivat kayt-
taa?

e Mita ovat asiakkuutta tukevat toiminnot ja tekijat?

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS
5.1 Lahestymistapoina maarallinen tutkimus ja palvelumuotoilu

Lahestymistapa opinnaytetydssa oli maarallinen tutkimus ja palvelumuotoilu.
Tyo6vaiheet kulkevat kasi kadessa, koska opinnaytetyota tehtiin samalla tyon

ohella.

Maarallisessa tutkimuksessa aineisto kerataan usein kyselyilla. Kyselytutki-
mus on mittausvaline, ja se on myds tapa kerata ja tarkastella tietoa erilaisista
yhteiskunnan ilmidista, asenteista, arvoista ja ilmidista. Kaytettaessa kysely-
tutkimusta tutkija esittaa vastaajalle kysymyksia varsinaisen kyselylomakkeen
avulla. Kyselytutkimusta voidaan kayttaa erilaisissa yhteyksissa, kuten palau-
tekyselyissa, mielipidetutkimuksissa tai katukyselyissa. Kyselytutkimus on
enimmakseen maarallista tutkimusta. Aineistot koostuvat paaosin mitatuista
luvuista ja numeroista, silla vastaukset ilmaistaan numeraalisesti, vaikka kysy-
mykset ovatkin esitetty sanallisesti. Taydentavat tiedot tai vastaukset kysy-
myksiin voidaan antaa sanallisesti, koska naiden esittaminen numeraalisesti

olisi epakaytanndllista. (Vehkalahti 2014.)

Palvelumuotoilu kuvaa palvelujen luomisen tai kehittamisen prosessia. Vaikka

nimensa mukaisesti palvelumuotoilussa kuvataan palveluja, niiden lisaksi pal-
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veluihin liittyvat tuotteet, teknologiat, liitannaispalvelut tai sovellukset muuttu-
vat prosessin edetessa, tai niita voidaan spesifisti lahtea muuttamaan palvelu-
muotoilun keinoin. Palvelumuotoilua voidaan kayttaa erilaisten organisaatioi-
den tarpeisiin, kuten innovoimaan uusia palveluita tai kehittamaan jo ole-
massa olevia. Tyypillisesti palvelumuotoilussa kyse on asioiden uudelleenjar-
jestelysta — uudet mallit rakentuvat vanhojen alle, rinnalle ja paalle, ja hyvin

harvoin vanhat rakenteet poistuvat kokonaan. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilun kautta on mahdollista kehittaa uusia lahestymiskulmia, to-
teutuksia tai ratkaisuja, ja naita kutsutaan uusiksi kaytannoiksi (eng. emerging
practices). Naista uusista kaytanndista on mahdollista kehittaa tutkimuksen,
testauksen ja tulosten kautta. On kuitenkin huomioitava, etta lupaavatkin kay-
tannaot taytyy testata ja niiden tulee olla turvallisia, luotettavia, laadukkaita ja
tehokkaita ennen varsinaista kayttdonottoa. (Maffei, S; Bianchini, M. & Villari,
B. 2022.)

Maarallisen tutkimusmenetelman tarkoituksena on saavuttaa numeraalista tie-
toa. Se soveltuu tutkimuksiin, joissa halutaan kerata tutkimusaineistoa mitatta-
vaan ja testattavaan muotoon. Menetelmalla voidaan kuvata, missa maarin jo-
kin asia on muuttunut tai missa maarin jokin asia vaikuttaa johonkin toiseen.
Esimerkiksi maarallisella tutkimusmenetelmalla toteutetussa tutkimuksessa
voidaan selittda, milla tavalla ihmisten mielipiteet eroavat eri muuttujien suh-
teen. Maarallisessa tutkimusmenetelmassa on tarkoitus 10ytaa lainalaisuus
sille, miksi asiat ovat niin kuin ovat; syyn loytaminen yksistaan ei viela riita.
Tama yleinen lainalaisuus voidaan esittaa numeraalisesti esimerkiksi ja-

kaumina, keskiarvoina tai keskihajontana. (Vilkka 2021.)

On hyva muistaa, etta tutkimuksen menetelmalla, olipa se laadullinen tai maa-
rallinen tutkimus, on vain valinearvo. Ne eivat ole itseisarvoja tai tavoitteita it-
sessaan. Kaytetyt metodit ovat valineita tietyn ongelman ratkaisemiseen.
(Puusa & Juuti 2020).

