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Kosmetiikkatuotteen
kohderyhman maarittely
palvelumuotoilun menetelmin
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Laurea-ammattikorkeakoulun yhtena strategisena valintana on
palvelumuotoilun menetelmien hydodyntaminen. Palvelumuotoiluosaamista
on tarjolla vahintaan taydentavina opintoina kaikissa YAMK-tutkinnoissa.
Estenomi (YAMK) opinnoissa palvelumuotoilua opiskellaan paaosin
taydentavina opintoina mutta osaa tyokaluista hyéodynnetaan myos
pakollisissa opinnoissa. Kosmetiikkatuote-opintojaksolla muissa opinnoissa
hankittua osaamista paasee hyodyntamaan kaytannossa kosmetiikkatuotteen
suunnitteluprosessissa. Suunniteltavan kosmetiikkatuotteen kohderyhman
maarittelyyn sopii erittain hyvin palvelumuotoilun menetelmat. Tassa
artikkelissa kuvataan muutama palvelumuotoilun menetelma tiivistetysti:
asiakaspolku, asiakaspersoonan rakentaminen ja double diamond -malli, seka
miten niita on hyédynnetty kosmetiikkatuotteen kohderyhman maarittelyssa.

Kohderyhman maarittelyssa kaytetyt
palvelumuotoilun menetelmat

Asiakaspolku eli Customer Journey Map

Asiakaspolku eli Customer Journey Map on asiakaskokemuksen dokumentointitapa, joka
auttaa seka ymmartamaan, miten asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa nykyisen palvelun
kanssa, etta tunnistamaan palvelun kehittamiskohteita. Asiakaspolun laadinnassa tulee
huomioida asiakasprofiilit seka asiakaspolun eri vaiheet ennen palvelua, palvelun aikana seka
tapahtumat palvelun kayton tai hankinnan jalkeen. Asiakaspolkua tehdessa on hyva kiinnittaa
huomiota myds asiakkaan tavoitteisiin, vuorovaikutukseen, emootioihin ja aikaan seka
ymparistoon. (Luojus 2019.) Asiakaspolun teossa palvelukokemus tulee nahda asiakkaan
silmin asettumalla asiakkaan asemaan. Keskeista on tunnistaa ne kontaktipisteet, joissa
asiakas ja palvelu kohtaavat. Kontaktipisteiden ja palveluprosessin visuaalinen esittaminen
helpottaa asiakkaan palvelupolun hahmottamista. Fyysisten tuotteiden ja palveluiden lisaksi
myos digitaaliset tai aineettomat palvelut voidaan esittaa visuaalisesti kuvien ja symbolien
avulla. Asiakaspolun avulla pystytaan havaitsemaan palveluprosessien aukkokohtia ja
etsimaan niihin ratkaisuja. Prosessin paavaiheet ja askeleet esitetaan visuaalisesti asiakkaan
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nakokulmasta. Vaihe tai askel voi olla vuorovaikutuspiste esimerkiksi yritykseen tai
digitaaliseen palveluun tai mika tahansa aktiviteetti, jonka kayttaja tekee. Nama vaiheet
voidaan kuvata kanvaasiin kuvana, luonnostelmana tai tarinana, joissa voidaan kuvailla myos
prosessin asiakkaassa aiheuttamia tunnetiloja. (Stickdorn 2018, 43.)

Dynamic Customer Journey: How conversation is changing the way people and brands interact

Inspired by Altimeter Group research Theme
“Dynamic Customer Journey - “How can inflexible organizations synchronize with the dynamic customer?” http://goo.gl/SWVhG
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KUVA 1: Asiakaspolku (CC-BY-NA, Flicker, Stefano Maggi)
Asiakaspersoonat

