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1 JOHDANTO 

Stailaus on enemmän kuin pelkkää pukeutumisneuvontaa. Asiakkaalle se 
voi parhaimmillaan olla väline oman todellisen itsensä löytämiseen ja sen 
ilmaisemiseen pukeutumisen keinoin. Liiketoiminnan näkökulmasta stai-
lauspalvelu on mainio tapa saada vakiintuneita kanta-asiakkaita ja sitä 
kautta tasaista tulovirtaa. Stailaaja työskentelee asiakasrajapinnassa ja on 
avainasemassa palveluyrityksen brändin rakentumisessa. Asiakkaisiin py-
ritään luomaan luottamuksellinen suhde heidän henkilökohtaisina stailis-
teinaan, jotta he haluavat käyttää stailistin palveluja myös tulevaisuu-
dessa. 
 
Stailauspalvelun oleellinen tavoite on luoda liiketoiminnalle yhtenäinen ja 
tunnistettava tapa tehdä stailauksia. Liiketoiminnan kannattavuuden kan-
nalta stailauspalvelu edistää merkittävästi myyntiä ja antaa mahdollisuu-
den erottautua selkeästi muista kilpailijoista. Erottautuminen kilpailijoista 
voidaan tehdä esimerkiksi luomalla asiakkaalle ajatus palvelusta uudella 
raikkaalla tavalla tai tarjoamalla hänelle palvelusta ja sen suorittamisesta 
uusi näkökulma. Stailaaja toimii asiakkaan oppaana oman persoonallisen 
tyylin löytämisessä. Palvelulla lisätään asiakkaan hyvää oloa ja sillä on 
merkitystä myös asiakkaan itsetunnon kohottamisessa. Stailaustyön tulos 
on inspiroitunut, tyytyväinen ja palveluun sitoutunut asiakas.  

1.1 Opinnäytetyön tausta ja tarkoitus 

Naistenvaateliikkeiden myymäläpäällikkönä toimiessani huomasin, että 
myyjät tarvitsisivat rohkeutta ja faktatietoa stailauspalveluosaamisen tu-
eksi. Tästä tarpeesta syntyi idea kehittää myyjille stailauspalveluosaa-
mista ohjaava käsikirja. Käsikirjan avulla stailauspalvelusta saadaan yh-
denmukaista ja liiketoiminnan kannattavuutta lisäävää toimintaa. Koulut-
tamalla ammattitaitoisia stailaajia, voidaan tarjota tasalaatuista stailaus-
palvelua asiakkaille. Käsikirjan on tarkoitus auttaa stailaajia palvelemaan 
jokaista asiakasta paremmin, henkilökohtaisemmin ja yksilöllisemmin. 
Kirja sisältää kaiken tarvittavan tiedon henkilökohtaisten stailausten teke-
miseen. Kirjassa käsitellään muun muassa stailauspalvelun perusideaa, 
vartalon pukemista ja värien perusteita, vinkkejä mittasuhteiden korjaa-
miseen sekä ideoita oman tyylin täydentämiseen. 

Tässä opinnäytetyössä tutkimuskysymyksinä olivat, miten saada tasalaa-
tuinen stailauspalvelun osaaminen myyjille ja mitä stailauspalvelun käsi-
kirjan tulisi sisältää? Kehittämällä helppolukuinen ja konkreettinen stai-
lauspalvelun käsikirja voidaan myyjien stailausosaaminen tasalaatuistaa 
myynnin ja hyvän asiakaspalvelun tueksi. 
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1.2 Opinnäytetyön työelämäyhteys 

Aihevalinta opinnäytetyöhön oli perusteltu ajankohtaisuutensa ja työelä-
mälähtöisyytensä vuoksi. Stailauspalvelun käsikirja on hyödynnettävissä 
laajasti vaatealan liiketoiminnassa ja lisäksi se edisti tekijän ammatillista 
osaamista kaupanalalla. Tutkimus vahvisti entisestään tekijän kiinnos-
tusta aiheeseen ja myyjien stailauspalveluosaamisen kehittämiseen. Tuo-
toksena saatua käsikirjaa voidaan hyödyntää ja tietoa soveltaa myyjien 
kouluttamisessa ja tasalaatuisen asiakaspalvelun edistämisessä. Opinnäy-
tetyössä hyödynnettävää stailaustietoutta on kertynyt opinnäytetyönteki-
jälle muun muassa työskentelystä tavaratalossa, naisten vaateliikkeessä 
että pienemmässä putiikissa. Kertyneen tiedon pohjalta voidaan todeta, 
että asiakkailla on ollut selkeä tarve stailausneuvonnalle. 

Stailauspalvelun käsikirja on tarkoitettu päivittäistyön tueksi ja ohjaavaksi 
materiaaliksi stailaajan työhön. Käsikirjan tavoitteena on avata stailaajan 
työnkuvaa ja luoda yhtenäinen tapa toimia henkilökohtaisissa stailauk-
sissa. Käsikirja on hyödyksi koko myyntitiimille ja siitä saa hyviä vinkkejä 
päivittäiseen myyntityöhön ja sopivien tuotteiden suositteluun jokaiselle 
asiakkaalle. Käsikirjan avulla pystytään myös vastaamaan sekä asiakkai-
den, myyjien että liiketoiminnan haasteisiin.  
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2 OPINNÄYTETYÖN TEORIA 

Palvelun määrittäminen käsitteenä ei ole yksiselitteistä vaan melko 
kompleksista. Palvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja asiantuntijan välistä ko-
kemusta, josta asiakas on valmis maksamaan ja saa aineetonta hyötyä. 
Kyseessä on vuorovaikutuksellinen kokemus ja keskeistä on, että asiakas 
saa palvelun kautta ratkaisun johonkin ongelmaansa. (Tuulaniemi 2011, 
30.)  Tämän opinnäytetyön tuotoksena syntyvän stailauspalvelun käsikir-
jan keskeisiä käsitteitä ovat palvelun tuotteistaminen, pukeutumisneu-
vonta, stailauspalvelu ja väri- ja vartaloanalyysit. 

2.1 Keskeisiä käsitteitä 

Palvelun tuotteistaminen 
Tuotteistamisella tarkoitetaan työtä, jonka tuloksena asiantuntemus tai 
osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi ja toimituskelpoiseksi palvelu-
tuotteeksi. ( Parantainen 2007.) 
 
Pukeutumisneuvonta 
Pukeutumisneuvonta on palvelukokonaisuus, jolla pyritään ratkaisemaan 
asiakkaan mahdollisia haasteita pukeutumiseen ja tyyliin liittyen. Väri-, 
vartalo ja tyylianalyysi ovat palveluun usein sisältyviä osioita. (Rantala 
2015.)  
 
Stailauspalvelu 
Stailauspalvelulla tarkoitetaan modernia tyyliohjausta, joka voi sisältää 
pukeutumisneuvontaa kokonaisvaltaisemman tyylin uudistamisen, sisäl-
täen esimerkiksi myös meikkauksen, kampauksen ja elementtejä hyvin-
voinnin edistämiseksi. (Rantala 2015.) 

Värianalyysi 
Värianalyysin avulla voidaan kartoittaa asiakkaalle parhaiten sopivia väri-
vaihtoehtoja. Stailauspalveluissa hyödynnetään vahvasti niin sanottua Be-
auty Colors -analyysi mallia. Mallin mukaan ihmiset voidaan jakaa neljään 
eri värityyppiryhmään, joita ovat kevät-, kesä-, syksy- tai talvi värityypit. 
Tyypittelyyn vaikuttaa myös sävyjen voimakkuus ja osien välinen kont-
rasti. (Buscher 1996,6.) Stailisti voi hyödyntää työssään esimerkiksi useita 
eri värisiä huiveja, joiden avulla voidaan määritellä asiakkaan värityyppi. 
Beauty Colors analyysissä kankaita on 700 ja niiden avulla pystytään 
määrittelemään asiakkaalle oma yksilöllinen värikartta. (Henderson & 
Henshaw 2006.) 
 