Pilottitutkimusta voidaan kayttaa menetelmana ennen laajemman tutkimuksen

toteuttamista, koska se sopii hyvin pienemman joukon testaamiseen, oli sitten
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kyseessa laaketutkimus tai kaytettavan metodin sopivuuden testaaminen. Pi-
lottitutkimuksen tarkoituksena ei ole testata hypoteeseja ja niiden vaikutusta,
vaan arvioida laajemmassa tutkimuksessa kaytettavan lahestymistavan toteu-
tettavuutta tai kaytettavyytta. (National Center for Complementary and Integra-
tive Health.) Pilottitutkimusta voidaan kuvata myos termilla esiselvitys, ja pilo-
toinnista saatujen tulosten perusteella menetelmaa voidaan kehittaa edelleen.
Opinnaytetydssani tama tarkoitti kyselylomaketta. Pilotoin kyselylomakkeen
kayton Dibi-Centerissa, ja saatujen tulosten perusteella kyselylomaketta voi-
daan kehittaa tulevaisuudessa kaytettavaksi esimerkiksi isommalle joukolle

palvelujen kehittamista varten.

5.2 Aineiston keruu

Opinnaytetyon kohderyhmana olivat kaikki Dibi-Centerin palveluja kayttavat
asiakkaat, seka kauneushoitolassa tyoskentelevat henkilot. Lisaksi opinnayte-
tydn tuloksia voivat hyddyntaa ammattiin opiskelevat opiskelijat, jotka koulut-
tautuvat kauneudenhoitoalalle. Osallisina olivat Dibi-Centerin nykyiset tydnte-

kijat, eli vuokratuoliyrittajat ja yrityksen omistaja.

Aineiston keruun menetelmana kaytettiin paperilomaketta, vaikka Vehkalahti
(2014) toteaa, etta paperilomakkeiden tallentaminen voi olla aikaa vievaa ja
huolimaton kasittely voi altistaa virheille. Kyselypohja toteutettiin Canva-ohjel-
malla, ja se tulostettiin fyysiseen muotoon, jonka asiakkaat tayttivat liikkeessa.
Kyselyn tayttamiseen meni noin 2-5 minuuttia. Sahkoista kyselytutkimusta en
lahtenyt edistdmaan. Halusin ensisijaisesti keskittya jo olemassa olevaan
asiakaskuntaan, eli palvelujen aktiivisiin kayttajiin. Taman tiedonkeruun ulko-

puolelle jatetaan siis kaikki muu.

Toisaalta paperilomake valittiin nimenomaan kohderyhman vuoksi; iso osa
asiakkaista on hyvin iakkaita ihmisia, jotka eivat kayta sahkadisia palveluja, tai
hoitavat vain minimimaaran asioita esimerkiksi tietokoneen kautta. Heilla ei
valttamatta alypuhelimet kulje mukana, joten kysely tulisi tayttda kotona. Nai-

den seikkojen vuoksi tulin siihen tulokseen, etta helpointa on antaa kyselylo-
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make taytettavaksi kaynnin yhteydessa. Vastaaminen pitaa tehda mahdolli-
simman helpoksi, silla ihmisten aika on arvokasta eivatka vastaajat valtta-

matta viitsi kayttaa aikaa pitkien lomakkeiden kanssa.

Tarkoituksena oli hyddyntaa jo olemassa olevaa asiakaskuntaa teettamalla
heilla anonyymi kysely. Asiakkaat olivat kosmetologin seka jalkaterapeutin
hoidossa kayvia, jotka palvelun paatteeksi tayttivat palautelomakkeen kayn-
tinsa yhteydessa. Aineistoa kerattiin noin kuukauden ajan. Tyontekija tiedus-
teli heiltd ensin halukkuutta osallistua palautekyselyyn, ja mikali asiakas oli ha-
lukas, han sai taytettavakseen lomakkeen. Lomake palautettiin taiteltuna sille

varattuun keraysastiaan.

Saatujen tietojen perusteella tarkoituksena on muodostaa kokonaiskasitys
siitd, mitka ovat eniten kaytettyja palveluja ja mille on eniten kysyntaa. Sa-
malla saamme selville, mitka ovat selvasti vahiten kaytettyja. Monivalintakysy-
mysten avulla pyrimme selvittamaan, mita asiakkaat haluaisivat viela lisaksi
saada Dibi-Centerista. Lisadmme useita vaihtoehtoja, jotta voimme kartoittaa
laajaltikin heidan toiveitaan. Naita tuloksia tarkastellessa kasitys tulevaisuuden
palvelutarjonnasta selkenee. Vaikka emme tarkastele asiakkaiden ikaa,
otamme huomioon myds palvelujen saatavuuden. Lisaksi kyselylomakkeessa
on mahdollisuus taydentaa vastauksia jattamalla avointa palautetta kohtiin,
joissa asiakas voi tuottaa vapaamuotoista tekstia. Aineiston analysoinnissa
tullaan kayttamaan kuvailevia menetelmia ja maarallisen tutkimuksen analy-

sointimenetelmia.

