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1JOHDANTO

Innostus tahan tutkimukseen Iahti kesalla 2009 ollessani Kuopin Roll
Risteilyt Oy:lla tyoharjoittelussa. Toimeksiantajalla, Kuopion Roll Risteilyt
Oy:ll3, oli tarvetta tutkimukselle, joka selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta
yritysta kohtaan. Opinndytteen tarkoituksena on tutkia, miten yrityksen
sisdvesiristeilyita tulisi kehittaa asiakkaiden mielesta.

Kuopion Roll Risteilyt on matkailualan yritys, jonka toimialana ovat
sisavesiristeilyt. Talla hetkellad operoitavana on kolme laivaa: M/S Ukko,

M/S Queen R ja M/S Princess Anne. (Kivi 2010.)

Toimintaan kuuluvat paikallisristeilyt Kallavedella, viinitila-, teema- ja
tilausristeilyt seka 2010 kesalla risteilyt asuntomessualueelle. Kuopion
Roll Risteilyt Oy vetaa kesaisin kymmenia tuhansia turisteja risteilyilleen.
Kesalla 2009 yrityksen laivoilla kavi risteilemassa noin 30 000 tuhatta
asiakasta. Kesan 2010 tavoitteena Roll Risteilyilld on saada 50 000
tuhannen asiakkaan kavijamaara rikki. Asuntomessuristeilyt vetavat

varmasti uusia asiakkaita kesaiselle Kallavedelle. (Mts.)

Yrittdja Noora Kivi perusti kevaalla 2007 kahden ystavansa kanssa
Lakeland Lines Oy:n ja osti Roll Laivojen toiminnan. Kiven sanojen
mukaan Kuopion Roll Risteilijoiden liikeidea on tuoda turistiryhmia

Kuopioon. (Mts.)

Tutkimuksen toimeksiantajana on Kuopion Roll Risteilyt Oy:n
toimitusjohtaja Noora Kivi. Toimeksiantona on asiakastyytyvaisyyskyselyn
tekeminen. Tutkimusotteena kdytetaan maarallista eli kvantitatiivista

tutkimusotetta. Tutkimus suoritettaan M/S Queen R-laivassa.



Tutkimusongelmat

P3adongelma
Miten Roll Risteilyjen tulee kehittaa sisdvesiristeilyita asiakkaiden

mielesta?

Alaongelmat

Millainen yleinen viihtyvyys on risteilylla?

Millaisia mielikuvia asiakkailla on risteilyn hinnasta?

Millaisena asiakkaat kokevat palvelun risteilyn aikana?

Milla tasolla henkil6ékunnan ammattitaito on asiakkaiden mielesta?
Miten asiakkaat kokevat risteilyreitin ja miljoén?

Mita mielta asiakkaat ovat tuotevalikoimasta?

Mita kautta asiakkaat ovat kuulleet Roll Risteilyista?

2 TYYTYVAINEN ASIAKAS

Menestyvassa yrityksessa henkilostoa ohjataan ja kannustetaan
jatkuvasti asiakaspalveluhenkisyyteen. Henkilostolle luodaan hyvat
tyoskentelyolosuhteet, jotta asiakkaiden palveleminen olisi
mahdollisimman helppoa. Kun yrityksessa vallitsee ilmapiiri, jossa
henkilostod kohdellaan samalla tavalla kuin asiakkaita, on lopputulos
vaistdamatta erinomainen. Kun sama palveluhenkinen asenne nakyy myds
tyontekijoiden sisdisissa suhteissa, se heijastuu muiden arvostuksena ja
kunnioituksena seka yhteisena auttamishaluna. My®ds yritysjohdon tulee
olla sitoutunut hyvaan asiakaspalveluun ja toimia kdaytannon esimerkkina.
Esimerkilla johtaminen motivoi tyontekijoitd vastaamaan yhteiseen
haasteeseen ja yllapitamaan oikeanlaista palveluhenkisyytta. (Selin 2005,

166.)



2.1 Asiakastyytyvdisyyden selvittiminen

Asiakastyytyvadisyyden kuuntelu tarkoittaa jarjestelmag, jonka avulla
yritys voi kerata ja tallentaa asiakastyytyvaisyyspalautetta.
Asiakastyytyvadisyyden selvittdminen antaa tietoja yrityksen sisdisen
toiminnan ja asiakaspalvelun kehittdmiselle. Rope (2005, 576)
tarkentaa, ettd ilman toimivaa ja jarjestelmallista tapaa selvittaa
asiakastyytyvaisyyttd on mahdotonta toteuttaa hyvaa
asiakastyytyvaisyysjohtamista. Kuuntelujarjestelmaan sisaltyvat seka
asiakastyytyvaisyystutkimukset etta suoran palautteen jarjestelma.

Kuvio 1 havainnollistaa, mista kuuntelujarjestelma koostuu.

Kuuntelujarjestelman osatekijat

Suoran palautteen Asiakastyytyvaisyys-
jarjestelma tutkimukset

* Asiakkailta saatu *Menetelms, joilla
suora tai keratty kerataan tietoa

palaute asiakastyytyvaisyydesta
asiakastyytyvaisyydesta

* Markkinointijarjestelma *Toiminnan kehittamisjarjestelma

KUVIO 1. Asiakastyytyvadisyyden kuuntelujarjestelman osatekijat
(alkuperdinen kuvio: Rope 2005, 576)

Suoran palautteen muotoja voivat olla esimerkiksi:
asiakaspalautepuhelin, sahkoposti ja kaavakkeet. Palautteen antaminen
kannattaa tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi, silla alentaa
asiakkaan kynnysta antaa palautetta yritykselle. Suoran palautteen
jarjestelma pitaa erottaa selkeasti asiakastyytyvaisyystutkimuksesta,
koska suorapalautejarjestelma ei tayta tutkimuskasitteen keskeisia

vaatimuksia. Se ei mitenkdan vahenna suorapalautejarjestelman arvoa,



silld se antaa tarkeaa ja selvittamatonta tietoa

asiakastyytyvdisyysjohtamisen toteuttamiselle. (Mts. 581.)
Asiakkaan kuunteleminen

Asiakasta kannattaa kuunnella. Asiakas kertoo tavallisessa keskustelussa
omasta ajattelustaan ja arvomaailmastaan paljon. Hyvat
muistiinpanovalineet ovat tarkea tyokalu asiakkaan viestin
vastaanottamiseen. Tarkentavilla kysymyksilla varmistetaan se, mita
asiakas oikeasti tarkoittaa. Omat johtopadatokset on syyta jattaa taustalle.
Nain asiakkaan todelliset toiveet ja odotukset tulevat paremmin esille.

(Selin 2005, 114.)

Selin (2005, 114, 166) tarkentaa, ettd asiakkaat antavat meille jatkuvasti
palautetta. He kiittavat hyvin tehdysta tyosta ja antavat ideoita
toiminnan kehittamiseen esimerkiksi reklamaatioiden kautta. Asiakkaat
kertovat tarpeistaan myos tilausten valitykselld, suunnitelmistaan
tarjouspyyntdjen ja kyselyjen kautta seka kayttotottumuksistaan
neuvontapalveluiden kautta. Yritys pystyy riittavalla asiakastiedolla
toimimaan ennakoitavasti ja voi sen pohjalta toimia asiakkaan hyvaksi

jopa ennen kuin asiakas itse osaa sita odottaa.

Messut ovat hyva vaihtoehto tiedon hankintaan. Oikein valituilla
messuilla saa paremman kasityksen asiakaskunnasta, kilpailutilanteesta ja
toimialojen kehittymisesta. Yritykseen se tuo arvokasta tietoperustaa,
jota yritys tarvitsee niin oman kuin asiakkaidenkin toimintaympariston

ymmartamiseen. (Mts. 115.)

