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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa eraan kauneudenhoitoalan tukkuliikkeen koulutus-
prosessia ja sita kautta parantaa koko yrityksen asiakkuuksien hallintaa ja asiakastyytyvai-
syytta. Opinnaytetyon tietopohja kasittelee asiakkuuksien hallintaa, asiakastyytyvaisyytta,
myynninedistamista, koulutustoimintaa ja prosessien kehittamista.

Tukkuliikkeen koulutusprosessia kehitettiin kahden eri tutkimuksen pohjalta. Kauneushoito-
yrittajille tehtyjen puhelinhaastatteluiden avulla kerattiin tietoa siita, minkalaisia odotuksia
ja toiveita heilla oli tukkuliikkeiden jarjestamista tuotekoulutuksista. Laadullisen tutkimuksen
lisaksi tukkuliikkeen jarjestamia tuotekoulutuksia havainnointiin. Tutkimusten tulokset osoit-
tivat, etta tukkuliikkeen tuotekoulutuksien sisalto oli pitkalti asiakkaiden toiveita vastaava.
Tuotekoulutuksia havainnoimalla ja yrityksen henkilokuntaa haastattelemalla selvisi, etta ke-
hitysta kaipasi erityisesti koulutuksien jalkiseuranta ja siihen liittyen myos osallistujille koulu-
tuksen jalkeen jarjestettava asiakastyytyvaisyyskysely. Lisaksi yrityksen henkilokunnalta puut-
tui selkea toimintaohjeistus, jota noudattamalla yritys kykenee sailyttamaan tasaisen laadun
koulutuksien jarjestamisessa ja toteuttamisessa. Yrityksen koulutusten jalkeista asiakaspalau-
tekyselya uudistettiin ja koulutuksien jalkiseurantaan seka asiakkuuksien hallinnan avuksi yri-
tykselle luotiin uusi tietojarjestelma.

Asiasanat: Kauneudenhoitoalan koulutustoiminta, asiakkuuksien hallinta, asiakastyytyvaisyys,
koulutuksien jalkiseuranta, prosessien kehittaminen
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The purpose of this thesis was to develop the training processes of a beauty care wholesaler
and thereby improve the customer relationship management and customer satisfaction of the
whole company. Thesis theoretical part dealt with customer relationship management, cus-
tomer satisfaction, sales promotion, training and process development.

The wholesaler training process was developed based on two different studies. Telephone in-
terviews with beauty care entrepreneurs gathered information about the expectations and
hopes they had for wholesaler product training. In addition to qualitative research, product
trainings arranged by the wholesaler were observed. The results of the surveys showed that
the content of wholesaler product training was largely in line with the wishes of the custom-
ers. Through observing the product trainings and interviewing the company staff it was found
that development was particularly needed in the follow-up to the training and, in connection
with it, the customer satisfaction survey that was conducted after the training.

In addition, the company's staff lacked clear operational guidelines that would enable the
company to maintain a consistent quality in the organization and delivery of training. After
the company training, the customer feedback survey was renewed and a new information sys-
tem was created for company training follow-up and customer relationship management.

Keywords: Training activities in beauty care, customer relationships management, customer
satisfaction, training follow-up, developing of processes
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1 Johdanto

Kauneudenhoitoalan tukkuliikkeen arki koostuu monenlaisista asioista. Asiakaspalvelu, mark-
kinoinnin ja toiminnan suunnittelu, tuotetilauksien vastaanotto ja purku, kehittamistyo ja hal-
linnolliset tyot ovat osa tukkuliikkeen jokapaivaista liiketoimintaa. Yksi paljon aikaa ja resurs-
seja vaativa tyo on koulutusten suunnittelu ja jarjestaminen seka siihen liittyvat tuki- ja taus-
tatoimenpiteet, kuten koulutuskalenterin laatiminen ja yhteensovittaminen, koulutuspaivan
esivalmistelut ja koulutuksien jalkiseuranta. Koulutuksilla on suora vaikutus uusasiakashankin-
taan, tuotesarjojen myynninedistamiseen, markkinointiin, asiakastyytyvaisyyteen ja niiden

kautta koko yrityksen tuottavuuteen ja liiketoiminnan kannattavuuteen.

Tassa opinnaytetyossa kehitetaan eraan kauneudenhoitoalan tukkuliikkeen koulutusprosessia
osana yrityksen asiakkuuksien hallintaa. Koko koulutusprosessiin ja koulutusten jalkiseuran-
taan luodaan tukkuliikkeen henkilokunnalle selkea toimintaohjeistus, jota seuraamalla yritys
kykenee varmistamaan koulutuksien tasaisen laadun huolimatta siita, kuka koulutuksen pitaa.
Tyossa uudistetaan myos talla hetkella hieman tulokseton yrityksen koulutustenjalkeinen asia-
kastyytyvaisyyskysely seka luodaan yritykselle uusi tietojarjestelma helpottamaan koulutuk-
sien jalkiseurantaa. Toiminnalliseen osuuteen saadaan tukea teoriasta, joka kasittelee asiak-
kuuksien hallintaa, myynnin edistamista, koulutustoimintaa, asiakastyytyvaisyytta seka pro-
sessien kehittamista. Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden on tarkoitus yhtenaistaa ja hel-
pottaa yrityksen koulutuksien jarjestamista ja koulutuksien jalkiseurantaa ja vaikuttaa positii-

visesti asiakkuuksien hallintaan seka asiakastyytyvaisyyteen.

2 Tukkuliikkeen esittely

Tukkuliike, jonka koulutusprosessia tyossa kehitetaan, on toiminut kauneudenhoitoalalla pit-
kaan ja kartuttanut paljon kokemusta koulutusten jarjestamisesta. Yritys jakelee neljaa eri
saksalaista ammattikosmetiikkasarjaa. Kolme sarjoista on ihonhoitosarjoja ja yksi on ehostus-
sarja. Jalleenmyyjahoitoloita yrityksella on yhteensa noin 200. Yritys jarjestaa tuotekoulutuk-
sia saannollisesti, useamman kerran vuodessa jokaisesta neljasta eri tuotesarjasta. Kaikkien
tuotesarjojen koulutuspaivat loytyvat yrityksen omilta nettisivuilta seka uutiskirjeista, joita
yritys lahettaa kanta-asiakkailleen kerran kuukaudessa. Koulutuskalenteriin merkittyjen pai-
vien lisaksi yritys pyrkii jarjestamaan koulutuksia joustavasti ja aina tarvittaessa. Yrityksen

tuotesarjojen kouluttamisesta vastaa paasaantoisesti nelja tyontekijaa.

Koulutuksien sisalto koostuu suurimmaksi osaksi tuotesarjoihin liittyvan teorian, raaka-aine-
tietouden ja kayttovinkkien esittelysta. Toisissa koulutuksissa harjoitellaan myos meikkien tai
hoitojen tekemista tuotteilla. Myyntivinkit seka kaytannon asioiden, kuten tilausten hoitami-
sen lapikayminen kuuluvat koulutuksiin. Koulutusten sisalto vaihtelee peruskoulutuksista sy-
ventaviin koulutuksiin osallistujien mukaan. Koulutuspaivat alkavat aina aamiaisella, jonka ai-

kana kaydaan lapi yrityksen historiaa, tuotesarjan ideologiaa ja tutustutaan toisiin



osallistujiin. Aamiaisen lisaksi yritys tarjoaa koulutettaville paivan aikana lounaan ja kahvin.
Koulutukset jarjestetaan joko yrityksen omissa tiloissa tai jalleenmyyjaasiakkaan luona esi-

merkiksi hoitolassa tai kosmetologikoulussa.

3 Asiakkuuksien hallinta

Kaiken yritystoiminnan lahtokohtana on asiakas ja hanen tarpeensa. Nykyaikana tarjonnan ol-
lessa runsasta haasteeksi muodostuu, miten saadaan asiakas, jolla on taysi valinnanvapaus,
sidottua yritykseen ja yhteistyohon. Asiakkaan tarpeet tulisi huomioida jo liiketoiminnan
suunnitteluvaiheessa, jolloin ne tulevat osaksi yrityksen toimintaa ja johtavat yrityksen kan-
nattavuuteen. (Selin & Selin 2013, 9.)

Yrityksien nakokulma voidaan jakaa tuotekeskeiseen ja asiakaskeskeiseen nakokulmaan. Siina
missa tuotekeskeisyydessa ajatellaan muun muassa tuotteen kannattavuutta, tuotekehitysta,
tuotteen ominaisuuksia, ikaa ja jakelukanavia, asiakaskeskeisyydessa fokus on asiakkaassa,
jonka tarpeisiin haetaan ratkaisuja. Asiakas nakokulman etuna on ainakin se, etta kannatta-
mattomien tuotteiden valmistus vahenee merkittavasti, kun jo tuotekehityksessa mietitaan,
mika tuo asiakkaalle todellista lisaarvoa ja tyydyttaa hanen tarpeensa parhaalla mahdollisella
tavalla. (Selin & Selin 2013, 18-19.) Asiakasnakokulman kannalta tuotteen sijaan voitaisiin pu-
hua lisaarvon tuottamisesta asiakkaalle ja hinnan sijaan investoinnista. Jakelu nahtaisiin asi-
akkaan mukavuutena ja helppoutena asioida yrityksessa, viestinta olisi vuorovaikutteista. Yri-
tyksen prosessit suunniteltaisiin sujuvan asiakastyoskentelyn pohjalta ja henkiloston tavoit-

teena olisi kumppanuussuhteen luominen asiakkaan kanssa. (Selin & Selin 2013, 21.)

Asiakkuuksien hallintaa voidaan kuvailla jatkuvaksi oppimisprosessiksi, jonka kautta yritys op-
pii tuntemaan ja ymmartamaan asiakkaitaan ja seikkoja, jotka vaikuttavat heidan ostopaatok-
siinsa paremmin. (Mantyneva 2001,12). Taman seurauksena yritys pystyy tehostamaan myyn-
tia seka markkinointia ja vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin henkilokohtaisemmin, joka taas
johtaa parempaan asiakaskannattavuuteen ja sita kautta asiakkuuksien suurempaan kokonais-
arvoon. Asiakkuuksien hallinta korostaa yrityksien maaratietoista otetta asiakkuuksien johta-
misessa ja sen pyrkimyksena on saada asiakas ostamaan tuote tai palvelu omasta yrityksesta
kilpailijan sijaan. (Mantyneva 2001,9-11.) Asiakkaiden ostokayttaytyminen ei pysy samanlai-
sena jatkuvasti vaan vaihtelee tilanteiden mukaan. Yrityksen olisi tarkeaa kerata mahdollisim-
man paljon tietoa asiakkaista ja tunnistaa, mitka asiat vaikuttavat ostokayttaytymisen muu-
toksiin. (Mantyneva 2001,12.)

Asiakkaiden ostopaatoksiin vaikuttavia asioita ovat muun muassa yrityksen asiakaspalvelu,
joka pitaa sisallaan osaavan henkiloston ja mahdollisen oman yhteyshenkilon lisaksi selkean
tarjoustoiminnan, jossa keskitytaan juuri asiakkaan henkilokohtaisiin tarpeisiin. Ostopaatok-

siin vaikuttavat myos sujuvat, pitavat ja nopeat toimitukset seka yrityksen luotettavuus, joka



ansaitaan pitamalla kiinni sovitusta ja tarjoamalla asiakkaalle toimivia tuotteita tai palve-
luita. (Selin & Selin 2013, 127.)

3.1 Asiakassegmentointi ja asiakassuhdetasot

Yritysten on tarkeaa oppia tunnistamaan ja ottamaan huomioon asiakkaiden erilaiset tarpeet
niin markkinointia kuin koko toimintaakin suunniteltaessa. Keino, joka yrityksia helpottaa
tassa, on asiakkaiden jakaminen ryhmiin eli asiakassegmentointi. Asiakkaat jakautuvat eri
ryhmiin heidan ostokayttaytymisten, suunnitelmien ja tarpeiden mukaan. Ostokayttaytymisen
lisaksi muita ryhmittelyperusteita voivat olla muun muassa erilaiset tuoteryhmat tai asiakas-
suhdetasot kuten avainasiakkaat, vakioasiakkaat, satunnaisasiakkaat tai potentiaaliset asiak-
kaat. (Leclin 2006,95-96.) Tarkoituksen mukaisesti ja huolellisesti tehdyn segmentoinnin etu
markkinoinnissa massamarkkinointiin verrattuna on se, etta vaikka markkinointi kohdistetaan
tietylle ryhmalle yhden asiakkaan sijaan, sailyy siina asiakkaan kokema yksilollisyyden tuntu.
Toteutettua markkinointia tulisi myos seurata jalkikateen niin, etta viestinta tapahtuisi jat-
kossa asiakkaan toivomissa viestintakanavissa ja asiakas saastyisi merkityksettomalta viestitul-
valta. (Mantyneva 2001,13.)

Asiakassuhdetasojen kaytto segmentoinnin perusteena on tavallista. Avainasiakkaat muodos-
tuvat yrityksen parhaista, tuottavimmista ja suurimmista asiakkaista ja heihin tulee panostaa.
Avainasiakkaiden tyytyvaisyytta voidaan varmistaa muun muassa erilaisten bonusten, lahjojen
ja erikoisetujen avulla. Heille tulee painottaa erilaisin keinoin, etta yritys pitaa heita tar-
keina, jotta asiakassuhteen jatkuvuus ja asiakastyytyvaisyys pystytaan varmistamaan. Vakio-
asiakkaat ovat myos tarkeita, mutta heidat tulisi pystya pitamaan tyytyvaisena pienemmin re-
surssein, silla he eivat myoskaan tuota yritykselle yhta paljon kuin avainasiakkaat. Yrityksen
on tarkeaa pitaa mielessa, etta vakioasiakkuudet voivat kehittya avainasiakkuudeksi, jonka
vuoksi myos ne ovat merkityksellisia. Satunnaisasiakkuuksien merkitys yritykselle on pieni.
Yritys voi kuitenkin pyrkia lisaamaan heidan ostouskollisuuttaan erilaisin keinoin ja nain kehit-
taa suhdetta kohti vakio- tai avainasiakkuutta. Potentiaaliset asiakkaat jaetaan yhteen ryh-
maan ja yrityksen tulee miettia strategiassaan keinoja heidan houkuttelemisekseen pois kil-
pailijalta. Erilaiset tarjoukset ovat yksi keino tahan, mutta talloin on riskina, etta asiakas
juoksee vain eri tarjousten perassa eika nain muodosta pysyvaa suhdetta yrityksen kanssa.
Yrityksen entiset asiakkaat ovat jollakin tasolla pettyneita yrityksen toimintaan ja valinneet
toisen toimittajan. Vaikka entista asiakasta ei ole helppo saada takaisin, kannattaa sita kui-
tenkin yrittaa erityisesti, jos kyseessa on yrityksen entinen avainasiakas. Yrityksen laadunke-

hitys hyotyy entisten asiakkaiden haastatteluista. (Leclin 2006,96-97.)