Kyselyssa ei kartoitettu kayttajien sukupuolta tai ikaa, silla palvelut paaasiassa
soveltuvat kaiken ikaisille ihmisille, joitain poikkeuksia huomioiden. Esimer-
kiksi tekoripsia ei tehda alle 16-vuotiaille edes vanhempien/vanhemman lu-

valla, koska kaytettavat aineet eivat valttamatta sovellu niin nuorelle iholle.

5.3 Aineiston analyysi

Tassa opinnaytetydssa keratyt kyselylomakkeet koottiin ensin yhteen ja lo-
makkeiden kokonaismaara laskettiin, jonka jalkeen jokainen lomake luettiin

kokonaiskuvan saamiseksi. Viela tassa vaiheessa erittelya tai jaottelua ei
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tehty. Taman jalkeen jokainen lomake tarkastettiin, jotta voidaan huomata
puutteelliset tai vajaaksi jatetyt lomakkeet. Mikali asiakas ei ole tayttanyt kaik-
kia kohtia tai antanut suostumusta vastausten kayttoon opinnaytetyossa, lo-
make hylattiin. Valli (2018) toteaa, etta vastaus voidaan jaotella joukkoon "tyh-

jat tai vaarin taytetyt”, jos eteen tulee epaselvyyksia aineistossa.

Aineiston analysointiin kaytettiin maarallista tarkastelua. Lahes kaiken keratyn
tiedon voi muuttaa numeraaliseen muotoon, joskin se ei aina ole tarpeenmu-
kaista. Numerointia voi kayttaa myos apuna avointen kysymysten suhteen, el
samanlaiset vastaukset koodataan samalla numerolla, kuten tassa opinnayte-
tyossa on tehty. Numerotieto kannattaakin yleensa laittaa taulukoihin, koska
silloin se on helpommin tulkittavissa eika tee tekstista raskaslukuista. (Valli
2018.) Vastaukset avoimiin kysymyksiin on yhdistetty maarallisiin tuloksiin, ja

nama ovat tulososiossa kohdassa 6.3.

6 TULOKSET

Kuvassa 1 havainnollistetaan Dibi-Centerin palveluiden asiakkaiden jattamia

vastauksien maaraa, kun heilta kysyttiin vastauksia eri vaittamiin.
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Vaittamat ja vastaukset
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Kuva 1. Kyselylomakkeen tulokset kohdassa véittdmét ja vastaukset.

Asiakkaat saivat my0s jattaa palautetta avoimiin kysymyslaatikoihin. Kuvassa
2 on asiakkaiden jattamia kirjallisia vastauksia siihen, miten Dibi-Centerissa
voitaisiin taata, etta he kayvat jatkossakin.

Ystavallinen ja
positiivinen
henkilokunta vaikuttaa
paljon. Se iso syy miksi
taalla kayn. Ja

- Joustavat aukioloajat
- Kohtuullinen hintataso

- Yhta ystavallista ja
asiantuntevaa palvelua

jatkossakin

Sdilyttakaa
palveluvalikoima ja
taso seka
palveluasenne

Ystavallinen
vastaanotto ja
palvelu

viihtyisat tilat on isot.

Minulle on
tarkeaa, etta saan
jatkossakin saman
henkilon palvelun!

Ystavallinen
vastaanotto ja
ELVE

Hyva
asiakaspalvelu ja
ammattitaito

Tiina palvelee
mya0s jatkossakin
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Kuva 2. Vastaukset avoimiin kysymyksiin.

Asiakkaiden jattamissa vastauksissa korostuivat erityisesti asiakaspalvelu ja
ystavallinen henkildkunta. Muita kiitoksia kerasivat joustavat aukioloajat, tilo-

jen viihtyvyys seka kohtuullinen hintataso.

Kuvassa kolme on esitetty vapaan asiakaspalautteen kommentteja. Kuten ku-
vasta voidaan havaita, tahan osioon jatettiin vahemman palautetta ja vastauk-

set olivat lyhyempia.

Jos jotain voisi toivoa niin
asiakaspalvelija/hoitaja ei tupakoisi
ollenkaan silla sen kylla haistaa hoidon
aikana

Kiitos, oli ihanaa!

En voi kun kiittaa palveluista mita olen
saanut Olen erittain tyytyvainen Heidin
palveluihin ja lamminhenkiseen
kohtaamiseen

Tiina seka harjoittelijat joilla olen kaynyt
ovat olleet aivan ihania

Kuva 3. Vastaukset avoimeen kysymykseen, jossa asiakkaat saivat jattaa vapaasti palautetta.