Tieto itsessdan ei ole mikaan itseisarvo yritykselle. Jos tietoa ei pystyta
hyodyntamaan kaytannossa, niin siita ei ole hyotya yrityksen toiminnan
kannalta. Oikeanlainen tieto on sellaista, jota voidaan hyddyntaa
kdytannossa. Esimerkiksi yritys pystyy tiedon pohjalta uudistamaan

tuote- ja palvelutarjonnan suhteen. (Mts. 115-116.)



2.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on nykypdivana trendikasta. Usein asiakaslahtoisyys
ymmarretdan niin, ettd asiakkaan eteen ollaan valmiita tekemaan aivan
mitd tahansa, mutta tata asiakaslahtdisyys ei ole. Asiakaslahtdisyys on
onnistunut ainoastaan siina tapauksessa, kun tyytyvaisia asiakkaita on
niin paljon, etta toiminta on taloudellisesti kannattavaa. (Reinboth 2008,

22))

Reinboth (2008, 28-29) tarkentaa, ettd menestyakseen markkinoilla
yritykselld on oltava jokin kilpailuetu. Hyva keino erottua kilpailijoista on
panostaa asiakaspalveluun. Kilpailijat voivat kopioida yrityksen tuotteen,
mutta asiakaslahtoisyyteen perustuvaa suhdetta ei voi kopioida, silla se ei
muodostu itsestdan, vaan se on rakennettava. Asiakaspalvelua ei
kuitenkaan kannata heittda vain yhdeksi kilpailutekijaksi muiden
kilpailutekijéiden joukkoon, vaan siihen joko panostetaan kilpailutekijana
tai sitten valitaan muita tekijoita, joilla organisaatio aikoo menestya

markkinoilla.

Ihmissuhteiden hoitamisen yleiset periaatteet toimivat myds
asiakassuhteissa. Esimerkiksi monet yritykset kasittelevat
asiakasvalituksia lahtokohtanaan pelko, etta asiakas yrittda pettaa
yritysta. Talla tavalla ei luottamusta rakenneta. Siina rehelliset asiakkaat
menetetadan. Yleinen periaate on, ettd luottamuksen rakentaminen vie

kauan, mutta sen menettaminen onnistuu hetkessa. (Pitkanen 2006, 41.)

Hyva esimerkki on asiakkaan neuvominen kilpailijan luokse, jos asiakas
voi sieltd saada itselleen sopivamman tuotteen tai palvelun. Tallainen
asiakas tulee todennakoisesti uudelleen ja kertoo hyvasta palvelusta
toisillekin. Asiakassuhteissa yksittaisella tapahtumalla voi olla suuri

merkitys luottamuksen rakentajana. (Pitkdnen 2006, 41.)



Jokainen asiakas on yksil6llinen ja ainutlaatuinen. Asiakaspalvelussa on
tarkeaa ottaa asiakkaan yksil6lliset tarpeet ja toiveet huomioon. Lahtinen
ja Isoviita (2004, 44) ovat jakaneet asiakkaat neljaan eri ryhmaan:

huomionhakuiset, sisaltokriittiset, vahaan tyytyvaiset ja ylikriittiset.

Huomionhakuiset asiakkaat kiinnittavat paljon huomiota henkilékunnan
asiakaspalveluun. Palvelun ensivaikutelma tekee heihin suurimman
vaikutuksen. He arvostavat tervehtimista ja huomioon ottamista

asiakaspalvelussa. (Mts. 44.)

Vastaavasti vahaan tyytyvaiset asiakkaat ovat tyytyvaisia lahes kaikkeen,
mita heille tarjotaan. Tallaisten asiakkaiden hyvantahtoisuutta ei pida
kuitenkaan kayttaa hyvaksi. Heita tulee palvella samalla laadukkuudella
kuin muitakin asiakasryhmia. Jos vdahaan tyytyvainen asiakas huomaa
tulleensa aliarvostetuksi, han luultavasti vaihtaa yritysta sanomatta

palvelun tarjoajalle yhtaan mitdan. (Mts. 44.)

Sisaltokriittiset asiakkaat kiinnittavat asiakaspalvelun sijasta enemman
huomiota tuotteen ja palvelun tekniseen laatuun. Heille on tarkeinta,
ettd ydinpalvelun tuottaminen onnistuu ilman ongelmia.

He eivat niinkdan arvosta asiakaspalvelun ”pehmeita arvoja” kuin

esimerkiksi huomionhakuiset asiakkaat. (Mts. 44.)

Ylikriittiset asiakkaat ovat liiketoiminnan kannalta ehdottoman tarkeit3,
vaikka he valittavat lahes kaikesta mahdollisesta. Yritys voi saada heilta
hyvia ideoita ja |0ytaa ratkaisuja yrityksen ongelmakohtiin. Ylikriittisten
asiakkaiden kanssa toimittaessa kannattaa kuitenkin suhtautua pienella
varauksella valituksiin, koska he eivat yleensa edusta yleistd mielipidetta
palvelun laadusta ja tasosta. Aina l6ytyy pieni prosentti asiakkaita, jotka

valittavat pelkastaan valittamisen ilosta. (Mts. 44.)



Asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua. Palvelun laadusta asiakas
luo mielikuvia, joihin vaikuttavat palveluodotukset, palvelukokemus ja

yrityksen imago. (Mts. 45.)

2.3 Asiakaspalvelutyylit

Asiakaspalvelutyyleja pohdittaessa kannattaa palvelun sisaltoa miettia
asiakkaan saaman arvon pohjalta. Yrityksen tulee hahmotella eri
asiakasryhmien tarpeet ja odotukset. Oleellista on ymmartaa se, etta
palvelutyylit on aina kohdennettava tietylle asiakassegmentille ja tiettyyn
tarkoitukseen. Jos yrityksen palvelustrategia perustuu ”“kaikille kaikkea” -
ajatukseen, ei voida olettaa, etta kaikki asiakkaat kokevat palvelun
miellyttavana kokemuksena. Yleensa kehitysideat perustuvat yrityksen
kaytossa oleviin resursseihin. On tarkeda miettia, mita henkilokunta osaa
tehda ja mita valineita heilla on kdytettavissaan. (Komppula & Boxberg

2002, 100.)

2.3.1 Elamyspalvelu

Matkailupalveluita tuottava yritys ei varsinaisesti voi tuottaa tiettya
elamysta asiakkaalle, koska elamys syntyy asiakkaan mielessa. Elamys on
jokaiselle asiakkaalle henkilokohtainen. Yritys voi mahdollisesti ohjata
tdman kokemuksen syntya vaikuttamalla palvelun tekniseen laatuun ja
vuorovaikutukseen ihmisten valilla. Asiakkaan lahtokohdista riippuen
elamyksen tuottava tapahtuma voi olla periaatteessa mita tahansa.
Tarjottu elamyspalvelu voi jollekin asiakkaalle olla syvasti koskettava
ainutlaatuinen tapahtuma ja toiselle tylsd mitadnsanomaton tapahtuma.

(Verhelad & Lackman 2003, 34-35.)

Elamyspalvelussa henkilokunnan tarkoituksena on tuottaa palvelu
asiakasta viihdyttavalla tavalla. Viihteellisyys toimii lisamausteena ja
kohottaa palvelun kdyttamisen miellyttavyytta. Viihteellisyys ei voi
kuitenkaan korvata varsinaista ydintoimintaa eika paikata niissa esiintyvia

puutteita. Siksi palvelun laadun kehittdmisen pitda alkaa varsinaisen



10

toiminnan kuntoon laittamisesta ja vasta sen jdlkeen voidaan miettia
viihteellisyyden merkitysta. Elamyspalvelu perustuu tydntekijan
henkilokohtaisiin ominaisuuksiin ja tietyn roolin ottamiseen. Sita voidaan

lisdtda myos henkildkunnan vaateilla. (Reinboth 2008, 39, 54.)