Väreillä koetaan olevan positiivisia ja negatiivisia ominaisuuksia, joilla voi 
olla merkitystä ihmisten mielialoihin ja energiatasoihin. Colour Me Beau-
tiful – värikäsitteen kehittäjä Johannes Itten, huomasi oppilaidensa onnis-
tuvan töissään parhaiten saadessaan itse valita omat värinsä. Itten totesi 
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voimakkaan yhteyden opiskelijoiden ulkonäöllä, persoonalla ja heille mie-
luisilla väreillä. (Henderson & Henshaw 2006, 28–31; Itten 2003.) 
 
Vartaloanalyysi  
Vartaloanalyysi on menetelmä, jolla stailisti määrittelee asiakkaan varta-
lon mittasuhteiden perusteella asiakkaalle sopivan mallisia vaatteita. Me-
netelmän keinoin voidaan tasapainottaa vartalon osien suhdetta toisiinsa 
toivotulla tavalla. Stailisteilla on käytössä vartalomallien määrittelyyn 
useita erilaisia luokituksia. Eri stailausneuvojat suosivat eri tyypittelyluok-
kia, joihin vartalomallit voidaan jakaa. (Henderson & Henshaw 2006.)  

Naisten vaatetuksen mittataulukon N -2001, (2001, 3–13) mukaan suo-
malaisista naisista on noin kolmasosa rintavia, noin kolmasosa lanteik-
kaita ja kolmasosa on sellaista vartalotyyppiä, joilla vartalon ylä- ja alaosa 
ovat keskenään tasapainossa eli niin sanottuja suorakaide tai pehmeä 
suora vartalomalleja. Vartalon perusmuotoa ei pysty muuttamaan, eikä 
siihen pysty vaikuttamaan laihduttamalla tai liikkumalla, koska vartalon 
perusmuoto pysyy samana koko elämän ajan, sillä se perustuu luustoon, 
rakenteeseen ja geeniperimään. (Henderson & Henshaw 2006, 108–111.)  
 
Stailauksen tärkein hyöty on, että sen keinoin voidaan kehon epätäydel-
liseksi koettuja piirteitä piilottaa vaatteiden avulla. Sen lisäksi stailauksen 
avulla voidaan luoda illuusioita ihannevartalosta ja kiinnittää huomio juuri 
niihin parhaisiin piirteisiin jokaisessa henkilössä. 

2.2 Muodin merkitys stailauspalvelulle 

Stailauspalveluiden suosio on kasvanut viime vuosina, mutta ei ole vielä 
tavoittanut kaikkia asiakasryhmiä. Stailauspalvelulla autetaan asiakasta 
löytämään oma persoonallinen tyylinsä ja stailauksessa hyödynnetään 
myös ajankohtaisia muotitrendejä. Muodin leviämisessä ja stailauspalve-
luiden suosion kasvamisessa, keskeisiä käsitteitä ovat trickle down, trickle 
up, trickle round ja trickle accross. 

Trickle-down-teoria (Veblen 1899, Simmel 1986, McCracken 1986) se-
littää muodin leviämisen teorian erityisesti luokkayhteiskunnassa. 1900-
luvun alussa yhteiskunnan ylin eliitti osoitti asemansa erottautumalla vä-
hävaraisemmista ja alhaisemmista luokista kuluttamalla ja omistamalla 
uusimpien muoti-ilmiöiden mukaisia tavaroita ja vaatteita. Simmelin 
(1986) ja Veblenin (1899) mukaan muotia käytettiin muista erottautumi-
seen keinona. Uuden muodin nähtiin koskevan vain ylempiä säätyjä. Heti 
alemman luokan alkaessa omaksua muotia, halusi ylempi luokka erottau-
tua uuden muodin avulla suuresta joukosta. Alaluokka niin sanotusti jah-
tasi yläluokkaa jäljittelemällä sen muotia ja asemaa, jolloin yläluokka pa-
keni siirtymällä uuteen muotiin. Tämä ilmiö on edelleen havaittavissa. 
Muoti alkaa usein yhteiskunnan huipulta ja laskeutuu alaspäin ja näin 
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prosessi jatkuu itseään toistaen. (Fiore & Kim 2011; McCracken; Simmel 
1986.) 

Nykyaikana voimakas varallisuuteen liittyvä luokittelu ei ole enää niin il-
meistä. Koulutuksella, ammatilla ja varallisuudella on jonkin verran merki-
tystä muodin ja stailauksen käyttämiseen. Yläluokka ei enää välitä erot-
tautumisesta samalla tavalla kuin aikaisemmin. Julkisuuden henkilöt voi-
daan nykyisin kuitenkin nähdä niin sanottuna yläluokkana ja ihmiset usein 
jäljittelevät heidän asemaansa ja tyyliään aivan kuten aikaisemmin Sim-
melin aikoina. (Fiore & Kim 2011, 12.) 

Muoti voi levitä myös esimerkiksi nuorison katumuodista keskiluokan 
kautta yläluokkiin. Trickle-up-mallissa yhdistellään olemassa olevia vaat-
teita esimerkiksi siten, että yhteen sopimattomista vaatteista rakenne-
taankin yhdistelemällä uusia muodikkaita asukokonaisuuksia. Stailauksen 
lähteenä voi tällöin olla katumuoti, jossa ideoita tuottavat jotkut ala- tai 
vastakulttuuriset ryhmät esimerkiksi hipit tai gootit. (Nuutinen 2004, 76–
79.) 

Trickle-round mallissa stailaaminen voi tarkoittaa esimerkiksi sitä, että ai-
kuisille, jotka haluavat näyttää nuoremmilta, kopioidaan pukeutumistyy-
liä nuorisolta. Nuoret puolestaan voivat muodin avulla ilmaista mielipi-
teensä siitä, että yhteiskunnassa on jotakin vialla. Nuorten kapina voikin 
näin muuttaa uudet katusuuntaukset muodikkaasi osaksi stailausta. (Trigg 
2011, 99–115.)  

Trickle-across-teorian mukaan muoti leviää horisontaalisesti yhteiskunta-
luokan tai jonkin sosiaalisen ryhmän sisällä. Trickle-across-teoria toimii 
trickle-up-teorian rinnalla stailauspalvelun suosiota mietittäessä,  sillä se 
ottaa huomioon massamarkkinoiden vaikutukset. (Fiore & Kim 2011, 12.) 
Stailauspalvelut ovat yleistyneet näiden kahden teorian yhdistelmästä.  

Stailauspalvelut eivät ole enää ainoastaan varakkaille kohdennettu pal-
velu vaan myös keskiluokka pystyy hyödyntämään palveluja arjessaan. 
Stailauksessa tähdätään toimivaan vaatekaappiin ja päivittäispukeutumi-
sen helpottamiseen mietityillä yhdisteltävillä asukokonaisuuksilla. Stai-
lauksessa asiakas on keskipisteenä ja hänelle pyritään löytämään ratkai-
suja, jotka palvelevat hänen tavoitteitaan sekä ulkonäön, toiminnallisuu-
den ja elämäntilanteiden näkökulmasta. Stailauspalvelu perustuu asuko-
konaisuuksien myymiseen, niiden yhdistelyn neuvomiseen sekä suositte-
luun asukokonaisuuksien hankkimisesta. Stailauksen jälkeen asiakas tie-
tää, miten hän saa tuotteistaan kaiken hyödyn irti ja miten ne muuntuvat 
tilanteesta toiseen.  
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2.3 Stailauspalvelu liiketoimintana 

Liiketoiminnan lähtökohtana on toimiva liikeidea. Liikeidea Normannin 
mukaan (1976) on oltava riittävän toimiva ja konkreettinen. Liiketoiminta 
voi olla menestyvä ja tehokas olemalla ainutlaatuinen ja ylivoimainen 
omassa ympäristössään. Pelkkä asiakashyödyn tuottaminen ei liiketoimin-
nassa riitä, vaan tarvitaan myös toimintatapoja, joilla osa tuotetusta hyö-
dystä pystytään tulouttamaan myös itselle. (Lohivesi 2017.) Stailauspal-
velu liiketoimintana tuottaa paitsi hyötyä asiakkaalle, sen avulla voidaan 
saada merkittävää lisämyyntiä myymälän kannattavuudelle. 
 