Tassa kuvassa oli nostettu esiin toive hoitajien tupakoimattomuudesta. Tama
kaytanto otetaan kayttéon Dibi-Centerissa koskemaan koko henkildkuntaa
seka mahdollisia yrityksessa tyOharjoittelussa olevia opiskelijoita. Myos naissa
avoimien kysymyksien vastauksissa korostuu tyytyvaisyys lamminhenkiseen

kohtaamiseen ja asiakaspalveluun.
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6.1 Kauneudenhoito- ja hyvinvointipalvelujen tamanhetkinen kaytto pal-

veluittain

Asiakkaita pyydettiin merkkaamaan lomakkeesta se palvelu, joita he kayttavat
talla hetkella Dibi-Centerissa. Asiakas sai valita useita vaihtoehtoja eli useita

palveluja.

12
Kasvohoidot
10
H Ripsienpidennys
8 M Ripsien kestotaivutus
M |hokarvojen poisto
6
5
M Jalkaterapiapalvelut
4
M Browlift
2
B Kosmetologin
jalkahoidot
0 B Lymfahoidot

Palveluiden kaytto

Kuva 4. Palveluiden kayttoaste.

Kyselyyn vastanneista uusia asiakkaita oli kolme, ja vanhoja, jo aiemmin pal-
veluja Dibi-Centerissa kayttaneita 12. Kuvasta 4 voidaan todeta, etta vastan-
neiden kesken (N=15) eniten kaytetyt palvelut olivat kasvohoidot seka jalkate-

rapiapalvelut. Jalkaterapiapalveluja kayttavia vastaajia oli 10, kasvohoitoja
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kayttavia viisi. Vahiten kayttaja oli ripsienpidennyksilla kaksi, kosmetologin te-
kemalla jalkahoidolla kaksi, seka browliftilla yksi. Lymfahoidot, ihokarvojen

poisto ja ripsien kestotaivutus saivat kukin kolme vastaajaa.

6.2 Toivotut viela puuttuvat kauneudenhoito- ja hyvinvointipalvelut
Seuraavassa taulukossa (taulukko 1) on havainnollistettu mita palveluja asiak-
kaat toivoisivat, joita ei talla hetkella ole palveluvalikoimassa. Taulukossa on
eritelty palvelut seka vastanneiden lukumaara, tarkoittaen kuinka moni vastaa-

jista toivoisi kyseista palvelua lisaksi Dibi-Centerin palveluvalikoimaan.

Palvelut, joita ei talla Vastanneiden
hetkella ole palveluvalikoi- lkm.

massa

Tatuoinnit 1

Lavistykset 0

Hieronta 5

Tayteainehoidot (esim. hyaluro- 3

nihappo)
Suihkurusketus 1
Manikyyrit 4

Meikkaukset 0



19

(Kuiva)kuppaus 2

Kestopigmentointi 6
(huulet, silmat, kulmat)

Kynsipalvelut 4
Akupunktio 2
Botuliinihoito (esim. botox)

1
Muu, mika?

3

Selite: pikakampaus / pika-
meikki, intialainen pé&éhieronta,
ei mitdan edella mainituista

Taulukko 1. Asiakkaiden toivomat palvelut Dibi-Centeriin.

Eniten toivottu palvelu vastaajien mukaan oli kestopigmentointi, jota toivoi vas-
taajista 6. Seuraavaksi eniten vastauksia kerasi hieronta, jota toivoi viisi vas-
taajaa. Kynsipalvelut seka manikyyri saivat molemmat nelja vastaajaa.
Tayteainehoitoja (esim. hyaluronihappo) toivoi kolme vastaajaa, ja myos vaih-
toehto "muu, mika?” kerasi kolme vastaajaa. Tassa tapauksessa asiakas sai
itse tayttaa tyhjaan kohtaan palvelun, jota ei ollut vaihtoehtoina, mutta toivoisi-

vat silti palveluvalikoimaan. Naita olivat:

Intialainen p&éhieronta.

Pikakampaus, pikameikki/meikkaus.

Ei mikaan edellda mainituista.

Kuten avoimesta vastauksesta nahdaan, yksi vastaaja ei valinnut mitaan eh-

dotetuista palveluista, eikd myodskaan avannut toivettaan enempaa.
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Akupunktio ja kuivakuppaus saivat molemmat kaksi vastausta. Vahiten vas-

tauksia saivat botuliinihoito (1), tatuoinnit (1), lavistys (0) ja meikkaus (0).