Kaytannossa risteilijalla tama tarkoittaa sitd, etta henkilokunta pukeutuu
etiketin ja arvojen mukaisesti. Kaikilla tyontekijoilla on mustat suorat
housut ja valkoinen kauluspaita. Olkaimista erottaa esimerkiksi:
kapteenin, kokin tai kansimies/tarjoilijan(matruusin). Asiakasryhmasta
riippuen risteilijalla on mahdollista jarjestdad monenlaista viihdyttavaa
ajanvietettd, kuten esimerkiksi: asiakkaiden vierailut komentosillalla,
lapsien mahdollisuus ajaa kipparikortti, karaokea jne. Tavoitteena on,
ettd jokainen risteily olisi asiakkaille aina uusi elamys. Elamysten
toteuttamisessa on kaytettava hyvaksi luovuutta ja yritettava keksia
jotain sellaista, jota ei valttamatta koskaan ole vield tehty.

(Ks. liite 2.)

2.3.2 Kuningaspalvelu

Kuningaspalvelu tarkoitus on nostaa asiakas jalustalle, jossa asiakkaalle
tarjotaan vield laadukkaampaa palvelua lisdhintaa vastaan. Asiakkaat
segmentoidaan sen mukaan, kuinka paljon he ovat valmiita kdyttamaan
rahaa yritykseen. Esimerkiksi asiakas voisi ostaa itselleen paremman
paikan laivasta tai vastaavasti asiakkaalla olisi mahdollisuus paasta
ohjaamaan alusta lisdhintaa vastaan. Kuningaspalvelussa ei ole tarkoitus
luoda yhta ldheistd suhdetta kuin elamyspalvelussa. Kanssakdayminen on
yleensd muodollista ja asiallisuutta korostavaa. Asiakassuhteessa ei
myo6skadan menna henkilokohtaisiin asioihin. Keskustelu on yleensa
lyhytta ja pysyttelee hyvin yleisella tasolla. Myds huumorin kaytto on

varovaisempaa kuin elamyspalvelussa. (Reinboth 2008, 49-50.)



Reinboth (2008, 51) toteaa, ettd muodollista vuorovaikutustyylid voidaan
pitad tyylikkaana ja klassisena tapana kohdata asiakas. Toisaalta se
saattaa luoda mielikuvaa vanhanaikaisesta yrityksestad. Siksi monet
kuningaspalvelun ylellisyytta ja korkeaa laatua tarjoavat yritykset suosivat
kuitenkin epamuodollista vuorovaikutusta asiakassuhteissa varsinkin
silloin, kun asiakas tunnetaan jo pidemmalta ajalta. Usein asiakkaat
voivat kokea olonsa vaivautuneeksi kohdatessaan kovin muodollista
palvelua. Asiakkaita saattaa hairita jo se, ettd heita teititellaan. (Ks. liite

3.)

3 HENKILOKUNNAN AMMATTITAITOVAATIMUKSET

Sisadvesiristeilyita toteuttavat kapteenit ja kansimiehet toimivat
asiakkaiden apuna heidan hakiessaan kokemuksia ja elamyksia risteilylla.
Verheldn ja Lackmanin (2003, 240) mukaan ohjelmapalveluihin liittyvien
tyotehtavien yhteisena nimittdjana ovat asiakkaat. Heita varten
ohjelmapalveluita tuotetaan. Asiakaspalvelutaidot, alan tekninen
osaaminen, yleissivistys ja kielitaito ovat ne peruselementit, joita ilman ei

tyota voi ammattimaisesti tehda.

Asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot

Asiakkaan risteilykokemuksen onnistuminen riippuu paljon
vuorovaikutuksesta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla.
Asiakaspalvelussa on pystyttava tunnistamaan asiakkaan toiveet ja
taustat. Asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus on kyky kohdata asiakas
ihmisena ja olla lasna palvelutilanteessa henkisesti eikd vaan
ammattiroolissa. Kuten Selin (2005, 174) kiteyttaa, ratkaisevia tekijoita
ovat henkilon olemus, sanavalinnat, tilanneherkkyys, asiakkaan
auttaminen paatoksenteossa ja kiinnostus asiakkaaseen.
Asiakaspalvelua on myds omasta itsestaan ja ulkoasustaan huolehtiminen
seka siisteys ja tasmallisyys tydtehtdvien suorittamisessa. (Verheld &

Lackman 2003, 241.)



Ammatin sisallén osaaminen

Ammattitaitovaatimusten mukaan tydntekijéiden on tunnettava oman
alansa toimintaymparist6a, tydpaikan historiaa, maantiedetta seka alaan
liittyvat viranomaiset ja niiden antamat maaraykset ja saddokset.

(Mts.241.)

Kaytanndssa Kuopion Roll Risteilijdiden henkilokunnalta vaaditaan
monenlaista osaamista. Riippuu paljon myo6s tyontekijan toimenkuvasta,
mitd ammatin sisallén osaamista vaaditaan. Kansimiestarjoilija
(matruusi) on paljon asiakkaiden kanssa tekemisessa. Esimerkiksi hdnen
tulisi hallita toiminnan onnistumisen kannalta:

e Ravintola-alan osaamista ja tuntemista

Paikallistuntemusta ja historiaa
e Ensiaputaitoja

e Koneiden ja laitteiden kayttoa

e Palautteensietokykya

e Koysien sitomista ja irrottamista

e Asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaitoja

Yleissivistys

Palvelun tarjoajalla tulee olla hyva yleissivistys, jotta han pystyy
osallistumaan asiakkaiden kanssa keskusteluun ja ohjaamaankin sita
tarvittaessa. Vuorovaikutukseen perustuvassa tydssa on tarkeda myos
ammattiroolin ulkopuolinen toiminta asiakkaan ja asiakasryhman kanssa.
On tarkedad muistaa, etta matkailuelinkeinossa palvelua toteuttava
asiakaspalvelija on aina asiakkaan silmissa seka itsensa etta
ammattikuntansa edustaja. (Verheld & Lackman 2003, 241-242.)
Erityisesti tilausristeilyilla asiakasryhmat arvostavat henkilékunnan kanssa
kdaymidan keskusteluja ja muita yhteisia hetkia. Hyvat kaytostavat

viimeistelevat ammattimaisen palvelun.



Kielitaito

Roll Risteilyjen asiakkaista yha suurempi osa tulee ulkomailta ja puhuu
muuta kieltd kuin suomea. Verhelédn ja Lackmanin (2003, 242) mukaan,
onnistuakseen tehtdvissaan on tyontekijoiden pystyttava kayttamaan
asiakkaan kanssa yhteista kommunikointikieltd. Risteilyn henkilékunnan
on osattava vahintdan englannin kielen kdaytannon keskustelun hallinta.
Tama ei tarkoita valttamatta kieliopillisesti taydellista kielen osaamista.
Englannin kieli olisi kuitenkin hallittava niin, ettei asiakkaiden huomio
kiinnity palvelua toteuttavan henkilon kielenkayttoon varsinaisen asian ja
vuorovaikutuksen sijaan. Perusteellisen kirjallisen ja suullisen kielitaidon
hallinta on tarpeen niille, jotka suunnittelevat ja markkinoivat palveluja

ulkomaille.

4 MARKKINOINTIPALVELUN TIE TUOTTAJALTA ASIAKKAALLE

Matkailuyrityksen markkinointi on jatkuvaa ja pitkajanteisyytta vaativaa
toimintaa. Mainonnassa kannattaa pitda sama linja tarpeeksi pitkaan,
jotta asiakkaat alkavat muodostaa mielikuvaa yrityksesta ja muistavat
sen. Myos henkiléston pukeutumisessa, logoissa ja mainoslauseissa
kannattaa samat perusasiat pitda keskeisina pitkaan.