3.2 Asiakkuuksien hallinnan nelja eri vaihetta

Asiakkuuksien hallinta voidaan jakaa neljaan eri vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa keskit-

tyminen taytyy kohdistaa uuden asiakkuuden hankkimiseen kannattavan kaupan avulla. Tassa



vaiheessa tulee ottaa huomioon asiakkaan oletetut tarpeet ja lahestya kohderyhmaan oletet-
tavasti kuuluvaa asiakasta markkinoinnin avulla. Ensimmaisessa vaiheessa markkinoinnin ei

viela tarvitse olla kovin personoitua ja asiakkaalle tehty tarjous perustuu tarpeiden ja toivei-
den sijaan enemman itse myytavaan tuotteeseen. On tarkeaa pitaa mielessa, etta uusien asi-
akkaiden hankinta on yritykselle huomattavasti kalliimpaa kuin vanhojen asiakkaiden sailytta-
minen. Yrityksen tulisi jakaa resursseja niin, etta silla riittaa aikaa seka uusasiakashankintaan

etta vanhojen asiakkuuksien jalostamiseen ja yllapitamiseen. (Mantyneva 2001, 18-20.)

Toinen vaihe asiakkuuksienhallinnassa on uusien asiakkuuksien haltuunotto, jonka tavoitteena
on niiden kannattavuus muiden tuotteiden lisamyynnin avulla. Toisessa vaiheessa asiakkaan
tarpeita tunnetaan jo ja markkinointia pystytaan personoimaan muun muassa aikaisempien
ostojen perusteella. Tarjoukset perustuvat tuotelahtoisyyden sijaan asiakkaan tarvelahtoisyy-
teen. On todennakoisempaa, etta asiakkuudesta tulee pidempiaikainen, mikali asiakkaalle

kyetaan yhden tuotteen sijaan myymaan useampia eri tuotteita. (Mantyneva 2001, 19-21.)

Kolmas vaihe asiakkuuksien hallinnassa on asiakkuuksien kehittaminen, jonka tavoitteena on

syventaa jo olemassa olevaa asiakassuhdetta ja vaikuttaa positiivisesti asiakkaan kokonaisos-
tojen maaraan. Tassa vaiheessa markkinoinnin ja muun palvelun personointi on jo valttama-

tonta ja asiakkaalle esitetyt tarjoukset perustuvat asiakkaan todellisiin, olemassa oleviin tar-
peisiin ja toiveisiin. Kehittamisvaiheessa on tarkeaa ymmartaa asiakkuuksien taloudellinen

kannattavuus ja niihin liittyva potentiaali yrityksen kannalta. (Mantyneva 2001, 19, 21).

Viimeinen vaihe on asiakkuuksien sailyttaminen, jonka perustana on asiakkaan syvallinen ym-
martaminen. Asiakkuuksien sailyttamisvaiheessa on tarkeaa tarkastella ostohistorian avulla,
minkalaisia ovat juuri ne asiakkaat, jotka ehdottomasti halutaan sailyttaa ja pitaa asiakkaina.
Tarkeaa on myos selvittaa asiakkaat, jotka ovat todennakoisesti vaihtamassa toimittavaa yri-
tysta ja miettia, kuinka paljon panostusta heihin on kannattavaa resursoida. On tarkeaa muis-
taa, etta kaikki asiakkuudet eivat ole yritykselle taloudellisesti sailyttamisen arvoisia. Toimit-
tajan vaihtamisesta voivat enteilla muun muassa osoitteen muuttuminen, myyntien vahenemi-
nen tai asiakkaan tekemat valitukset. Myos yritykseen tyytyvainen asiakas saattaa vaihtaa toi-
mittajaa, mikali kannatin on riittava. Asiakastyytyvaisyyteen ja asiakkuuden sailyttamiseen
liittyviin toimiin panostaminen johtaa usein asiakasuskollisuuteen ja asiakkuuksien keston pi-
dentymiseen. (Mantyneva 2001, 19, 22-23).

Asiakkuuksien hallinnan ja asiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkeaa, etta yritys nimeaa
avainasiakkailleen yhteyshenkilot. Yhteyshenkilot eivat hoida vain myyntitilanteita vaan huo-
lehtivat myos asiakkaan hyvinvoinnista ja asiakassuhteen kehittymisesta eri tavoin. Yhteys-
henkilon lisaksi myos johdon tulisi tavata avainasiakkaita saannollisesti. Johdon osallistuminen

tapaamisiin viestii asiakkaalle siita, etta hanta pidetaan tarkeana. (Leclin 2006,101.)
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4  Asiakastyytyvaisyys

Tyytyvaiset asiakkaat, jotka ovat valmiita maksamaan tietyn hinnan yrityksen tuotteista, ovat
menestyvan yrityksen kulmakivi (Lecklin 2006,105). Joissain tapauksissa asiakastyytyvaisyys
voi syntya ilman vaivannakoa, mutta useimmiten asiakastyytyvaisyyden sisaltoa tulee pohtia
ja suunnitella, jotta se toimisi kilpailuetuna muihin yrityksiin verrattuna. Asiakastyytyvaisyy-
den kokemiseen voi vaikuttaa henkilokemian, avuliaisuuden, empatian ja erilaisten pienten
vivahteiden avulla. Nailla asioilla asiakaskokemuksesta saadaan sellainen, jota muiden yritys-
ten on hankalaa matkia. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos se, miten yritys osaa pahoi-
tella tarvittaessa ja hyvittaa asiakkaan kokemaa huonoa kohtelua. Asiakkaasta valittaminen

on avainasemassa asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa. (Lahtinen & Isoviita 2001,81.)

Erityisen tarkeaa asiakastyytyvaisyydesta tekee se, etta tyytyvaiset asiakkaat ostavat yrityk-
sen tuotteita tai palveluita uudelleen, tyytymattomia asiakkaita todennakoisemmin. (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 81). Asiakassuhteen myohempina vuosina tyytyvainen asiakas ostaa yri-
tykselta aiemmin ostamiaan tuotteita maarallisesti enemman. Yritykseen tyytyvainen asiakas
tekee myo0s lisaostoja muista tuoteryhmista. Tuotteiden hintojen nousukaan saa harvoin tyy-
tyvaista asiakasta keskittamaan ostojaan muualle, silla han arvostaa hyvaa palvelua, vaivatto-
muutta ja helppoutta enemman kuin tuotteen mahdollisesti muualla matalampaa hintaa.
(Lahtinen & Isoviita 2001,89.)

Tyytyvainen asiakas vaikuttaa yrityksen markkinointikustannuksiin levittamalla hyvaa sanaa
yrityksesta ja hankkimalla yritykselle uusia asiakkaita, jotka luottavat suosittelijan sanaan.
Asiakkaan antamat suositukset ovat markkinoinnillisesti usein tehokkaampia ja uskottavampia
kuin yrityksen omat mainokset. (Lahtinen & Isoviita 2001,90.) My0s huonon kokemuksen saa-
nut asiakas levittaa yrityksesta negatiivista kuvaa eteenpain jopa 9-10 muulle, vaikka tyyty-
mattomyys ei koskaan kantautuisikaan suoraan yrityksen korviin. (Lahtinen & Isoviita
2001,81). Tyytyvaiset kanta-asiakkaat vahentavat yrityksen kuluja myos sita kautta, ettei uus-
asiakashankinnan tarve ole niin suuri. Uusien asiakkaiden hankkiminen ja palveleminen voi

koitua yritykselle huomattavankin kalliiksi. (Lahtinen & Isoviita 2001,87.)

Asiakassuhteissa voidaan nahda kolmea eri tasoa. Ensimmaisen tason asiakasuskollisuus perus-
tuu ainoastaan palvelun tai tuotteen edulliseen hintaan. Edullinen hinta ainoana kilpailu kei-
nona ei valttamatta ole hyva, silla se voi johtaa tuhoisaan hintasotaan, kun kilpailija tarjoaa
viela alempaa hintaa samankaltaiselle tuotteelle. Toisen tason asiakasuskollisuus perustuu
hinnan lisaksi sosiaalisiin suhteisiin. Asiakas ja hanen tarpeensa tunnetaan, jonka vuoksi ha-
nelle voidaan raataloida yksilollisia palvelupaketteja. Asiakasta on tarkeaa muistaa myos hen-
kilokohtaisilla tervehdyksilla ja lahjoilla. Ensimmaisen ja toisen tason asiakasuskollisuuden
suurin ero on luottamus. Jos sita ei ole, asiakkaalla ei ole muuta syyta asioida yrityksessa kuin
edullinen hinta ja asiakkaan hankinnat yrityksesta voivat jaada vahaiseksi. Kolmannen tason

asiakasuskollisuus perustuu hinnan ja sosiaalisten suhteiden lisaksi viela niin sanottuihin
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rakenteellisiin siteisiin. Talloin yritys pystyy tarjoamaan asiakkaalleen niin yksilollista ja ai-
nutlaatuista palvelua, etta asiakkaan olisi vaikeaa korvata sita muiden yritysten palveluilla.
(Lahtinen & Isoviita 2001,83-84.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden syntyminen

Asiakastyytyvaisyyden syntymiseen vaikuttaa ihmisen halu tulla kohdelluksi yksilona, jonka
tarpeita, ajatuksia, tunteita ja persoonaa kunnioitetaan. Palvelutilanteesta asiakkaalla on
odotus, etta se sujuu kokonaisuudessaan hyvin. Negatiiviset asiat jaavat herkasti kaiverta-
maan ja asiakas huomaa herkasti, milloin yrityksella ei ole halukkuutta kehittaa omaa asiakas-
palveluaan. Taman vuoksi yrityksen olisi tarkeaa keskittya niin sanottuihin kriittisiin menes-

kokemiseen. (Lahtinen & Isoviita 2001,43.)

Asiakkaalla on aina tietty odotus yrityksen tuotteesta tai palvelusta. Esimerkiksi pikaruokara-
vintolaan meneva asiakas odottaa saavansa ruokaa noin viidessa minuutissa. Silla, tuleeko
ruoka kolmen minuutin vai vasta kahdeksan minuutin jalkeen, ei ole merkitysta siihen, etta
asiakas kokee odotuksen tayttyneen. Jos ruuan saapuminen vie kauemmin aikaa, asiakkaan
odotukset eivat tayty ja han pettyy yrityksen palveluun. Yrityksen johdon on tarkeaa huomata
asiakkaiden pettymykset, silla ne ovat asiakasuskollisuuden, ”puskaradion” toimivuuden, asi-
akkaan tekemien uusien ostojen ja muiden yritykselle merkittavien asioiden suurin riskitekija.
(Woodruff & Gardial 2001,87.)

Asiakasodotuksen muodostumiseen vaikuttaa asiakkaan aiemmat kokemukset yrityksesta, yri-
tyksen imago, asiakkaan tarpeet seka kilpailevat yritykset. Odotukset yrityksesta voivat liittya
tuotteen laatuun, henkilokunnan ammattimaiseen ja asiantuntevaan palveluun, uskottavuu-
teen, osaamiseen ja kykyyn tehda yhteistyota. Maailman kehittyessa ja ajan kuluessa asiak-
kaiden odotukset ja vaatimustaso yleensa kasvavat. Asiakastyytyvaisyys muodostuu silloin kuin
yritys pystyy tayttamaan tai jopa ylittamaan omat lupauksensa ja sen, mita asiakkaat heilta
odottavat. Asiakkaan odotuksiin voidaan vaikuttaa erilaisten laatumielikuvien avulla. Korkean
mielikuvan antavan yrityksen asiakas pettyy helpommin, mikali laatu ei vastaakaan mieliku-
vaa. Matalan laatumielikuvan antava yritys tayttaa helpommin asiakkaan odotukset, mutta

talloin myos asiakkaan mielenkiinto yritysta kohtaan on vahaisempi. (Leclin 2006,91-92.)

Asiakkaan odotusten ylittaminen voi olla jonkin yrityksen toimintaa ohjaava arvo. Se, milla
tavalla odotuksia ylitetaan, jaa kuitenkin usein maarittamatta eika arvo nain toteudu. Sen li-
saksi, etta asiakkaan tiettyjen odotusten ylittaminen ei ole helppo tehtava, sita ei valtta-
matta arvosteta enaa sen jalkeen, kun asiakkaan perusodotukset on jo taytetty. (Reinboth
2008,22-23.)
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Yrityksen eri tyontekijoilla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyden syntymiseen. Yrityksella
tulisi olla kykya tuottaa jatkuvasti hyvaa, tasalaatuista asiakaspalvelua. Mikali osa tyonteki-
joista palvelee asiakkaita heikommin, yhdistaa varsinkin uusi asiakas palvelun koko yrityksen
toimintaan, vaikka joku toinen yrityksen tyontekijoista olisikin loistava asiakaspalvelija. Ta-
mankaltaisessa tilanteessa asiakastyytyvaisyys laskee ja kanta-asiakassuhde jaa syntymatta.
(Lahtinen & Isoviita 2001,44.)

4.2  Asiakaslahtoisyys

Asiakkuutta voitaisiin kuvailla vastavuoroisena prosessina, jossa seka myyja etta asiakas suo-
rittavat oman osuutensa. Molemmat osapuolet toivovat asiakkuuden olevan arvokasta, luotta-
muksellista, johdonmukaista seka pitkaaikaista yhteistyota. Toisen arvostus on tarkeaa ja asi-
akkuuden arvon kehittaminen kehittaa samalla yrityksen kilpailukykya markkinoilla. (Stor-
backa, Blomqvist, Dahl & Haeger 2003,19.)

