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Opinnaytetyéni aiheena on Kauneushoitola Le Sorellen Kkehittdminen, ja yrityksen
yhtendistdminen. Projektissa kayn lapi kauneushoitolan tdmanhetkista tilannetta, niin johdon
kuin yrityksessa tyoskentelevien yrittdjien kannalta. Pyrin hakemaan ratkaisuja yhdessa
I6ydettyihin kehitysalueisiin, jotka nousivat paallimmaiseksi tehdessamme nelinkenttaanalyysia
yrityksesta. Naiden kehityskohteiden aiheet ovat markkinointi, Facebook markkinointi, tiimity®
sekéd tybyhteison yhteishenki. Yritys on halukas kehittym&én, uudistumaan ja panostamaan
tulevaisuuteen, mutta tiet kehittymiselle ovat tdhan asti olleet epéselvia; johtajalla ei ole ollut
aikaa aloittaa toivottujen muutosten analysoimista ja kehitysta.

Yritysmuoto Le Sorellen sisélla on nykyaikana hyvin yleinen. Le Sorellen omistaa Leena, joka
tyoskentelee paivittdin kauneushoitolassa. Leenan lisdksi kaikki muut talossa tytskentelevét
ovat vuokratuolilla toimivia yrittgjia ja tyoskentelevat omilla toiminimilla&n. Tama tuo erinékdisia
haasteita Kauneushoitolan omistajalle ja yrityksen johtamiselle. Haasteena on paallimmaisena
se, miten jokainen talossa tydskenteleva omistautuisi tekemaan tyotaan koko kauneushoitolan
hyvaksi niin, ettd jokainen huolehtisi yrityksen pyoérittamiseen liittyvista asioista. Tyossani haen
uusia toimintamalleja ja ideoita paallimmaiseksi nousseille kehityskohteille. Naiden avulla olisi
tarkoitus saada koko yritys toimimaan paremmin ja kannattavammin sekd saamaan enemman
nakyvyytta yritykselle sosiaalisen median kautta.

ASIASANAT:

Kehitysprojekti, = kauneudenhoitoala, = markkinointi, = Facebook  markkinointi,  tiimityd,
asiakaskysely, viestinta, tydyhteison henki, visio.
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WHOLE

The purpose of this thesis is to develop Beauty Salon, Le Sorelle’s business. During this project
| will analyze the Beauty Salon’s current situation from the opinion of workers as well from the
manager. | will try to find solutions to the developing targets of the company. | studied the
company’s business and action with all the employees meeting together and applying Swot
analysis. It became apparent the following topics are the most important areas to develop;
marketing, Facebook marketing, teamwork, and the working community spirit. Although the
company is willing to develop, innovate and invest in its future. So far the development targets
have been unclear and the manager has not had time to start analyze the desired changes and
developments in the company. Type of company is very common in modern times. Le Sorelle is
owned by Leena Tursi, who also works at the beauty salon on a daily basis. In addition, all the
other employees pay chair rent to work at Le Sorelle, which best describes employees as self-
employed, and working within their own business models. This brings different challenges for
the owner and the company's management such as; how can Le Sorelle commit every
employee to follow the company’s vision and do their best to lead the company for its better,
desirable future stage. It is understood that every employees in the beauty salon should take
care of running the company, and its issues. In my thesis | apply new approaches and ideas for
the previously mentioned topics. The ideas help whole company to work better and more
efficiently, as well as provide greater publicity to the company through social media. | also
developed a client survey which highlighted further areas for development along with good and
useful ideas, wishes and suggestions for the future development of Le Sorelle.

KEYWORDS:

Beauty care, development project, marketing, Facebook marketing, team work, client survey,
work community, communication, vision.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on yrityksen kehittamisprojekti, jonka teetdn Naantali-
laiseen Kauneushoitola Le Sorelleen. Opinnaytetydni on toiminnallinen; tuon
uusia kaytdnnén malleja yritykseen, joilla saataisiin yrityksessa muutoksia aikai-
seksi. Kauneushoitola on paikkakunnallaan suurin ja suoranaisia kilpailijoita ei
ole. Naantalissa ei ole muita kokonaisvaltaisia hoitoloita, joista saa saman katon
alta monennakdista kauneudenhoitoalan palvelua. Yrityksessa tyoskentelee
yksi parturi-kampaaja, kosmetologeja, ripsi-stylisteja, kynsitaiteilijoita, vydhyke-
terapeutti. Yksi kosmetologeista on koulutettu hammashoitaja, joka tekee ham-
paidenvalkaisuja. Yrityksestd saa myos huulten-, kulmien- ja silmien kestopig-
mentoinnit, joita tekee kaksi kouluttautunutta kosmetologia.

Haasteena Le Sorellessa on, ettd paikan omistaa yksi henkilo ja muut tyosken-
televat vuokratuolilla yrityksen sisélla. Tama tuo yrityksen toimivuuteen tiettyja
haasteita, esimerkiksi miten paivittaiset rutiinit tulisi talossa tehda ja keta ne te-
kevat. Yksinhan tata ei omistajan kuulu tehdd, vaan kaikkien yrityksessa tyos-
kentelevien tulisi nama yhdessa hoitaa. Tahan haen tydsséani vastauksia ja jaan
jokaiselle roolit, joihin tyontekijdiden on sitouduttava yrityksen toimivuuden ja
viihtyvyyden vuoksi. Le Sorellen johtajan haasteena on myds itse johtaminen ja
optimaalisen auktoriteetin l6ytaminen ja sailyttaminen. Taman vuoksi paneudun

my0s johtamisen haasteisiin.

Paneudun yrityksen visioon tyoni alkuvaiheessa. Yrityksen visio tulisi olla selvil-
|& kaikilla tyopaikalla tyoskentelevilla, jotta he voisivat omalla ty6llaén ja omilla
valinnoillaan vieda yritysta kohti sen visiota ja tulevaisuuden suuntia. Tietoisuus
yrityksen visioista tyontekijoilla takaa turvallisuuden tunteen ja vahvistaa yhteis-

ta tekemista, kun tiedetaan mihin suuntaan ollaan menossa.
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Pidin yrityksessa palaverin jossa keskusteltiin yllamainitusta asiasta. Ryhméana
teimme SWOT-nelikenttdanalyysin yrityksestd, jossa tunnistimme yrityksen
vahvuudet, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet. Naista tuloksista nostimme jak-
karalle kolme tarkeinta aihealuetta, jotka kaipaisivat meidéan jokaisen mielesta
muutosta, seka uuden toimintamallin miettimista. Tyossani haen tietoa "ongel-
makohtiin” liittyvista tyypillisista asioista, joita soveltamalla voi I16ytya uusia aja-

tuksia ongelmien ratkomiseksi.

Tyoni tutkimusosana toimii asiakaskysely jonka teetin Le Sorellessa. TAmén
pohjalta nousi asioita, joihin jatkossa osaamme panostaa enemman. Tutkimus
oli erittéin hyddyllinen toteuttaa tassa vaiheessa, kun yritysta ollaan kehittamas-
sa. Saimme kyselyn kautta kuulla asiakkaidemme toiveita ja mita he jatkossa
toivoisivat Le Sorellelta. Nain osaamme palvella heitd taas jatkossa entista pa-

remmin.
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2 LE SORELLE

Le Sorelle perustettiin vuonna 2005, kun Leena Tursi ja hdnen siskonsa alkoivat
maahantuoda vaatteita Italiasta. Siitd yrityksen erikoinen nimikin sai alkunsa,
joka tarkoittaa Italiaksi kahta siskoa.

Leena oli aikaisemmin asunut Italiassa viisi vuotta ja siella han tydskenteli kau-
neushoitolassa, jossa oli aikaisemmin opiskeluaikoina ollut suorittamassa tyo-
harjoitteluaan. Suomeen palattuaan han ja hanen siskonsa vuokrasivat Naanta-
lista toimitilat minne he perustivat vaatekaupan ja Leena teki myés kosmetolo-
gisia hoitoja samassa huoneistossa. Pikkuhiljaa yritys kasvoi, Leenan lisaksi
han sai kaksi likekumppania ja he vuokrasivat lisda tilaa hoitolalle. Nykyaan
Leena omistaa Le Sorellen yksin ja kauneushoitola on suurin kokonaisvaltainen

hoitola Naantalin alueella.