Markkinoinnissa on tarkeaa, etta yrityksen tyontekijat sisaistavat
asiakaslahtoisen toimintatavan, tietavat, miten yritys markkinoi seka
nakevat oman roolinsa ja merkityksensa yrityksen markkinoinnissa.

(Pesonen, Monkkonen & Hokkanen 2000, 31.)

Matkailuyrityksen kadytettavissa olevia markkinointikanavia ovat yrityksen
oma markkinointi, erilaisten markkinointiorganisaatioiden tekema
markkinointi, messut sekd muut yleisétapahtumat. Lisdksi kannattaa
hyodyntaa yhteismarkkinointia yrittdjien valisella yhteistyolla.
Markkinointi- ja jakelukanavina kannattaa myos hyédyntaa esimerkiksi
matkanjarjestajia ja myyntiorganisaatiota, kuten hotelliketjuja ja

matkatoimistoja. (Pesonen, Ménkkonen & Hokkanen 2000, 43.)
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4.1 Brandi markkinointikeinona

Eldmme brandien maailmassa. Ostamme tavaran ja palvelun sijaan
mielikuvia, joihin mainonta vaikuttaa vahvasti. Brandia voi rakentaa
halvallakin, koska brandi on yhta kuin mielikuva. Jokainen
asiakaskohtaaminen on markkinointitilaisuus. Yrityksen asiakassuhteissa
nakyva toiminta vaikuttaa noin 80-prosenttisesti brandien syntymiseen,
joten mainonta on vain yksi toimenpide muiden joukossa. Hyvinvoiva ja
motivoitunut henkilokunta voi tarjota hyvaa ja ystavallista palvelua, jonka
tarjoaminen ei maksa yhtaan sen enempaa kuin huonokaan palvelu.

(Alanko 2004, 59-60.)

Lahtisen ja Isoviitan (2004, 2) mukaan hyva asiakaspalvelu on yrityksen
kannalta parasta mainosta. Tyytyvdinen asiakas kehuu yritysta
[aheisilleen, mutta tyytymaton asiakas kertoo kokemuksistaan kaikille
mahdollisille henkiléille. Tutkimuksen mukaan tyytyvainen asiakas kertoo
onnistuneesta palvelutapahtumasta keskimaarin kolmelle henkil6lle. Sen
sijaan tyytymaton asiakas kertoo kielteisestad kokemuksestaan

keskimaarin 11 muulle henkildlle.

Brandin tulisi olla mahdollisimman mydnteinen mutta samalla totuuden-
mukainen. Jos mielikuva on ylioptimistinen suhteessa todellisuuteen
asiakkaat todenndkdisesti ajattelevat, etta yritys yrittda pettaa heita.
Petetyn asiakaan luottamusta on kdytanndssa mahdoton saada takaisin.
Brandia rakennettaessa kannatta miettia, millaisia asiakkaat ovat, mita he
arvostavat ja millainen palvelukonsepti meilla on. Luotujen ja
lunastettujen mielikuvien tulee olla yhdensuuntaisia. Vaarien mielikuvien
valttamiseksi tarvitaan tiivista yhteisty6ta markkinoinnin ja
asiakaspalvelusta vastaavien valilla. Suurimman osan asiakkaiden
antamasta palautteesta saavat asiakaspalvelussa tydskentelevat henkil6t.
Palautteen kerdaminen ja analysointi auttaa kehittamaan yrityksen

toimintaa asiakkaiden arvostamaan suuntaan. (Reinboth 2008, 33.)
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4.2 Verkostot ja sosiaalinen media

Olemalla aktiivinen sosiaalisen media tarjoamissa palveluissa yritys voi
lisata tunnettuuttaan, kehittaa brandiaan seka markkinoida tuotteitaan ja
palveluitaan. Sosiaaliseen mediaan kuuluvat muun muassa yhteisdpalvelu
Facebook, videopalvelu Youtube ja kommunikaatiopalvelu Twitter.
Facebook on saavuttanut Suomessakin suuren suosion, mutta Twitter ei
ole viela tavoittanut suurta yleisda. Internet-markkinointia voidaan tehda
Facebookissa esimerkiksi perustamalla yritykselle oma yrityssivu, jota
voidaan sitten markkinoida erilaisin keinoin. Facebookin avulla voidaan
kommunikoida potentiaalisten asiakkaiden kanssa. (Internet-markkinointi

on tehokasta markkinointia 2010.)

Yrityksen Facebook-sivu

Facebook avaa keskusteluyhteyden yrityksen ja potentiaalisen
asiakaskunnan valille. Kommunikointi ihmisten kanssa luo turvallisuutta
ja luotettavuutta. Yritys, jolla on kasvot, on huomattavasti luotettavampi,
turvallisempi ja kiinnostavampi kuin kasvoton yritys. Facebookissa oleva
yritys osoittaa olevansa myds mukana kehityksessa eika jaa

kilpailijoidensa varjoon. (Pyhajarvi 2010, 18—-19.)

Toisena tarkeana syyna Facebookin kdyttéon Pyhajarvi (2010, 18) ndkee
sen, ettd Facebook-sivun kaverilistaa voi verrata suoraan
sahkopostimarkkinointiin. Yritys voi koska tahansa lahettaa kaikille
kavereilleen viesteja, joissa kerrotaan esimerkiksi tarjouksista,
kampanjoista ja tuotteista. Sdhkdpostimarkkinointi on yksi
tehokkaimmista Internet-markkinoinnin menetelmista. Lyhyesti
sanottuna lasndolosta Facebookissa on ainoastaan plussaa yritykselle.
Haittaa siita on vain silloin, jos yrityksen kommunikointi ihmisten kanssa

on tylya, harhaanjohtavaa tai muuten epaasiallista.
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Kuinka saadaan faneja

Faneja ja kavereita saadaan alussa parhaiten yrityksen Facebook-sivulle
omien ystdvien ja tuttujen kautta. Ensimmaiset 100 fania saadaan
kerattya lahettamalla omalle kaveripiirille kohtelias pyynto liittya
yrityksen Facebook-sivun kaveriksi. Saman voivat myds tehda kaikki
yrityksen tyontekijat. Jos tunnet yrittdjia, jotka ovat jo Facebookissa, voit
pyytda heitd auttamaan sinua lahettamalld samanlaisen kohteliaan
viestin heidan omalle kaveripiirilleen. Aina joku tarttuu koukkuun ja

lahettda kutsuja taas eteenpdin. (Mts. 24.)

Facebook-markkinoinnin kultaiset saannot

Facebook on laatinut tarkat ohjeet mainostajille varmistaakseen, etta
Facebookin kadyttajille ndytetdaan vain asianmukaisia mainoksia.
Mainokset eivat saa olla harhaanjohtavia, epaasiallisia, siveettomia,
loukkaavia tai valheellisia. Niissa ei esimerkiksi saa nayttda ampuma-
aseita, aikuisviihdettd, tupakkatuotteita tai yllyttavaa uskonnollista

sisaltda. (Pyhajarvi 2010, 8.)

