KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Matkailu- ja palveluliiketoiminta

Jenny Huolman

ASIAKASTUTKIMUS RUKA-KUUSAMO MATKAILU RY:LLE

Opinnaytetyo
Marraskuu 2018



OPINNAYTETYO

A Marraskuu 2018
are Ia Matkailu- ja palveluliiketoiminta
A AMMATTIKORKEAKOULU

Karjalankatu 3
80200 JOENSUU
(013) 260 600 (vaihde)

Tekija
Jenny Huolman

Nimeke
Asiakastutkimus Ruka-Kuusamo Matkailu ry:lle

Toimeksiantaja
Ruka-Kuusamo Matkailu ry

Tiivistelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla Rukan asiakkaiden
tyytyvaisyytta asiakaspalveluun seka markkinointi- ja neuvontakanaviin ja mitd he odotta-
vat niilta. Lisaksi tydssa selvitettiin, ovatko asiakkaat olleet tyytyvaisia alueen palveluihin
vai kaipaavatko he jotain lisaa. Kyselylla kerattiin myos tietoa siita, mista palveluista asi-
akkaat ovat halukkaita saamaan tietoa ja uutisia.

Tutkimuksellinen tyd tehtiin asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa. Sen avulla pystyttiin
selvittaméaan asiakkaiden mielipiteet. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakentui asia-
kastiedosta seka sen kerdamisesta, asiakasymmarryksesta seka asiakastiedon ja asia-
kasymmarryksen hyodyntamisesta. Tydssa hyddynnettiin myods kirjallisuutta asiakkaan
tarpeiden tunnistamisesta seka asiakaslahtoisyydesta.

Saatujen vastausten perusteella selvisi, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia Rukan markkinoin-
tikanaviin ja toivovat markkinoinnin tapahtuvan paasaantoisesti Ruka.fi-sivulla. Asiakkaat
ovat olleet my6s tyytyvaisia palveluihin, mutta esiin tuli tiettyja palveluita, joita he kaipai-
sivat alueelle. Asiakkaat toivovat saavansa neuvontaa internetin valityksella sekd kasvo-
tusten.

Kieli Sivuja 35
" Liitteet 6
suomi Liitesivuméaara 7

Asiasanat

Asiakastieto, asiakasymmarrys, asiakastyytyvaisyys, laadullinen tutkimus




THESIS
November 2018
Tourism and Hospitality Management

A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Karjalankatu 3
80200 JOENSUU

FINLAND
+ 358 13 260 600 (switchboard)

Author
Jenny Huolman

Title
Customer Research for Ruka-Kuusamo Tourist Association

Commissioned by
Ruka-Kuusamo Tourist Association

Abstract

The aim of this thesis was to examine the satisfaction of customers at Ruka regarding
customer service and marketing and information channels as well as the customers’ ex-
pectations of the service by using a customer satisfaction survey. Additionally the work
also examined if the customers were satisfied with the services in the area or whether
they wanted something more. The survey also gathered data about the services custom-
ers want to receive information and news about.

The research was conducted in the form of a customer satisfaction survey which made it
possible to clarify the opinions of the customers. The theoretical framework of the thesis
was based on the collection of customer data, customer understanding and utilisation of
customer information and customer understanding. Literature on identifying customer
needs and customer orientation was also referred to in this thesis.

Based on the received answers, it became apparent that customers are satisfied with
Ruka's marketing channels and they prefer online marketing on the website of Ruka.
Customers have also been happy with the services, but some services are still missing in
the area. Customers hope to receive information via internet and face to face.

Language Pages 35

o Appendices 6
Finnish Pages of Appendices 7
Keywords

customer information, customer insight, customer satisfaction, qualitative analysis




Sisalto

N o o = o o 5

2 TOIMEKSIANTAJA. .. eueuie e e et e e e e e e e e eran e e e e e e eeeeenes 6
2.1 Ruka-Kuusamo MatKailu MY .........cccccoeriiiiiiiiiiiee e 6
2.2  Ruka matkailukohteena ...........ccoooeieiiiiiiiiiii e 7

3 Opinnaytetydn tausta ja tavoitteet..............ueiiiieeeiiiieece e 10

N = 1= 1S3 1] (o SRR 11
4.1 Asiakastieto KASIEEENA ...........uuuuuiiuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 11
4.2  Asiakastiedon Kerdaminen...........cooovviiiiiiiiieeeiieeeeee e 12
4.3 Asiakastiedon hyddyntaminen .............cccceeveeeeiiiiiiiiiie e, 17