2.1 Yrityksen bréandi-imago

Imago on alun perin latinankielinen sana ja tarkoittaa suomen kielessé esimer-
kiksi kuvaa. Kuva on nakdaistiin liittyva termi, ja sen vuoksi imago kasitetaan
usein ulkonakoa koskevaksi: milta jokin nayttaa. Talléin imago olisi jotakin pin-
nallista, kosmeettista visuaalisten suunnittelijoiden toimialaan kuuluvaa. (Karvo-
nen 2003.)

Brandi-imago on kuva, joka muodostuu yrityksen asiakkaiden omasta
subjektiivisesta nakemyksesta yrityksesta, sen tuotteista ja sen ulospain
suuntautuvasta viestinnastad. Brandi-imago on siis viestinndn vastaanottajan
kuva yrityksesta. (Lindberg- Repo 2005, 67- 68.)

Groénroosin (2001, 377) mukaan brandi-imago on asiakkaan mieless& muodos-

tunut kuva tuotteesta tai palvelusta. Brandin ja imagon erottamien toisistaan
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antaa vaikutelman, ettd brandi voidaan luoda ilman asiakkaan lasnaolon vaiku-
tusta. Taman ndkemyksen mukaan asiakkaat muodostavat mielikuvan valmiiksi
luodusta brandista, kun todellisuudessa asiakkaat saavat jatkuvasti virikkeita ja

viesteja brandista, reagoivat niihin ja muodostavat mielessaan brandi-imagon.

Le Sorellen imagoa pidan talla hetkella hyvana ja tunnistettavana. Yrityksen
imago karsi pienen kolahduksen vuonna 2011, jolloin nykyinen yrityksen omis-
taja Leena osti likkeen omistukseensa yhteistybkumppaneiltaan joita ennestaan
oli kaksi muuta héanen lisakseen. Le Sorelle on hienosti voittanut pienet vastoin-
kaymiset ja Leena on saanut yrityksen jopa parempaan loistoon kuin yritys ol
ennen omistajanvaihdosta. Tana paivana jokaisella yrityksessa tydskentelevalla

on hyva mé&éara uskollisia asiakkaita, joiden avulla yritys pyorii.

Le Sorellen liiketilaa on remontoitu pikkuhiljaa ja se on lahes valmis. Uskon etta
tallaiset uudistukset tuovat uutta puhtia seka henkilostolle etta asiakkaille. Asi-
akkaat huomaavat etta yritys pysyy ajan tasalla, on uudistumishaluinen ja pa-
nostaa imagonsa Yyllapitamiseen ja rakentamiseen. Uudistuminen on mielestani

asiakkaiden huomioonottamista ja asiakaslahtdista ajattelua parhaimmillaan.
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2.2 Toimintaperiaatteet, visio ja missio

Yrityksessa on olemassa yrityksen alkuvaiheessa luodut
toimintasuunnitelmat, jotka ohjaavat yritystd toimimaan tietyillda tavoin
huomioon ottaen yrityksen arvot ja arvomaailman. Le Sorellen visio ja missio
ovat johtajalla tiedossa mutta ne tulisi tuoda paremmin myds muiden

yrityksessa tyoskentelevien tietoon. Taten heiddn on helpompi kulkea ja

tehda valintoja sen mukaan, ja nain voidaan tydskennella tavoitteellisesti.

On vaikeaa ajatella organisaatioita, joilla ei olisi tulevaisuuteen suuntautunutta

nakemysta toiminnastaan. Yhteinen paamaara ja visio saattavat ihmiset oppi-

maan ja pyrkimaan parhaaseen suoritukseen. Ongelmana on usein se, miten

kaikki tyontekijat saadaan kokemaan visiot yhteisiksi. Olennaista on, ettd puhu-

taan yhteisesta visiosta, keskustellaan mahdollisista ndkemyseroista ja synnyte-

taan naiden keskustelujen kautta yhteistd nakemysta toiminnan tulevaisuudes-

ta. (Haténen 2000, 9)

Yrityksen toimintaperiaatteet sisaltavat kirjalliset julkilausumat yrityksen paa-
maarista, keskeisista arvoista, toiminta-alueista ja yrityksen konkreettisista ta-

voitteista. Nykyaan noin 90 prosentilla kaikista yrityksista on kaytdssa toiminta-

periaatteet. Toimintaperiaatteiden muodostaminen onkin yksi suosituimmista

johtamisen konsepteista tana paivana. (Strategy Train, 2009)

Visio on yrityksesi ohjaava periaate. Termi "missio” saattaa usein korvata termin

"visio”, mika vahentaa yrityksesi mahdollisuuksia erilaistua. Toisin sanoen mis-

sio ei ole tulevaisuuteen suuntautunut (Strategy Train, 2009)
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Le Sorellen visio on:

"Saada uskollisia ja kestavia asiakassuhteita seka

luoda kannattavaa liiketoimintaa ja sé&ilyttda kilpailuasema’.

Tahan paivaan asti Le Sorellen toiminta on mennyt vision mukaisesti ja yritys on
pitaytynyt siind mita alkujaan toivoi liiketoiminnan olevan. Liike on ainut laatu-
aan Naantalissa eika kilpailijoita samanlaiselle kauneushoitolalle viela ole. Toki
Naantalissa sijaitseva Naantalin kylpyla tarjoaa samanlaisia palveluita yhden
katon alta, mutta silti en koe sitd samanlaiseksi kilpailijaksi. Se mika erottaa

Le Sorellen kauneushoitolana ja Naantalin kylpylan on se, etté kylpyla on todel-
la konseptimainen ja suuri laitos, kun taas Le Sorellen on pienempi yksikko,
jossa on lammin ja yhteisdllinen tunnelma. Hintataso on yksi eroavaisuus, joka

saattaa vaikuttaa asiakkaiden valintaan naiden kahden valilla.

2.3 Millainen on hyva visio?

Hyva visio on jotain, jonka yksilo haluaa saavuttaa ja joka vaikuttaa hanen tun-
teisiinsa ja innostaa hanta. Taman vuoksi visiot, jotka keskittyvat taloudellisten
tulosten maksimointiin, epaonnistuvat yleensa ihmisten innostamisessa. lhmiset
haluavat luoda jotain suurempaa kuin taloudellista voittoa, heidan tulee kokea
tyonsa mielekkaana myos muilla tavoin. Strategiat ja mitattavissa olevat tavoit-
teet, jotka on johdettu visiosta, ovat kuitenkin erittain tarkeité yrityksille, joiden
toimintaa on kuitenkin seurattava myos taloudellisesta ndkdkulmasta. Yhta tar-
keaa tdma on myds yksildille, joka voi niiden avulla arvioida tyénsé tuloksia.
(Hakanen, 2002.)
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Hyva visio on

+ yrityksen tahdonilmaisu

+ kuva yrityksesta kaukaisessa tulevaisuudessa

+ Kkuva, jonka tehtdvana on synnyttaa vuoropuhelua, antaa suuntaa ja
energiaa

+ monipuolinen ajatusrakennelma, joka voidaan verbalisoida, visualisoida

ja havainnollistaa (Hakanen, 2002).

2.4 Vision johtaminen

Hyva johtaja on tiennayttaja. Hanen tulee osata muotoilla ja viestittaa tavoitteet
niin, etta tyontekijat sisaistavat ne ja voivat niiden avulla tehda itsenaisia paa-
toksié ja toimia paivittaisissa tehtavissaan. Todelliseen visiojohtajuuteen on
kaksi avainta: johtajan henkilokohtainen visio, hanen kasityksensa yrityksen
toiminnan syvallisesta ja pitkaaikaisesta merkityksestd, ja johtajan henkilokoh-
taiset ominaisuudet ja sen prosessin (tekniikan) osaaminen, jolla johtaja voi
kayttaa visiota tarkeimpana tytkaluna kehittaessa yrityksen suuntaa, toimintaa
ja energiaa paivittaisessa tyoskentelyssa (Hakanen, 2002.)