Pyhéjarvi (2010, 10) toteaa, ettd Facebook-mainonta on luonteeltaan
"keskeyttdavdd mainontaa”. Toisin kuin hakukonemainonta, jossa
tarjotaan vastauksia hakijoiden ongelmaan, Facebook-mainonta pyrkii
keskeyttamaan ja herattamaan kayttdjan huomion. Facebookin kayttajat
karttavat tyrkyttavia viesteja, mutta arvostavat sita, etta yritys voi antaa
heille jotain mielenkiintoista tai arvokasta. He eivat pane pahakseen, jos
siind samassa hieman markkinoidaan yrityksen tuotteita tai palveluita.
Todenndkdisesti ihmiset liittyvat mieluummin ” Risteily kuuluu kesaan”-
ryhmaan kuin "Kuopion Roll Risteilyt Oy”- ryhmaan. Tarkeaa on kuitenkin

brandata sivut niin, etta yritys ja tuotteet tulevat esille.
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Lista Facebook-markkinoinnin kultaisista sdaanoista:

e Kayttdjaa ei vieda Facebookin ulkopuolelle, vaan kaikki
tarpeellinen (kuvat, videot ja jutut) 6ytyvat sivuilta.

e Ali kdyta perinteisia korkealuokkaisia ammattikuvaajien
valokuvia. Facebook-kayttdjat karttavat niitd, koska ne nayttavat
liikaa ”“mainoksilta”.

e |hmiset pitdvat shokeeraavista kuvista, niin myos Facebook-
kayttajat.

e Aktiivista keskustelunavausta, heitetdaan pallo kayttajalle.

e Kampanjat ja kilpailut aktivoivat

e Faniksi liittymiseen porkkana (alennukset, vapaaliput..)

e Mainostekstissa kannattaa luoda kiireen tuntua asiakkaalle
esimerkiksi “Vain 5 lippua jaljella!”

(Mts. 11, 18.)

5 HINTAMIELIKUVA

Liike-elamassa yritys yleensa pyrkii maksimoimaan voiton ja asiakas pyrkii
saamaan rahalleen mahdollisimman paljon vastinetta. Syntyy
luonnollinen ristiriita. Yrityksen ja asiakkaan kannalta olisi viisasta ndhda
yksittaisen kaupanteon taakse ja yrittdda muodostaa molempia osapuolia

hyodyntava pitka-aikainen asiakassuhde. (Feurst 2001, 23)

Rope (2005, 222) toteaa, ettd hintaa koskevat lopulliset paatokset
tehdaan vasta tuotteen rakentamisen jalkeen, silla tuotteen laatua,
elinikda ja imagoa koskevat paatokset vaikuttavat hinnoitteluun. Hinnalla
on monta merkitysta kaupalliseen menestyksen aikaansaamisessa. Se on:
e Tuotteen arvon mittari: Se osoittaa asiakkaalle tuotteen arvon. Mikali
yritys haluaa luoda tuotteesta laadukasta mielikuvaa, sen tulee ilmeta
my0Os tuotteen hinnassa. Jos laatu ei ilmene hinnassa, ei tuotteesta
synny laadukasta mielikuvaa, silla hyva ja halpa yhdistelma ei yleensa

ole uskottava asiakkaan mielesta.



e Tuotteen arvon muodostaja: Tuotteen arvon mittarin lisaksi hinta
my0s rakentaa ja muodostaa asiakkaalle haluttua mielikuvaa. Hinta
on siis keskeinen tuotteen arvoa ja mielikuvaa kohottava elementti.

e Kilpailuun vaikuttava elementti: Jos tuotteen hinta on matala, se
saattaa ehkaista uusien yritysten tuloa samoille markkinoille, jos
Kilpailija ei pysty tuottamaan tuotetta yhta edullisesti. Korkea hinta
voi taas ehkaista palvelulla saatavaa myyntivolyymia.

e Kannattavuuteen vaikuttava elementti: Jokainen lisdeuro, jonka yritys
saa hinnoittelulla aikaan, parantaa tuotteen kannattavuutta, jos
lisdhinta ei ole ehkaissyt tuotteen menekkia. Hintaa pitaakin
tarkastella aina myyntivolyymin ja katteen yhteisvaikutuksen
perusteella.

e Tuotteen asemointiin vaikuttava tekija: hinnan tulee olla
kohderyhman hyvaksyttavissa. Lilan matala tai korkea hinta ehkaisee
kumpikin tuotteen menekkia. Oleellista tdssa on se, etta eri
kohderyhmilla toimiva hintataso voi samoilla tuotteilla poiketa paljon

toisistaan.

Keskeisinta on erottaa markkinoinnillinen hinnoittelu kustannusten
laskemisesta. Hinta pitdaakin aina suhteuttaa kilpailijoiden tuotteisiin
samoilla markkinoilla. Hinta on aina markkinoilla oleva hinta ja sen
mukaan kilpailijoita joko edullisempi tai kalliimpi ja lopulta asiakkaan
hyvaksyma tai hylkddma. Koska markkinat maaraavat aina hinnan, eivat
kustannukset ole mikdan markkinoinnillinen hinnoitteluperuste. (Rope

2005, 223.)

Hinnoittelupaatodkset ja -menetelmat

Yrityksen kannalta tarkein tavoite hinnoittelussa on saada
liiketoiminnasta kannattavaa. Hinta on kilpailukeino, joka tuo yritykseen
suoraan myyntituottoja. Hinnalla lyodaan tuotteeseen tai palveluun tietty
leima, joka voi olla positiivinen tai negatiivinen. Jos tuote A on halvempi

kuin tuote B, niin useimmat asiakkaat ovat sita mieltd, ettd tuote A on
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jossain suhteessa huonompi kuin tuote B. Toinen asia on kuitenkin se,
kumman tuotteen asiakkaat lopulta valitsevat.

Hintapdadtdsten perustana on tuotteiden hintojen kohdentaminen
suhteessa laatuun ja kilpailijoihin. Esimerkiksi yritys voi asemoitua
korkealaatuiseksi ja korkeahintaiseksi. (Lahtinen & Isoviita 2004, 97-99.)
Suomessa vakiintuneimpia hinnoittelumenetelmia ovat
omakustannusarvohinnoittelu, katetuottohinnoittelu ja erilaiset

avustavat menetelmat.

Omakustannusarvohinnoittelussa otetaan huomioon tuotteen muuttuvat
kustannukset ja tietty osuus yrityksen kiinteista kustannuksista. Talla
tavalla laskettuun omakustannusarvoon lisataan haluttu voitto ja verot.
Tastd saadaan tuotteelle lopullinen myyntihinta. (Lahtinen & Isoviita

2004, 100.)

Katetuottohinnoittelussa tuotteen myyntihinta kattaa lyhyella aikavalilla
vain muuttuvat kustannukset. Pitkalld aikavalilla tuotteiden myyntituoton
on kuitenkin katettava sekd muuttuvat etta kiinteat kustannukset, jotta
toiminta olisi kannattavaa. Myyntivolyymin on oltava riittavan suuri, etta

yritykselle alkaa kertya voittoa. (Mts. 100.)

Myos kilpailijoiden hinnoittelua tulee seurata, mutta siita ei kuitenkaan
kannata tehda itselleen pakkomielletta. Kilpailijoiden hinnoilla ei ole
suurta merkitystd, kun yritys on saanut luoduksi asiakkaisiin

luottamuksellisia vuorovaikutussuhteita. (Mts. 100.)

6 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS
6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Maarallinen tutkimus pyrkii yleistamaan. Tutkimuksen lahtékohtana on
tutkimusongelma, johon haetaan ratkaisua. Kysymysten pitaa palvella
tutkimusongelman ratkaisua. Kyselylomake luo pohjan koko

opinnaytetyodlle. Kvantitatiivinen tutkimus voidaan nahda prosessina, joka
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viedaan lapi vaihe vaiheelta. Perusajatus on kysya pienelta joukolta
tutkittavaa ilmiota tutkimusongelmaan liittyvilla kysymyksilla. Pienen
joukon eli otoksen vastaajien edellytetdaan edustavan koko joukkoa. Tama
edellyttaa riittavaa maaraa havainnointiyksikoitd, jotta tulokset olisivat
luotettavia ja ne voitaisiin siirtda koskemaan koko perusjoukkoa. Tassa
piilevatkin maarallisen tutkimuksen virhemahdollisuudet. Jos valittu
joukko ei vastaa todellista kohderyhmaa, ovat saadut tulokset vaaria.
Tutkimuksen joukon pitaisi olla kaikilta ominaisuuksiltaan pienoiskuva

koko perusjoukosta. (Kananen 2008, 13.)