Asiakasta lahella oleminen on yksi liiketoiminnan ehka tarkeimmista perustekijoista, koska se
vaikuttaa suuresti koko muuhun yrityksen toimintaan. Moni yritys vaittaakin olevansa asiakas-
lahtoinen, mutta asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan nayta lisaantyneen. Syita siihen voi olla

monia ja ainakin yksi se, etta markkinoinnissa keskitytaan enemman uusiin tuotteisiin ja tuo-

tantoon kuin asiakkaan todellisiin tarpeisiin. (Storbacka ym. 2003,20.)

Yrityksen tulisi olla seka fyysisesti etta henkisesti lahella asiakasta. Asiakasta tulee kuitenkin
kunnioittaa ja antaa hanen maaritella sopiva etaisyys. Jos yritys tunkee liian lahelle asia-

kasta, voi tama kokea olonsa arsyyntyneeksi ja epamukavaksi. (Storbacka ym. 2003,22.)

Yrityksen saavutettavuus on tarkea tekija maariteltaessa asiakaslahtoisyytta. Saavutettavuus
ei tarkoita ainoastaan sita, etta yrityksella on tietyt aukioloajat tai puhelimeen vastataan no-
peasti. Saavutettavuus on erittain tarkeaa myos silloin kun asiakas on valitsemassa toimitta-
jaa haluamilleen tuotteille. Jos yritys ei silloin ole saavutettavissa, ei yritysta ole asiakkaan
nakokulmasta olemassakaan. Asiakaslahtoisen yrityksen tulee tehda itsestaan helposti lahes-
tyttava niin fyysisesti kuin tunteen ja tiedonkin tasolla. Ne yritykset, joissa puheluihin vastaa-
mista joutuu odottamaan pitkaan ja joiden aukioloajat eivat palvele asiakkaan tarpeita, ovat

heikommalla yritysten valisessa kilpailussa. (Storbacka ym. 2003,23.)

Vuorovaikutteisuus on edellytys, kun halutaan kehittaa hyvia asiakassuhteita. Internetin ja
vuorovaikutteisten medioiden kautta vuorovaikutus on hieman muuttunut, mutta perinteiset
kasvotusten kohtaamiset asiakkaan ja yrityksen valilla ovat edelleen tarkeita. Asiakkaan on
hyva olla mukana joko suorasti tai epasuorasti erilaisissa prosesseissa, koska silloin toimintaa
pystytaan mukauttamaan helpommin asiakaslahtoisempaan suuntaan. (Storbacka ym.
2003,24.)
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Perinteisesti on ajateltu, etta tuotteen tai palvelun arvo maaraytyy ostohetkella. Nakemys on
kuitenkin vanhentunut ja nykyaan ajatellaankin, etta arvo syntyy vasta asiakkaan kayttaessa
tuotetta tai palvelua. Asiakkaan kokema arvo seka tuotteesta etta yhteistyosta toimittajan
kanssa vaikuttaa suoraan hanen haluunsa maksaa toimittajalle tuotteesta. Osaava yritys kyke-
nee auttamaan asiakasta hyodyntamaan tuotetta mahdollisimman hyvin ja nain auttaa myos
asiakasta tuottamaan lisaa arvoa. Lisaarvon tuottaminen on juuri se, joka parantaa yrityksen
kilpailukykya. (Storbacka ym. 2003,26.)

5  Myynninedistaminen

Myynninedistaminen (Sales Promotion, SP) kasittaa kaikki ne toimet, jotka innostavat omia ja
jalleenmyyjia myymaan yrityksen tuotteita niin, etta yritys hyotyy siita taloudellisesti. Mai-
nonnan tehon vahennyttya, myynninedistamisesta on tullut yha tarkeampi osa yritysten liike-
toimintaa. Oman henkilokunnan myyntia pystyy tehostamaan esimerkiksi erilaisten myyntikil-
pailujen, bonusten seka tuotenaytteiden- ja lahjojen avulla. Tama on osa yrityksen sisaista
markkinointia ja sen tarkoituksena on edistaa tuotteiden lanseerauksia, lisamyyntia seka tuo-
teuskollisuutta. (Lahtinen & Isoviita 2001,203.)

Myynninedistaminen voi olla kampanjaluontoista, jolloin myynninedistamistoimenpiteen pi-
tuus riippuu tavallisesti tuotteen keskimaaraisesta ostovalista. Pesujauheen kohdalla myyn-
ninedistamiskampanja kestaisi esimerkiksi noin kolme-nelja viikkoa. Pitkaaikainen myynnin-
edistaminen kuten sponsorointisopimukset ovat puolestaan jatkuvia. Myynninedistamiselle on
aina luotava tietty tavoite, jonka toteutumista seurataan ja se taytyy sisallyttaa yrityksen

mainontaan ja muuhun markkinointiviestintaan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 404.)

Jalleenmyyjien myyntia voidaan tehostaa avustamalla heita lilkkkeenhoidossa monin eri tavoin.
Kampanjoinnin ja markkinoinnin tukeminen niin ammatillisesti kuin rahallisestikin ovat hyvia
keinoja. Hyvaa tulosta tekevia jalleenmyyjia voidaan palkita erilaisin bonuksin, alennuksin ja
henkilokohtaisin lahjoin. Koulutusten jarjestaminen on osa yritysten myynninedistamista.
(Lahtinen & Isoviita 2001,204.) Jalleenmyyjiin kohdistuvien myynninedistamiskeinojen on
myyntiin innostamisen lisaksi tarkoitus tarjota heille informaatiota tuotteista (Bergstrom &
Leppanen 2015, 404). Yksi tarkea osa myynninedistamista on myynnin jalkihoito, johon kuuluu
ennen kaikkea toimituksen sujuvuuden ja asiakkaan tyytyvaisyyden varmistaminen. Asiakas-
tyytyvaisyytta voidaan varmistaa lomakepalautteella tai myyjan puhelimitse tai henkilokoh-
taisena keskusteluna tehdyn tyytyvaisyyskyselyn avulla. Asiakastyytyvaisyyden varmistus luo

tukevamman pohjan asiakassuhteen jatkumiselle. (Rope 2003, 81, 84-85.)

Kuluttajiin kohdistuvia, tuotemyyntia lisaavia myynninedistamiskeinoja ovat esimerkiksi eri-
laiset asiakaskilpailut, kylkiaiset, pakettitarjoukset ja ilmaisnaytteet. Myynninedistamista voi-
daan hoitaa myymalassa, tapahtuman yhteydessa tai suoraan kotioville. Verkossa tapahtuva

myynninedistaminen keraa samalla tietoa asiakkaista ja markkinoinnin herattamasta
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kiinnostuksesta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 405.) Yleisesti myyntiviestintaa voitaisiin ku-
vata niin, etta suoramainonnan tarkoituksena on kertoa tietysta asiasta ja herattaa asiakkaan
kiinnostus, kun taas puhelimitse voidaan vieda ostoprosessia eteenpain ja sopia tapaaminen.
Henkilokohtainen myyntityo pyrkii asioiden konkreettiseen esittelyyn, kauppojen loppuun vie-
miseen seka asiakassuhteen perustan luomiseen. Suoramainonta ja asiakkaalle soittaminen
pohjustavat ja tukevat henkilokohtaista myyntityota, joka ei valttamatta ainoana keinona
tuota tulosta. (Rope 2003, 14.)

Yksi tapa edistaa yrityksen myyntia on perinteinen myyntikirje. Myyntikirje rakentuu viidesta
eri osasta, jotka ovat kohdistusosa, kiinnostuksen herattamisosa, asian kertomisosa, tarjous-
osa ja toimintaohjeistus. Kohdistusosan tavoitteena on tehda asiakkaalle selvaksi, ettei ky-
seessa ole ns. tusinakirje, jossa asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet on sivutettu. Asiakkaalle
taytyy tulla tunne, etta kirje on kohdistettu juuri hanelle. Seuraavassa osassa asiakkaan kiin-
nostusta heratellaan asioilla, joiden tiedetaan olevan hanelle merkityksellisia ja tarkeita.
Keskimmaisessa osassa esiteltava asia, tuote tai palvelu avataan lyhyesti. Pitkaan esittelyyn
ei ole tarvetta, silla usein kirjeen yhteyteen lisataan erillinen esite, josta kay ilmi tarkemmat
tiedot tuotteesta tai palvelusta. Myyntikirjeen tulee myos mahtua yhdelle A4-arkille, jolloin
sen pituus pysyy kohtuullisena. Kirjetta seuraavalla puhelinsoitolla voidaan myos avata esitel-
tya asiaa asiakkaalle enemman. Lopuksi kirje sidotaan asian myymiseen ja asiakkaan ostopro-

sessiin tarjouksen ja jatkotoimintaohjeen avulla. (Rope 2003, 42-44.)

Kirjeen yhteyteen liitettavan esitteen on tarkoitus toimia myyntikirjeen tukivalineena. Siina
missa kirjeessa esitetaan asiat enemman sanallisesti, esite sisaltaa enemman kuvallista sano-
maa. Esite voi kuvata houkuttelevasti katsojalle yrityksen koko tarjontaa tai se voi rajoittua
tietyn tuotteen/palvelun esittelyyn. Toimivassa esitteessa tekninen laatu ja mainosviestinnal-
linen suunnittelu kohtaavat. Esitteiden kohdalla on tarkeaa erotella mainonnallinen, ostoha-
luja heratteleva myyntiesite ja tasmallisempi, faktoja sisaltava tekninen esite. Hyva myynti-
esite on visuaalisesti ja teknisesti hyvin toteutettu, kuvia sisaltava, ajaton seka yrityksen ko-

konaislinjan mukainen. (Rope 2003, 45-48.)

Painetussa suoramainoskirjeessa voidaan kayttaa erilaisia tehokeinoja, joilla pyritaan kiinnit-
tamaan lukijan huomiota. Otsikoinnissa suuri, lyhyt ja yksirivinen toimii pienta, pitkaa, moni-
rivista paremmin. Lisaksi saajaa on hyva puhutella omalla nimella yleispuhuttelun sijaan. Ku-
vien suhteen vasemmalla sijaitsevat, ihmisia sisaltavat varikuvat herattavat katselijassa eni-
ten kiinnostusta. Tekstin asettelussa tulisi kiinnittaa huomiota sisennyksiin, numerointiin, al-
leviivauksiin, lihavointiin ja tekstin variin. Kappaleet tulisi pitaa lyhyena noin 3-6 rivin mittai-
sina. Tekstin sisallon tulisi tarjota uutisia, etuja ja hyotyja selkeasti seka helppolukuisesti il-
man liiallista adjektiivien tai superlatiivien kayttoa. Paperin valintaan vaikuttaa yrityksen

muu mainonnallinen ilme, mutta yleisesti varillinen paperi huomataan valkoista paremmin.
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Valkoista paperia kaytettaessa, murrettu on parempi kuin vitivalkoinen. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 364.)

Suoramainonnan jatkotoimenpiteet ovat hyvin oleellinen osa myynninedistamista. Asiakasim-
pulsiivisessa toimintamallissa esitteeseen tai kirjeeseen on lisatty henkilon yhteystiedot, jo-
hon asiakkaan toivotaan olevan yhteydessa. Ongelmana tassa toimintatavassa on se, etta myy-
jaan ottavat yhteytta vain ne asiakkaat, jotka juuri silla hetkella ovat ajatelleet yrityksen tar-
joamaa palvelua tai tuotetta, eika heilla ole muita vaihtoehtoja tiedossa. Varsinkin organisaa-
tioille tapahtuvassa myynnissa tama toimintamalli on usein tehoton. Tehokkaampi toiminta-
malli yrityksille on ldhettdjdimpulsiivinen toimintamalli, jossa asiakkaalle ei jateta minkaan-
laista yhteydenottopyyntoa vaan kerrotaan, kuinka yrityksesta tullaan olemaan asiakkaaseen
yhteydessa kirjeeseen tai esitteeseen tutustumisen jalkeen. Toimiakseen parhaiten, myyjan
yhteydenoton tulee tapahtua muutaman paivan tai ihan viimeistaan kahden viikon kuluessa,
jotta asiakas ei ehdi unohtaa kirjeessa esitettyja asioita. Suoramainontaa suunnitellessa ja
tehdessa onkin tarkeaa ajoittaa kirjeiden lahettaminen niin, etta myos jatkotoimenpiteille on

aina aikaa oikeassa kohtaa. (Rope 2003, 49-51.)

6 Kauneudenhoitoalan koulutustoiminta

Kauneudenhoitoalalla jatkuvan kouluttautumisen merkitys on suuri, kun tuotteet, raaka-ai-
neet, laitteet ja menetelmat uudistuvat jatkuvasti. Erilaisten koulutusten avulla kauneuden-
hoitoalan tyontekija saa pidettya ammattitaitoa ylla ja lisattya omia valmiuksia laadukkaa-
seen asiakaspalveluun ja myyntiin. Tuote- hoito- tai laiteohjauksen lisaksi koulutuksissa saa
usein myos erilaisia vinkkeja, joilla tuotetta tai palvelua on helpompi markkinoida ja myyda
asiakkaalle. Koulutuksien merkitys tuotteiden tai palveluiden myynninedistajana on suuri.
Tuttua tuotetta, johon on perehdytty huolellisesti koulutuksen avulla, on huomattavasti hel-
pompi myyda kuin tuotetta, joka tuntuu itsellekin vieraalta. Ammattitaitoisella kouluttajalla
on my0s kyky innostaa koulutettavaa niin, etta koulutettavan usko tuotteeseen tai palveluun

kasvaa ja nakyy innostuneisuutena ja ammattimaisuutena myos kuluttajalle.

Koulutustilaisuuden suunnittelu alkaa usein yhteydenotolla asiakkaisiin. Yhteydenoton avulla
pyritaan selvittamaan mita odotuksia asiakkailla on koulutukselta. Ennakko-odotusten selvit-
tamisen jalkeen osallistujille lahetetaan koulutuksesta hyvissa ajoin vahvistus/kutsu, joka si-
saltaa kaiken tarkean tiedon koulutuspaivasta. Kutsun tulisi sisaltaa ainakin tietoa koulutuk-
sen ajasta ja paikasta, ajoreiteista ja parkkipaikoista, kurssiohjelman aloitus- ja lopetusajasta
ja tarkeimmista tauoista, tiedon luentomateriaalista, majoitusjarjestelyista seka pyynnon eri-

koistoivomuksista kuten ruokavaliosta. (Valvio & Parviainen 2013, 12-13.)