6.3 Asiakkuutta tukevat toiminnot ja tekijat

Asiakaspalvelua ja asiantuntijuutta (N=15) kuvattiin ystavalliseksi, positii-
viseksi ja hyvaksi. Avoimissa vastauksissa nousi esiin saman hoitajan tuotta-
man palvelun tarkeys ja samaa hoitajaa toivottiin jatkossakin. Hoitolan tunnel-
maa (N=11) pidettiin tarkeana, kuten myos tilojen viihtyvyytta ja kokoa.
Aukioloaikojen joustavuus mainittiin myos asiakkuutta tukevana tekijana, ku-
ten myds kohtuullinen hintataso. Hoitolassa on kaytdssa sahkoinen ajanva-
rauspalvelu (N=9), joka osaltaan tukee myds ajanvarauksen helppoutta —
asiakas voi netista katsoa itselleen sopivan ajan ja varata sen suoraan itsel-

leen, tai peruuttaa helposti samasta paikasta.

Kehittamisehdotuksena nostettiin esiin toive tyontekijoiden tupakoimattomuu-
desta hajuhaittojen vuoksi. Tuotevalikoiman (N=5) sailyminen nykyiselldan on
my0s seka asiakkuutta tukeva toiminto, mutta myos kehittdmisehdotus tulevai-

suutta varten.

6.3 Avoimet vastaukset

Asiakkaat saivat halutessaan kirjoittaa vapaan kommentin kahteen eri koh-
taan. Ensimmaisessa kohdassa kysymys kuului: "Jokainen asiakas on meille
tarkea. Miten voisimme taata, etta kaytat jatkossakin Dibin palveluja?” ja toi-
nen kysymys oli ehdotus kirjoittaa vapaasti palautetta. "Sana on vapaa! Kerro

ajatuksistasi, toiveistasi, kommentoi Dibin palveluja, anna palautetta.”

Ensimmaiseen kysymykseen tuli yhteensa kahdeksan avointa vastausta.
Toiseen, joka koski vapaamuotoista palautetta Dibin palveluista, tuli vastauk-

sia nelja.
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7 POHDINTA

7.1 Tulosten tarkastelu

Vastanneita kyselyyn oli yhteensa 16, joista yksi henkil6 ei antanut lupaa kayt-
taa kyselyn vastauksia opinnaytetydssa, joten hanen vastauksensa jatettiin
pois aineistosta. Tuloksista voidaan nahda, etta ahkerammin vastanneet olivat
jalkaterapiapalveluja kayttavia. Lappeenrannan alueella toimii useita jalkatera-
peutteja, joista suurin osa on yrittdjia joko yksin tai osana toista yritysta, tyypil-
lisimmin osana fysioterapiapalveluja. Ei ole lainkaan tavatonta, etta yrittajalla
on useampi ammatti ja han harjoittaa yrityksessaan seka jalkaterapiaa etta fy-
sioterapiaa. Jalkojenhoito on joko siis toiminimiyrittajan yritys, osa kauneus-
hoitolaa tai fysikaalista hoitolaa. Osa ammatinharjoittajista keskittyy yhteen
osa-alueeseen, kuten esimerkiksi kotikaynteihin, kun taas toinen ottaa vas-
taan asiakkaita yrityksensa tyotiloissa. Alueellamme toimii talla hetkella noin
kahdeksan aktiivista jalkaterapeuttia yksityisella sektorilla. Julkinen sektori

tyodllistaa huomattavasti vahemman.

Kestopigmentoinnin suosio toivotuimmissa palveluissa hieman yllatti, koska
kestopigmentointi toimenpiteena muistuttaa hyvin paljon tatuoimista tekniikal-
taan, mutta vari jaa vain ihon ylimpaan kerrokseen. (L-beauty 2024.) Voidaan
olettaa, etta ihmiset haluavat arjen helppoutta tuotteilla ja toimenpiteilla. Koska
kestopigmentointi pysyy hyvana muutaman vuoden, se voi olla houkutteleva
vaihtoehto meikkauksen sijaan. Dibi-Center Lappeenrannassa tavallisesti kas-

vohoidon yhteydessa muotoillaan ja varjataan kulmakarvat seka ripset.