Liiketoimintamallia voidaan kuvata monien erilaisten liiketoimintamalli-
kaavioiden avulla hyvinkin yksityiskohtaisesti. Liiketoimintamalli voi esi-
merkiksi kuvata, miten strateginen tavoite, innovaatio ja liikeidea toimin-
nallistetaan tuottamaan taloudellista ja kannattavaa liiketoimintaa. Liike-
toimintamallin keskeisinä lähtökohtina voidaan myös pitää asiakashyödyn 
tai yrityksen ansaintalogiikan määrittämistä. Liiketoimintamallin avulla 
voidaan kuvata, miten liiketoiminnan eri osa-alueet sopivat yhteen ja 
muodostavat yhdessä toimivan kokonaisuuden. (Lohivesi 2017.) 
 
Osterwalderin & Pigneurin (2010) mukaan, liiketoimintamalli kuvaa sen 
logiikan, jolla yritys tuottaa, toimittaa ja tulouttaa hyötyä tai lisäarvoa. 
Heidän mukaansa liiketoimintamallin osat ovat, asiakassegmentit, arvolu-
paus, kanavat, asiakassuhteet, tulovirrat, avainresurssit, avainaktiviteetit, 
avainkumppanuudet sekä kustannusrakenne. Stailauspalvelun liiketoi-
mintamallin kuvaamisessa olen hyödyntänyt Osterwalder & Pigneurin 
mallia. Malli avaa kattavasti stailauspalvelun liiketoimintamallin. (Liite 1.) 
 
Stailauspalvelun menestyminen liiketoimintana perustuu suurelta osin 
asiakkaiden tunteiden ja elämysten tukemiseen. Stailauspalvelu ei itses-
sään ole ideana uusi, mutta opinnäytetyön tavoitteena on viedä stailaus-
palvelu käsikirjan avulla uuden tasalaatuisen palvelun tasolle. Sen avulla 
voidaan erottautua markkinoilla muista kilpailijoista ja tulla erittäin halu-
tuksi palveluksi asiakkaiden keskuudessa. 

2.4 Stailauspalvelun tuotteistaminen 

Tuotteistaminen liittyy tuotesuunnitteluun ja -kehitykseen, markkinoin-
tiin, asiakassuhteisiin sekä liiketoimintaprosessien kehittämiseen (Lahti-
Nuuttila 2009, 10). Tuotteistamisen keinoin asiantuntemus tai osaaminen 
voidaan kehittää myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelu-
tuotteeksi (Parantainen 2007, 11). Asiantuntijapalvelussa tuotteistus kos-
kee palveluprosesseja ja tarkoittaa koko palvelutuotannon jäsentämistä 
hallittavampaan muotoon sekä palvelujen kehittämistä paremmin asiak-
kaiden tarpeita vastaaviksi. (Lahti-Nuuttila 2009.) 
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Asiakkaalle näkymätöntä sisäisen toiminnan kehittämistä kutsutaan si-
säiseksi tuotteistamiseksi. Se sisältää työmenetelmät ja - ohjeet,- tieto-
kannat-, osaamisen kehitysjärjestelmät sekä sisäiset tuote- ja prosessiku-
vaukset. Ulkoinen tuotteistaminen puolestaan konkretisoi asiakkaalle 
mitä yritys edustaa ja mitä hyötyä se voi tarjota, esimerkiksi tuote-esit-
teet ja kuvaukset, referenssit sekä työnäytteet välittävät tietoa tehok-
kaasti. (Lehtinen & Niinimäki 2005, 43; Sipilä 1995, 47-48.) Stailauspalve-
lun käsikirja sisältää stailauksen eri työvaiheet ja – menetelmät sekä sen 
avulla opitaan konkreettisesti erilaiset väri- ja vartalotyypit. Asiakkaille 
stailausosaaminen näyttäytyy ammattitaitoisena ja yksilöllisenä palve-
luna. Stailauksesta asiakkaat saavat mukaansa esimerkiksi väri- ja vartalo-
kartat, jotka tehostavat stailauspalvelussa annettuja vinkkejä ja informaa-
tiota. Asiakas voi aina halutessaan palata näihin karttoihin ja niiden avulla 
ostaa tulevaisuuden muotihankintojaan sekä päivittää olemassa olevaa 
vaatekaappiaan. 
 
Tuotteistamisprosessin aikana toimintatapoja yhtenäistetään, jolloin pal-
velusta tulee tasalaatuisempi ja helpommin toistettava. Palvelun markki-
nointi ja myynti helpottuu valmiilla palvelukuvauksilla ja markkinointima-
teriaaleilla. Toimintatapojen yhtenäistäminen ja osaamisen jakaminen 
luovat perustaa paremmalle palvelulle, jonka laatu ei ole niin vahvasti 
henkilöriippuvainen. Yhteisen toimintatavan luominen ja vakioiminen 
mahdollistavat palvelun ja palveluprosessien toistettavuuden. (Tuomi-
nen, Järvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 6-9.) Käsikirjan keinoin 
on mahdollista saada yhtenäinen ja tasalaatuinen stailauspalvelu. Se aut-
taa myyjiä ymmärtämään stailauspalvelua kokonaisuutena ja kehittä-
mään väri- ja vartalotyyppiosaamista. Myyjien noudattaessa käsikirjan 
oppeja ja stailauksen yhtätoista eri vaihetta on palvelusta mahdollista 
saada jokaiselle asiakkaalle oma elämysmatka myyjästä riippumatta. 
 
Palveluprosessi auttaa määrittelemään miten palvelu tuotetaan ja toteu-
tetaan. Ominaista palveluprosessilla on, että asiakas on mukana palvelun 
tuotantoprosessissa ja kuluttaa palvelun prosessin aikana. Palveluproses-
sissa osa on asiakkaalle näkyvää ja osa ei. Yksi tapa kuvata palveluproses-
sia on niin sanottu blueprinting, jossa prosessin vaiheet kuvataan yksityis-
kohtaisemmin ja asiakaslähtöisemmin kun toimintakaaviossa. Blueprin-
tingin avulla on mahdollista kiinnittää erityistä huomiota tarkempaa ana-
lysointia ja kehittämistä tarvitseviin vaiheisiin sekä nähdä missä kohtaa 
asiakkaan ja palveluntuottajan prosessit kohtaavat. (Jaakkola, Orava & 
Varjonen 2009.)  
 
Tässä opinnäytetyössä muotoiltiin stailauspalvelun blueprinting kuvaa-
malla asiakkaan toimintaa ja tekemistä ennen palvelua, palvelun aikana ja 
palvelun jälkeen. Stailauspalvelun blueprintingissä kuvattiin aluksi tilan-
netta, milloin asiakas päättää käyttää palvelua, olemassa olevia ennakko-
ajatuksia palvelusta sekä kuinka houkuttelevalta myymälä vaikuttaa asi-
akkaan näkökulmasta. Tämän jälkeen kuvattiin asiakkaan ensikontaktia 
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stailistiin ja stailistin olemuksen vaikutusta asiakkaaseen. Asiakkaalle on 
tärkeää saada kokemus ja tunne yksilöllisestä kohtaamisesta ja palve-
lusta. Asiakkaan vaatteiden sovituskokemuksella on keskeinen merkitys 
koko stailauspalvelun onnistumiseen. Positiivisen kokemuksen saades-
saan asiakas varmistuu siitä, että stailisti on ammattitaitoinen ja on osan-
nut valita juuri hänelle sopivia tuotteita. Stailauspalvelun blueprintingissä  
viimeisinä kosketuspisteinä kuvattiin kaupan päätöstä ja asiakassuhteen 
jalostumista. Kaupan päätös vaiheessa on tärkeää, että stailisti kertaa os-
tettavien tuotteiden yhdisteltävyydestä ja niiden hoito-ohjeista. Asiak-
kaalle kerrotaan myös kaupan päätösvaiheessa tulevista uusista mallis-
toista ja pyritään sitouttamaan asiakas kanta-asiakkuuteen. (Liite 2.) 