Toinen vaihe mahdollisten tilavarausten ja valmisteluiden jalkeen on kouluttajan oma huolel-
linen valmistautuminen tulevaan koulutuspaivaan. Innostunut ja aito olemus valittyy koulutet-

taville. Lisaksi on tarkeaa kerata koulutukseen liittyen kaikki tarvittava, ajankohtainen ja
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oleellinen tieto. Oman valmistautumisen ohella myos tekninen valmistautuminen koulutuk-
seen on oleellista. Laitteet tulee olla kunnossa ja hallinnassa seka materiaalit valmiina hy-
vissa ajoin. (Valvio & Parviainen 2013, 26-27.) Omaan valmistautumiseen kuuluu myos se, etta
kouluttaja tuntee aiheensa sataprosenttisesti ja ymmartaa taysin mita han kouluttaa. Usein
myos koulutettavat ovat alan ammattilaisia ja olisikin tarkeaa, etta heille pystyisi jakamaan
enemman entuudestaan tuntematonta oppia ja tietoa. Tasta syysta koulutukseen osallistujiin
on hyva tutustua ainakin jollakin tasolla etukateen ja selvittaa heidan osaamistaan ja odotuk-
siaan. (Valvio & Parviainen 2013, 31-33.) Tarkeita etukateen selvitettavia asioita ovat muun
muassa se, mita osallistujat tietavat koulutettavasta asiasta etukateen ja minkalainen oppi-
mistyyli heilla on. Lisaksi olisi hyva selvittaa onko ryhma samantasoinen, innostunut ja moti-
voitunut. (Kupias & Koski 2012, 25.) Koulutustilaisuudessa kouluttajan innostavan asenteen ja
asiantuntijuuden lisaksi osallistujat vakuuttuvat helpommin oikeanlaisesta aanenkaytosta, ta-
sapuolisesta katsekontaktista, tilanteeseen sopivasta pukeutumisesta, asennoista ja liikkumi-
sesta, ilmeista ja eleista seka asiallisesta kielenkaytosta (Valvio & Parviainen 2013, 68-69).
Estetiikkaan pohjautuvalla kauneudenhoitoalalla koulutuspaikan ymparistolla ja kouluttajan
ulkoisella olemuksella on suuri merkitys siihen, minkalaisen kuvan koulutus asiakkaalle jattaa

ja myos niihin tulisi kiinnittaa erityista huomiota.

Koulutukselle on tarkeaa asettaa tavoitteet, jotka tukevat koulutuksen sisallon sopivuutta
kullekin osallistujaryhmalle. Kun tavoitteet ovat selvilla, on koulutus helpompi suunnitella
niin, etta osallistujat saavat koulutuksesta parhaimman mahdollisen hyodyn ja kokevat koulu-
tuspaivan tarkeaksi myos jalkikateen. Koulutukselle asetettujen tavoitteiden tayttymista voi
seurata muun muassa palautekyselyn avulla. (Valvio & Parviainen 2013, 29-30). Kouluttajan
kehittymisen kannalta palaute on ensisijaisen tarkeaa ja sen voi kerata osallistujilta joko heti
koulutustilaisuuden paatyttya tai jalkikateen esimerkiksi sahkopostin valityksella. Jalkikateen
toimitetusta palautelomakkeesta on hyva kertoa osallistujille jo koulutustilaisuudessa ja pai-
nottaa, etta toivomuksena on saada siihen mahdollisimman monta vastausta. Toinen hieman
odottamattomampi tapa pelkan palautekyselyn sijaan osallistujien huomioimiseen koulutuk-
sen jalkeen on lahettaa heille yksiloity seurantakirje. Kirjeessa voidaan palauttaa mieleen
koulutuksessa lapikaytyja asioita ja antaa mahdollisesti henkilokohtaista palautetta. (Valvio &
Parviainen 2013, 191-193).

Koulutuksen sisalto voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri osaan. Alussa heratellaan osallistu-
jien mielenkiinto ja johdatellaan heidat koulutuspaivan aiheeseen kohtuullisessa ajassa. Kou-
lutuskutsussa esiin tullut paivan ohjelma on hyva kerrata, silla se luo tietynlaista ryhtia pai-
vaan. Minuuttiaikataulua on kuitenkin hyva valttaa. Keskivaiheessa, johon siirrytaan suht ripe-
asti alun jalkeen, taydennetaan kuulijoiden tietoa ja tutustutaan syvallisemmin koulutuspai-
van aiheeseen. Hyvin suunniteltu esitys auttaa kouluttajaa pysymaan aiheessa, eksymatta si-
vuraiteille. Esityksen tulisi edeta loogisesti ja selkeasti niin, etta osallistujan on helppo seu-

rata mukana. Koulutuksen lopuksi on tarkeaa kerrata opittua, silla se auttaa osallistujaa
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painamaan mieleensa koulutuksen tarkeimman sisallon. Koulutuksen jako kolmeen osaan voi-
taisiin tiivistaa viela seuraavasti: ”Kerro heille, mita aiot kertoa heille, kerro se heille ja
kerro heille, mita olet heille kertonut.” (Valvio & Parviainen 2013, 84-90). Kauneudenhoi-
toalalla tuotekoulutuksen toimiva rakenne voisi olla esimerkiksi seuraavanlainen: Aamu aloi-
tetaan maukkaalla aamupalalla rennosti jutustellen ja tutustuen, paiva jatkuu tuotteiden teo-
riaan perehtyen ja lounaan jalkeen tuotteiden kayttoa harjoitellaan hoitojen muodossa pa-
reittain.

7  Esitutkimus ja havainnointi kauneudenhoitoalan tuotekoulutuksista

Tukkuliikkeen koulutusprosessin kehitystyon tueksi tehtiin kaksi eri tutkimusta. Puhelinhaas-
tatteluiden avulla tehdyssa laadullisessa tutkimuksessa selvitettiin avoimin kysymyksin jal-
leenmyyjaasiakkaiden ajatuksia siita, mita asioita he arvostavat tukkuliikkeiden jarjestamissa
tuotekoulutuksissa. Taustatutkimuksen lisaksi havainnoitiin tukkuliikkeen kolmea eri tuote-
koulutusta. Tukkuliikkeen koulutustoimintaa lahdettiin kehittam&aan osin naiden tutkimusten
tuloksien pohjalta. Tutkimusten lisaksi yrityksen henkilokuntaa haastateltiin ja selvitettiin

heidan nakemystaan siita, mitka osat koulutusprosessissa kaipaavat eniten kehitysta.

7.1 Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmartamaan tutkimuksen kohteen laatua,
ominaisuuksia ja merkitysta kokonaisvaltaisesti. Laadullisen tutkimuksen menetelmat vaihte-
levat riippuen tutkittavan kohteen esiintymisymparistosta ja taustasta, tarkoituksesta ja mer-
kityksesta seka ilmaisuun ja kieleen liittyvista nakokulmista. Laadullinen tutkimus yhdistetaan
usein maaralliseen eli kvantitatiiviseen tutkimukseen, jossa tutkimuskohdetta tulkitaan tilas-
tojen ja numeroiden avulla. Vaikka laadullisen ja maarallisen tutkimuksen eroja korostetaan
usein, toimivat ne hyvin samassakin tutkimuksessa selittaen vain eri tavoin tutkimuskohdetta.

(Jyvaskylan yliopisto 2015.)

7.2 Havainnointi tutkimusmenetelmana

Havainnoinnilla eli observoinnilla pyritaan keraamaan tutkimuksen kohteesta tietoa seuraa-
malla ja nimensa mukaisesti havaintoja tekemalla. Havainnoimalla voidaan tutkia muun mu-
assa ihmisten kayttaytymista ja toimintaa seka sanatonta ja sanallista viestintaa. (Jyvaskylan
yliopisto 2015.) Tieteellinen havainnointi eroaa joka paivaisesta satunnaisesta ja usein huo-
maamattomastakin tarkkailusta siten, etta se on systemaattista ja suunniteltua. Havainnointi
on toimiva tutkimusmenetelma laadullisissa tutkimuksissa ja se toimii hyvin haastatteluiden

tukena. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Havainnoijan on tarkeaa osata erottaa omat havainnot muiden kertomista tai kokemista ha-
vainnoista, jotta tutkimus olisi mahdollisimman luotettava. Joissain tilanteissa havainnoitava

ryhma voi kayttaytya eri tavalla, kun he tietavat, etta toimintaa havainnoidaan.
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Mahdollisimman totuudenmukaisen kuvan saamiseksi, voi joskus auttaa, jos havainnoitsija vie-
railee havainnoitavassa tilanteessa joitain kertoja jo ennen varsinaisen tutkimuksen alka-
mista. Talloin riskina on kuitenkin se, etta havainnoitsija sitoutuu tutkittavaan ryhmaan tun-
netasolla, jolloin tulosten todenmukaisuus ja puolueettomuus voi karsia. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.)

Havaintoja voidaan tallentaa kirjoittamalla niita ylos seka kuvaamalla tai aanittamalla havain-
noitavaa tilannetta. Kuvauksen etuna on se, etta tutkimuksen tekijan ei tarvitse muistaa kaik-
kia havainnoituja tilanteita ulkoa. Videolle on helppoa tallentaa myos ilmeet, eleet ja liik-
keet, joilla on paljon merkitysta, kun tutkitaan ihmisten toimintaa ja kayttaytymista. Ha-
vainnointia voidaan suorittaa ulkopuolisesta tai sisapuolisesta nakokulmasta. Sisapuolinen ha-
vainnointi on usein osallistuvaa havainnointia, jolloin tutkimuksen tekija osallistuu toimintaan
samalla kun havainnoi tilanteita ja yhteisoa. Ulkopuolisessa havainnoinnissa tutkimuksen te-
kija toimii pelkastaan havainnoijana. Ulko- ja sisapuolisen jaottelun lisaksi havainnointi voi-
daan jakaa strukturoituun ja strukturoimattomaan havainnointiin. Strukturoitu havainnointi
on systemaattista ja jasenneltya kun taas strukturoimaton havainnointi on joustavaa ja val-

jaa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

7.3  Esitutkimus kauneudenhoitoalan koulutuksista

Toivomuksia kauneudenhoitoalan tuotekoulutuksien sisallosta ja tukkuliikkeiden asiakkaiden
tyytyvaisyyteen vaikuttavista asioista selvitettiin yhteensa 35:n puhelinhaastattelun avulla.
Tutkimukseen osallistuneet kauneushoitolat sijaitsivat ympari Suomen ja heilla oli kaytossaan
erilaisia, Suomessa suosittuja ammattikosmetiikkasarjoja. Haastateltavat valikoituivat siten,
etta kaksi kolmasosaa heista oli tutkimuksen toimeksiantajan oman tuotesarjan tai tuotesar-
jojen jalleenmyyjia. Yksi kolmasosa haastateltavista valikoitui yrittajista, joilla oli kaytossaan
muita Suomessa suosittuja ammattikosmetiikkasarjoja. Tutkimuksen tuloksia hyodynnettiin

kauneudenhoitoalan tukkuliikkeen koulutusprosessin kehittamiseen.

Tutkimuksessa kysyttiin avoimen kysymyksen avulla, mitka ovat vastaajan ensisijaiset odotuk-
set tuotekoulutuksesta. Kysymyksen vastauksissa tuli ilmi minkalaisia ominaisuuksia koulutta-
jassa arvostettiin, mita odotuksia koulutuspaivilta oli ja minkalainen on sisalloltaan laadukas
koulutus. Lisaksi tutkimuksessa kysyttiin seka avoimilla etta asteikkokysymyksilla ominaisuuk-
sia, joita maahantuojassa tai tukkuliikkeessa arvostetaan eniten. Asteikkokysymyksessa selvi-
tettiin muun muassa nopeiden tuotetoimitusten, laskujen joustavien maksuaikojen, bonuslah-
jojen, markkinointituen, tukkuliikkeen tunnettavuuden, alennuksien, kampanjahoitojen ja
myynninedistamismateriaalien tarkeytta asiakkaalle tuotteiden toimittajaa valittaessa. Tau-
lukkoon alla on koottu ja eritelty tukkuliikkeen omien jalleenmyyjien ja muiden haastatteluun

valikoitujen jalleenmyyjien vastaukset tuotekoulutuksia koskeviin kysymyksiin.
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Tukkuliikkeen ihonhoitotuot-

Tukkuliikkeen meikkisarjan

Muiden ihonhoitosarjojen

teiden jalleenmyyjat jalleenmyyjat jalleenmyyjat
Kouluttajan ominai- Kouluttajan ominai- Kouluttajan ominai-
suudet: suudet: suudet:
— Asiantunteva - Innostava - Ammattitaitoinen
— Ammattitaitoinen - Asiantunteva - Asiantunteva
—  Ymmarrettiva - Ammattitaitoinen - Tehokas
- Osaa vastata kysy- - Inspiroiva
myksiin - Ymmarrettava
- Ymmarrettava

Koulutuksen sisalto:

- Laadukas

- Tasmakoulutus, tar-
keimmat asiat sel-
kedsti ja ymmarret-
tavasti

- Markkinointi- ja
myynti-ideoita

- Kaytannon esimerk-
keja tuotteiden kay-
tosta ja niiden
myynnista

- Tietoa uutuustuot-
teista ja ajankohtai-
sista trendeista

- Tarkkaa tietoa
raaka-aineista ja
tuotteista

Koulutuksen sisalto:

- Kaytannon/hoitojen
harjoittelua toinen
toiselle

- Syvalle menevaa tie-
toa tuotteista

- Konkreettisia vink-
keja tuotteiden kay-
tosta ja tuloksista

- Tuoteuutuuksien
esittelya

- Tietoa tuotteiden
koostumuksista yk-
sinkertaisesti ja sel-
keasti kerrottuna

- Myynti-ideoita

Koulutuksen sisalto:

- Selkea ja ymmar-
rettava koulutus

- Tuotteiden testailua

- Demohoito

- Paakohdat selkeasti
selitetty, ei liikaa
asiaa

- Tarkeimmat raaka-
aineet yksityiskoh-
taisesti

- Kaytannon vinkkeja
tyoskentelyyn

- Myynti- ja markki-
nointi-ideoita

Muut asiat:

- Kollegoiden tapaa-
minen

- Ajatusten ja koke-
musten jakaminen
kollegoiden kanssa

- Hyvat materiaalit
kotiin

- Uutta intoa tyohon

- Kohtuullisen matkan
paassa

Muut asiat:

- Uutta innostusta ja
potkua tyontekoon

- Useampipaivainen
koulutus

- Hyvat materiaalit
kotiin

Muut asiat:

- Vuorovaikutteinen

- Rento ilmapiiri

- Tiivis porukka

- Hyvat materiaalit
koulutuksen jalkeen

- Kollegoiden tapaa-
minen

- Ajatusten ja koke-
musten vaihto kolle-
goiden kanssa

- Verkostoituminen

- Eri koulutus vasta-
aloittaneille ja koke-
neemmille

- Tasmakoulutusta

- Hyvin suunniteltu

- Tehokas ajan-
kaytto, ei holynpo-
lya

- Koulutuksia jarjeste-
taan riittavan usein
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- FErilaisia koulutuksia,
ei pelkkia tuotekoul-
tuksia

- Uutta innostusta

Kuvio 1 Asiakkaiden odotukset tuotekoulutuksista

Suurimman osan vastanneista ensisijainen odotus tuotekoulutuksista oli se, etta koulutus olisi
mahdollisimman ymmarrettavasti ja selkeasti koottu. Koulutuksessa pitaisi tulla esille tar-
keimmat asiat tuotesarjasta tai tuoteuutuuksista ilman ylimaaraista keskustelua asioiden vie-
resta. Kauneushoitolayrittajien oli haastateltavien mukaan vaikeaa jarjestaa itselleen aikaa
koulutuksiin ja taman vuoksi he toivovat, etta koulutuksesta jaisi tunne, etta siella todella on
opittu jotain uutta. Haastatellut yrittajat kavivat keskimaarin kouluttautumassa noin kaksi

kertaa vuodessa.