Keskeinen sijainti ja asiakaspalvelu olivat jokaisen vastaajan mielesta tarkeim-
mat vaittamat, kun he saivat arvioida eri vaittamia asteikolla Tarkeaa — en
osaa sanoa — ei tarkeaa. Mielenkiintoinen havainto on hoitolan tunnelman
merkitys ennen esteettomyytta. Esteettomyydella tarkoitetaan tavallisesti fyy-
sistd ymparistda, kuten julkisia rakennuksia tai ulkoalueita. Niin fyysisen ym-
pariston kuin vaikka verkkosivujenkin, palvelujen tulisi olla kaikille sopivia ja

kaikkien saatavilla riippumatta yksilon toimintakyvysta. (Invalidiliitto 2024.)
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Tuotevalikoimaa / myymalaa koskevaan kysymykseen enemmisto valitsi vaih-
toehdon “en osaa sanoa”, joten tuotteiden saatavuutta tai myymalaa voidaan
pitaa mukavana lisana, mutta silla ei ole olennaista vaikutusta hoidoissa kay-
miseen. Tunnelma / sisustus oli ainut kategoria, jossa asiakkaat valitsivat vain
tarkeaa — en osaa sanoa. Sita siis pidetaan jossain maarin tarkeana tekijana
ja varmasti omalta osaltaan tekee hoidoista miellyttdvamman kokemuksen.
"En osaa sanoa” -mielipiteen voidaan olettaa tarkoittavan ainakin osalle vas-
taajista sita, ettei han osaa paattaa, kumman nakemyksen puoleen kallistuu.
Vastaajalla ei valttamatta ole vaitteeseen mielipidetta, jonka vuoksi han valit-
see vaihtoehdon "en osaa sanoa”. Tassa yhteydessa olisi voitu myos kayttaa
semanttista diffrentiaaliasteikkoa, jossa mitta-asteikon kysymykset koodataan
useimmiten arvolla yhdesta viiteen tai nollasta neljaan. "Tarkeaa” olisi siina ta-
pauksessa ollut yksi, ja "Ei tarkeaa” ollut viisi. "En osaa sanoa” asettuisi talla

asteikolla jonnekin keskivaiheille. (Valli 2018.)

7.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimusetiikka kulkee mukana koko tutkimusprosessin ajan aina ideointivai-
heesta tutkimustulosten tiedottamiseen. Hyvan tieteen kaytannén mukaan jo-
kainen, pienikin tutkimus on suunniteltava, toteutettava ja raportoitava laaduk-
kaasti, huomioiden myos tutkimussuunnitelman. On eettisesti suotavaa nou-
dattaa yhteisia pelisaantoja suhteessa kollegoihin, toimeksiantajiin ja tutkimus-
kohteeseen. Hyva tieteellinen kaytanto edellyttaa, etta tutkija noudattaa rehel-
lisyytta, huolellisuutta seka yleista tarkkuutta tydssaan ja tutkimustulosten esit-
tamisessa. Erityisen tarkeaa on huolellisesti suojella ja kunnioittaa tutkittavia
ja toimeksiantajaa koko prosessin ajan. Vilkka (2021) linjaa vahvasti, ettd han
ei suosittele tekemaan tydelamassa tutkimuksia, joihin ei ole saatu tutkimusai-
neiston keraamista varten tutkittavien suostumista. Dibi-Centerissa taytetta-
vassa lomakkeessa on kysytty erikseen lupa tietojen kayttamiseen opinnayte-
tydssa. Lisaksi esittelytekstissa on mainittu vastausten anonymiteetista; vas-
taajia ei voida yhdistaa vastauksiin. Hyvan tieteellisen kaytanndén mukaisesti

suostumuksen pyytamisen lisaksi kaytettavassa tiedotteessa tai lomakkeessa
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tulee mainita tutkimuksen toteuttaja ja vastuuhenkilon yhteystiedot (Vilkka

2021) ja nama kuvattiin kyselylomakkeessa (liite 1).

Validiteetti eli patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelman (mittari, kysely) kykya
mitata sita, mita on tarkoituskin tutkimuksessa mitata. Tutkimusmenetelman
validiutta tarkastellaan jo suunnitelmavaiheessa, silla mittari tulee suunnitella
huolellisesti. Mikali vastaajat ymmartavat mittarin tai kyselylomakkeen kysy-
mykset vaarin, tulokset vaaristyvat. Tutkija voi olettaa virheellisesti vastaajien
vastaavan tietylla tavalla, joka johtaa vaajaamatta systemaattisiin virheisiin.
(Vilkka 2021.) Ulkoinen validiteetti tarkoittaa sita, kuinka hyvin saatuja tuloksia
voidaan yleistaa tutkimuksen ulkopuoliseen perusjoukkoon. Voimme siis poh-
tia, voidaanko Dibi-Centerista saatuja tuloksia yleistaa padkaupunkiseudun
kauneushoitolohin. Sisainen validiteetti tarkoittaa yleisesti tutkimuksen luotet-
tavuutta ja patevyytta. Tutkimuksessa voidaan siis kysya, johtuvatko tulokset
tutkitusta ilmidsta vai onko sekoittavia tekijoita olleet esimerkiksi historia, pois-

tuminen tai kontaminaatio. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2017.)