 
Palvelun mallintaminen on tehokas tapa nähdä stailauspalvelun sisältä-
mät vaiheet ja kohtauspisteet eri näkökulmista. Mallintaminen koostuu 
toiminnasta, kohtauspisteistä sekä sisäisistä että ulkoisista prosesseista.  
Kaikissa tuotteissa on palvelu-ulottuvuuksia ja niiden tunnistaminen sekä 
asiakkaan, käyttäjän ja palvelun tarjoajan näkökulmasta on oleellinen osa 
palveluiden mallintamista sekä tärkeä osa käyttäjän kokemuksen aikaan-
saamista. (Tuulaniemi 2011.) 
 
Asiakkaan käyttäjäkokemusta mallinnetaan kuvaamalla alkutilannetta, 
jolloin asiakas päättää käyttää palvelua ja saa apua omaan tarpeeseensa. 
Alkuvaiheen jälkeen asiakassuhdetta rakennetaan, vahvistetaan ja kan-
nustetaan asiakasta uudelleen ostoihin. Kosketuspisteet kertovat, missä 
vaiheessa asiakas on kosketuksissa palvelun eri osiin ja mitä toimintaa 
kosketus saa aikaan palveluiden tuottamisessa. Kosketus voi olla virtuaali-
nen tai tapahtua fyysisessä palvelupisteessä. Palvelut voivat olla sisäisiä, 
jotka eivät näy asiakkaalle, kuten esimerkiksi kuljetuspalvelu tai laskutus-
järjestelmä. Palvelun tukiprosessien tuottamisessa saatetaan käyttää 
myös yhteistyötahoja, joiden toiminta aktivoituu, kun palvelun kosketus-
pisteessä tai sisäisessä prosessissa tapahtuu jotakin. (Tuulaniemi 2011.) 

 
Asiantuntijapalvelu on asiakaslähtöistä erityisosaamista, joka perustuu 
hyödyn tuottamiseen osaamisen vaihdon välineenä (Lehtinen & Niinimäki 
2005, 9). Stailaukseen liittyvän erikoisosaamisen tuotteistaminen merkit-
see stailistin tietojen ja taitojen jakamista asiakkaan hyödyksi. Stailauspal-
velun tuotteistaminen tarkoittaa asiakkaalle tarjottavan palvelun katta-
vaa määrittelyä. Se pitää sisällään suunnittelun, kehittämisen, palvelun 
kuvaamisen ja tuottamisen. Tavoitteena on palvelusta saatavan asiakas-
hyödyn maksimointi ja yrityksen tulostavoitteiden saavuttaminen. (Sipilä 
1995, 12). Stailauspalvelu toimii myös lisätulonlähteenä, jolla pyritään ha-
kemaan säännöllistä tuloksen lisää normaalimyynnin ohella. 
 
Stailistin palvelulla pyritään siihen, ettei asiakas tee tulevaisuudessa vir-
heostoksia. Palvelun avulla asiakas pystyy hyödyntämään jo omistamiaan 
vaatteita. Valvion (2010, 46) mukaan palveluilla voidaan nähdä olevan 
neljä erityispiirrettä. Ne voivat osaksi olla aineettomia, erilaisia prosesseja 



 
9 

 

 
 

tai toimintasarjoja. Palveluja voidaan samanaikaisesti sekä kuluttaa että 
kokea. Stailauspalvelussa on löydettävissä kaikki nämä erityispiirteet. 
Stailauspalvelussa asiakas osallistuu myös itse palvelun tuottamiseen sitä 
käyttäessään. (Sipilä 2004; Valvio 2010.) 

Asiakas kokee palvelun aina henkilökohtaisena, jonka vuoksi stailauspal-
velun etukäteissuunnittelu on haasteellista. Asiakkaan näkökulma on 
oleellista palvelun suunnitteluprosessissa. Huolimatta siitä, että palvelu 
on aina tilanne- ja yksilökohtaista, voidaan sitä palvelumuotoilun avulla 
helpottaa. Erilaiset palvelutuokio kohtaamiset muodostavat palvelukoko-
naisuuden asiakkaan ja stailaajan välillä. (Koivisto 2009, 142; Valvio 2010, 
83.) 

Stailauspalvelussa tapahtuvista palvelutuokio kohtaamisista muodostuu 
asiakaskokemus. Tuulaniemen mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa 
kolmeen tasoon, joita ovat toiminnan-, tunteiden- ja merkityksien taso. 
Toiminnan taso on näistä merkittävin, sillä se tarkoittaa palvelun kykyä 
vastata asiakkaan tarpeeseen. Se on oleellista koko palvelun olemassa-
olon näkökulmasta. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaan henkilökohtaisia 
kokemuksia ja tuntemuksia, jotka palvelu tuo esiin. Merkitystaso puoles-
taan merkitsee mielikuvaulottuvuutta, johon asiakas haluaisi palvelun 
avulla päästä. Stailauspalvelussa asiakkaan omat odotukset ovat usein 
melko suuria ja mikäli stailauspalvelu epäonnistuu, asiakas luultavasti ko-
kee pettymyksen tunteita myös suhteessa itseensä. Tunne- ja merkitysta-
soilla on suuri merkitys stailauspalvelussa. Stailauspalvelun onnistumisen 
määrittelee aina asiakas. Palvelu on asiakkaalle usein hyvin henkilökohtai-
nen kokemus, jonka vuoksi stailistilta edellytetäänkin erityisen hyvää em-
patiataitoa. (Koivisto 2009; Tuulaniemi 2011, 37.) 

 

2.5 Stailauspalvelun tasalaatuisuus 

Asiakaspalvelun tueksi haluttiin kehittää käsikirja, jonka avulla tuotettu 
palvelu on laadukasta ja yhtenäistä huolimatta siitä, missä sitä tuotetaan 
tai henkilöstä, joka sitä tuottaa. Tavoitteena oli myös konkretisoida myyn-
titiimille hyvän palvelun toimintamalli, joka kuitenkin mahdollistaa oman 
henkilökohtaisen työotteen, mutta tuottaa yhdenmukaista ja mahdolli-
simman tasalaatuista palvelua asiakkaalle. 

Tasalaatuisessa palvelutuotannossa on keskeistä, että asiakas saa palve-
lua aina sovitulla tavalla. Palveluprosessiin voidaan liittää erilaisia asiak-
kaalle lisäarvoa tuottavia elementtejä, kuten esimerkiksi meikki tai hyvin-
vointivinkkejä sen jälkeen, kun palveluprosessi itsessään on kaikille selvä. 
(Tuulaniemi 2011.) Palvelumalli varmistaa palvelun loogisuuden ja sen 
etenemisen toivotulla tavalla. Lisäksi palvelumallin avulla palveluntuotta-
jan on helpompi ymmärtää asiakkaan tarpeita ja toiveita. (Kinnunen 
2003; Gibbons 2018.) Käsikirjassa kuvataan stailauspalvelun prosessin 
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eteneminen mahdollisimman selkeästi ja helppolukuisesti vaihe vai-
heelta, jotta stailauksen ymmärtäminen olisi vaivatonta myyjille. Tasalaa-
tuisen stailausprosessin varmistamiseksi käsikirjassa avataan aluksi henki-
lökohtaisen stailauksen eri vaiheet ja kuinka niissä tulee toimia.  

Ensimmäisessä vaiheessa kirjassa kuvataan stailauksen ajanvaraukseen ja 
asiakkaan haastatteluun liittyviä näkökulmia. Palveluun hakeutuminen 
lähtee ensisijaisesti aina asiakkaan kiinnostuksesta palvelua kohtaan. 
Haastatteluvaiheessa kartoitetaan asiakkaan kaikki toiveet ja tarpeet, 
sekä kysytään stailauksessa tarvittavia perustietoja, kuten esimerkiksi 
vaatekokoa ja kengänkokoa. (vaiheet 1.–2.) 