Erittain tarkeaksi seikaksi nousi myos kouluttajan ammattitaitoisuus ja asiantuntevuus. Kau-
neushoitolayrittajat kokivat turhauttavaksi sen, jos kouluttaja ei osaa asiaansa eika kykene
vastaamaan kysymyksiin. Muita tarkeita asioita oli muun muassa se, etta koulutuksista saisi
uutta potkua ja intoa tyontekoon ja kouluttaja olisi innostava ja inspiroiva. Lisaksi toivotiin,
etta maahantuoja jarjestaisi myos muunlaisia koulutuksia kuin pelkkia tuotekoulutuksia. Eri-
laiset myyntikoulutukset, seminaarit ja innostavat tapahtumat, joissa kollegoiden tapaaminen
ja verkostoituminen rennossa ymparistossa olisi mahdollista saivat kannatusta. Muutamat vas-
tanneista toivoivat myos niin sanottuja “tasmakoulutuksia”, joissa osallistujat olisivat joko
kokeneempia tai vasta-aloittaneita. Talloin koulutuksen taso voitaisiin miettia osaamisen mu-
kaan, mika palvelisi kaikkia osallistujia parhaiten. Osa toivoi, etta hoitoja voitaisiin harjoi-
tella toinen toiselle koulutuksissa. Osa taas piti tarkeana, etta koulutuksissa naytettaisiin ai-
nakin naytehoito. Myos hyvat koulutusmateriaalit kotiin luettavaksi koulutuksen jalkeen, kuu-

luivat monen toivelistalle.

Maahantuojan tai tukkuliikkeen toiminnassa arvostettiin eniten aina saatavilla olevaa tukea ja
apua. Henkilokohtainen ja ystavallinen palvelu koettiin erittain tarkeaksi. Maahantuojilta toi-
vottiin lisaksi aktiivista yhteydenpitoa ja osallistumista hoitolan eri tapahtumien jarjestami-
sessa niin fyysisesti kuin taloudellisestikin. Muita arvostettavia asioita olivat muun muassa

tuotteiden sujuvat ja nopeat toimitukset seka hyvat myynninedistamismateriaalit.

7.4  Tuotekoulutuksien havainnointi

Tukkuliikkeen tuotekoulutuksia havainnointiin yhteensa kolme kertaa. Kaksi havainnoinneista
suoritettiin tukkuliikkeen omissa tiloissa ja yksi oppilaitoksessa, jossa on kaytossa yksi tukku-
lilkkkeen ihonhoitosarjoista. Havainnointia tehtiin sisapuolisesti, jolloin havainnoija osallistui

tuotekoulutuksiin muiden mukana. Ehostussarjan koulutuksessa havainnoitsijan asema oli
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taysin osallistuva ja ihonhoitosarjojen koulutuksissa havainnoitsija osallistujana”, jolloin

osallistuminen ei ollut yhta intensiivista. Havainnoinnit toteutettiin strukturoimattomasti eli

joustavasti ja valjasti ilman tarkkoja ennakkoluokitteluja. Koulutuksissa havainnointiin koulu-

tusympariston, -esitteen seka -materiaalin lisaksi koulutuksen aloitusta, kouluttajan ammatti-

taitoa seka koulutuksen sisaltoa ja etenemista. Havaintoja kerattiin myos siita, minkalaisia

kaytannon vinkkeja osallistuja saa koulutuksesta ja mika on koulutuksesta saatu hyoty. Lisaksi

havainnoitiin palautteen keruuta. Havainnoinnin ei haluttu hairitsevan osallistujien keskitty-

mista, jonka vuoksi koulutuksissa tehdyt havainnot kirjattiin ylos ja koostettiin taulukoksi

vasta tilaisuuden paatyttya. Taulukkoon alla on kuvattu havainnoimalla saatu informaatio tuk-

kuliikkeen kolmesta eri tuotekoulutuksesta plussineen ja miinuksineen.

paljon asiaa
-Epaselva ja hanka-
lalukuinen ihonhoi-
tosarjaan vasta tu-
tustuville

+Kaikki tarvittava
tieto

+Varattu tilaa myos
omille muistiinpa-
noille.

-Hieman tylsa

Koulutuspaikka Tukkuliikkeen omat | Tukkuliikkeen omat | Oppilaitos
tilat tilat

Koulutettava lhonhoitosarja Ehostussarja lhonhoitosarja

sarja

Koulutusesite +Kaikki tarvittava +Kaikki tarvittava info
info +Hyvia kuvia
+Hyvia kuvia +Saapumisohjeet
+Saapumisohjeet +Tarkempi aikataulu liit-
+Tarkempi aikataulu teena
liitteena -Tieto aamupalasta puut-
-Tieto aamupalasta tuu
puuttuu

Ymparisto + Siisti + Siisti
+ Puhdas + Puhdas
+ Hyva ilmanvaihto | + Hyva ilmanvaihto
+ Kaunis + Kaunis
+ Tilava + Tilava

Koulutusmateri- +Monipuolinen +Selkea +Monipuolinen

aali +Kiinnostuneille +Looginen +Kiinnostuneille paljon

asiaa

-Epaselva ja hankalalukui-
nen ihonhoitosarjaan
vasta tutustuville
-PowerPointissa liian sy-
valle menevaa asiaa opis-
kelijoille

Koulutuksen aloi-
tus

+ Maukas aamiainen
+ Rento jutustelu
+Tutustuminen

+ Kysyttiin edellisen
koulutuspaivan tun-
nelmat

+ Maukas aamiai-
nen

+ Rento jutustelu
+Tutustuminen
+Kertominen pai-
van ohjelmasta
+Kertominen tuk-
kuliikkeesta ja
ehostussarjan taus-
toista

+Tukkuliikkeen ja muiden
tuotesarjojen esittely
+0Olosuhteisiin nahden rei-
pas ja varma aloitus (kou-
luttaja vaihtui viime het-
kella, kouluttajan ensim-
mainen tuotekoulutus)
-Koulutettavan tuotesar-
jan taustoja olisi voinut
avata enemman

Kouluttajan am-
mattitaito

+Ammattitaitoinen
+0Osaava
+Ystavallinen

+Ammattitaitoinen
+Erittain innostu-
nut

+Rauhallinen
+0Osaava
+Vakuuttava
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+Vakuuttava
+Pitkaaikainen ko-
kemus kauneuden-
hoitoalalta
+Koulutettavat asiat
perustuvat tutki-
mukseen, tietee-
seen ja vahvaan
ammatilliseen osaa-
miseen

-Hetkittain menee
liian syvalle sarjaan
ottaen huomioon
osallistujien tason

+Inspiroiva
+Ystavallinen
+ULlkoinen olemus
tukee ammatilli-
suutta

-Syvallinen osaami-
nen raaka-aineissa
ja tuotetuntemuk-
sessa kaipaa kehit-
tymista

+Ammattitaitoinen

+0Osasi samaistua koulutet-
taviin/opiskelijoihin
-Alussa aanenkaytto liian
hiljaista

Koulutuksen si-
sallon etenemi-
nen

+Etenee loogisesti
+Sopiva tempo

+Etenee loogisesti
+Paljon asiaa,
mutta sopivassa
tahdissa

+Etenee loogisesti
+Osallistujat pysyvat hyvin
mukana

+Huomioidaan se, etta
osallistujat ovat opiskeli-
joita

Koulutuksen
hyoty osallistu-
jille

+Raataloity koulu-
tus, josta osallistuja
hyotyy paljon

+ Myos kaytannon

+Ehostussarja tulee
hyvin tutuksi
+Osallistujat innos-
tuvat sarjasta

+lhonhoitosarja tulee hy-
vin tutuksi

+Opiskelijat saavat var-
muutta ottaa tuotesarjaa

+Vinkkeja kaytan-
non hoitotyohon

+ Opastusta myos
ihon toiminnasta
liittyen tuotteisiin
+ Vinkkeja pitkan
kokemuksen kautta

+Vinkkeja kaytan-
non tyohon
+Yleisesti kaytan-
non asioiden lapi-
kaymista koulutuk-
sen aikana ja sen
jalkeen

hoitoharjoittelua +Koulutuslahja kayttoon enemman
tuotteiden kanssa +Koulutuslahja
+Koulutuslahja

Kaytannon vinkit | + Myynti- ja markki- | + Myynti- ja mark- | + Tuotteiden valitsemi-
nointivinkkeja kinointivinkkeja seen liittyvia vinkkeja

+ Vinkkeja kaytannon hoi-
totyohon

Palaute

+ Palautelomake
koulutuksen jalkeen
-Lomake annettiin
vasta koulutuksen
paatyttya
-monivalintakysy-
mykset eivat anna
riittavia vastauksia

+ Palautelomake
koulutuksen jal-
keen

-Lomake annettiin
vasta koulutuksen
paatyttya
-monivalintakysy-
mykset eivat anna
riittavia vastauksia

+ Palautelomake koulutuk-
sen jalkeen

-Lomake annettiin vasta
koulutuksen paatyttya
-monivalintakysymykset
eivat anna riittavia vas-
tauksia

Kuvio 2 Tuotekoulutuksien havainnointi

Tukkuliikkeen ihonhoitosarjan koulutusesite oli suunniteltu niin, etta se sisalsi lahes kaiken

tarvittavan ja oleellisen tiedon koulutuspaivan kulusta. Ainoastaan selkea tieto siita, tarjo-

taanko koulutuksessa myos aamupalaa aamukahvin lisaksi, puuttui. Esitteessa oli kaytetty hy-

via, teemaan sopivia kuvia. Tukkuliikkeen tilat, joissa koulutus jarjestettiin, oli puhtaat, siis-

tit, raikkaat ja kauniit.
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Ihonhoitosarjan koulutusmateriaali sisalsi kaiken tarvittavan tiedon tuotteista raaka-aineineen
ja kayttotarkoituksineen. Materiaali on hyva apu tyoskentelyyn sarjan kanssa pidempaan toi-
mineille, mutta hankalalukuinen opiskelijoille ja sarjaan vasta tutustuville. Ehostussarjan
esite oli selkeampi ja helppolukuisempi ja se sisalsi sopivan tilan myos omia muistiinpanoja

varten.

Tukkuliikkeen omissa tiloissa jarjestetty koulutus alkoi maukkaalla aamiaisella ja rennolla ju-
tustelulla. Aamiaisen yhteydessa tutustuttiin toisiin ja kerrottiin taustoja tuotesarjoista. Kou-
lulla jarjestetty koulutus alkoi kouluttajan ja yrityksen esittelylla. Tuotesarjan ja sen tausto-

jen esittely oli tassa koulutuksessa hieman suppeampi.

Kaikki kolme kouluttajaa olivat ystavallisia, ammattitaitoisia, vakuuttavia ja reippaita esiinty-
jia. Tukkuliikkeessa jarjestetyn ihonhoitosarjan koulutuksen kouluttaja jakoi valilla hyvinkin
yksityiskohtaista tietoa ihonhoitosarjasta. Ehostussarjan kouluttajalla sen sijaan oli pienia
puutteita ehostussarjan raaka-aineiden syvallisemmassa tuntemisessa. Kaikki koulutukset ete-
nivat loogisessa jarjestyksessa ja tahti oli sopiva niin, etta koulutettavat pysyivat hyvin mu-
kana. Koulutuksista oli hyotya kaikille osallistujille niin koulutuslahjan kuin uuden informaa-
tion ja kaytannonvinkkienkin muodossa. Palaute koulutuksista tiedusteltiin koulutettaville an-
netun lomakkeen avulla. Lomake sisalsi muutamia kysymyksia koulutuksesta asteikolla 1-5.

Palaute kysyttiin osallistujilta vasta koulutuksen paatyttya.

7.5 Tutkimusten tuloksien johtopaatokset ja kehitysideat

Puhelimitse tehtyjen haastatteluiden tulokset ja tuotekoulutusten havainnointi puhuvat mo-
lemmat sen puolesta, etta tukkuliikkeen koulutuksien sisalto on jo talla hetkella pitkalti asi-
akkaiden toiveiden mukaista. Kouluttajat ovat ammattitaitoisia, koulutukset ovat selkeasti ja

ymmarrettavasti koottu ja niita raataloidaan osallistujat huomioon ottaen.