2.5 Vision vaikutus ty6paikalla tydskenteleville henkilGille

Tyontekijalle omaan tyohaon liittyva visio tarkoittaa turvallisuuden tunnetta ja
haasteita arkipaivaan. Vision on oltava lahella tydntekijan omaa vastuualuetta.
Osallistuminen muista ihmisia ja tehtavaalueita koskevaan visiointiin tuntuu har-
vemmin mielekkaaltd. Inmiset haluavat olla rakentamassa jotain sellaista, jolla

on suurempi tarkoitus. (Hakanen, 2002)
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Le Sorellessa tydskentelevat ihmiset ovat yksityisyrittdjid, mutta kaikki ovat kui-
tenkin vastuussa yrityksen pyorityksesta. On tarke&a, etta yrityksen visio on
kaikkien yrityksessa tydskentelevien tiedossa. Toki jokaisella yrittajalla on oma
visionsa ja missionsa henkilokohtaisesta tydstaan ja urasta. Toisilla yrittajilla
saattaa olla ajatus ikiomasta yrityksesta tulevaisuudessa, kun taas osa saattaa
mietti& pysyvansa tdissa Le Sorellessa niin pitkalle uraansa kun vaan voi. Joka
tapauksessa, jokainen yrittajalla tietdd Le Sorellen vision ja vie yritysta paiva

paivalta sita kohti.

2.6 Miten jalkauttaa visio tydyhteis66n?

Tiimitasolle viety keskustelu visiosta panee tiimin miettimaan, mita visio merkit-
see ja miké on annetuissa rajoissa tiimin oma sovellus siitd. On parempi kayttaa
aikaa yhteisen ndkemyksen hiomiseen kuin luottaa siihen, etta keskustelu ta-
pahtuu epamaéaaraisina kaytavapuheina. Pienessa tydyhteisdssa on luontevaa,

ettd kaikki ovat mukana keskustelemassa paamaarasta (Furman & Ahola, 77.)

Le Sorellen haasteena on se, miten Le Sorellen vision saisi jalkautettua kaikille
niin, etta jokainen tietoisesti veisi omalla toiminnallaan yritysta kohti sen tulevai-
suuden toivottua tilaa. Aihe otetaan esille tulevassa tiimikokouksessa, ja kay-

daan lapi mihin yritys haluaa tulevaisuudessa tahdata.

Talla hetkella Le Sorellen henkilokunta kay Raision oppisopimus-keskuksessa
Kauneudenhoitoalan yrittdjan ammattitutkintoa. Kurssi on kestoltaan 1.5 vuotta
ja he suorittavat sen téiden ohessa. Kurssi suoritetaan online-kursseina seké
luentoina parina paivana kuukaudessa. Kurssilla kaydaan lapi yritystoimintaan
liittyvid asioita ja he valitsivat kaksi paélinjaa, joihin haluavat syventya. Naita

ovat taloushallinto ja markkinointi.
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Kurssin suorittaminen on hyddyllista tyotekijoille myds yrityksen tulevaisuuden
kannalta. Uskon kurssin avaavan silmia moneen eri asiaan ja katsomaan tiettyja
liketoiminnan asioita eri kannalta. Kun yrittajat saavat lisdoppia liiketoiminnasta
ja yritysmaailman asioista, uskon silla olevan positiivista vaikutusta nykyiseen
liketoimintaan. Kun kaikki alkavat ajatella asioista samalla tavalla, on yhteisten
pelisdéntdjen ja niiden noudattaminen paljon helpompaa tyéyhteisossa tyosken-
televille. Yhteinen ymmarrys siitd, millaista on kannattava liiketoiminta ja tietoi-
suus liiketoiminta-osaamisesta antavat hyvat evaat tulevaisuuden yrittamiselle.
Uuden tiedon oppiminen ja oppien sisaistaminen luo hyvan pohjan likketoimin-
nan parantamiselle. Lisaantynyt tieto yritystoiminnasta antaa varmasti tyo-
yhteisdlle innostusta ja puhtia toimia tavalla, joka kohentaa koko yrityksen hy-

vinvointia ja toivottavasti myos tuottavuutta.

Omistajan tulevaisuuden haaveet

Leena on miettinyt, millaisia kauneudenhoitoalan palveluita Naantaliin kaivattai-
siin ja hanen mieleen on iskostunut vahva visio kaikenkattavasta Kauneuskes-
kuksesta. Naantalissa Le Sorelle on ainut kauneushoitola joista saa laajasti
kauneudenhoitoalan palveluita, mutta ajatus suuresta keskuksesta on vireilla.
Leena on suunnitellut ettd, saman katon alle tulisi kaikki palvelut mita kauneu-
teen ja terveyteen liittyy; kosmetologi, ripsi- ja kynsistylistit, hius-stylisti, jalko-
jenhoitaja, hieroja, Personal Trainer, vyohyketerapeutti seka gynekologiset pal-
velut. TaAhan yhteyteen myos sopisi kahvila, jossa asiakkaat voivat hoitojen jal-

keen rentoutua.

Leena on jalostanut ajatusta jo sen verran pitkalle, etta han on jo miettinyt liiketi-
laa Kauneuskeskukselle. Ajatus ei toki l&htenyt yksin Leenalta, vaan yhdessa

naantalilaisen Fysioterapeutti-yrittajan kanssa, he ovat asiaa miettineet ja paat-
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taneet vieda asiaa eteenpain. Liiketila jota he ovat ajatelleet, on erittéin potenti-
aalinen. Liiketila sijaitsee Naantalin vanhassa kaupungissa, joka on rannan Kku-
peessa, ymparilla runsaasti ilmaisia parkkipaikkoja seka rakennuksen nelioméaa-
ré on tarpeeksi riittava ison kauneuskeskuksen rakentamiselle. Lisaksi talla alu-
eella liikkuu keséaisin paljon turisteja ja veneilijoita, jotka saattavat viipya lahella
olevassa Naantalin venesatamassa jonkin aikaa. Nama tekijat voisivat mahdol-
listaa tuottavuuden kohenevan kesdkausina. Yritysmuotona toimisi yksityisyrit-

tajyys, eli saman katon alla toimisi monia yrittajia.

Toinen ajatus liiketoiminnan laajentamiselle olisi avata Le Sorelle Groom, joka
olisi kauneushoitola miehille. Nykypaivana miehet valittavat ulkonadstaan ja
haluavat panostaa itseensé ja hyvinvointiin, mutta kynnys menna kauneushoito-
laan on korkea. Jos liikkeen asiakaskunta olisi vain miehi, saattaisi kynnys olla
pienempi. Liikkeestd saatavat palvelut olisivat miehille suunnatut kasvohoidot,
jalkahoidot ja vartalohoidot. Liikkeeseen tulisi myos parturointi- ja parranajopal-

velut amerikkalaiselle parranajolle.
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3 ASIAKASKYSELY JA SWOT

Asiakaspalautteet ovat olennainen osa laadun arviointia ja jatkuvaa kehittamis-
ta. Asiakaspalautteiden avulla selvitetédn mm. asiakkaan kasityksia tyoyhteison
ja sen toiminnan, seka palveluiden laadusta. Kyselyssa voidaan selvittéd mm.

asiakkaan odotusten ja hanen kokemustensa vastaavuus. (Haténen 2000, 31.)

Palvelun tarjoajasta valittynyt ulkoinen kuva (imago) muokkaa asiakkaan odo-
tuksia ja hanen kokemuksiaan palveluista. Voi siis olla tarpeen selvittaa millai-
nen, millainen imago asiakkaalla on organisaation palveluista ja millainen kuva
siitd on organisaatiolla itsellaan. Naita kasityksia verrataan keskenaan ja pyri-

téaan tunnistamaan mahdolliset erot.( Haténen 2000, 31.)