Seuraavissa vaiheissa asiakkaalle tulostetaan väri- ja vartaloanalyysit ja 
niiden pohjalta asiakkaalle valitaan juuri hänelle sopivia asukokonaisuuk-
sia. Tehtyjen analyysien perusteella stailisti sovituttaa valitsemansa asu-
kokonaisuudet asiakkaalla, perustellen samalla, miksi asiakkaalle on va-
littu juuri ne tuotteet ja mikä on niiden merkitys hänen vartalolleen ja vä-
rityypilleen. Stailauksen aikana on tärkeää, että stailisti tekee asiakkaan 
puolesta välipäätöksiä eli laittaa suoraan sivuun tuotteita, jotka stailisti 
perustellusti näkee välttämättöminä asiakkaan onnistuneeseen stailaus-
kokemukseen. Stailauksen edetessä, stailisti perustelee jäljelle jääneiden 
tuotteiden tarpeen asiakkaalle. (vaiheet 3.-9.) 

Jälkihoitovaiheessa stailisti kontaktoi asiakkaan kahden viikon kuluttua ja 
kartoittaa, kuinka uudet asukokonaisuudet ovat toimineet ja onko asiakas 
edelleen tyytyväinen ostoksiinsa. Asiakasrekisteriin merkitään tiedot asi-
akkaasta, tiedot hänen ostoistaan ja mahdollisista myöhemmin tehtävistä 
lisäostoista. Asiakas voi sovittamatta käydä ostamassa jäljelle jääneet 
tuotteet, sillä koot ja mallit löytyvät rekisteristä. Kanta-asiakkuus pyritään 
säilyttämään varaamalla asiakkaalle uusi aika puolen vuoden päähän toi-
sen sesongin stailauspäivitykseen. (vaiheet 10.-11.) 

Stailauspalvelu on tapa palvella asiakasta paremmin, muodostaa hyvän 
palvelun imago, luoda kestäviä verkostoja ja asiakassuhteita. Stailauspro-
sessi toimii esimerkkinä siitä, mitä palvelu parhaimmillaan, henkilökohtai-
simmillaan ja syvimmillään on. Stailauspalvelu luo liikkeelle vahvan brändi 
– identiteetin parhaan palvelun tarjoajana. Perusajatuksena stailauspal-
velussa on helpottaa asiakkaan päivittäistä pukeutumista ja tehdä siitä 
mahdollisimman vaivatonta. Palvelu tähtää siihen, että kaikki asiakkaan 
ostamat vaatteet päätyvät asiakkaan lempivaatteiksi, joille on mietitty 
käyttökelpoiset kokonaisuudet, käyttömahdollisuudet ja muunnelta-
vuus. Stailaus on modernia tyyliohjausta, jonka tarkoituksena on antaa 
konkreettisia vinkkejä, välineitä ja ideoita asiakkaan oman tyylin kokoami-
seen. Asiakas voi käyttää ajan stailistin kanssa joko yksittäistä tapahtu-
maa silmällä pitäen tai laajemmin, vaikka koko vaatekaapin uudelleen 
määrittämiseen tai sesongin mukaiseksi päivittämiseen. 
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3 OPINNÄYTETYÖN TAVOITE JA TARKOITUS 

Kyseessä on toiminnallinen opinnäytetyö, joka tavoittelee toiminnan oh-
jeistamista. Toiminnallinen työ on tavoitteellinen projekti, joka kestää tie-
tyn ajan ja sen lopullisena tuotoksena on jokin konkreettinen tuotos ku-
ten, tuote, kirja, ohjeistus tai tietopaketti. Toiminnallisessa opinnäyte-
työssä tutkimusmenetelmien käyttö kuuluu idean tai tuotteen toteutus-
tapaan. Toteutustavalla tarkoitetaan keinoja, joilla materiaalit esimerkiksi 
oppaan sisältöön hankitaan ja keinoja, joilla oppaan valmistus toteute-
taan. (Airaksinen & Vilkka 2003, 51–56.) Opinnäytetyössä käytetään 
apuna tutkimusmenetelmiä, joiden avulla saadaan varsinainen tuotos eli 
stailauspalvelun käsikirja laadittua. Raportointi ja siitä ilmenevä tutkimuk-
sellisuus ovat osa työprosessin dokumentointia. (Airaksinen & Vilkka 
2003, 83.) 

3.1 Tutkimuskysymykset 

Opinnäytetyön tarkoituksena on luoda helppolukuinen ja konkreettinen 
käsikirja myynnin ja hyvän asiakaspalvelun tueksi. Tutkimuskysymyksinä 
opinnäytetyössä ovat: 
 
Miten saada tasalaatuinen stailauspalvelun osaaminen myyjille?  
Mitä stailauspalvelun käsikirjan tulisi sisältää? 
 
Käsikirjan kehittäminen antaa vastauksen asetettuihin tutkimuskysymyk-
siin. Käsikirjassa avataan stailauspalvelun tavoitteet ja merkitys, sekä oh-
jataan myyjiä tekemään konkreettista ammattitaitoista stailauspalvelua. 
Käsikirjasta on hyötyä myös siinä, että palvelusta on mahdollista saada 
tasalaatuista. Myyjien on kirjan sisällön avulla helpompi saada käsitys asi-
akkaiden parhaasta mahdollisesta stailauspalvelusta, yksilöllisesti ja hen-
kilökohtaisesti.  

3.2 Tutkimusmenetelmät 

Tutkimusmenetelminä opinnäytetyössä käytettiin kvalitatiivisia eli laadul-
lisia menetelmiä. Aineiston hankinnassa toteutettiin osallistuvaa havain-
nointia sekä olemassa olevien aineistojen ja materiaalien tutkimista. Vali-
tuilla menetelmillä kerättiin aineistoa, josta oli apua käsikirjan laatimi-
sessa. Käsikirjan tarkoituksena on perehdyttää työntekijät stailauspalve-
lun toimintaan ja heidän työtehtäviinsä sekä tukea heitä kohti parasta 
mahdollista asiakaspalvelua. 
 
Tutkimusmenetelmänä havainnointi oli luonteva ja perusteltu valinta 
opinnäytetyön kehittämismenetelmäksi. Havainnoimalla ja tarkkailemalla 
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oli mahdollista kerätä tietoa kehittämiskohteesta sen luonnollisessa ym-
päristössä. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 114.) Havainnoinnin kei-
noin saadaan tietoa esimerkiksi siitä, miten ihmiset käyttäytyvät ja mitä 
tapahtuu luonnollisessa toimintaympäristössä. Havainnointi on syste-
maattista tarkkailua eikä ainoastaan satunnaista katselemista. Osallistu-
vassa havainnoinnissa havainnoija osallistuu kohteen toimintaan esimer-
kiksi työntekijänä tai asiakkaana. (Ojasalo ym. 2009, 103–105.)  

Havainnointia voidaan toteuttaa usealla eri tavalla, esimerkiksi suora- tai 
piilohavainnointina. Piilohavainnointi tarkoittaa, ettei tutkittava itse tiedä 
olevansa havainnoinnin kohteena. Havainnointilanteessa havainnoitsija 
voi olla itse aktiivinen tai passiivinen. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2010, 
212–213.) 

Tässä opinnäytetyössä käytettiin tutkimusmenetelmänä osittain piiloha-
vainnointia, millä tarkoitetaan sitä, että havainnoinnin kohteena oli opin-
näytetyön tekijän työyhteisö, josta saatua aineistoa hyödynnettiin käsikir-
jan laatimiseen. Toisaalta havainnointi toteutettiin osittain aktiivisena, 
sillä tutkijan läsnäolo saattoi vaikuttaa tutkittavaan ilmiöön. Havainnointi 
toteutui myöskin osittain passiivisena, sillä tutkija ei vaikuttanut myyjien 
asiakastilanteiden kulkuun millään tavalla. (Hirsjärvi ym. 2010.)  