Kehitystarve ei ndy suoraan tutkimuksiin osallistuneiden asiakkaiden vastauksissa, mutta valil-
lisesti se liittyy niihin. Henkilokunnalle koostettava toimintaohjeistus koulutusprosessista var-
mistaa sen, etta jatkossakin tukkuliike pystyy jarjestamaan asiakkailleen selkeita, ymmarret-
tavia ja ammattimaisesti koostettuja koulutuksia. Toimintaohjeistusta seuraamalla yritys pys-

tyy takaamaan tasaisen laadun eri koulutuksissa, huolimatta siita kuka koulutuksen pitaa.

Palautteen keruu on hyvin tarkeassa osassa yrityksen toiminnan kehittamisen osalta. Asiak-
kaille jaettavan palautekyselyn avulla yritys saa tarkeaa tietoa siita, missa he onnistuivat ja
mika osa koulutuksesta kaipaa mahdollisesti parannusta. Talla hetkella yritys jakaa monivalin-
takysymyksia sisaltavan palautekyselyn asiakkaalle koulutustilaisuuden paatyttya. Monivalin-
takysymykset eivat tassa tapauksessa anna yritykselle riittavaa tietoa, jotta he pystyisivat sen
pohjalta kehittamaan toimintaansa. Todenmukaisimman ja tarkimman tuloksen palautekysely

antaisi, kun siihen vastattaisiin vasta muutama paiva koulutuksen jalkeen, jolloin osallistuja
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olisi ehtinyt miettimaan koulutuksen antia ja myos soveltamaan sita jo omassa tyoymparistos-
saan. Pelkona kuitenkin on, etta jalkikateen lahetettyyn palautekyselyyn ei saada riittavasti
vastauksia, jonka vuoksi tastakin eteenpain palaute kysytaan osallistujilta koulutustilaisuuden
loppupuolella. Jatkossa palautteen keruu merkitaan koulutusohjelmaan, sille varataan riittava
aika koulutuksen loppupuolelle ja sen tarkeytta korostetaan jo koulutuksen alussa. Monivalin-
takysymykset muutetaan avoimiksi kysymyksiksi, jolloin yritys saa vastauksista enemman

evaita oman toimintansa kehittamiseen.

Palautekyselyn vastauksien tallettamisen seka asiakkaiden toivoman tukkuliikkeen puolelta
tulevan aktiivisen yhteydenpidon tueksi yritykselle kehitetaan Exel-pohjaan jalkiseurantalo-
make. Lomakkeeseen merkitaan, milloin koulutuksessa kayneisiin asiakkaisiin on oltu yhtey-
dessa ja nousiko keskustelussa esiin asioita, joihin olisi hyva puuttua. Myos palautekyselyn
huomionarvoiset kohdat merkataan Exel-lomakkeeseen. Exel-lomakkeen kayttaminen auttaa
varmistamaan, etta kaikkiin koulutuksissa kayneisiin asiakkaisiin ollaan yhteydessa ja heidan

palautteiden pohjalta voidaan lahtea kehittamaan yrityksen toimintaa.

8  Koulutusprosessin kehitystyo

Ensimmainen osa opinnaytetyon toiminnallista osuutta oli tukkuliikkeelle kehitetty toiminta-
ohjeistus koulutuksien jarjestamisen tueksi. Toimintaohjeistuksen tavoitteena on toimia hel-
posti seurattavana ohjenuorana koko henkilokunnalle, jolloin koulutuksien tasainen laatu pys-
tytaan paremmin varmistamaan. Toinen osa toiminnallista osuutta oli koulutuksen jalkeen
sahkoisesti lahetettava asiakastyytyvaisyyskysely, jonka pohjalta yrityksen koulutustoimintaa
pystytaan jatkossa kehittamaan. Kolmantena osana koulutuksien jalkiseurantaan ja asiakkuuk-
sien hallinnan avuksi yritykselle luotiin tietojarjestelma, jonne kukin kouluttaja kay merkitse-

massa vaaditut tiedot aina koulutuksien jalkeen.

8.1  Palveluprosessin kehittaminen

Yrityksen palveluprosessia kehitettaessa on tarkeaa kuvata sen taman hetkinen tilanne ja ta-
pahtumaketju, jonka mukaan palvelu yrityksessa tapahtuu. Prosessin kuvauksessa tulisi kayda
ilmi palvelutapahtuma tukitoimineen ja taustatoimenpiteineen vaihe vaiheelta. Prosessin ku-
vauksessa nakyy muun muassa se, mista palvelu koostuu, missa palvelu toteutetaan, mika on
palvelutapahtuman toteutumisjarjestys, ketka tyontekijat osallistuvat eri vaiheisiin ja mita

resursseja tarvitaan. Palveluprosessin kuvauksessa kay ilmi myos asiakkaan osuus palveluta-

pahtumassa seka kriittiset ja toisaalta myo0s erityista arvoa tuovat vaiheet niin asiakkaan kuin

yrityksenkin nakokulmasta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 168-169.)

Palveluprosessin tarkoituksena on kriittisten ja palvelutapahtuman tarkeimpien kohtien tie-
dostaminen ja niiden tarkka seuraaminen. Tarkeiden kohtien toteutumista olisi hyva seurata
erilaisten mittarien avulla ja luoda toimintaohje myos epaonnistumisien varalle. Tarkeaa pal-

veluprosessin kuvauksessa on myos hahmottaa se, mita tapahtuu varsinaista palvelua ennen ja



25

jalkeen, jotta yritys voi ennakoida asiakkaidensa tarpeita ja kohdistaa markkinointia esimer-
kiksi internetissa, mainoksissa tai sosiaalisessa mediassa. Palvelutapahtuman aikana sujuvuus
ja helppous seka henkilokunnan ystavallisyys ja asiantuntevuus on tarkeaa asiakkaan koke-

muksen kannalta. Palvelutapahtuman jalkeen erilainen tuki ja asiakkaan tyytyvaisyyden var-
mistaminen yhteydenoton tai asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla kuuluvat osana palveluproses-
siin. Yrityksen olisi hyva asettaa itselleen jokaiseen vaiheeseen tietty palvelun taso, joka tu-
lisi ainakin saavuttaa ja lisaksi kuvata miten saavuttaa erinomainen taso. Naiden mittareiden

avulla palvelun laatua voidaan seurata ja kehittaa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 169-170.)

Palvelun laadun varmistamiseksi on tarkeaa selvittaa asiakkaiden ja yhteystyokumppaneiden
odotukset palvelulta. Odotuksiin vaikuttaa muun muassa omat aiemmat kokemukset yrityk-
sesta, yrityksen mainonta ja palvelulupaukset seka muualta kuultu palaute. Odotuksien tayt-
tymisen kannalta, yrityksen palvelulupauksen tulisi aina olla realistinen ja saavutettava. Pal-
velukokemusta pystytaan kehittamaan parantamalla palvelun maaraa, saatavuutta, palveluta-
paa ja -ymparistoa. Hyvassa palvelukokemuksessa seka tekninen etta toiminnallinen laatu pe-

laavat. (Bergstrom & Leppanen 2015, 171.)

8.1.1  Tukkuliikkeen koulutusprosessi

Tukkuliikkeen koulutusprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta osallistua koulutukseen. Informaatio
koulutuksesta saadaan useimmiten yrityksen kuukausikirjeesta, kotisivuilta tai SKY-jasenleh-
desta. Yrityksen henkilokunta pyrkii myos kartoittamaan kouluttautumisen tarvetta asiakkai-
den tehdessa tuotetilauksia tai muuten asioidessaan heidan kanssaan henkilokohtaisesti. Vas-
tuu koulutusten jarjestamisesta ja kouluttautumisen tarpeen kartoittamisesta jakaantuu yri-

tyksessa useamman tyontekijan kesken, mutta viimekadessa vastuu on yrityksen omistajilla.

Prosessin alussa asiakas kokee tarvetta osallistua tuotekoulutukseen. Saadessaan tiedon kou-
lutuspaivista joko kirjeitse, nettisivuilta, lehdesta tai henkilokohtaisen puhelun kautta, ottaa
han yhteytta tukkuliikkeeseen. Asiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkeaa, etta asiakkaan yh-
teydenottoon vastataan mahdollisimman pian. Taman jalkeen asiakkaan toiveet ja tarpeet
koulutukselta kartoitetaan ja etsitaan hanelle sopiva koulutusajankohta. Koulutuksien aika-
tauluja voidaan suunnitella alustavasti, mutta niiden toteutuminen on aina kiinni siita, onko
ajankohta sopiva ja saadaanko niihin riittavasti osallistujia. Koulutuksien jarjestamisproses-
sissa aikataulujen yhteensopivuus asiakkaan kanssa muodostuukin ensimmaiseksi kriittiseksi ja
tarkeaksi kohdaksi. Aikataulujen yhteensovittamisen jalkeen asiakkaalle lahetetaan koulutus-
kutsu, joka toimii myos vahvistuksena koulutukseen osallistumisesta. Koulutuskutsu sisaltaa
informaatiota koulutuksen aikataulusta, tarjoilusta, paikalle saapumisesta ja muista tarkeista
asioista. Hyvin laadittu esite saastaa seka maahantuojan etta asiakkaan aikaa, kun mahdolli-

sia lisakysymyksia heraa vahemman, jos ollenkaan.
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Seuraavaksi asiakas saapuu koulutukseen. Koulutuksen sisalto on prosessissa toinen kriittinen
kohta. Asiakkaalla on tietyt odotukset koulutuspaivalta ja mikali ne eivat tayty, kokee asiakas
pettymyksen. Asiakkaan kokema pettymys heikentaa hanen asiakastyytyvaisyyttaan yritysta
kohtaan ja pahimmassa tapauksessa uhkaa jo syntynytta asiakassuhdetta ja sita kautta koko
yrityksen tulosta. Koulutuksien sisalto on siis tarkeaa suunnitella huolellisesti ja toteuttaa am-
mattitaidolla. Koulutuksista keratty palaute ja asiakkaalta tiedustellut toiveet ennen koulu-
tusta on tarkeaa juuri sen kannalta, etta koulutuksen sisalto voidaan suunnitella niin, etta asi-
akkaan toiveet tayttyvat ja han poistuu koulutuksesta tyytyvaisena. Myos raatalointi ja yksi-
lointi koulutuspaivien suhteen auttaa asiakastyytyvaisyyden yllapitamisessa. Yrityksen koulu-
tusprosessi ei lopu itse koulutuksen jarjestamiseen. Koulutuksen jalkeen tiedustellaan asiak-
kaan palautetta koulutuspaivan onnistumisesta ja sisallon sopivuudesta, jotta tulevia koulu-
tuksia pystytaan palautteiden pohjalta kehittamaan. Seuraavassa kuviossa on esitetty tukku-

lilkkeen koulutusprosessi ja sen eteneminen yksinkertaistettuna.

* Asiakas saa tiedon yrityksen jdrjestdmadstd koulutuksesta kk-kirjeestd,
yrityksen kotisivuilta, SKY-jasenlehdestd tai henkildkohtaisesta
palvelutapahtumasta yrityksen tyéntekijdan kautta

= Asiakas ottaa yhteyttd yritykseen

s Yhteydenottoon vastataan
* Asiakkaalle etsitaan sopiva koulutuspaiva

» Asiakkaalle lahetetaan vahvistus koulutukseen osallistumisesta

* Asjakas osallistuu koulutukseen

* Asiakkaalta tiedustellzaan palautetta koulutuksesta

= Yrityksen toimintaa kehitetd3n saadun palautteen perusteella

Kuvio 3 Kauneudenhoitoalan tukkuliikkeen koulutusprosessi yksinkertaistettuna
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Koulutuksen jarjestamiseen liittyy myos paljon tuki- ja taustatoimia. Prosessin alkuvaiheessa
koulutuksien markkinointi ja asiakkaiden saaminen koulutuksiin on merkittavin taustatoimi.
Myos koulutuskutsujen ajan tasalla pitaminen ja niiden lahettaminen koulutuksiin osallistu-
ville vaatii tyopanosta. Koulutuspaivaa sopiessa tulee tarkistaa kouluttajan tyokalenterin li-
saksi tilavaraukset ja tilan sopivuus kullekin koulutettavalle ryhmalle. Koulutusta edeltavana
paivana tulee varmistaa laitteiden seka valineiden toimivuus ja puhtaus, koulutusmateriaalien
saatavuus seka aamiais- ja lounastarjoilut. Koulutuspaivan jalkeen palautteen keruu ja jalki-

seuranta kuuluu tarkeana osana koulutuksen taustatoimiin.

8.1.2 Toimintaohjeistus koulutusprosessista henkilokunnalle

Erilaiset palvelukuvaukset auttavat yrityksia asiakkuuksien hallinnassa. Palvelukuvauksissa eri-
laiset palveluprosessit on pilkottu osiin ja henkilokunta koulutetaan toimimaan naiden mukai-
sesti. Henkilokunnan toimiessa palveluprosessien mukaisesti, voidaan varmistaa asiakkaalle,
etta yrityksen palvelun laatu on tasaista ja asiakkaan odotuksia vastaavaa. Henkilokunnan tu-
lee kuitenkin pystya toimimaan eri prosesseissa joustavasti, silla kaikkea palvelua ei pysty
standardisoimaan. (Leclin 2006,101-102.)

Opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa luotiin yritykselle heilta talla hetkella puuttuva,
selkea ja helposti seurattava toimintaohjeistus (Liite1) koulutusprosessista. Toimintaohjeis-
tuksesta kay ilmi, miten kouluttajan tulee valmistautua koulutukseen ja mita hanen tulee
huomioida edellisena paivana, koulutuksen aikana ja sen jalkeen. Yritys on juuri niin vahva
kuin sen heikoin lenkki, jonka vuoksi kaikkien koulutuksen pitajien tulee pystya vastaamaan
yhta hyvin asiakkaiden toivomuksiin ja odotuksiin koulutuksista. Toimintaohjeistusta noudat-
tamalla varmistetaan yrityksessa tasainen laatu koulutuksissa huolimatta siita, kuka koulutuk-

sen pitaa.