Le Sorellessa ei ole pitkdan aikaan kuultu asiakkaiden mielipiteitd hoitolasta ja
sen palveluista, etenkaan sen uudistumisen jalkeen. Edellisen kerran hoitolassa
on teetetty asiakaskysely noin viisi vuotta sitten. Halusin tutkia asiakkaiden na-
kemyksid kauneushoitolan tdméanhetkisesta tilanteesta, palvelujen laaduista
sekd heidan tyytyvaisyydestdan. Muulla tavalla ei mielestani pysty mittaamaan
asiakkaiden tyytyvaisyytta kuin asiakastyytyvaisyyskyselylla. Asiakkaat arvosta-
vat sita, ettd heidan mielipidettddn kysytaan ja etta heidan mielipiteet halutaan
ottaa huomioon. He tuntevat, etta yritys haluaa tarjota heille vain parasta palve-
lua ja ettd he ovat yritykselle tarkeitd. Yritys viestittda kyselyn kautta valittdmis-
taan asiakaskuntaa kohtaan ja ettd se haluaa pitdd heidat pitkaaikaisina, tyyty-

vaisina asiakkaina.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | lina Sirén



17

Kokosin asiakaskyselyyn kysymyksia, jotka koin tarkeaksi yritykselle talla het-
kelld ja jotka edesauttaisivat yrityksen kehittymista. Kyselyssa paaasiana olivat

seuraavat aiheet, joihin yrityksemme toivoi saavansa asiakkaiden nakemyksia:

+ asiakaspalvelu

+ henkilokunnan palvelualttius

+ mielipide tarjottavista hoidoista ja palveluistamme

+ mielipide tilojemme sek& hoitohuoneiden siisteydesta
+ asiakkaiden toiveet uusista palveluista

+ asiakkaiden toiveet vastaanottaa uutisia ja mainoksia sahkoisesti.

Swot analyysi

Swot analyysi eli nelikenttdanalyysin tarkoituksena on helpottaa lahtokohta-
analyysin yhteenvetoa. Swot analyysissa yrityksen nykytila ja tulevaisuus jae-
taan nelikenttaanalyysiin. Vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksen nykytilassa ja
mahdollisuudet ja uhat tulevaisuudessa. (Rope & Vahvaselka 1994, 94.) Swot
analyysin hyodyntamiseksi on tarkeaa, etta siihen on laitettu analyyseista kaikki

tarkea tieto, joilla on vaikutusta yrityksen menestymiselle tulevaisuudessa.

Kun analyysi on koottu, kdydaan lapi nelikentan kohdat ja tehdaan ratkaisut.

Positiiviset Negatiiviset
Sisdiset Vahvuudet Heikkoudet
asiat
[swor |
| SWOT |
Ulkoiset | mMahdollisuudet Uhat
asiat |

KUVIO 1. Malli Swot nelikenttaanalyysi (pk-rh, 2013.)
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Swot analyysi on mielestani erinomainen tapa ndhdé oman yrityksensa toiminta
realistisena ja selkednéd. On tarke&aa tiedostaa omat vahvuudet ja heikkoudet,
jonka jalkeen voi lahtea parantamaan ja muuttamaan yrityksen asioita. Jos yri-
tys ei tieda, missa asioissa se on heikko, on yrityksen vaikea saada korjattua tai
seurattua ongelmia. Vahvuudet luovat kilpailuetua ja tuovat erilaisuutta kilpaili-
joihin verrattuna. Yrityksen kannattaakin keskittyd siihen, missa se on hyva ja

vahva.

Kauneushoitolan Swot analyysi tuo yrityksen nykytilanteen hyvin esiin. Kau-
neushoitolalle olisi tdrkeaa tunnistaa omat vahvuutensa ja heikkoutensa, ennen

kuin uudistuksia ryhdytaan suunnittelemaan.

Vahvuudet: Heikkoudet:

liikkeen sijainti hyvalla | "markkinointi
-ryhmaén siséainen infor-

paikalla maation kulku

-ryhmé&henki/tiimityd

-palvelujen monipuoli- - ei kokouksia/palavereja

suus -yleinen siisteys tyopaikal-

-hyva tyéporukka Ia_ . .
-ei ole jaettu vastuualueita

-ammattitaito ketd hoitaa mitékin

-liikkeen tunnettuus

Uhat: Mahdollisuudet:
-alalla kilpailu kovaa -Facebook-markkinointi
- lama

- markkinointi -Lisaa nakyvyytta Face-
-ajan hermoilla pysymi- bookilla

nen => lisada asiakkaita

-tiimihengen parannus

KUVIO 2. SWOT- analyysi Le Sorellesta
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4 LE SORELLEN KEHITYSKOHTEET

Seuraavana kayn lapi ne kehityskohteet Le Sorellessa, jotka nousivat tarkeim-
miksi seikoiksi analysoidessamme yritystd. Jokainen tyontekija nosti selvasti
nama asiat esiin ja yksimielisesti paatimme hakea asioihin uutta toimintatapaa

ja pyrkia tehokkaaseen parannukseen.

4.1 Markkinointi

Ensimmainen asia, joka nousi vahvasti pinnalle yrityksen heikkoutena, oli
markkinointi. Swot analyysissa sijoitimme markkinoinnin uhat - sarakkeeseen
seka heikkoudet sarakkeeseen, silla se voi olla molempia. Uhkana se tarkoittaa
sita, etta yritysta ei markkinoida ollenkaan tai riittavasti. Markkinoinnin
riittAmattdomyys voi johtaa asiakaskatoon tai vaikuttaa yrityksen tunnettuuteen.
Heikkoutena saattaa olla se, ettei osata markkinoida oikealla tavalla eika

riittavasti.

Tahan asti yritys on kayttanyt markkinointikanavanaan sanomalehtia, paaasias-
sa Naantalissa ja sen lahialueilla tilauksesta ilmestyvad Rannikkoseutua. Le
Sorelle ei kuitenkaan usein ole laittanut ilmoituksia lehteen korkeiden hintojen
vuoksi. Paaasiassa yritykselta on ilmestynyt mainos lehdessa noin nelja kertaa
vuodessa. Hyva aika mainostaa on aina kun kyseisella lehdella on suur-jakelu;
talléin lehti menee ilmaiseksi kaikkiin talouksiin niissa kunnissa, missa lehti il-

mestyy.

Sana markkinointi liitetdan usein myyntiin ja mainontaan, jotka ovatkin markki-
noinnin nakyvimpia osia, mutta markkinointiin kuuluu myds paljon muuta. Mark-

kinointi pitaa sisallaan kaikki ne asiat, joilla tahdataan uusien asiakkaiden hank-
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kimiseen tai vanhojen asiakassuhteiden sailyttamiseen. Markkinointi on luon-

teeltaan prosessinomaista. Se on tapahtumaketju, jossa

+ selvitetaan asiakkaiden tarpeet ja halut

+ tiedotetaan asiakkaille heidan tarpeita tyydyttavista palveluista tai tuot-
teista

+ toimitetaan palvelut ja/tai tuotteet asiakkaille

+ pyritaan luomaan pitkdaikaisia asiakassuhteita

+ toimitaan kannattavasti.

Markkinoinnin vaikutus

Kun Le Sorelle on markkinoinut itsedan lehdessa ja laittanut siihen tarjouksia,
on se tavoittanut uutta asiakaskuntaa. Taloustilanteen ollessa heikentynyt, ku-
luttajat metsastavat tarjouksia. Mainoksien kautta on saatu hetkellisesti lisda

t6itd, mutta tarjous-mainokset eivat aina takaa asiakaskunnan lisdantymista.

On olemassa kahdentyyppista asiakaskuntaa; ne, jotka eivat sitoudu kaymaan
yhdessa ja tietyssa paikassa vaan aina metsastavat parasta hintaa ja menevat
tarjouksien mukana. Lisaksi on se asiakunta, joka saattaa tulla tarjouksen pe-
rassa. Kuitenkin liikkeesta saatu palvelu ja lopputulos miellyttavat hanté ja vas-

taavat hanen tarpeitaan niin, ettd hanesta tulee liikkeen vakiasiakas.
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Markkinointikustannukset

Kun yritysta markkinoidaan, se markkinoi itse&an yrityksena eika tiettyja yrittajia
ja heidan osaamistaan yrityksen sisalla. Riippuen siita, millaista mainontaa yri-
tys on tehnyt, esimerkiksi jos se kohdistuu liikkeesta saataviin hiuspalveluihin ja
kynsipalveluihin, on taten taman alan yrittdjien maksettava mainos. Mainosta-
misen korkeiden kustannuksien takia yritys ei mainosta useasti. Yrittajat saavat
tietysti itse paattaa milloin ja mitd mainostetaan ja jos he laittavat yhteisen mai-
noksen menevat kustannukset puoliksi. Lehtimainoksen hinnat vaihtelevat noin
200 eurosta 300 euroon. Ajatellaan, jos mainonnan avulla saisi esimerkiksi 7
asiakasta lisaa, joista 3 tulisivat uudelleen, olisi mainostaminen kannattavaa.
Pienelle yrittajalle maksullinen mainostaminen on kuitenkin riski ja uhka rahan

hukkaan heitosta on suuri.