Havainnointi vaatii huolellista valmistelua ennen havaintojen tekemistä. 
Havainnoinnin tulee olla mahdollisimman järjestelmällistä ja kohdistua 
ennalta määrättyyn kohteeseen. Havainnointitekniikkana oli strukturoi-
maton joustava ja väljä tekniikka, koska haluttiin paljon ennakkotietoa ai-
heesta. Ennalta määriteltiin mitä myyjien asiakastilanteissa tarkkailtaisiin. 
Havainnointikohteita olivat muun muassa myyntitilanteiden herättelevät 
avaukset, ehdotukset sopivista tuotteista, tarkentavat kartoittavat kysy-
mykset asiakkaiden tarpeista ja tottumuksista, sovituskoppikäyttäytymi-
nen, lisämyynti ja toiminnan säännöllisyyden tarkkailu. Havainnoinnin tu-
lokset kirjattiin havainnointipäiväkirjaan. Opinnäytetyön aiheen selvittyä, 
aloitettiin tiedostettu havainnointi eli kerättiin tietoa ja materiaaleja ai-
heesta ja kirjoitettiin huomioita muistiin stailauspalvelun käsikirjaa var-
ten. (Hirsjärvi ym. 2010, 212-213; Ojasalo ym. 2009, 104.) 

Havainnoitsijan on pystyttävä muodostamaan kerätystä aineistostaan 
looginen kokonaisuus. Havaintojen tulkintaan liittyy aina ymmärtäminen 
ja kerätty aineisto on materiaali, jolle ymmärtäminen perustuu. Havain-
noinnin kuvaus on aineiston dokumentointia ja vasta aineiston analy-
sointi johtaa tulkintaan. (Ojasalo ym. 2009, 106–107.) Havainnoimalla 
kerättiin tietoa myyjien osaamisesta ja miten hiljainen tieto siirtyi uusille 
työntekijöille. Havainnoinnilla kerätyn tiedon pohjalta saatiin selville, 
mitä stailauspalvelun käsikirjaan tulisi sisällyttää. 



 
13 

 

 
 

3.3 Opinnäytetyön luotettavuuden arviointia 

Opinnäytetyön tarkoitus on tuottaa mahdollisimman luotettavaa tietoa 
tutkittavasta ilmiöstä. Luotettavuuden arviointi ja koko prosessin lä-
pinäkyvyys kaikissa vaiheissa on välttämätön osa koko työprosessia. Opin-
näytetyön aihe on perusteltu tutkimuskohde ajankohtaisuuden ja työn 
kehittämisen näkökulmasta. Tuotoksena saatua käsikirjaa voidaan hyö-
dyntää ja tietoa soveltaa myyjien kouluttamisessa ja tasalaatuisen asia-
kaspalvelun edistämisessä. 
 
Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK) on julkaissut ohjeen hyvästä 
tieteellisestä käytännöstä ja sen loukkaus epäilysten käsittelemisestä eli 
HTK-ohjeen, jonka tavoitteena on edistää hyvää tieteellistä käytäntöä 
(TENK 2012). Tässä opinnäytetyössä noudatettiin hyvää tieteellistä käy-
täntöä prosessin kaikissa vaiheissa. Tutkimus voi olla eettisesti hyväksyt-
tävää ja luotettavaa ja sen tulokset uskottavia vain jos tutkimus on suori-
tettu hyvän tieteellisen käytännön edellyttämällä tavalla. Muiden tutkijoi-
den saavutuksia kunnioitettiin asianmukaisilla lähdemerkin-
nöillä (TENK 2012).  
 
Hyvän tieteellisen käytännön loukkauksia ovat esimerkiksi vilppi tai piit-
taamattomuus, jolla tarkoitetaan esimerkiksi laiminlyöntiä, holtitto-
muutta tutkimuksen suorittamisessa, puutteellisia viittaamiskäytäntöjä 
tai tulosten ja menetelmien harhaanjohtavaa raportointia. Plagioinnilla 
eli luvattomalla lainaamisella tarkoitetaan jonkun toisen julkistamaa tut-
kimussuunnitelmaa, käsikirjoitusta, artikkelia tai muuta tekstiä tai sen 
osaa esittämistä omanaan. (TENK 2012.)  
 
Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteereitä ovat muun muassa us-
kottavuus, vahvistettavuus, reflektiivisyys ja sovellettavuus. Nämä kritee-
rit ovat synteesi useiden eri tutkijoiden näkemyksistä. (Hirsjärvi ym. 2010, 
23–27; Kylmä & Juvakka 2007, 127.) Tässä opinnäytetyössä nämä luotet-
tavuuskriteerit toteutuvat siten, että uskottavuudella tarkoitetaan kaik-
kien eri vaiheiden kirjaamista siten, että prosessin seuranta on ollut ulko-
puoliselle mahdollista. Vahvistettavuudella tarkoitetaan tässä käsikirjan 
prosessin avaamista vaihe vaiheelta. Opinnäytetyössä arvioitiin myös ref-
lektiivisesti työn tekijän vaikutusta tutkimusprosessiin ja tehtyihin johto-
päätöksiin opinnäytetyössä. Luotettavuuden lisäämiseksi konsultoitiin 
kolmesti kirjaston informaatikkoa asianmukaisten ja laadukkaiden lähtei-
den löytämiseksi. Kriittinen lähteiden tarkastelu on tärkeä osa luotetta-
vuutta. 
 
Tutkimuksen validiteetilla eli pätevyydellä tarkoitetaan yleisesti sitä, mi-
ten hyvin tutkimus kuvaa tutkittavaa ilmiötä. Sisäisellä validiteetilla tar-
koitetaan tutkimuksen sisäistä logiikkaa ja johdonmukaisuutta. Ulkoinen 
validiteetti taas tarkoittaa tutkimuksen tuloksien siirrettävyyttä tutkimuk-
sesta toiseen. (Ronkainen, Pehkonen, Lindblom-Ylänne, & Paavilainen 
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2011.) Tässä opinnäytetyössä tietoa tuotettiin johdonmukaisesti  ja pe-
rustellusti. 
 
Luotettavuutta lisää opinnäytetyön tekijän perehtyminen saatavissa ole-
vaan kirjallisuuteen. Aiheen näkökulma ja rajaus osoittautui aikaa vie-
väksi, sillä stailauspalvelu aiheena on laaja ja sitä on mahdollista tarkas-
tella monesta eri näkökulmasta. Haastavaa oli löytää tieteellisiä artikke-
leita ja kirjallisuutta stailauspalvelusta.  
 
Työn tekemistä ohjasivat tutkimuskysymykset, miten saada tasalaatuinen 
stailauspalvelu osaaminen myyjille ja mitä stailauspalvelun käsikirjan tulisi 
sisältää? Kerätyn aineiston tarkastelu avoimesti mahdollisti ilmiön laaja-
alaisen tutkimisen sulkematta mitään osa-alueita tarkastelun ulkopuo-
lelle. Eettisyydellä tarkoitetaan opinnäytetyössä avoimuutta, rehellisyyttä 
ja tarkkuutta kaikkien vaiheiden raportoinnissa. Tieteellisen toiminnan 
väärinkäytökset voivat ilmetä tekaistuina tuloksina, tulosten väärentämi-
senä ja plagiointina (Kylmä & Juvakka 2007, 137–138).  
 
Tässä opinnäytetyössä tutkimuksen kohteena olevien henkilöiden henki-
lötietoja käsiteltiin huolellisesti ja niitä tallennettiin mahdollisimman vä-
hän. Lisäksi tutkittavilta pyydettiin suostumus ja heitä informoitiin siitä, 
ettei heitä voi tunnistaa myöhemmin aineistosta. Opinnäytetyön luotet-
tavuutta kuitenkin heikentää pieni määrä havainnoitavia, sekä opinnäyte-
työntekijän oma subjektiivisuus käsiteltävään aiheeseen. Luotettavuutta 
puolestaan lisää se, että tuotoksena saatu käsikirja on sovellettavissa ja 
siirrettävissä muihin liiketoimintaympäristöihin vastaaville palveluntarjo-
ajille. 