Maarallisessa tutkimuksessa aineisto kerataan kysymyksilla. Kysymykset
voivat olla avoimia tai valmiilla vaihtoehdoilla varustettuja. Avoimet
kysymykset voivat olla taysin avoimia tai osittain rajattuja kysymyksia.
Taysin rajaamattomilla kysymyksilld voidaan kerata vastaajien ideoita ja
ajatuksia. Avointen kysymysten kasittely ja analysointi on haastavaa.
Toisaalta ne voivat tuottaa sellaista tietoa, jota strukturoiduilla
kysymyksilla on mahdoton saada. Strukturoidut kysymyksissa
vastausvaihtoehdot on valmiiksi valittu, joten vastausten kasittely on
helpompaa. Kysymysten toimivuus riippuu kolmesta seikasta:

e Vastaaja ymmartaa kysymykset oikein.

e Vastaajalla on kysymyksiin tarvittava tieto.

e Vastaaja haluaa antaa tiedon kysymyksiin. (Kananen 2008, 25-26.)

Jokaisen edellytyksen pitaa tayttya jokaisessa kysymyksessa, jotta
tutkimustyo onnistuisi. Kysymysten on oltava jokapaivaista arkikielta
ilman erikoistermeja, jotta jokainen vastaaja voisi ymmartaa kysymykset
samalla tavalla. Kysymykset ovat kvantitatiivisen tutkimuksen
tiedonkeruumenetelmia ja kysymyksista riippuu tutkimustyon

luotettavuus ja laatu. (Mts. 25.)
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6.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman luotettavaa ja
totuudenmukaista tietoa. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa
kaytetaan validiteetti- ja reliabiliteettikasitteita. Validiteetti tarkoittaa
sitd, ettd tutkitaan oikeita asioita tutkimusongelman kannalta.
Vastaavasti reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta.
Reliabiliteetissa voidaan erottaa kaksi tekijaa: stabiliteetti ja konsistenssi.
Konsistenssilla eli yhtendisyydella tarkoitetaan sita, etta mittarin
osatekijat mittaavat samaa asiaa. Stabiliteetti mittaa mittarin pysyvyytta
ajassa. Tutkimuksen stabiliteettia voi nostaa suorittamalla mittauksia
ajallisesti perakkain. On hyva muistaa, etta alhainen reliabiliteetti voi
myos johtua ilmion todellisista muutoksista eika mittarin
epastabiilisuudesta. Kdaytanndssa opinnaytetydssa ei voida kiinnittaa
huomiota stabiliteettikysymykseen, koska uusintamittaukset eivat ole
ajallisesti ja taloudellisesti kannattavia.

Maarallisessa tutkimuksessa pitaa aina arvioida tyon luotettavuutta.

(Kananen 2008, 79-80.)

7 TUTKIMUSTULOKSET

Jo alusta alkaen tuli selvaksi, etta tutkimusotteena kaytetaan maarallista
eli kvantitatiivista otetta. Kyselylomakkeen ergonomiassa panostettiin
siihen, ettd lomake mahtuu yhdelle A4-arkille. Lomakkeen tarkoitus oli
olla nopeasti ja helposti taytettava asiakkaille. Talla pyrittiin

maksimoimaan vastauksien maara.

Kysely suoritettiin M/S Queen R-laivalla 1.7.2010-10.8.2010. Kyselyyn
saatiin 134 vastausta. Nelja vastausta taytyi hylata, koska niista oli
taytetty vain osa kysymyksista. Vastauslomake on jaettu kolmeen osa-
alueeseen. Taustatietokohta haluttiin jattaa kyselylomakkeen loppuun,

koska uskottiin saatavan enemman vastauksia.
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7.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen viimeinen osa kasitteli vastaajien taustatietoja.
Tarkoitus oli selvittdaa Roll Risteilyt Oy:n asiakaskunnan koostumusta.
Tutkimuksen kannalta oli mielenkiintoista seurata, kuinka sukupuolten,

eri-ikdisten ja eri asuinlddneissa asuvien vastaajien maarat jakaantuvat.

TAULUKKO 1. Vastaajien sukupuoli

% N=134
Mies 37
Nainen 63
Yhteensa 100

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 134 kappaletta.
Vastanneista noin kaksi kolmasosaa oli naisia (63 %). Miehet (37 %) eivat

vastanneet kyselyyn yhta innokkaasti kuin naiset.

TAULUKKO 2. Vastaajien ika

% N=134
Alle 20v 16
20-30v 20
31-40v 17
41-50v 22
Yli 50v 25
Yhteensa 100

Kyselyn vastaajat jakautuivat tasaisesti kaikkiin ikdaluokkiin. Neljasosa
(25 %) vastaajista oli yli 50-vuotiaita. Noin viidesosa (22 %) vastaajista
sijoittui 41-50-vuotiaiden ikdhaarukkaan. Vahiten vastauksia tuli alle 20-
vuotiailta, 16 %. Tutkimuksen kannalta on hyva, etta vastauksia saatiin
tasaisesti kaikista ikaryhmista. Tama lisaa tutkimuksen luotettavuutta ja

kertoo osaltaan siitd, etta vastaajien otos edustaa koko joukkoa.



TAULUKKO 3. Vastaajien asuinlaani

% N=134
Etela-Suomi 24
[ta-Suomi 44
Lansi-Suomi 18
Oulu 11
Lappi 3
Yhteensa 100

On hyvin luonnollista, etta kyselyyn vastanneista melkein puolet (44 %)
asuu ltd-Suomen ladnissa. Tama selittyy maantieteellisella sijainnilla.
Toiseksi eniten vastauksia tuli Etela-Suomen |danista noin neljdsosa (24
%). Pohjoisemmaksi mentdessa vastaajien maara vaheni. Oulun ldanista
vastaajia oli noin kymmenesosa (11 %) ja Lapin laanista oli vain 3 %
kaikista vastaajista. Vastausten perusteella Pohjois-Suomesta kay vahiten

turisteja Kuopion Roll Risteilyilla.

7.2 Mielikuvat Roll Risteilyista

Kyselyn ensimmadinen osa-alue kartoitti asiakkaiden mielikuvia Roll
Risteilyista. Tarkoituksena oli mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta
viihtyvyyden, tuotekokonaisuuden, hinnan/laadun, henkilokunnan

palveluasenteen ja ammattitaidon seka risteilyreitin suhteen.

TAULUKKO 4. Yleinen viihtyvyys

% N=134
Erinomainen 29
Hyva 63
Kohtalainen 8
Valttava 0
Huono 0

Yhteensa 100

23



Kysekyselyn perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia Roll Risteilijéiden
yleiseen viihtyvyyteen. Vastaajista suurimman osan (63 %) mielesta
yleinen viihtyvyys oli hyvalla tasolla risteilijalla. Erinomaisena viihtyvyytta
piti 29 % vastaajista. Vastaajista vain alle kymmenesosan (8 %) mielesta
laivan viihtyvyys oli kohtalaisella tasolla. Valttavaksi tai huonoksi ei

viihtyvyytta luokitellut kukaan vastaajista.

TAULUKKO 5. Tuotekokonaisuus

% N=134
Erinomainen 21
Hyva 64
Kohtalainen 14
Valttava 1
Huono 0
Yhteensa 100

Tuotekokonaisuuteen vastaajat olivat kokonaisuudessaan tyytyvaisia.
Lahes kolmasosa (64 %) vastaajista luokitteli sen hyvalle tasolle.
Erinomaisena tuotekokonaisuutta piti noin viidesosa (21 %) vastaajista

Kohtalaiseksi sen arvosteli 14 % kyselyyn osallistuneista asiakkaista.