Tulevaisuuden markkinointi

Tarkoituksena on aloittaa markkinointi sosiaalisessa mediassa, Facebookissa.
Tama edellyttdd jokaisen yrityksessa tyoskentelevan sitoutumaan tdhéan pro-
sessiin, silla Facebook- markkinointi eroaa tavallisesta lehtimarkkinoinnista; se
ei tapahdu hetkessa. Facebook- markkinointi tarvitsee pitkajanteisyytta ja sivun
aktiivisen toiminnan yllapitoa, jotta saadaan sivusta jo tykédnneet pysymaan
kiinnostuneina. Liséksi heiddn kauttaan saadaan hankittua lisa-tykkaajia sivulle
ja sita kautta uusia asiakkaita liikkeeseen. Lisaksi hyvana ajatuksena tyokaveril-
tani Elinalta nousi ajatus perustaa Le Sorelle blogi, johon muutaman kerran
kuussa kirjoitetaan pidempia teksteja ajankohtaisista asioista. Blogi -maailma
on téalla hetkelld erityisesti nuorten suosiossa, joten tallaisella markkinoinnilla

voisi saada uutta nuorta vakea asiakaskunnaksemme.
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4.2 Facebook- markkinointi

Facebook on maailman suurin markkinapaikka. Facebook on maailman suosi-
tuin yhteisdllinen verkkosivusto, jota kayttaa jo yli miljardi ihmista. Vuonna 2004
Harvardin yliopistolla ka&ynnistetty, alun perin vain kyseisen yliopiston opiskeli-
joiden kayttoon tarkoitettu palvelu on vajaassa 10 vuodessa kasvanut sosiaali-
sen median gorillaksi, jonka asemaa mikaan kilpaileva verkkopalvelu ei nayta

pystyvan horjuttamaan. (Juslen, 2013.)

Facebook markkinoinnin kaynnistaminen voi olla jarkevaa esimerkiksi silloin,
kun tavoitteesi on saada lisaa asiakkaita, kasvattaa myyntid, alentaa markki-
nointikustannuksia, tavoittaa jo tutut kohderyhmat paremmin tai palvella pa-
remmin nykyisia asiakkaita. Facebook markkinointi on luonteeltaan pitkajanteis-
ta, jolloin myos tulokset parantuvat ajan mukana. Markkinointi rakennetaan Fa-
cebook sivun ja sen ymparille koottavan asiakasyhteison varaan, jolloin syntyy
luontevasti pitkdaikainen ja jatkuvasti kehittyva toimintamalli. Kampanjat ja pro-
mootiot ovat Facebook- markkinoinnissa tarkeita asiakasyhteison kerddmisen ja
aktivoimisen keinoja, mutta ne sijoittuvat aina isomman strategisen kokonaisuu-
den sisélle, tukien osaltaan tdman kokonaisuuden kehittamista. ( Juslen, 2013,
28.)

Le Sorelle liittyi Facebookkiin noin vuosi sitten ja loi sen yrityssivut. Facebookia
ei kuitenkaan ole kaytetty aktiivisesti ja silla oli 161 tykkaajaa, ennen kuin aloitin
oman kampanjoinnin savuttaakseni sivustolle lisda tykkaajia ja lisatakseni yri-
tyksen tunnettavuutta. Facebookin kayttamattomyys johtui ehka paaosin siita,
ettei tiedetty mita silla tulisi tehda. Ei ole ollut selvaa mita sinne voi yrityksena
kirjoittaa, miten siella tulisi markkinoida, mita siella voi jakaa ja niin edelleen.
Liséksi vasta hetki sitten omistaja Leena antoi sivun kayttéoikeudet myds muil-
le, jotta muutkin voivat paivittda sivua. Facebook on niin ik&an yrityksella kaytet-
tavissa oleva tyokalu, jota ei vain osata kayttda. Se on aivan kadenulottuvilla,

mutta kukaan ei tieda mita silla pitaisi tehda.
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4.2.1 Miten yrityksen tulisi kayttdd Facebook sivuja?

Facebook on aktiivinen ja kehittyvd markkinointikanava, jossa voi hoitaa hyvin
monia asiakassuhteiden luomiseen ja hoitamiseen liittyvia tekijoita. Seuraavana
on hyvia neuvoja siita, mita tulee tehda tavoittaakseen yrityksen Facebook sivu-

jen suosion.

+ Ala myy tuotteitasi ja palvelujasi ihan joka kaanteessa. Jokainen Face-
book sivullasi julkaistu tilapaivitys ei voi olla tarjous tai muu myyntipuhe.
Toisaalta niiden taydellinen puuttuminenkaan ei ole hyvaksi silloin, kun
tarkoitus on markkinoida Facebookissa

+ Julkaise 80 % tilapaivityksista ilman myyntipuheita ja 20 % jonkinlaisen

myyntipuheen kanssa

+ Julkaise tilapaivityksia mahdollisimman usein. Facebook on taynna vies-
tintda ja sivusi tykkaajiksi liittyneet Facebookin kayttajat tykkaavat myos
muista sivuista. Jos julkaiset tilapaivityksia kovin harvoin, niistéd suurin
osa hautautuu suurella todennakdisyydella muun uutiskohinan sekaan.
Viesti paivassa ei useimmiten ole l&hellak&an liiallisen pommituksen ra-

jaa

+ Tavoittele vuorovaikutusta; Facebookin tarkein tehtavéa on luoda ja yllapi-
t&& suhdetta oman yhteison kanssa. TA&ma onnistuu parhaiten kun julkai-
set Facebook sivustolla mahdollisimman paljon materiaalia, joka liittyy
kohdeyleisd6si, ja niihin asioihin, joista nama ihmiset ovat kiinnostuneita.
Julkaise linkkeja hyodyllisin sisalloin, esitd kysymyksia ja tee ehdotuksia,
joihin sivusi seuraajat voivat ottaa kantaa (Juslen, 2013).

Tie asiakkaiden silmissa ainutlaatuiseen asemaan voi avata esim. sellai-

sen asiakas tarpeen tai ongelman tunnistaminen, johon asiakkaat eivat
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l6yda riittavan hyvia ratkaisuja. Olet vahvoilla jos sinulla on tarjota asiak-
kaillesi ainutlaatuinen tuote tai palvelu, jota kukaan muu ei pysty tarjoa-

maan. (Juslen, 2013.)

Facebook markkinointi ei toimi samalla tavalla kuten ilmoitus sanoma-
lehdessa tai keltaisilla sivuilla. Facebook markkinointi vaatii jatkuvaa tyo-
ta sinulta ja omalta henkilékunnaltasi, silla keskeinen markkinointikeino
on vuorovaikutus omien potentiaalisten ja nykyisten asiakkaiden kanssa.
(Juslen, 2013.)

Facebook on yksinkertaisesti miljardin ihmisen sulatusuuni, josta jokai-
nen voi mainostaja voi l10ytdd omia kohderyhmiaan tekemalla taman asi-
an kanssa toita. Jos joku vaittaa, ettei Facebookissa voi mitenkaan mai-
nostaa jotain tuotetta, jota pystyy mainostamaan menestyksellisesti tele-
visiossa tai oikein valituissa aikakausilehdessa, taman nakemyksen esit-
taja voisi yhta hyvin sanoa, ettei New Yorkissa kannata mainostaa virvoi-
tusjuomia. (Juslen, 2013.)

Facebookin irrallisuus mistaan tietysta teemasta, liike-elamaan liittyvista
kytkennoistd puhumattakaan, tekee Facebookista luontaisesti jossain
maarin paremmin yhteensopivan sellaisten markkinoijien kanssa, joiden
kohderyhmat koostuvat yksityishenkildista. Facebookissa kuin kotonaan
ovat sellaiset tuotteet, palvelut ja ideat, joihin kuluttajat voivat tarttua hel-
posti siind sivussa, kun he tutkivat kavereidensa viimeisid aikaansaan-

noksia tai purkavat kuulumisiaan omalle aikajanalleen. ( Juslen, 2013.)