4 KÄSIKIRJAN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS 

Tämän opinnäytetyön päämäärä ja tärkein tuotos on stailauspalvelun kä-
sikirjan luominen. Seuraavaksi kuvaillaan käsikirjan laadintaprosessi, sekä 
miten käsikirjan sisältö ja rakenne muotoutuivat.  

4.1 Käsikirjan suunnitteluprosessin kuvaus 

Käsikirjan suunnittelu käynnistyi ideasta laajentaa henkilökohtainen stai-
lausosaaminen myyntitiimille ja siten edistää heidän osaamistaan ja hen-
kilökohtaista myyntityötään. Stailausosaamisen laajentaminen koko 
myyntitiimille edistää yrityksen kannattavuutta ja varmistaa asiakkaiden 
laadukkaan stailauspalvelun. Keskeisiä käsitteitä työssä ovat palvelun 
tuotteistamisen, pukeutumisneuvonnan, stailauspalvelun ja stailistintyön-
kuvan lisäksi vartalo- ja värianalyysit. Osaamista lisäämällä myyjille koulu-
tuksen keinoin, asiakkaat pystytään myyntitiimissä vastaanottamaan 
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omina persooninaan ennakkoluulottomasti ja suosittelemaan heille hyviä 
tuotteita erilaisiin elämäntilanteisiin ja tarpeisiin. Myyntitiimille koulutet-
tiin väri- ja vartalotyyppiosaamista hyödyntäen laadittuja väri- ja vartalo-
karttoja. Tiimille annettiin erilaisia harjoitustehtäviä päivittäisen myynti-
työn lisäksi ja samalla tehtiin systemaattista havainnointia myyjien asia-
kaspalvelusta.  

Stailauspalveluun liittyviä materiaaleja ja tietoa kerättiin työpaikkakoulu-
tuksista ja työpaikalle tulevista ammattilehdistä, jotka auttoivat käsikirjan 
kokoamisessa. Konkreettisen käsikirjan kokoaminen aloitettiin aineistojen 
ja materiaalien läpikäymisellä. Materiaalien läpikäyntiä helpotti opinnäy-
tetyön tekijän stailistikoulutus sekä tehtävä myymäläpäällikönä. Tästä 
syystä oli tiedossa, mitä tietoa tarvittaisiin ja mistä sitä etsittäisiin. Koke-
musperäisen tiedon avulla käsikirjaan siirrettiin sellaista tietoa, joka muu-
ten jäisi helposti mainitsematta. Sisällön lähtökohtana oli, että käsikirja 
toimisi stailausosaamisen tukena. Käsikirjan kokoamisessa menetelminä 
käytettiin havainnointia, kokemusasiantuntijuutta ja työskentelyn aikana 
kerättyjä muistiinpanoja, tietoja ja materiaaleja. Opinnäytetyöraportti 
koottiin tutustumalla kirjallisuuteen muun muassa aiheista; vartalo- ja vä-
rioppi, muoti, stailaus, stailauspalvelu, pukeutumisneuvonta, materiaali-
tietous ja tuotteistaminen. Alla olevassa kuvassa esitetään stailauspalve-
lun käsikirjan kehittämisen eri vaiheet. 

 

 

Kuva 1.  Stailauspalvelun käsikirjan kehittämisen prosessikaavio 

4.2 Käsikirjan sisältö 

Toisena tutkimuskysymyksenä opinnäytetyössä oli mitä stailauspalvelun 
käsikirjan tulisi sisältää. Tutkimuksen perusteella todettiin, että käsikirjan 
tulisi kuvata konkreettisesti stailistin toimenkuva ja avata stailauspalvelun 
merkitystä myyntityössä. Myyjien stailausammattitaidon lisäämiseksi kä-
sikirjassa oli tärkeää avata kattavasti vartaloanalyysit, vartalotyypit sekä 
värityypit ja värien vaikutus erilaisiin värityyppeihin.  
 
Kirjassa avattiin stailistien myyntitavoitteiden saavuttamista, laadukkaan 
ja ammattitaitoisen myyntityön ja stailausten tekemisen kautta.  Käsikir-
jassa kerrottiin myös uusien stailausten hankkimisesta ja niiden varaami-
sesta, asiakkaiden haastatteluista, stailausmyynnin seuraamisesta sekä 
stailauspalvelun kehittämisestä. Lisäksi käsikirjassa avattiin stailistin 
työhön kuuluvien asiakasiltojen, b-to-b iltojen ja esimerkiksi VIP-päivien 
ja messujen stailausnäytöksiä sekä asiantuntijamyyntiä erikoistapahtu-
missa. Käsikirjassa kuvattiin konkreettisesti stailauksen kulku vaiheittain.  
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Stailauspalvelun käsikirjan osioissa kaksi ja kolme avattiin kaikki erilaiset 
väri- ja vartalotyypit ja mistä ne koostuvat. Myyjät voivat hyödyntää käsi-
kirjaa päivittäisessä myyntityössään noudattamalla palvelujen aikana tiet-
tyä toimintatapaa ja järjestystä. Toimintatavat saattavat vaikuttaa pie-
niltä asioilta, mutta niillä on suuri merkitys palvelun kokonaisuuden suun-
nittelussa. Stailauspalvelussa tämä tarkoittaa asiantuntijan taitoa suorit-
taa palvelu jokaisen asiakkaan kanssa saman kaavan mukaisesti, huomioi-
den kuitenkin jokaisen asiakkaan erityiset tarpeet ja toivomukset. Stailaus 
on aina asiakaslähtöistä ja projektiin lähdetään asiakkaalta saatujen tieto-
jen ja tuntemusten kautta. Asiakkaan tyyliä, tapaa pukeutua ja mahdolli-
sia pukeutumisongelmia ratkotaan laaja-alaisella stailaamisella ja luovaa 
ongelmanratkaisukykyä käyttäen. Kirjan sisällysluettelosta tehtiin selkeä 
ja helposti luettava kokonaisuus. Käsikirjassa hyödynnettiin myös kuvia ja 
väri- ja vartalokarttoja. (Liite 3.) 
 
Ammattitaitoinen stailaaja suhtautuu jokaiseen asiakkaaseen samalla ta-
valla, yhtä arvokkaasti ja palvellen jokaista asiakasta tasalaatuisesti riip-
pumatta siitä, millaisen ensivaikutelman asiakas stailaajassa herättää. Asi-
akkaan astuessa liikkeeseen stailaajalle muodostuu mielikuva siitä, millai-
nen henkilö on kyseessä. Ellei stailaaja ole ammattitaitoinen asiakaspalve-
lija, hän voi tehdä nopeastikin vääriä tulkintoja asiakkaan persoonallisuu-
desta tai varallisuudesta, ainoastaan ensivaikutelman tai brändipukeutu-
misen perusteella.  

 
Stailaaja voi auttaa luomaan asiakkaalle juuri sen tyylin, joka rakentaa tai 
vahvistaa asiakkaan identiteettiä ja saa hänet kokemaan itsensä hyväksy-
tyksi. Tästä syystä stailaajan on kartoitettava haastattelemalla huolelli-
sesti asiakkaan toiveet, tarpeet ja persoonallisuus. Stailaajan on hallittava 
väri, - ja vartalomittasuhteet, jotta hän pystyy kokoamaan asiakkaalle liik-
keen mallistosta sopivat tuotteet. Hänen on kohdattava jokainen asiakas 
yksilöllisesti ja henkilökohtaisesti, jotta hänen on mahdollista suositella 
asiakkaalle juuri oikeantyylisiä ja sopivia asukokonaisuuksia. Stailaajan 
epäonnistuneet väri,-malli ja materiaalivalinnat, voivat vaikuttaa asiak-
kaan mielikuviin itsestään negatiivisesti, joka puolestaan heijastuu koko-
naisvaltaisesti asiakkaan hyvinvointiin. Onnistunut stailaus tuo asiakkaalle 
mahdollisuuden nähdä itsensä uusin silmin, kun ammattitaitoinen stailisti 
pystyy huomioimaan vartalon mittasuhteet ja valitsemaan juuri oikeanlai-
set materiaalit, mallit, värit ja muodot. (Henderson & Henshaw 2006, 28–
31; Itten 2003.) 
 