TAULUKKO 6. Hinta-laatusuhde

% N=134
Erinomainen 13
Hyva 63
Kohtalainen 22
Valttava 2
Huono 0
Yhteensa 100

Suurin osa vastaajista (63 %) piti hinta-laatusuhdetta hyvana. Noin
neljdsosan (22 %) mielesta hinta-laatusuhde oli kohtalaisella tasolla.

Erinomaisena sita piti 13 % ja valttavana 2 % vastaajista.



TAULUKKO 7. Henkilokunnan palveluasenne

% N=134
Erinomainen 57
Hyva 33
Kohtalainen 9
Valttava 1
Huono 0
Yhteensa 100

Henkilokunnan palveluasenteeseen vastaajat olivat erityisen tyytyvaisia.
Yli puolet (57 %) vastaajista piti henkilokunnan palveluasennetta
erinomaisena, ja kolmasosan (33 %) mielesta palveluasenne oli hyvalla
tasolla. Kohtalaiseksi palveluasenteen luokitteli noin kymmenesosa (9 %)

vastaajista.

TAULUKKO 8. Henkilokunnan ammattitaito

% N=134
Erinomainen 40
Hyva 57
Kohtalainen 3
Valttava 0
Huono 0
Yhteensa 100

Samoin vastaajat olivat erityisen tyytyvaisia Roll Risteilijoiden
henkilokunnan ammattitaitoon. Vastaajista yli puolet (57 %) piti sita
hyvana. Erinomaisena henkilékunnan ammattitaitoa pitivat 40 %
vastaajista, ja ainoastaan 3 % vastaajista luokitteli sen kohtalaiselle

tasolle. Valttavaa tai huonoa arvosanaa ei antanut kukaan vastaajista.

25



TAULUKKO 9. Risteilyreitti

% N=134
Erinomainen 47
Hyva 48
Kohtalainen 4
Valttava 0
Huono 1
Yhteensa 100

Myos risteilyreitista vastaajat pitivat. Vastaajista lahes puolen (48 %)
mielesta risteilyreitti oli hyva. Samoin erinomaisena risteilyreittia piti

lahes puolet (47 %) vastaajista.

7.3 Asioinnin tiheys ja syyt

Lomakkeen keskimmainen osa kartoitti vastaajien asioinnin tiheyttd ja
syita. Miksi asiakkaat valitsivat juuri Kuopion Roll Risteilyt? Lisdksi osa-

alueessa oli mahdollisuus antaa palautetta ja kehitysideoita yritykselle.

TAULUKKO 10. Mista kuulit Roll Risteilyista?

% N=134
Tuttava suositteli 28
Lehdesta 15
Internetista 21
Muu, mika: 36
Yhteensa 100

Vastaajista noin kolmasosa (36 %) vastasi avoimeen kohtaan muu, mika:,
kun kysyttiin mita kautta kuulit Roll Risteilyista. Avoimeen kohtaan 44
vastaajasta 18 kirjoitti, ettd olivat kuulleet Roll Risteilyista satamassa.
Jalkeenpdin mietittyna olisi ollut viisasta lisdata satama yhdeksi kiintedksi

vaihtoehdoksi tahan kysymykseen. Toiseksi eniten vastauksia sai kohta,
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jossa tuttava suositteli 28 %. Internetin kautta yrityksesta oli kuullut noin

viidesosa (21 %) vastaajista.

TAULUKKO 11. Kuinka usein kdytte kesaisin risteilyilla?

% N=134
Alle 1 kertaa 44
1-2 kertaa 40
Yli 2 kertaa 16
Yhteensa 100

Kyselyyn vastaajista 44 % kay kesaisin keskimaarin alle 1 kerran risteilylla.
1-2 kertaa kesaisin risteilylla kdy 40 % ja yli kaksi kertaa 16 % vastaajista.
Kyselyn perusteella voidaan paatelld, ettad Roll Risteilyiden asiakkaat

risteilevat keskimaarin kerran kesassa.

TAULUKKO 12. Tarkein syy, miksi valitsitte Roll Risteilyt

% N=134
Hinta-laatusuhde 8
Asiakaspalvelu 6
Risteilyreitti 47
Muu, mika 39
Yhteensa 100

Kyselyyn vastanneista ldhes puolet (47 %) arvioi tarkeimmaksi syyksi
risteilyreitin. Toiseksi eniten vastauksia, 39 %, sai kohta muu, mika: johon
vastauksia tuli yhteensa 48 kappaletta. Kahdentoista vastaajan mielesta
tarkein syy risteilylle oli sopiva kellonaika. Kuuden vastaajan mielesta

asuntomessut vaikuttivat eniten paatokseen lahtea risteilylle.
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Vapaa sana/Kehitysideoita

Kysymyksessa 10 oli mahdollisuus kommentoida vapaasti ja antaa
yritykselle kehitysideoita. Kyselyn tuloksena oli 52 kommenttia.
Kommenteissa vastaajat keskittyivat oikeastaan kahteen asiaan:
kommentoitiin hyvaa ja ystavallista palvelua seka annettiin
parannusehdotuksia yritykselle. Seuraavassa muutamia tarkeita
poimintoja positiivisesta palautteesta ja parannusehdotuksista.

Ruusut yritykselle:

Ystavallinen ja palvelualtis henkilokunta. Py6ratuolikaan ei tuottanut

ongelmia. Kiitos!

Kaikki on niin hyvin ettei muuttamiseen tarvetta. Tiedotukset kolmella eri

kielella suuri plussal

Kielitaito parempi kuin kilpailijan laivassa.

Paras Kallavesi-risteily tdhdan mennessa, hyva reitti, kapteenin

palveluasenne ihan kymppi, kiitos!

Lapsille luettavaa oli mukava asia, samoin aluksen ohjaaminen, kiitos!

Parannusehdotuksia:

Aikataulun muutokset pitdisi nakya myos www-sivuilla.

Sisustusta tyylikkdammaksi

Voisitte jarjestaa tanne M/S Queen-laivalle karaokea. Lauluristeily olisi

kival
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Ainentoisto ei paras mahdollinen ylikannella.

Ruokapalveluita voisi lisata ja halvemmat hinnat juomiin.

Uusia kohteita esimerkiksi Heindveden luostari-risteily.

8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessa tulokset esitettiin suorina jakaumina eli yksiulotteisina
frekvenssijakaumina, joka on yksinkertaisin ynden muuttujan
kuvaamiseen kaytetty havainnollistamiskeino. Kvantitatiivisen
tutkimuksen tarkoituksena on pyrkia yleistamaan, ja niinpa frekvensseilla
eli kappalemaarilla ei ole niin suurta merkitysta. Myds tutkimuksen
otanta oli lilan pieni sitd varten, etta olisi ollut jarkevaa tutkia esimerkiksi
eri asuinldanista tulevien vastaajien ndkemyseroja. Ristiintaulukoinnin
ongelmaksi muodostuu myos se, etta vaikka muuttujien valilla olisi
riippuvuutta, ei se takaa muuttujien valista syy- ja seuraussuhdetta.

(Kananen 2008, 41, 44.)

Kokonaisuudessaan tutkimus onnistui hyvin. Tutkimuksen tavoitteena oli
selvittda, miten Kuopion Roll Risteilyita tulisi kehittaa asiakkaiden
mielestd. Tutkimuksen avulla pystyttiin selvittdmaan asiakkaiden
mielipiteiden suunta, miten yritys on onnistunut toiminnassaan.
Tutkimuksen kannalta olisi ollut informatiivisempaa saada enemman
negatiivista palautetta. Kehitysehdotuksia on vaikeampaa muodostaa
positiivisesta palautteesta. Yrittajalle kyselyn tulokset tuo varmuutta siit3,
ettd yrityksen toiminta on oikeansuuntaista ja yrityksen kehittamista

voidaan jatkaa valittuun strategiaan perustuen.