8.2  Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Yrityksen tulee seurata asiakkaidensa tyytyvaisyytta jatkuvasti, jotta ongelmiin voidaan puut-
tua valittomasti ja uusia palvelutapoja kehittaa ajoissa. Asiakastyytyvaisyytta seurataan spon-
taanin palautteen ja tyytyvaisyystutkimusten avulla seka suosittelumaaran perusteella. Spon-
taani palaute pitaa sisallaan asiakkailta, jalleenmyyjilta tai yrityksen henkilokunnalta suoraan
tai eri kanavien kautta tulevat kiitokset, moitteet, kehitysideat ja toiveet. Tyytyvaisyysky-
selyiden kohteena on yrityksen sen hetkinen asiakaskunta ja niissa selvitetaan usein tuottei-
den tai palveluiden toimivuutta suhteessa asiakkaan odotuksiin. (Bergstrom & Leppanen 2015,
443-444.) Tyytyvaisyyskyselylla voidaan selvittaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia eri teki-
joita. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa usein henkilokontaktien ja itse palvelun tai tuotteen lisaksi
myos tukijarjestelmien kuten verkkosivujen toimivuus. Myos palveluympariston siisteys, sel-
keys, turvallisuus ja saavutettavuus ovat tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita. (Bergstrom &
Leppanen 2015, 444.)
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Asiakastyytyvaisyyden, mielihyvan, tunne muodostuu seka tapahtumakohtaisissa palvelutilan-
teissa etta yrityksen toiminnasta kokonaisuudessaan. Tapahtumakohtaisella tyytyvaisyydella
ei ole niin suuri merkitys asiakkaan uusiin ostoihin, ellei kokonaisuustyytyvaisyys ole jostain
syysta heikkoa. Kokonaistyytyvaisyyden ollessa hyva, asiakas ei anna yhden huonon kokemuk-
sen vaikuttaa tuleviin ostoihin. Tapahtumakohtaisen tyytyvaisyyden merkitys korostuu asia-
kassuhteen alussa, kun kokonaistyytyvaisyytta ei ole valttamatta viela paassyt syntymaan.
(Lahtinen & Isoviita 2001,85.) Tukkuliikkeen tuotekoulutuksista suuri osa jarjestetaan juuri
uusille asiakkaille, jolloin heidan tyytyvaisyytensa varmistaminen on tarkeaa yrityksen koko
toiminnan ja uusasiakashankinnan kannalta. Epaonnistunut ja asiakkaan toiveiden vastainen

tuotekoulutus voi pahimmillaan johtaa siihen, etta asiakassuhde jaa syntymatta.

Tuotekoulutuksen vaikuttavuutta osallistujiin voidaan arvioida neljalla eri tasolla. Ensimmai-
sella tasolla arvioidaan mita koulutuksesta pidettiin ja minkalainen ilmapiiri koulutuksessa oli.
Taman tason arviointi kohdistuu usein kouluttajaan ja koulutuksen yleisiin jarjestelyihin. (Ku-
pias & Koski 2012, 170.) Toisella tasolla arvioidaan osallistujan oppimista ja oivaltamista. Op-
pimisen arviointia helpottaa paljon se, etta koulutukselle on maaritelty selkeat tavoitteet.
Oppimista voi arvioida perinteisen palautelomakkeen lisaksi muun muassa havainnoimalla tai
erilaisin kokein ja testein. Pitkakestoisissa koulutuksissa hyva tyokalu oppimisen arviointiin on
oppimispaivakirja. (Kupias & Koski 2012, 172-173.) Kolmannella tasolla arvioidaan koulutuksen
vaikutusta osallistujan toimintaan. Vaikutuksien arviointi on haastavampaa kuin koulutuksen
miellyttavyyden tai oppimisen arviointi. Vaikutukset voivat nakya vasta pidemman ajan kulut-
tua tai tyoyhteisossa voi olla tekijoita, jotka estavat koulutuksen oppien kayttoonottoa ja so-
veltamista. Palautekyselyssa voidaan pyytaa osallistujaa arviomaan koulutuksen vaikutta-
vuutta hanen tyoskentelyynsa tulevaisuudessa, mikali vaikutusta ei viela silla hetkella pystyta
huomaamaan. (Kupias & Koski 2012, 173-174.) Neljannella tasolla arvioidaan laajempaa vaiku-
tusta koko koulutukseen osallistuvan yritykseen tai organisaatioon. Talloin arviointia toteut-
taa usein kouluttajan sijaan koulutukseen osallistujan yritys tai organisaatio. (Kupias & Koski
2012, 174-175.)

i Miten koulutus tukee
| organisaation strategiaa ja
perustehtavaa?

| Millaisia muutoksia koulutus
| sai aikaan osallistujien
toiminnassa?

Millaisia muutoksia koulutus sai aikaan
osallistujien ajattelussa ja ymmarryksessa
seka asenteissa?

Kuvio 4 Koulutuksen vaikutusten ja arvioinnin tasoja (Kupias & Koski 2012, 170)
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Harmillisen usein arvioinneissa keskitytaan vain siihen, mita kouluttajasta ja itse koulutuk-
sesta pidettiin. Tavoitteena on kuitenkin usein muutos tai parannus osallistujan tyoskente-
lyssa ja talloin arvioinninkin tulisi kohdistua yksinomaan kouluttajan ja koulutuksen arvioinnin
sijaan osallistujan oppimisen ja koulutuksen vaikuttavuuden arviointiin. Palautekyselyn kan-
nalta on tarkeaa tiedostaa mihin arviointi kohdistuu, jotta myos koulutuksen vaikuttavuuden
arviointi tapahtuisi oikeista lahtokohdista. Kouluttajan osalta arviointikohteita voivat olla esi-
merkiksi asiaosaaminen, esiintyminen, ohjaustaidot, materiaalin kaytto, erilaisten oppijoiden
huomioiminen seka palautteenanto ja vastaanotto. Koulutettavien osalta voidaan arvioida
heidan toimintaansa yleisesti, oppimista ja kehittymista seka sisallon hyodyntamista omassa
tyossa. Kokonaisuuden kannalta arviointi kohdistuu muun muassa kaytettyihin resursseihin,
suunnitelmallisuuteen, ajankohtaan, jarjestelyiden toimivuuteen ja koulutuksesta saatuun

hyotyyn niin yrityksen kuin osallistujankin kannalta. (Kupias & Koski 2012, 175-176.)

Tulosten helppoa kasittelya ja vastausten hyvaa vertailevuutta tavoitellessa koulutuksen jal-
keen annettavat palautelomakkeet ovat tavallisesti numeraalisia ja nimettomia. Numeraali-
nen arviointi kertoo usein vain sen, pidettiinko kouluttajan opetustaidoista vai ei. Numeraali-
sen arvioinnin lisaksi tai sen sijaan tulisi koulutusta arvioida avoimin kysymyksin, jotta koulu-
tuksen arviointi laajenisi myos osallistujien oman oppimisen ja koulutuksen vaikuttavuuden
arviointiin. (Kupias & Koski 2012, 177-178.) Parhaassa tapauksessa palautelomake kiinnittaa
osallistujan huomion koulutuksen kannalta oleellisiin asioihin ja siihen, toteutuivatko koulu-
tukselle asetetut tavoitteet. Avoimilla kysymyksilla keratysta palautteesta saadaan helposti
tietoa kaikista eri koulutuksen osa-alueista. On tarkeaa kysya myos suora palaute siita, miten
koulutusta jatkossa voitaisiin kehittaa. (Kupias & Koski 2012, 180-182.)

Toiminnallisen osuuden toisena osana tukkuliikkeelle luotiin uusi asiakaspalautekysely (Liite
2), joka koostuu neljasta eri avoimesta kysymyksesta. Kysymykset laadittiin niin, etta ne an-
tavat tietoa itse koulutuksen lisaksi myos osallistujan omasta oppimisesta, koulutuksen hyo-
dyntamisesta tyoelamassa, koulutusmateriaalin sopivuudesta ja kehitysehdotuksista koskien
koulutuksen sisaltoa ja kouluttajaa. Asiakastyytyvaisyyskysely annetaan asiakkaalle taytetta-
vaksi paikan paalla koulutuksen loppupuolella, jotta pystytaan varmistamaan palautteen
saanti. Jo koulutuksen aluksi painotetaan palautteen annon tarkeytta yrityksen koulutuksien
kehittymisen kannalta, jotta mahdollisimman moni koulutukseen osallistuja tayttaisi palau-
telomakkeen huolellisesti ja ajatuksella. Kouluttajalle varataan henkilokunnan kalenterista
kahden viikon paahan aika, jolloin han ottaa yhteytta koulutuksen osallistujiin. Palautelomak-
keiden ja mahdollisten muiden esiin nousseiden asioiden pohjalta mietitaan kehitysideoita

seuraaviin koulutuksiin ja kerrotaan asiakkaalle, miten ne jatkossa huomioidaan.

8.3  Koulutuksien jalkiseuranta

Yrityksen asiakkuuksien hallinnan lahtokohtana on aina asiakasymmarrys. Yritykselle on tar-

keaa ymmartaa asiakkaan ajatuksia ja toimintaa hanen tehdessa ostoja ja kayttaessa
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yrityksen palveluita. Ymmarrysta asiakkaasta saadaan, kun yhdistellaan tietoa eri lahteista.
Yleisen tutkimus- ja tilastotiedon, ennusteiden, asiakkaan kuuntelun ja haastattelun seka ha-
nen toimintansa havainnoinnin lisaksi tarkeaa informaatiota saadaan yrityksen omista, ajan

tasalla olevista tietojarjestelmista. (Bergstrom & Leppanen 2015, 421-422.)

Kyselyt ja haastattelut Havainnainti
Yrityksen tletojdrjestelmat
Yleinen tutkimustieto
. waslakasrekisteric
Tilastotieta ) > ~Dstoskertanalyysit
- : #Sosizalinen media (tykkiyksat,
Lo Juleaizujen jakamizat gme)
Asiakasymmarrys

Kuvio 5 Yrityksen asiakasymmarryksen rakentuminen (Bergstrom & Leppanen 2015, 422. Muo-
kattu.)

Toimiva ja oikein rakennettu asiakastietokanta sisaltaa asiakkaan perustietojen lisaksi arvo-
kasta tietoa taman toimintaymparistosta, ostovolyymista, ostojen kehityksesta, asiakastyyty-
vaisyydesta, yhteydenpitohistoriasta ja -suunnitelmasta seka kampanjatiedoista. Tietojarjes-
telman tulee olla helppokayttoinen eika se saisi sisaltaa ylimaaraista tietoa, jolla ei ole asia-
kassuhteen hoitamisen kannalta merkitysta. Erityisen tarkeaa on se, etta tietojarjestelmalle
on nimetty vastuuhenkilo, joka vastaa omien asiakkaiden tietojen paivittamisesta jatkuvasti.
Oikein kaytettyna ja paivitettyna asiakastietojarjestelma palvelee suurten yritysten lisaksi
myos pienyritysten toiminnan suunnittelua ja markkinointia. Sen avulla voidaan myos seurata
ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. (Leclin 2006,98-99.) Vanhentuneiden tai virheellisten tieto-
jen pohjalta tehdyt toimenpiteet ja markkinointi ovat haitallisia ja loukkaavat asiakasta.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 429.) Tietojarjestelmat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan, jotka
ovat markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun tietojarjestelmat. Asiakkuuksien hallinnan
kannalta tietojarjestelmat palvelevat yritysta monipuolisimmin silloin, kun ne pystytaan suju-
vasti yhdistamaan. (Selin & Selin 2013, 131-132.)

Yrityksilla on kaytossaan monia erilaisia tapoja kerata tietoa asiakkaistaan. Hyvana lahtokoh-

tana olisi selvittaa, mita tietoa yritys pitaa jo sisallaan asiakkaasta ja mita tietoa tarvitaan
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lisaa. Olemassa olevan tiedon paivittamisen jalkeen lisatietoa on mahdollista hankkia muun
muassa kuuntelemalla asiakasta ja keraamalla asiakkailta palautteita. Myos messuilta, kaup-
parekisterista ja asiakasyrityksen kotisivuilta tai Facebookista on mahdollista kerata arvokasta
tietoa. (Selin & Selin 2013, 128-130.)

Asiakastyytyvaisyyden lisaksi yrityksen tulisi seurata asiakasuskollisuutta ja asiakaskannatta-
vuutta. Uskollisuuden mittareita ovat muun muassa myyntimaara ja sen kehittyminen, kes-
kiostosten koko, ostotiheyden muutokset seka asiakassuhteen kesto. Asiakaskannattavuutta
seurataan asiakaskohtaisesti, jolloin saadaan selville tuottavimmat asiakassuhteet. Yrityksen
voimavarat tulee keskittaa tuottavimpiin asiakkaisiin, mutta muitakaan asiakkaita ei kuiten-
kaan tule laiminlyoda, silla asiakassuhteet muuttuvat ja kehittyvat ajan myota. Seurannan pe-
rusteella yritys voi kehittaa asiakkuuksien hallintaa jatkuvasti. (Bergstrom & Leppanen 2015,
449-450.)

Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden kolmantena osana tukkuliikkeelle luotiin koulutuksien
jalkiseurannan avuksi uusi tietojarjestelma Exel-pohjaan (Liite 3), johon koulutuksessa kay-
neen asiakkaan tiedot paivitetaan aina koulutuksen jalkeen. Yrityksella on ennestaan kaytossa
toimiva asiakasrekisteri, joka kattaa asiakkaasta kaikki tarvittavat perustiedot. Olemassa ole-
van asiakasrekisterin tueksi luodusta Exelista voidaan helposti seurata, milloin asiakas on vii-
meksi kaynyt tuotekoulutuksessa ja mitka ovat hanen kuukausittaiset ostonsa yritykselta. Exe-
liin merkitaan myos koulutuksien palautekyselyista ilmenneet huomion arvoiset asiat lyhyesti.
Mikali palautekyselysta tulee ilmi kehitettavia asioita, edellisesta koulutuksesta on kulunut
lilan kauan aikaa tai asiakkaan ostot ovat pienentyneet merkittavasti, ryhtyy yritys mietti-
maan toimia, jolla asiakas saataisiin aktiivisemmaksi ja hanen tyytyvaisyyttaan yritysta koh-

taan pystyttaisiin lisaamaan.