Stailistin olemuksellakin on merkitystä siihen, miten asiakas kokee palve-
lun. Stailisti on itsessään palvelunsa ja liikkeen paras mainos. Asiakkaat 
kiinnittävät huomiota siihen, mitä stailistilla on itsellä päällään, kuinka 
huoliteltu hän on ja kuinka ammattimaisesti hän asiansa esittää. Silläkin 
on merkitystä kokeeko asiakas stailistin helposti lähestyttäväksi. Myös 
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stailaajan luotettavuutta herättävillä ominaisuuksilla kuten empaattisuu-
della, aitoudella ja välittömyydellä voi olla merkitystä palvelun onnistumi-
sen kannalta. 

5 POHDINTA 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli luoda selkeä käsikirja stailauspalve-
lulle myynnin ja hyvän asiakaspalvelun tueksi. Työssä haettiin vastausta 
tutkimuskysymyksiin miten saada tasalaatuinen stailauspalvelun osaami-
nen myyjille ja mitä stailauspalvelun käsikirjan tulisi sisältää. Käsikirjan ke-
hittäminen antoi vastauksen asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Myyjien 
käyttäessä käsikirjaa apunaan päivittäisessä myyntityössään ja toimien 
sen mukaisesti, stailauspalvelusta on mahdollista saada tasalaatuista. Kä-
sikirjan rakentumisen perustana toimi stailauspalvelun tuotteistaminen ja 
palvelupolun mallintaminen. Palvelupolku muodostui yhdeksän eri kon-
taktipisteen kuvaamisesta, joka alkoi tunnelman kartoittamisesta ennen 
stailauspalvelun aloittamista, palvelun aikana tapahtuvista merkittävistä 
kontaktipisteistä sekä palvelun jälkeen asiakkaan sitouttamisesta palve-
lun käyttäjäksi. 

5.1 Opinnäytetyön tuloksen arviointia 

Opinnäytetyön tuloksena syntyi stailauspalvelun käsikirja yritykselle X. 
Opinnäytetyö toteutettiin kaksiosaisena sisältäen tuotoksena syntyneen 
käsikirjan ja raportin. Käsikirja vastasi asetettuihin tutkimuskysymyksiin. 
Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, että stailauspalvelun onnis-
tumisen edellytyksenä on myyjien ammattitaito ymmärtää stailauspalvelu 
kokonaisuutena. Stailauspalvelun tasalaatuinen toteuttaminen mahdollis-
tuu stailauksen eri vaiheita noudattamalla. Opinnäytetyön tuotoksena ke-
hitetyssä stailauspalvelun käsikirjassa on avattu henkilökohtaisen stai-
lauksen yksitoista eri vaihetta, joita noudattamalla toteutuu jokaisen asi-
akkaan yksilöllinen tasalaatuinen stailauspalvelu. Käsikirjan avulla myyjien 
on helpompi saada käsitys asiakkaiden parhaasta mahdollisesta stailaus-
palvelusta, yksilöllisesti ja henkilökohtaisesti. Kirjassa avataan stailauspal-
velun tavoitteet ja merkitys, sekä ohjataan myyjiä tekemään konkreet-
tista ammattitaitoista stailauspalvelua. Tutkimuksen perusteella voidaan 
todeta myös, että myyjien on tärkeää toteuttaa stailauspalvelu toimintaa 
päivittäisessä myyntityössään säännöllisesti ja aina yhtä johdonmukai-
sesti. 
 
Lisäksi stailauspalvelun onnistumiseksi stailaajan ammattitaidolla on 
oleellinen merkitys. Vartalo- ja väriopin tuntemus on perusta laadukkaalle 
ja tasalaatuiselle asiakaspalvelulle. Asiakkaan astuessa liikkeeseen, on 
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myyjällä oltava harjaantunut ja ammattitaitoinen katse arvioida välittö-
mästi asiakkaan vartalotyyppi- ja värimaailma, jotta hän pystyy ehdotta-
maan asiakkaalle sopivia tuotteita onnistuneen asiakaskokemuksen ja 
myynnin lopputuloksen saamiseksi. Stailauspalvelun käsikirjaan kootun 
sisällön pohjalta voidaan toteuttaa tasalaatuista mallinnettua stailauspal-
velua sekä edistää yrityksen kannattavuutta liiketoiminnan näkökulmasta. 
 
Käsikirjan avulla stailaaja pystyy tarjoamaan asiakkaille elämyksiä, voi-
makkaita positiivisia tunteita, itsetunnon kohotusta ja rohkeutta olla oma 
persoonallinen itsensä. Onnistuneella stailauspalvelulla päästään vaikut-
tamaan ihmisten tunteisiin ja tarjoamaan heille sitä kokemusta, mikä mil-
läkin hetkellä on tarpeellista.  

5.2 Opinnäytetyön prosessin arviointia 

Arvioidessa opinnäytetyön tekemisen prosessia, kvalitatiivinen tutkimus-
ote oli onnistunut valinta tutkimusmenetelmäksi, sillä havainnointi sujui 
luontevasti myyjien kouluttamisen ja päivittäisen myyntityön ohella. Yksi 
suurimmista haasteista tutkimusta aloittaessa oli vähäinen määrä riittä-
vän laadukkaita lähteitä. Tilannetta vaikeutti myös vallitsevan koronati-
lanteen vaikutus konkreettisten kirjalähteiden saamiseen. Stailauspalve-
lun käsikirjaan hyödynnettävää materiaalia oli kuitenkin kertynyt vuosien 
kuluessa arkistoista, työpaikkakoulutuksista ja erilaisista myyntikoulutuk-
sista. Työssä hyödynnettiin myös HAMK:in informaatikkoa. Erilaisia läh-
desivustoja tutkittiin tarkasti ennen niiden hyväksymistä lähteiksi, sillä In-
ternetistä saatavat lähteet voivat olla toisinaan kyseenalaistettavia.  
 
Opinnäytetyö nosti uusia kiinnostavia tutkimuskohteita esiin. Mielenkiin-
toista olisi jatkossa tutkia stailaamista kohderyhmää vaihtamalla tai laa-
jentamalla. Toisin sanoen, mielenkiintoista olisi kohdentaa stailauspalvelu 
esimerkiksi erityisryhmille kuten senioreille, liikuntavammaisille tai vaikka 
miehille. Stailauspalveluun voitaisiin myös lisätä toimintaympäristöstä 
riippuen erilaisia hyvinvoinnin- ja kauneudenhoidon palveluja. Stailaus-
palveluilla tavoitellaan usein esimerkiksi vaikutelmaa nuorekkuudesta, 
hoikkuudesta, terveydestä ja aktiivisesta elämäntavasta. Stailaus antaa 
mahdollisuuden tuottaa asiakkaille kokonaisvaltaista hyvinvointia, unoh-
tamatta erilaisia sosiaalisia ja psykologisia tarpeita ja odotuksia stailaus-
palvelulle. Pukeutuminen on yhdistelmä sisäistä- ja ulkoista olotilaa. Ulko-
muotoa voidaan muuttaa pukeutumistavoilla ja kampauksilla, mutta jos 
sitä muutetaan liikaa ihminen voi kokea sen herkästi epämukavuutena, 
sillä vaatteet eivät tunnu omilta ja niiden viesti on ristiriidassa omaan si-
säiseen olemukseen. Käsitys omasta itsestä on merkittävää hyvinvoinnin 
näkökulmasta ja sillä on merkitystä henkilön psyykkiseen terveyteen koko 
elämän ajan. 
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