Vastaajat olivat erityisen tyytyvdisia M/S Queen R -laivan risteilyreittiin.
Uskoisin, ettd tama selittyy osittain silla, etta M/S Queen R-risteilija on

ainoa Kuopion suurista sisdvesiristeilijoista, joka pystyy kiertamaan
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Saaristokaupungin kokonaisuudessaan. Reitti kulkee uusimman
asutusalueen ympari alittaen Saaristokadun seka risteillen Keilankannan
kanavan lapi. Muut yli 100 hengelle rekisterdidyt risteilijat eivat mahdu
Saaristokadun alittavan Karangan sillan alta, jonka alikulkukorkeus on 6,0
metrid. Tata valttikorttia kannattaa ehdottomasti hyodyntaa

markkinoinnissa ja myynnissa.

Kyselyn perusteella moni asiakas tekee lopullisen paatoksen lahtea
risteilylle vasta Kuopion matkustajasatamassa. Yrityksen kannattaa
panostaa nakyvyyteen ja aktiivisuuteen sataman alueella. Mainoskyltin
tulee olla riittdvan suuri ja huomiota herattava, jotta turistit reagoisivat
siihen. Lisaksi ulkomaalaisia turisteja varten mainosteksti on oltava
vahintdan englannin kielelld. Erityisesti lipunmyyjan rooli vaikuttaa
paljon siihen, kuinka paljon asiakkaita risteilyille saapuu. Lipunmyyja
rooliin kuuluu toimia myos eraanlaisena ”sisadnheittdjana”. Olemalla
aktiivinen ja myyntihenkinen voi monia epavarmoja asiakkaita houkutella

vield satamasta risteilyille.

Hinta-laatusuhteessa oli tutkimuksen mukaan eniten parannettavaa
vastaajien mielestd, vaikka vastaajat olivat tahankin osa-alueeseen melko
tyytyvaisid. Tama selittyy ehka silla, etta yrityksen kannalta on
taloudellisesti suotavaa pitda ravintolatuotteiden hinnat korkeammalla
kuin ravintoloissa. Risteilyn aikana asiakkaalla on mahdollisuus ostaa vain

laivalla tarjottavia tuotteita.

Esitteita voisi jakaa myds sataman ulkopuolelle. Esimerkiksi Kuopion
torilla voisi moni turisti tehda paatoksen lahtea risteilylle kuullessaan
tallaisesta mahdollisuudesta.

Tilaus- ja teemaristeilypaketteja kannattaa kohdentaa
suoramarkkinoinnissa erityisesti yrityksille ja erilaisille jarjestaille.
Tutkimuksen perusteella asiakkaita kay vahiten Roll Risteilyilla Pohjois-

Suomesta. Markkinointia mahdollisesti kannattaisi suunnata aikaisempaa



enemman Oulun ja Lapin [3adnin alueelle. Yhteismarkkinointia voisi
harjoittaa yhteistydssa esimerkiksi matkanjarjestdjien ja
matkatoimistojen kanssa. Aktiivinen nakyvyys sosiaalisissa medioissa,
kuten facebookissa, on tarkeaa eteenkin nuorten asiakkaiden
houkuttelemisen kannalta. My&s hauskojen videoiden lahettdminen

Youtubeen voisi herattaa kiinnostusta.

Kyselyn perusteella vastaajat kdyvat keskimaarin noin kerran kesadssa
risteilylla. Jalkimarkkinointiin kannattaa siis panostaa, koska suurin
potentiaali piilee vanhoissa asiakaskontakteissa. Tarkeaa olisi saada

maksimaalinen hyoty entuudestaan tuttujen asiakkaiden sitoutumisesta.

Myads risteilijan laituripaikalla Kuopion matkustajasatamassa on
merkitysta asiakkaiden houkuttelemiseksi. Satamalaiturin alkupaassa
sijaitsevat sisavesiristeilijat ovat mielestani etulydntiasemassa, koska
Kuopion keskustasta tulevat ihmiset tulevat yleensa sita kautta satamaan.
Monesti turisti valitsevat sen risteilijan, johon he saavat ensimmaisena

palvelukontaktin.
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LUTTEET
Liite 1 Kyselylomake
Asiakastyytyvaisyyskysely: Roll Risteilyt

Ympyroi oikea vaihtoehto

Mielikuvat Roll Risteilyista
1. Yleinen viihtyvyys
5)Erinomainen 4)Hyva 3)Kohtalainen 2)Valttava 1)Huono

2. Tuotekokonaisuus
5)Erinomainen 4)Hyva 3)Kohtalainen 2)Valttava 1)Huono

3. Hinta/Laatu-suhde
5)Erinomainen 4)Hyva 3)Kohtalainen 2)Valttava 1)Huono

4. Henkilokunnan palveluasenne
5)Erinomainen 4)Hyva 3)Kohtalainen 2)Valttava 1)Huono

5. Henkilokunnan ammattitaito
5)Erinomainen 4)Hyva 3)Kohtalainen 2)Valttava 1)Huono

6. Risteilyreitti
5)Erinomainen 4)Hyva 3)Kohtalainen 2)Valttava 1)Huono

Asioinnintiheys ja syyt
7. Mita kautta kuulit Roll Risteilyista
1)Tuttava suositteli 2)Lehdesta 3)Internetistd 4)Muu, mika:

8. Kuinka usein kdytte kesaisin risteilyilla
1)Alle 12) 1-2 3) YIi 2

9. Mika on tarkein syy, miksi valitsitte Roll Risteilyt
1) Hinta/Laatu-suhde 2) Asiakaspalvelu 3) Risteilyreitti 5)Muu, mika:

10. Vapaasana/Kehitysideoita:

Taustatiedot

11. Sukupuoli: 13. Asuinlaani

1)Mies 2)Nainen 1)Eteld-Suomi 2) Itd-Suomi 3)Lansi-Suomi
4) Oulu 5) Lappi

12. Mihin ikaryhmaan kuulutte:

1)Alle 20 2)20-30v 3)31-40v 4)41-50v 5)Yli 50

Kiitoksia osallistumisestanne!



Liite 2 Elamyspalvelu

Nimi:

Esikuva:

Asiakas:

Motto:

Tavoite:

Keinot:

Brandi:

Riskit:

Lisaa viihteellisyytta

Elamyspalvelu

Draama

Yleisona

”"Nauti Elamyksesta”

Tarjota asiakkaalle lisdarvoa asiakaspalveluun
ja palvelun kayttoon viihteellisin keinoin

Roolihahmot asiakaspalvelussa
palvelun tekeminen viihdyttavalla tavalla

Varikds, huumorintajuinen, leikkisa, rohkea

Lapsellinen, loukkaava

Palvelukonsepti:

Vuorovaikutus: Voi rikkoa hyvankaytoksen rajoja

Tuotteet:

Paikallisristeilyt, teema- ja tilausristeilyt

(Reinboth 2008, 53.)
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Liite 3 Kuningaspalvelu

Nimi:

Esikuva:

Asiakas:

Motto:

Tavoite:

Keinot:

Brandi:

Riskit:

LISAA YLELLISYYTTA

Kuningaspalvelu

Ranskan hovi

Kuninkaallisena

”Olet kuningas”

Asiakkaan nautinnon- ja mukavuudenhalu, seka itsetunnon
hemmottelu asiakaspalvelun aikana

Asiakkaan palveleminen luomalla ylellisyytta ja
hierarkkisia asetelmia

Korkeatasoinen, ylellinen, laadukas,
menestyva ja kallis

Vanhanaikainen, vaikeasti |lahestyttava ja jaykka

Palvelukonsepti:

Vuorovaikutus: Kohteliaisuus, voi olla hyvin muodollista

Tuotteet:

Toiminta:

Paikallisristeilyt, teema- ja tilausristeilyt

Vip-palvelut ja pienet yksityiskohdat tarkeita

(Reinboth 2008, 48.)
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