Parannusten jalkeen Le Sorelle on ottanut aktiivisesti Facebookin kayttéon ja
kayttaa sitd markkinointivalineena. Le Sorelle jakaa Facebookissa joka kuukau-

si tarjouksia, seka ilmoittaa asiakkaille tata kautta tulleista tuote uutuuksista ja
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uusista hoidoista seka tapahtumista. Le Sorelle on my6s aloittanut kuvien jaka-
misen Facebook sivuilla, esimerkiksi kuvia tehdyistd kynsista ja hiuksista. Ta-
man avulla Le Sorelle on saanut asiakkaat kiinnostumaan enemman siella tar-

jolla olevista palveluista.

4.3 Tiimitydskentely ja yhteishenki

Le Sorellessa on talla hetkella mahtava tydporukka, jolla on hauskaa yhdessa.
Jokainen tyontekija on erilainen ja se tuo tytpaikalle erilaisia ndkemyksia.

Tyoporukka tulee juttuun kesken&an hyvin ja jokaiseen voi luottaa. Luottamus
on tarkeé asia tyopaikalla; se vaikuttaa vahvasti siihen, miten pelataan yhteen

ja miten kukin uskaltaa heittaytya ryhmén mukaan omana itsenaan.

Tiimin maaritelma

Sanan tiimi” merkityksen kiteyttdd mielestani hyvin seuraava lause; "Tiimi on
pieni ryhma ihmisia, joilla on toisiaan tdydentavia taitoja ja jotka ovat sitoutuneet

yhteiseen pddmaardan, yhteiseen tavoitteeseen ja toimintamalliin”.

Lehtisen (2003) artikkelissa tiimi maariteltin seuraavanlaisesti: "Pysyvaisluon-
toisesti organisoitunut joukko ihmisia, jotka tiiviissa yhteistydssa, yhteisvastuul-
lisesti, itsejohtoisesti seka jasentensa erilaisuuden hyddyntaen pyrkivét yhteisiin

paamaariin ja tavoitteisiin yhteisia pelisaantoja noudattaen”.

Le Sorellen henkilokunta vastaa taydellisesti timin maarityksi&; joukko saman-
henkisid ihmisid, jotka itseohjautuvasti tekevat omaa tyotaan pyrkien yhteisiin
paamaariin yrityksen etua ajatellen. Jokainen tyontekija omalla hyvalla ja am-

mattitaitoisella tyollaan nostaa yrityksen mainetta ja arvoa asiakkaiden silmissa.
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Jokaisen henkilokohtainen tydpanos on osa sitéa ajatusta ja mielikuvaa jonka

asiakas saa liikkeessa asioinnin jalkeen.

4.3.1 Tiimin yhteishenki ja vuorovaikutustaidot

Yksi tarkeimmista hyvin toimivan tydyhteison salaisuuksista on, ettd sen jasenet
valittavat ja pitavat huolta toisistaan. Me kaikki tiedamme kokemusperaisesti
mita valittAminen on, mutta tuon sanan maaritteleminen on vaikeaa. Valittami-
nen on asenne ja ajattelutapa, jossa tyotovereiden henkinen hyvinvointi koetaan
niin tarkeaksi, etta sen takia ollaan valmiita nakeméaan tarvittaessa myos vaivaa.
(Furman & Ahola, 2002, 53.)

Tiimity0 ja sujuva yhteistyo ihmisten vélilla ei ole vain suotavaa vaan valttama-
tontd mink& tahansa organisaation toiminnan kannalta. Mikaan ei hitsaa poruk-
kaa kasaan niin hyvin kuin keskindinen huumori. (Furman & Ahola, 36.) Yhtei-
nen hauskanpito ja yhteiset mukavat tempaukset ja illanvietot vievat tyoporuk-
kaa laheisimmiksi ja tiimin toimivuus saattaa parantua entisestaan. Yhteisella
hauskanpidolla on monien tutkimusten mukaan positiivisia vaikutuksia tiimity6-
hon ja yhteishenkeen. Yhteiset hauskat tapaamiset tyopaikan ulkopuolella pa-
rantavat tiimin sisdistd me-henked, ja luovat rentoutta tiimilaisten valilla heidan
tultuaan laheisimmiksi. Parempi me-henki antaa uutta energiaa ja puhtia joka-

paivaisiin haasteisiin tyopaikalla.

Yritamme tyopaikalla entista kovemmin yllapitaa hyvaa ryhméhenkea seka ak-
tiivista vuorovaikutusta palaverien kautta. Kuukausittaiset palaverit, jossa on
pieni yhteinen juttutuokio kaikkien kesken, on tuntunut lahentavan meitad ryhma-
nd. Olemme my6s sopineet muutamia yhteisia illanviettoja joista uskon olevan

paljon apua "tehdaan yhdessa” - hengen luomiseen.
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Menestyksellinen vuorovaikutus ryhmassa ei ole helppoa. Ryhméassa tai tiimis-
sa on tarkeaa osata paitsi ilmaista omia ndkemyksiaan myos kuunnella toisia,
tehda johtopaatoksia kuulemastaan ja esittdd tarpeen mukaan kysymyksia. On
hyva pystya esittamaan kriittisia huomioita ja arviointeja seka pyytaa tarkennuk-
sia ja hakea vahvistuksia ryhmassa ilmaistuille kannanotoille. Aivan yhta tarke-
aa on myos ilmaista hyvaksyntaa, aktiivisuutta ja sitoutumista ryhman toimin-
taan. Tama vaatii usein tehokasta ja tarkoituksenmukaista nonverbaalista vies-
tintdd. (Huotari, 2005 ,94.)

Vuorovaikutuksen kaytdnnén onnistumiseen liittyy se, miten hyvin itse osaa ker-
toa muille omat mielipiteesi ja kannanottosi seka miten hyvin pystyt ottamaan
vastaan ja kuuntelemaan muitten mielipiteet ja kannanotot. Namé& ovat edelly-
tyksia sille, etta tiimissa paastaan pohdiskelevaan avoimuuteen ja tulkitsevaan
kuunteluun. Avoimuudella tarkoitetaan sitda, miten itse olet halukas kertomaan
omia ajatuksiasi ja reaktioitasi muille. (Skytta,2000,133.) Le Sorellen tiimissa
tulisi pyrkida avoimempaan keskusteluun jokaisen tydntekijan valilla. Avoimuus
viestittaa toiselle luottamuksesta ja siitd etté olet hanelle l&heinen ja haluat ja-
kaa henkilokohtaisia asioita hdnen kanssaan. Ryhman avoimuus edesauttaa

ryhman sisaista toimintaa ja varmasti lisaa yhdessa tekemisen tunnetta.

Avoimuus koostuu omasta itsesta ulospain nakyvana ja kuuluvana mielipiteiden
ja kannanottojen ilmaisemisena, seka omaan itseen pain tulevien toisten mieli-
piteiden ja kannanottojen kuuntelemisena. Tiimissd nama korostuvat, koska
onnistuminen edellyttdd kaikkien jasenten aktiivista osallistumista. (Skytta,
2000,132.) Le Sorellen tiimissa jokainen tuo hyvin esiin mielipiteensa, mutta

valilla saatetaan liikaa myotailla toisia, eiké ndin tuoda omaa mielipidetta julki.

4.3.2 Ryhman siséisen informaation kulku ja viestinta

Viestintd voi tarkoittaa informaation siirtdmista tai tiedon jakamista, mutta sita

voidaan tarkastella myos laajemmasta nakdkulmasta. Viestinnassa ei aina vali-
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tetd4 asioita eteenpain, vaan toisinaan luodaan yhdessé toisten kanssa jotain
merkityksellista. Viestintaa voidaan pitda sosiaalisena toimintana, jonka avulla
luodaan ja yllapidetaan itsea tai toisia koskevia kasityksia seka yhteytta toisiin. (
Huotari, 2007, 75.)