Luotettavuus eli reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta ja pysyvyytta. Kun
tutkimus toistetaan, saadaan tdsmalleen sama mittaustulos riippumatta tutki-
jasta. Jos tulokset pysyvat samansuuntaisina, voidaan mittaria pitaa luotetta-
vana. Satunnaisvirheet voivat heikentaa luotettavuutta, jos vastaaja esimer-
kiksi ymmartaa jonkin asian vaarin. Mikali tutkimustulokset vaikuttavat poik-
keavilta verrattuna muiden tutkimusten tuloksiin, voidaan pohtia, mista virheet
mahdollisesti johtuvat. Mahdollisia syita voivat olla aineistonkeruumenetelmien
erot, tutkittavien valinta, kasitteiden maarittelyn onnistuminen tai metodisten
valintojen kriittinen arviointi. (Vilkka 2021; Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2017).

Vastaajien vahainen maara yllatti, mika luonnollisesti oli pettymys. Tasta voi-
daan paatella, ettd muiden palvelujen kayttajat eivat vastanneet kyselyyn, tai
heille ei tarjottu mahdollisuutta tayttaa kyselylomaketta. Vehkalahti (2014) to-
teaa, etta vastausvasymys on tyypillinen ilmid, kun kyselyiden maara on jatku-
vasti kasvanut. Ratkaisuksi ehdotetaan vastaamisen helppoutta, kielen sel-

keytta ja kyselylomakkeen ulkoasua, mutta tassa tapauksessa kyse ei ollut
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vastaajien vasymyksesta, vaan tyontekijoiden motivaatiosta. Syyta talle en
tieda, silla prosessin oli tarkoitus olla yksinkertainen: kysya asiakkaalta halua
vastata kyselyyn, ja sen jalkeen ojentaa asiakkaalle lomake. Lomakkeet sijait-
sivat kassalla, jossa palvelun jalkeen asiakas suoritti maksun. Kuten jo aiem-
min todettiin, vastaaminen vei noin 2-5 minuuttia asiakkaalta. Vastaamisen
jalkeen asiakas pudotti taitellun lomakkeen sille varattuun laatikkoon. On to-
dettava, etten osannut ottaa huomioon tyontekijoiden vahaista panostusta pro-
sessiin. Asiasta kuitenkin kaytiin keskusteluja hyvissa ajoin ennen varsinaisen

kyselyn toteuttamista henkilokunnan kesken.

Validiteettia heikensi epamaarainen ja hajanainen sitoutuminen kyselylomak-
keen kayttoon henkilokunnan osalta. Tuloksissa korostuu jalkaterapian asiak-
kaiden vastausten maara, koska pystyin itse vaikuttamaan omalla toiminnal-
lani tutkimuksen etenemiseen. Toiminnallani varmistin, etta jokainen hoi-
dossa(ni) kaynyt asiakas sai mahdollisuuden vastata. Valitettavasti tama ei to-
teutunut muiden tyontekijoiden kohdalla, eika kaikkia asiakkaita tavoitettu toi-
votulla tavalla. Kyselylomakkeen pilotointi osoitti, etta tyontekijat on perehdy-
tettava huolellisesti kasilla olevaan tehtavaan ja muistuttaa kdynnissa olevasta
tutkimuksesta saanndllisesti. Mahdollisesti jatkossa kysely voidaan toteuttaa
myos ilman henkilokunnan osallisuutta, mutta silloin vastausaika on oltava
huomattavasti pidempi. Palautetta voitaisiin kerata esimerkiksi vuoden ajan,
jos lomakkeet olisivat aina nakyvilla niille erikseen varatussa paikassa asiak-

kaiden tavoitettavissa.

Vastausvasymyksen vahentamiseksi lomakkeen mitta oli kohtuullinen ja hel-
posti ymmarrettava. Kiireisimmatkin asiakkaat jaksoivat ja halusivat tayttaa yk-
sinkertaisesti muotoillun ja selkean lomakkeen. Lomakkeessa kysymykset oli-
vat lyhyita ja tutkittava alue (palvelut, asiakastyytyvaisyys) verrattaen suppea,
mutta se tarjosi katsauksen nykytilanteeseen. Jatkoa ajatellen vastauksia tulisi
saada huomattavasti enemman, jotta voitaisiin viela tarkemmin kartoittaa pal-
veluja kayttavien todellinen maara ja taten saada selkeampi kokonaiskuva pal-

velukokonaisuudesta.
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8 JOHTOPAATOKSET