Asiakaspersoona on tyokalu, joka auttaa kayttajaryhman maarittelyssa, kommunikoinnissa ja
kayttajan rooliin elaytymisessa. Asiakaspersoonille mietittyjen ominaisuuksien lisaksi tulee
pohtia, mika on asiakkaan “ongelma”, joka tuotteella halutaan ratkaista. Persoona on
kayttajatutkimuksen tiedon perusteella luotu, fiktiivinen henkilohahmo, johon kiteytyva
kayttajaryhman keskeisimmat ominaisuudet. Persoona-tyokalua voidaan kayttaa valine
havainnoinnissa, jonka pohjalta maaritellaan kayttajaryhman ominaisuuksia ja kiteyteta
niista keskeisimmat henkildhahmon muotoon. Kaytannossa persoonalle keksitaan
yksityiskohtainen profiili, johon voidaan lisata kuva, miettia hahmolle asuinpaikka, ik3,
ammatti, seka myos esimerkiksi tarina siita, millainen han on tuotteen tai palvelun kayttajana.
Kayttajaryhmasta tehdyt havainnot kirjataan persoona-tydpohjaan. (Stickdorn & Scheider
2010,178-179.)

Asiakaspersoonien kartoitusta varten kerataan kaikki saatavilla oleva tieto asiakkaista
syvemman asiakasymmarryksen luomiseksi. Apuna vastauksen saamiseen voidaan kayttaa
markkinoinnista, viestinnasta, myynnista ja tuotekehityksesta saatuja

tietoja. Kayttajatutkimuksesta saatujen tietojen pohjalta erilaisten profiilien hahmottelu on
helppoa. Asiakaspersoonien maarittelemisen etuna on, etta sen avulla seka tuote etta
markkinointi voidaan kohdistaa tarkasti tietylle ryhmalle. Ne myos lisaavat
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vuorovaikutteisuutta asiakkaan kanssa, mika voi vahentaa markkinointikuluja.
(Sivistystoimen tyokalupakki 2020, 31.) Asiakaspersoonien kayttaminen on erityisen
hyodyllista alan pienille toimijoille, joilla ei ole kaytossaan isojen kosmetiikkajattien
asiakkaistaan keraamaa dataa eika mittavia tiedonkeruu- ja analysointijarjestelmia
kohderyhmien maarittelyyn. Usein myos markkinointiin kaytettavat resurssit ovat rajallisia.
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KUVA 2: Asiakaspersoonien luomista varten tarvitaan asiakkaasta paljon tietoja. (CC-BY. Wikimedia,

Olga Carreras Montoto
Asiakaskohderyhman ika on yksi merkittavimmista kosmetiikkatuotteeseen vaikuttavista
tekijoista. Se vaikuttaa seka tuotteen formulointiin, siihen millainen tuote valmistetaan,
valittuihin raaka-aineisiin ja niiden tarkoitukseen tuotteessa, mutta suuresti myos
markkinointiviestintaan ja valittuihin kanaviin. Toinen merkittava tekija asiakasprofiloinnissa
on asiakkaan sukupuoli, jonka merkitys korostuu erityisesti kosmetiikkatuotteissa, koska
perinteisesti kosmetiikka on suunnattu nimenomaan tietylle sukupuolelle. (Miettinen
2011,59.)

Asiakaspersoonien mielenkiinnon kohteiden maaritteleminen helpottaa profilointityota.



Tarkasteltavia asioita voivat olla esimerkiksi kiinnostus muotia, ulkonakoa ja terveytta
kohtaan tai muut ostopaatokseen vaikuttavat seikat kuten halu kuulua tiettyyn ryhmaan tai
trendien seuraaminen. Myds koulutus- ja tulotaso otetaan profiloinnissa huomioon. Ne
vaikuttavat myos markkinointiviestinnan muotoihin, vayliin ja keinoihin. Tulotaso on
tiedettava myos sen vuoksi, etta se vaikuttaa suoraan tuotteen hinnoitteluun. Jopa
asiakaspersoonan siviilisaadylla ja suhdestatuksella on merkitysta, koska se saattaa osaltaan
vaikuttaa ostokayttaytymiseen ja ostopaatoksien tekemiseen. Kriteereina voi olla esimerkiksi
kuinka paljon rahaa on kaytettavissa ihonhoitotuotteisiin tai onko tuotteiden
luonnonmukaisuudella tai valmistustavalla merkitysta. (Miettinen 2011,61.)