Olemme tyopaikalla pitkdan valittaneet keskendmme informaationkulun vaikeu-
desta ja todenneet etta ilmoitustaulu olisi kateva taukohuoneemme seinalla.
Harvemmin koko tyOporukka on samaan aikaan koolla taukohuoneessa, silla
usein ainakin yhdella tyontekijalla on asiakas ja néin yhteisia juttuhetkid on to-
della vahan. Usein on koko yritysta koskevia asioita joista olisi hyva tietda, mut-
ta tiedottaminen naista on jaanyt vahalle tai unohtunut. Taman vuoksi avasin
meille Facebookiin keskusteluryhmén, jota kutsun séhkdiseksi ilmoitustauluksi.
Sinne pyysin jokaista kirjoittamaan asioista ja tiedotteista, jotka koskevat koko
tyotiimia ja tyopaikkaa. Facebook on meille helppo tapa jakaa ja valittaa tietoa,
silla jokainen meistd on Facebookissa ja kay siella paivittdin. T&héan mennessa

se on toiminut hyvin; keskusteluryhmé& on ollut aktiivisessa kaytossa.

Tiimipalaverit

Ennen Le Sorellessa ei ole ollut tiimipalavereita, mutta tilanteeseen on tullut
muutos. Pidin ensimmaisen palaverin t0issd, jossa teimme yhdesséa Swot ana-
lyysin ja keskustelimme tiimimme ja tyopaikan haasteista. Paatimme alkaa pi-
tamaan joka kuukausi palavereja ja merkitsimme ne valmiiksi kalenteriin joka
kuulle. Huomasimme miten mukavaa ja hyoddyllistd on istua yhdessa alas ja
kayda lapi yhteisia asioita. Tyonteosta on varmempi olo, kun tietaa mita tyopai-
kalla on meneillaan. Palaverissa tulee tietoiseksi kaikista kuukausittaisista tarjo-

uksista ja muista yritysta koskevista asioista, joista on hyva olla ajan tasalla.

Tarja Surakan (2000) mukaan palavereissa on luontevaa tavoitella yha parem-

paa vuorovaikutusta ja yhteistyota. Yhteistyo palavereissa ei aina ole yksinker-
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taista. On opittava sietdmaan ristiriitoja, osallistumaan, kuuntelemaan muita ja

kehittamaan asioita yhdessa. Palaverit ovat jo itsessaan yhteistyota.

Palaverin vetdja voi kehittdd yhteistyotd myo6s jakamalla palavereihin liittyen
erilaisia tehtavarooleja ja hyddyntaa sitd osaamista jota kullakin on (Surakka
2000, 49). Le Sorellessa oletuksena on se, etta palaverin vetdja on aina hoito-
lan omistaja Leena. Kokeiluna palavereissa voisi olla vuorottain vaihtuva vetaja.
Palaverin vetgja suunnittelee etukateen mista aiheista palaverissa puhutaan ja
mitka aiheet han nakee tarke&ksi juuri silla hetkella. Palaverin alussa voidaan
pitaa "fiilis-rinki”, jossa kukin saa kertoa omista tuntemuksistaan tai hanen mie-
lestaan akuuteista asioista. Talla on tarkoitus keventda tunnelmaa, jonka jal-

keen yhteisen keskustelun aloittaminen on helpompaa.

Palaverin merkitys on hyva ndhda myos oppimisen nakdkulmasta. Oppiminen
on organisaation kilpailutekija. Palaverissa on mahdollisuus tuoda tietoiselle
tasolle analysoitavaksi niita arkipaivan kokemuksia, joiden avulla toimintaa voi-
daan kehittaa niin yksilo- kuin ryhmatasollakin. Tyontekijalle oppiminen on Kkil-
pailutekijd, mutta liséksi se antaa henkista pddomaa. Tama taas helpottaa tyon-
tekoa, lisda tyon mielekkyytta ja auttaa jaksamaan. (Surakka 2000, 49.)

Vastuualueet tytpaikalla

Pitamassani palaverissa SWOT- analyysia tehdessa tuli ilmi, miten Le
Sorellessa tydskentelevat yrittdjat toivoo selkeat ohjeet vastuiden jakamiseen.
Talla hetkella yhteiset asiat tulee hoidettua, mutta jarjestysta niiden hoitamiseen
kaivataan. Tyontekijat ovat valmiita ottamaan lisaa vastuuta, ja toivovat

vastuualueisiin selkeytta.

Jaettavat vastuut koskevat paivittaisia, rutiininomaisia asioidenhoitamisia tyo-

paikalla. Tein omistajalle listan asioista, joille on tarvetta maarata vastuuhenkiltt
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hoitamaan asioita. Tulemme ottamaan asian kasittelyyn seuraavassa palaveris-

sa.

5 ASIAKASTUTKIMUKSEN TULOKSET

Teetin Le Sorellen asiakkaille tyytyvaisyyskyselyn, jossa kysyin asiakkailta pa-
rannusehdotuksia ja palautetta. Suunnittelin kysymyskaavakkeen ensin itsenéi-
sesti, jonka jalkeen hyvaksytin kyselyn hoitolan omistajalla. Hanella oli samat
ajatukset kysymyksien sisallosta. Erityisesti halusimme kuulla asiakkaiden mie-

lipiteité hoitolan tiloista ja siisteydestd, seka asiakaspalvelun laadusta.

Asiakaskyselysta tuli kolmen sivun mittainen lomake, jossa ensimmaisena oli
saatekirje vastaajille. Siind kerroin kuka min& olen, miksi kysely teetetaan ja etta
kysely toimii osana opinnaytetyotani. Itse kysymysosasta tuli kahden sivun mit-
tainen, helposti ja vaivattomasti taytettava. Kysely koostui seka monivalinta ky-
symyksistd, ettd arvioiden antoa asteikolla 1-5. Kyselyn kerroin kyselyn avulla
pyrkivamme parantamaan ja kehittamaan palveluitamme sek& asiakaspalvelu-
amme. Pyrimme tavoittamaan parhaan asiakastyytyvaisyyden. Asiakaskysely
I0ytyy liitetiedostona tydni viimeisesta asioista.

Tutkimuksen yhteenveto

Asiakastyytyvaisyyskyselyn taytti 40 henkiléa. Tutkimuksessa tuli ilmi hyvia asi-
oita, johon tulevaisuudessa aiomme panostaa enemman. Kyselyn vastauksissa

ei ollut paljoa hajontaa, mutta muutamissa kohdissa vastausten arvosanat vaih-
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telivat huomattavasti. Tasta voimme paatella, ettd juuri erityisesti ndissa kohdis-
sa meidan tulee tehda parannusta. Seuraavaksi nostan esille tarkeimmat koh-
dat kyselysta, johon haluan yrityksen kiinnittdvan huomiota ja miettiméaan yh-
dessa tiimin kesken parantamis-suunnitelmaa. Teen koko asiakaskyselysta Le
Sorelleen yhteenvedon, jonka otan kasittelyyn seuraavassa tiimipalaverissa.
Tarkoitus on kayda lapi kysymykset ja vastaukset kohta kohdalta, seké selvittaa
muiden tyontekijoiden arvosanat kyseisille kohdille kyselyssa. Kerron kyselysta
nousseista “risuista ja ruusuista”, seka mita palveluita asiakkaat toivoisivat lisaa

Le Sorelleen.

Yleisesti kysymyksien keskiarvo vaihteli 4.3- 4.85 valilla (asteikolla 1-5). Tama
kertoo meille siité, ettd Le Sorelle yrityksend on asiakkaiden mielestd hyva
paikka asioida. Suurin vaihtelu vastauksissa koski Le Sorellen yleiskuvaa ja
siisteyttéd seka hoitohuoneiden siisteyttd. Toisena suurta hajaannusta aiheutta-
vana tekijana oli kysymys hoitojen laadukkuudesta seka siita, vastasiko hoidot
tai palvelut asiakkaan mielikuvia. Myos henkilokunnan ensikontaktin ja asiak-

kaiden huomioinnissa on tulosten mukaan parannettavaa.

Asiakkaiden antamat toiveet lisd-palveluista

Asiakkaiden toive uusista hoidoista tai palveluista nosti esiin muutaman harkin-
nan arvoisen idean. Toiveena oli erilaisia hoitopaketteja, joissa yhdistyisi esi-
merkiksi kasvo- ja jalkahoito ja se olisi pakettihintana edullisempi. Lisaksi toive
pikakasvohoidoista oli hyva ja toteuttamisen arvoinen. Td&ma voisi olla esimer-
kiksi 30 minuutin "Fresh-Up”- kasvohoito, joka olisi myds hinnaltaan edullinen.
Asiakkaan on helppo varata pikakasvohoito toisen hoidon jatkeeksi; kynnys hoi-
toon olisi matalampi hoidon keston sek& hinnan kannalta. Nykyajan Kkiireiset

ihmiset etsivat ja kaipaavat pientd luksusta arjen keskella. Taman vuoksi nama
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ideat ovat Le Sorellelle hyva mahdollisuus kartoittaa asiakaskuntaansa ja toimia

edellakavijoina.