Lomakkeen pilotointi osoitti, etta palveluvalikoima on talla hetkella toimiva ja
palvelut ovat asiakaslahtoisia. Asiantuntijuus ja asiakaspalvelu olivat asiak-
kaille eniten merkityksellisia ilmapiirin ja tilojen viihtyvyyden lisaksi. Vastauk-
sista voidaan paatella, etta asiakkaat ovat sitoutuneita palveluihin seka niita
tuottaviin palveluntarjoajiin — moni haluaa kayda samalla hoitajalla. Asiakkuus-
suhteet ovat myos Dibi-Centerissa pitkaaikaisia ja yrityksessa halutaan vaalia

kestavia asiakassuhteita jatkossakin.

Opinnaytetyon tuloksia hyddyntamalla palveluja voidaan parantaa ja ottaa asi-
akkaiden kokemukset huomioon, kun uusia palveluja Iahdetaan kehittamaan.
Yrityksessa on edessa jonkin verran muutoksia, joten jatkotutkimusta ajatellen
olisi suotavaa toteuttaa kysely uudelleen. Uudella kyselylla saataisiin vertailu-
kelpoisia tuloksia, joilla yrityksen palveluita ja toimintaa voitaisiin kehittaa en-
tistd toimivammaksi. Asiakkaiden toiveita tulee jatkossakin kuunnella, ja mie-
lestani olisi tarkeaa, etta jonkinlainen kysely tai haastattelu toteutettaisiin tule-

vaisuudessa useamminkin.

Talla hetkella on tarkeaa, etta jo havaitut kohdat otetaan osaksi jokapaivaista
toimintaa jokaisen tyontekijan kohdalla, kuten esimerkiksi tuloksissa ilmennyt
tupakointiasia. Yrityksessa voitaisiin esimerkiksi kannustaa tyontekijoita savut-

tomuuteen seka asiakaslahtdiseen asiakaspalveluun jatkossakin.
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Kysely opinndaytetyota varten

Olen jalkaterapeutti Heidi Toljander, ja teen YAMK opinnadytetyota Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulussa. Opinnéaytetydni tarkoituksena on selvittda Dibi-Centerin palveluja ja
sen palvelujen kehittdmista tulevaisuudessa.

Kysely on taysin anonyymi, eikd vastaajaa voida yhdistaa vastauksiin.

Luethan huolellisesti allaolevat kysymykset.
Lisdtietoja voi kysya henkilékunnaltamme tai suoraan Heidilta. Yhteystiedot loydat kassalta.

Oletko uusi asiakas? Saako vastauksiasi kayttaa opinnaytetyossa?
Opinnaytetyd tullaan julkaisemaan verkossa
() Kyta () Ei osoitteessa theseus.fi.
() Kylla () Ei

Millaisia palveluja kédytat télld hetkelld Dibi-Centerissd? Voit valita useita.

| Kasvohoidot [ Ihokarvojen poisto ] ingeamhg;dat(kasmetologin [ ] Joku muu, mika?
] Ripsienpidennys ) Jalkaterapiapalvelut | Lymfahoidot
| Ripsien kestotaivutus | | Browlift (kulmien
laminointi

Millaisia palveluja haluaisit kdyttd3, mutta niité ei tdlld hetkelld ole palveluvalikoimassa? Voit valita useita.

J_ Tatuoinnit Suihkurusketus ' '_ Kestopigmentointi (huulet, silmat, kulmat)
| Lavistykset | Manikyyrit Kynsipalvelut (rakennekynnet, geelilakkaukset ym.)
| Hieronta " | Meikkaukset Akupunktio
1 Tayteainehoidot . , . L .

" (hyaluronihappo) | (Kuiva)kuppaus ) Eg:;}(')'"'hﬁ'm (esim.

| Muu, mika?

Tl 2R 1] T z . " En osaa — apap

Vastaa seuraaviin vadittamiin. Kuinka Tarkeds sanoa Ei tirkeds
tarkeaa sinulle on....
Kauneushoitolan keskeinen sijainti / helppokulkuisuus ) O -
Asiakaspalvelu, asiantuntevuus / 3;. \ )
Esteettomyys O O )
Sahkoinen ajanvaraus / ajan peruutus ) ) \ :
Tuotevalikoima / myymald ) O )
Tunnelma / sisustus () O ()

Jokainen asiakas on meille tarked. Miten
voisimme taata, ettd kéytéat jatkossakin Dibin
palveluja?

Sana on vapaa! Kerro ajatuksistasi, toiveistasi, kommentoi
Dibin palveluja, anna palautetta.
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