Kosmetiikkatuoteprojektissa kehitetyt
asiakaspolut ja asiakaspersoonat

Kehittamistydssa mukailtiin Double diamond -mallia, jossa eri kehitysvaiheet seuraavat
toisiaan. Tassa kosmetiikkaprojektin asiakaspolkujen selvittamisessa vaiheita oli kolme.
Ensin hankittiin asiakasymmarrysta, seuraavaksi analysoitiin ja visualisoitiin tutkimusaineisto
jalopuksiideoitiin ja tuotettiin suunnitteluratkaisu. Tyoskentely alkoi potentiaalisen
asiakastyhman haastatteluilla. Haastattelun avulla haluttiin saada tietoa muun muassa siita,
millaisia ihonhoitotuotteita haastateltavat kayttivat, milla perusteella he valitsevat tuotteen
jaonko haastateltaville tuotteen merkki tai hinta tarkeaa. Tassa tuoteprojektissa rakennettiin
kahta erilaista miehille suunnattua kosmetiikkatuotetta, mista syysta haastateltaviksi
valikoitui seitseman satunnaista mieshenkilda. Haastattelu toteutettiin kirjallisesti
haastattelukysymysten avulla. Haastattelujen perusteella luotiin persoonat ja asiakaspolut
kayttaen apuna persoona- ja customer journey -kanvaaseja. Haastatteluissa esiin
nousseiden seikkojen pohjalta pystyttiin maarittelemaan kaksi erilaista persoonaa.
Molemmille oli yhteista halu I6ytaa itselleen sopivat ihonhoitotuotteet helposti, nopeasti ja
vaivattomasti. Tuotteiden kohderyhmaksi vahvistui itsestaan huolta pitavat nuorehkot,
tyossakayvat miehet, jotka harrastavat monipuolista lilkkuntaa ja ovat kiinnostuneita ulkonaon
lisaksi myods omasta terveydestaan.
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KUVA 3: Double Diamond mallin kuvaus (Flicker, CC-BY-SA. Fogfish)



Kosmetiikkatuoteprojektin lopputuotteet

¥ N s o SO T smetiikkatuoteprojektin tuotoksena syntyi
: 4 15P% kaksi miehille tarkoitettua kosmetiikkatuotetta.
Toinen tuotteista oli vartalon iholla esiintyvien
venymajalkien hoitoon ja ennaltaehkaisyyn
tarkoitettu valmiste. Sen paaasiallisena
vaikuttavana aineena oli Rohtosammakonputki
(Centella Asiatica), jonka on osoitettu useissa
tieteellisissa tutkimuksissa vaikuttavan ihoa
uudistavasti, rauhoittavasti ja kosteuttavasti
KUVA 4: Rohtosammakonputki (Flickr, cC-BY, ~ (esimerkiksi: Bylka, Znajdek-Awizen, Studzinska-
Wizan Zaini) Sroka & Brzezirfiska 2013, Centella asiatica in
cosmetology). Projektissa haluttiin innovoida
tuote, jolle olisi todellinen tarve ja kysynta, mutta myos tuotteen ihovaikutuksen tuli olla
markkinointivaittamien mukainen. Havainnointiin ja kyselyihin perustuvan tutkimuksen
perusteella todettiin, etta vastaavia vain miehille tarkoitettua venymajalkituotteita ei
markkinoilla juurikaan ole, mutta kayttajakuntaa |oytyisi mm. lihasvoimaharjoittelua ja
kehonmuokkausta harrastavien keskuudesta. Tuotteen markkinoinnissa haluttiin kiinnittaa
erityisesti huomiota taman kohderyhman tapaan kayttaa ja viihtya verkossa ja sosiaalisen

median palveluissa.

Toinen innovoitu ja valmistettu tuote oli miehille tarkoitettu kasvoseerumi.
Markkinoinnillisista syista tuotteesta kaytettiin nimea After Shave-seerumi, minka toivottiin
heti osoittavan, etta kyseessa on juuri miehille suunnattu tuote. Seerumin vaikuttavana
aineena on kotimainen kolloidinen kaura, joka seka kosteuttaa etta rauhoittaa ihoa. Miehille
suunnattuja seerumityyppisia tuotteita on markkinoilla viela suhteellisen vahan, joten taman
helppokayttoisen tuotteen toivottiin edesauttavan tutustumista uudenlaiseen
kosmetiikkatuotteeseen.
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