9  Koulutusprosessin kehittamistyon arviointi

Opinnaytetyon tavoitteena oli parantaa eraan kauneudenhoitoalan tukkuliikkeen koulutuspro-
sessia ja etenkin heidan koulutuksien jalkiseurantaa seka asiakkuuksien hallintaa. Koulutus-
prosessin kehitystyon suunnittelu aloitettiin hyvissa ajoin noin vuosi ennen opinnaytetyon val-
mistumista, johtuen ennalta tiedossa olevista tauoista opinnaytetyon tekemisessa. Tavoitteet
opinnaytetyolle olivat jotakuinkin selvat alusta asti, mutta aiheen rajaus tarkentui viela pro-
sessin edetessa huomattavasti. Taustalla vaikutti jo aiemmin tehty tutkimus kauneushoito-
layrittajien odotuksista tukkuliikkeiden jarjestamia tuotekoulutuksia kohtaan. Tutkimuksen
tueksi ja kokonaiskuvan saamiseksi toimeksiantajayrityksen tuotekoulutuksia havainnointiin ja
henkilokuntaa haastateltiin. Tukea toiminnalliseen osuuteen saatiin teoriasta, joka kasitteli
asiakastyytyvaisyytta, asiakkuuksien hallintaa, myynninedistamista, prosessien kehittamista
seka koulutustoimintaa. Teoreettista viitekehysta olisi voinut hieman laajentaa ja heijastaa
enemman tyon toiminnalliseen osuuden kuvaamiseen, mutta siina koettiin kuitenkin olevan

riittavasti tietoa, jonka tuella on helppo ymmartaa, miten toiminnallinen osuus rakentui.
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Kokouksia toimeksiantajan kanssa pidettiin yhteensa nelja ja kaikissa niissa herasi uusia aja-
tuksia ja kehitysehdotuksia opinnaytetyon toiminnalliseen osuuteen. Varsinaisten kokouksien
lisaksi yhteydessa oltiin puhelimitse tai sahkopostitse aina, kun kysymyksia tyohon liittyen he-
rasi. Aluksi aiheen rajaaminen oli hieman haastavaa, mutta pikkuhiljaa tyon tarkeimmat ta-
voitteet alkoivat selvita ja molemmat osapuolet osallistuivat aktiivisesti toiminnallisen osuu-
den ideointiin. Yhteistyo toimeksiantajan kanssa sujui hyvin, vaikkakin yrityksen henkilokun-
nan tyokiireet hankaloittivat valilla yhteisen ajan lOoytymista ja viivastyttivat palautteen saa-

mista.

Sita, paastiinko opinnaytetyon toiminnallisen osuuden kanssa tavoitteeseen, jota haettiin, on
viela hankala taysin arvioida. Kaikki kolme yritykselle luotua tyota alkavat elamaan vasta nii-
den kayttoonoton jalkeen ja yhteistyota niiden tiimoilta jatketaan viela opinnaytetyon rapor-
tin palauttamisen jalkeen. Teoriassa voidaan kuitenkin nahda, kuinka tyon eri tuotokset yri-

tyksessa toimisivat helpottaen yrityksen koulutustoimintaa ja asiakkuuksien hallintaa seka pa-

rantaen heidan asiakastyytyvaisyyttaan.

Jalkiseurantaan kehitetyn tietojarjestelman avulla yritys pystyy helposti seuraamaan asiak-
kaidensa kouluttautumista. Mikali asiakas ei ole osallistunut koulutukseen vahaan aikaan, voi
yritys ryhtya toimenpiteisiin asiakakkaan aktivoimiseksi. Tietojarjestelmasta nahdaan myos
vaivattomasti asiakkaiden myynnit ja niiden kehitys. Kuitenkin tarkein asia, jonka tietojarjes-
telma varmistaa on se, etta asiakkaisiin ollaan yhteydessa koulutusten jalkeen ja mahdollisiin
palautekyselyissa esiin nousseisiin epakohtiin puututaan. Tietojarjestelma onnistuttiin luo-

maan niin, etta heti ensimmaisen version lopputulos miellytti molempia osapuolia.

Uuden tietojarjestelman lisaksi koulutuksen jalkeista palautteen keruuta uudistettiin. Aikai-
sempi palautekysely oli osoittautunut toimimattomaksi johtuen monivalintakysymyksista,
jotka eivat antaneet yritykselle riittavan tarkkoja vastauksia. Uuteen palautekyselyyn luotiin
avoimia kysymyksia, joiden vastauksien toivotaan hyodyttavan yritysta. Palautekyselyiden
teorian pohjalta tehty ensimmainen versio kysymyksista todettiin hieman ymparipyoreaksi ja
kysymyksia lahdettiin toimeksiantajan palautteen perusteella muokkaamaan tarkemmiksi, jol-
loin myos koulutukseen osallistujan on helpompi vastata niihin. Kysymyksia luodessa pidettiin
palautteen annon helppouden lisaksi mielessa kysymyksien selkeys ja niiden vastauksien
tuoma hyoty yritykselle. Yrityksen henkilokunnan tulee jatkossa korostaa palautteenannon
merkitysta enemman jo koulutuksen alkupuolella ja varata sille riittava aika koulutuksen lop-
pupuolelle. Palautetta ei kuitenkaan tulisi kerata ihan lopussa, jotta koulutukseen osallistuja
pystyy keskittymaan vastauksien antoon eika kotiinlahto ole paallimmaisena mielessa. Asia-
kaspalautekyselyn todellinen hyoty yritykselle nahdaan vasta sitten, kun sita on paasty kayt-
tamaan useammassa yrityksen jarjestamassa koulutuksessa. Monivalintakysymyksien sijaan

avoimia kysymyksia sisaltava palautelomake on joka tapauksessa yritysta paremmin palveleva.



33

Henkilokunnalle kehitettyyn toimintaohjeistukseen onnistuttiin keraamaan ja listaamaan
kaikki koulutuksen jarjestamiseen liittyvat, oleelliset asiat. Ohjeistusta on helppo paivittaa
myohemmin, jos siina huomataan kayton aikana puutteita. Ohjeistuksen tulisi toimia koulu-
tuksen jarjestajalle eraanlaisena varmistuksena siita, etta kaikki asiat, jotka koulutuksen val-
misteluun, jarjestamiseen ja jalkiseurantaan liittyy, tulee tehtya. Toimintaohjeistusta seu-
raamalla ja noudattamalla koulutuksien laatu pysyy tasaisena, vaikka yrityksella on useampia
eri kouluttajia. Ohjeistuksesta toimii erinomaisena apuna myos silloin, kun kouluttaja esimer-

kiksi sairastuu ja joku toinen joutuu pitamaan koulutuksen yllattaen.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyon tekeminen ja yhteistyo toimeksiantajan kanssa oli erittain

mielekasta ja mielenkiintoista. Mielekkyyteen vaikutti ainakin se, etta tyota tehtiin pikkuhil-
jaa ilman kiiretta ja aihe itsessaan oli ainakin osittain tuttu tyon tekijalle. Kuten edella mai-
nittiin, todelliset tulokset ja tyon hyoty yritykselle nahdaan vasta myohemmin, mutta teori-
assa yritykselle onnistuttiin luomaan hyvia tyokaluja, joilla he voivat kehittaa asiakkuuksien

hallintaa ja parantaa asiakkaidensa tyytyvaisyytta.

10 Pohdinta

Koulutusten jarjestaminen on suuressa ja merkittavassa osassa kauneudenhoitoalan tukkuliik-
keiden liiketoimintaa. Kauneudenhoitoalalla kaikki uudet laitteet, tuotteet ja menetelmat
vaativat huolellista perehtymista ennen kuin niita voidaan tuloksekkaasti ja vakuuttavasti
myyda asiakkaalle. Koulutukset tulee suunnitella niin, etta teoriatiedon lisaksi, osallistuja saa
hyvia vinkkeja siita, kuinka tehostaa omaa myyntiaan. Motivoituneen ja tuotteensa tuntevan
kauneushoitolayrittajan myynnit kasvavat, jolloin han tilaa tukkuliikkeelta enemman tuot-
teita, valineita tai laitteita. Tukkuliikkeen asiakkaan lisaantyneet ostot vaikuttavat positiivi-
sesti tukkuliikkeen liikevaihtoon ja tulokseen. Tasta syysta koulutukset toimivatkin mita par-

haimpina myynninedistajina niin kauneushoitolayrittajalle kuin tukkuliikkeellekin.

Kauneudenhoitoalan ammattilaisia kouluttaessa on tarkeaa selvittaa ja pitaa mielessa heidan
toivomuksensa ja vaatimuksensa laadukkaalta koulutukselta. Kauneushoitolayrittaja tai kau-
neushoitolassa tyoskenteleva kosmetologi sulkee liikkeensa ja uhraa usein tuloksekkaan tyo-
paivansa siihen, etta pystyy osallistumaan hanelle tarkeaan koulutukseen. Tiedostaen paivan
menetetyn ansion, vaatimukset ja toiveet koulutuspaivasta kohoavat yha korkeammalle. Ta-
man vuoksi on hyvin tarkeaa, etta kauneudenhoitoalan tukkuliike pystyy tayttamaan asiak-
kaidensa toiveet ja odotukset koulutuspaivalta. Kouluttajan tulisi aina tuntea koulutettava
sarja ja uudet tuotteet paremmin kuin koulutettava, vaikka myos koulutukseen osallistuja
saattaa tyoskennella sarjan kanssa paivittain. Mikali asiakas joutuu pettymaan ja kokee pai-
vansa menneen hukkaan, ei han valttamatta enaa osallistu kyseisen yrityksen koulutuksiin.
Pahimmillaan heikkolaatuinen, suunnittelematon ja ammattitaidottomasti jarjestetty koulu-

tus voi johtaa siihen, etta asiakassuhde karsii ja kouluttautumisen tarkeyden tiedostava
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asiakas lahtee etsimaan uusia tuotesarjoja, joiden maahantuojat tai jakelijat pystyvat tarjoa-

maan laadukkaampia koulutuksia.

Moni kauneushoitolayrittaja tyoskentelee yksin, jonka vuoksi koulutuksiin mennaan tiedonja-
non lisaksi usein myos verkostoitumaan ja tapaamaan kollegoita. Hyva koulutuspaiva pitaakin
sisallaan teoriatiedon, kaytannon asioiden lapikaymisen ja myyntivinkkien esittelyn lisaksi
myos mukavia rupatteluhetkia kahvikupposen aarella. Parhaimmillaan tuotekoulutuksesta lah-
detaan hyvilla mielin taskut taynna opittuja ja oivallettuja asioita seka uusia kontakteja ja
joskus jopa ystavia. Tukkuliikkeelle koulutuspaiva on usein vain tyopaiva muiden joukossa,
mutta kauneushoitolayrittajalle ehka koko pimean syksyn kohokohta ja odotettu irtiotto ar-
jesta. Se tulee pitaa mielessa ja palvella jokaista koulutettavaa parhaalla mahdollisella am-

mattitaidolla, osaamisella ja kunnioituksella.
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Liite 1: Toimintaohjeistus henkilokunnalle

TOIMINTAOHJEISTUS TUOTEKOULUTUKSIIN

ENNEN KOULUTUSTA:

O
O

O

Katsotaan osallistujalista ja tutustutaan koulutettaviin
Tarkistetaan osallistujien mahdolliset odotukset tuotekoulutukselta ja
laaditaan tavoitteet

Suunnitellaan koulutuspaiva tavoitteiden pohjalta

EDELLISENA PAIVANA:

O

O O

Katsotaan, kuinka monta henkiloa koulutukseen osallistuu ja varmiste-
taan koulutusmateriaalien riittavyys

Huolehditaan aamiais- ja lounastarjoiluista

Tarkistetaan tietokoneiden ja muiden laitteiden toimivuus

Tarkistetaan koulutuksessa tarvittavien tuotteiden ja laitteiden puhtaus
ja siisteys

Koulutusmatkalle lahtiessa katsotaan erillinen muistilista

KOULUTUKSEN ALOITUS:

O

O 0o0oo0oo0oaod

(|

Esitellaan itsemme

Motivoidaan osallistujat

Kerrotaan yrityksesta ja yrityksen historiasta lyhyesti

Kerrotaan maahantuonnista ja muista tuotesarjoista

Esitellaan osallistujat toisilleen

Kerrataan koulutuspaivan kulku

Kerrotaan koulutuksen lopuksi kerattavasta palautteesta ja painotetaan
sen tarkeytta koulutuksien kehittamisen kannalta

Tiedustellaan viela yhteisesti osallistujien toiveet paivasta
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KOULUTUKSEN AIKANA:

O
O

a

Kaydaan lapi teoriaa ja kaytantoa kuten on suunniteltu

Muistetaan esittaa kysymyksia ja otetaan koulutettavat mukaan aktiivi-
sesti

Annetaan kaytannon vinkkeja tuotteiden kaytosta ja myynnista

Mikali osallistujat haluavat tuotteita mukaansa koulutuksen paatyttya,
pyydetaan heita miettimaan ne valmiiksi tauolla

Tarkkaillaan osallistujien omaa aktiivisuutta palautekyselyn vastauksia

silmalla pitaen

KOULUTUKSEN LOPUKSI:

O
O

O

Kerrataan yrityksen antama markkinointituki

Varmistetaan, etta osallistujat osaavat lukea koulutusmateriaaleja ja
hinnastoja

Kerrataan tilaustentekoa

Kerrataan koulutuksessa kaydyt asiat ja kysytaan, jaiko joku mietitytta-
maan osallistujia

Taytetaan palautelomake

KOULUTUKSEN JALKEEN:

O O

O 0O 0O 0

Luetaan asiakkaiden tayttamat palautelomakkeet

Otetaan yhteytta koulutukseen osallistuneisiin kahden viikon kuluttua
koulutuksesta

Taytetaan jalkiseuranta lomake

Mietitaan, tayttyivatko koulutukselle asetetut tavoitteet

Mietitaan kehitysideoita seuraavaan koulutukseen

Kerrotaan asiakkaalle, miten hanen kehitysideansa otetaan huomioon

seuraavassa koulutuksessa



Liite 2: Asiakaspalautekysely
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%5 Mika koulutuspaivan osioista oli kaikista hyodyllisin omaa
tyotasi ajatellen?

2. Kaytettiinkd jonkin tietyn aihealueen kasittelyyn mielestdsi liikaa
aikaa tai olisitko toivonut, etta johonkin aiheeseen olisi paneuduttu
enemman?

3. Mink&dlaiseksi koit koulutusmateriaalin? Mitad muuttaisit siina?

4. J&aikd mieleesi asioita, joita kehittdisit/muuttaisit koulutuksessa tai
kouluttajan toiminnassa?
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Liite 3: Jalkiseurantaohjelma
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