Kanta-asiakkuutta toivottiin ja hintojen olevan kanta- asiakkaille hieman edulli-
sempia. Taman ymparille voi lahted kehittelemaan esimerkiksi kanta-
asiakaspassia, jolla saisi alennusta normaali-hinnoista. Kanta-asiakaspassin etu

voisi olla esimerkiksi joka viides hoito puoleen hintaan.

Myds akupunktiota ja hierojaa toivottiin Le Sorelleen. Talla hetkella yrityksen
tiloissa ei ole tarjota tilaa kyseisille palveluille. Suuri osa vastaajista toivoi my6s
vastaanottaa tarjouksia seka tietoa uutuuksista joko tekstiviestilla, tai sdhkoépos-
titse. Asiakkaiden toiveisiin reagoitiin saman tien. Nykyaan Le Sorelle lahettaa
asiakkailleen kuukausittain tarjousviestin séhkdpostitse. Myos palveluihin lisat-
tiin pakettihoitoja, jotka ovat olleet suosittuja meneillaédn olevassa joulu seson-

gissa.

6 LOPPUSANAT JA YHTEENVETO

Heti opinnaytetyon alussa koin opinnaytetyon ylitsepaasemattémaksi asiaksi,
mutta ilokseni tdma vaite osoittautui vaaraksi. Asia oli niin kuin minulle oli sanot-
tu; se tuntuisi isolta morolta joka kummittelee alitajunnassa koko ajan, ja jonka
kohtaaminen myos pelotti hieman. Kun siihen tarttui ja alkoi suunnitella opin-
naytetyon runkoa ja aiheita, niin ahdistus kummasta halveni. Ajankayton olin
suunnitellut etukateen niin, ettd teen opinnaytety6ta kolme paivaa viikossa ja
tyoskentelen Sorellessa loppuviikon. Tdma osoittautui erittdin hyvéaksi jarjeste-

lyksi.
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Pidettyani ensimmaisen palaverin Le Sorellessa, tuntui etté asiat alkoivat vih-
doinkin rullata. Kaikilla tuntui olevan sama visio asioista, joihin kaivattiin paran-
nusta ja kaikki olivat valmiita tekemaan téita niiden asioiden eteen. Tuntui silta,
ettd kaikki olivat janonneet parannuksia tiettyihin asioihin jo pitkan aikaa, mutta
kenellakaan ei ollut uskallusta ehdottaa ja sanoa aaneen mitk& asiat kaipaisivat
uudistusta. Palaverin jalkeen k&vin omistaja Leenan kanssa hyvan keskustelun
siitd, mitka ovat hanen tulevaisuuden haaveensa Le Sorellen suhteen. Hanella
on loistavia ajatuksia ja tama sai minut innostumaan. Ajattelin, etta nyt pistetéaan
tama yritys kukoistamaan, jotta olisi mahdollisuus saavuttaa kaikki tulevaisuu-
den haaveet Le Sorellen suhteen. Olen erittéin iloinen ja jopa hieman ylpea tyo-
tovereistani, jotka ovat selkeésti alkaneet kiinnittdd enemman huomiota yhteisiin
asioihin ja yhteen hiileen puhaltamiseen. Erityisesti haluan antaa erityiskiitosta
tyokaverilleni Elinalle, joka on hienosti ottanut vastaan ja hoitanut yrityksen Fa-
cebook sivuja kanssani. Toivon hartaasti, ettd hanen ideansa Le Sorellen blo-
gista otetaan pian kaytantoon ja sinne saadaan ensimmaiset kirjoitukset. Halu-
an myos kiittda jokaista tydkaveriani siitd panoksesta, jonka he ovat antaneet
yrityksen loiston parannukseksi, ja toivon ettd jatkossa teemme asioita viela
enemman toisiamme, seka koko yrityksen imagon ja menestyksen parasta aja-
tellen. Haluan ja uskon myés ettd tulevaisuudessa piddmme kiinni naista sovi-
tuista kuukausipalavereista. Toivon myds jarjestavamme kivoja, ja rentouttavia

yhteisia illanviettoja yhdessa, jolla saamme pidettya hyvan me-hengen ylla.

Nyt kun tama projekti alkaa olla lopuillaan, minulla on vahva tunne siita, etta Le
Sorellen yhteinen projekti on vasta alkamassa. Itsellani on hyva fiilis opinnayte-
tyostani, silla se on saanut jo muutosrintamaa aikaiseksi ja sitéa varten valitsin
opinnaytetyon tekotavaksi toiminnallisen opinnaytetyon. Tastd on Le Sorellen

seka ettéa minun hyva jatkaa eteenpain!
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8 LIMTTEET

Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskysely-lomake

Saatekirje kyselylle

Olen lina Siren, viimeisen vuoden Estenomi opiskelija Turun ammattikorkeakou-
lusta Kauneudenhoitoalalta ja tyoskentelen taalla likkeessamme parturi-
kampaajana. Teen paattdtyotani Le Sorelleen, ja nyt tarvitsisin Teidan, asiak-
kaiden mielipiteita yrityksen tdmanhetkisesta tilanteesta, saadusta palvelustan-
ne ja haluaisin myos kuulla toivomuksianne jatkoa ajatellen, jotta voisimme pal-

vella Teitd entistd paremmin.

Kysely on luottamuksellinen, eikd kyselyssa selvia henkilollisyytenne.

Kysely vie vain pienen hetken aikaanne (max. 2 minuuttia).

Kiitos avustanne, voitte palauttaa kyselyn eteisessa olevaan laatikkoon.

Kyselylomake

1. Minka kautta kuulit liikkeestamme?

a. huomasin sen ohi kulkiessa
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b. kuulin kaverilta
C. huomasin mainoksen lehdessa
d. muu, mika?

2. Mika sai sinut asioimaan Le Sorellessa?

a. Hoitojen houkuttelevuus

b. Hintataso

C. Tieto hoitolan tyontekijoiden ammattitaitoisuudesta
d. muu, mika?

3. Mita olet mielta asiakaspalvelustamme?

a. Asiakaspalvelu erinomaista

b. Asiakaspalvelu hyvaa

C. Asiakaspalvelu kohtalaista

d. Asiakaspalvelu heikkoa

4. Mita mieltd olet henkilokunnastamme? Ympyroi mieleisesi vaihtoehto.
-henkildkunta iloista ja ystavallista 1 2345
-henkildkunta tervehtii ja ottaa sinut ystavallisesti vastaan 1 2345
-Le Sorellen henkilokunnan kanssa on helppoa kommunikoidal 2 3 4 5

-Le Sorellen henkilokunnan palveluhalukkuus 1 2 3 45
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5. Mitd mielta olet palveluistamme ja hoitokokemuksistasi? Ympyroi mieleisesi

vaihtoehto.

-Hoidot/palvelut vastaavat mielikuviasi ja odotuksiasi 1 2345
-Hoidot/palvelut ovat laadukkaita 1 2345
-Tekijoiden ammattitaito ja huolellisuus 1 2 3 45
-Palveluymparist6 on viihtyisa 1 23 45
-Liiketilan yleiskuva ja siiteys 1 2 3 4 5

6. Minkalaisia hoitoja/palveluja toivoisit lisaa Le Sorelleen?

7. Toivoisitko saavasi Le Sorellelta enemman informaatiota/ uutiskirjeitéd sahkoi-

sesti esim. sdhkdpostilla?

8. Risut ja ruusut:

Tuhannet kiitokset vastauksestasi! Vastauksesi vievat minua taas askeleen la-
hemmas valmistumista. Jos et ole viela kadynyt Le Sorellen Facebook sivuilla,

niin kdy ihmeesséa kurkkaamassa ja tykkaamassa!:)
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Liite 2. Kuvat Le Sorellesta
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