5 ASIAKASYMMAITYS. ...ttt 20
5.1 Asiakasymmarrys K&SitteeN& ...........cooevvviiiiiiii i, 20
5.2 Asiakkaan tarpeet ja niiden tiedostaminen ............cccccuevveeiiiiniiinnnnnnnns 21
5.3 Asiakasymmarryksen kehittdminen .............cccceiviviiiiii e, 22

6 OPINNAYLETYON TOTEULUS ... .uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiitit i 23
6.1  TutkimusmeNEtelMAL ............uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 23
6.2  Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen .........ccccccceeevveieerieeieinnnnnnn. 24

7 Kyselyn tulokset ja niiden analySointi...........cccoooeevvriiiiiiiiiiiiieecceeeeee e 25

ST 01 (ST =T 017 (o J 30

9 LUOLEHtaVUUS A EELISYYS...coveiiiiiii e e e eeeeeeeie et 31

O o T 1] - 32

= 1 1 (== PP 35

Liitteet

Liite 1 Kysely

Liite 2 Saatekirje

Liite 3 Vastaajien asuinpaikkakunnat

Liite 4 Palvelutoiveet

Liite 5 Muuta huomioitavaa vastaajilta

Liite 6 Kehitysehdotukset



1 Johdanto

Ruka on yksi Suomen suurimmista hiihtokeskuksista ja sen tarjoaa ikimuistoisia
kokemuksia asiakkaalle vuoden ympari. Ruka-Kuusamo Matkailu ry kehittaa alu-
een vetovoimaisuutta seké tunnettavuutta kansainvalisesti. Markkinointi- ja neu-
vontakanavat seka asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ovat olennainen osa me-
nestymista matkailualalla. Ruka-Kuusamo Matkailu ry yllapitad Ruka.fi-sivuilla
Chat-palvelua, jonka kautta asiakkaat voivat kysya heita askarruttavia kysymyk-
sid. Ruka.fi-sivuille paivitetdaan aktiivisesti kaikki ajankohtaiset tapahtumat seka
tiedotteet. Rukan kylassa Kauppakeskus Kumpareessa sijaitsee Ruka Info, jossa
matkailuneuvojat vastaavat asiakkaiden kysymyksiin ja neuvovat heita esimer-

kiksi Iloytamaan alueen vaellusreitit.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla asiak-
kaiden mielipide markkinointi- ja neuvontakanavien toimivuudesta seka mita he
odottavat niiltd. Kyselyn avulla selvitetdan liséksi, ovatko asiakkaat olleet tyyty-
vaisid saamaansa palveluun seka toivovatko he Rukalle joitakin muita palveluita
jo olemassa olevien lisaksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pyritddn kehitta-
maan Rukaa suosittuna hiihtokeskuksena, ottamalla asiakkaiden tarpeet ja toi-

veet huomioon.

Opinnaytetydssa kasitellaéan asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten lisaksi asiakas-
tietoa, asiakasymmarrystd sekd niiden hyddyntamista yrityksen toiminnassa.
Tyossa kerrotaan myos, milla eri tavoilla asiakastietoa pystytdan keradméaan
seka milla tavalla asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja miksi niiden tiedostaminen

on tarkeaa.



2 Toimeksiantaja

2.1 Ruka-Kuusamo Matkailu ry

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Ruka-Kuusamo matkailu ry. Yhdis-
tyksen ovat perustaneet vuonna 2002 alueen suurimmat matkailutoimijat seka
Kuusamon kaupunki. Hallituksessa on 5-6 varsinaista jasenta ja 1-2 varaja-
senta. Yhdistyksen toimitusjohtajana toimii Mats Lindfors. Lisaksi hallituksen toi-
mintaa tukevat erilaiset tiimit. Tiimit muodostuvat muun muassa markkinoinnin
puolelta, tapahtumatuotannosta seka infon tyontekijoista (kuvio 1). Yhdistyksen
tiimeilla on suuri merkitys siinda, milla tavalla Rukaa markkinoidaan asiakkaille ja
minkalaisena kohteena asiakkaat nakevat Rukan. Yhdistyksen tarkein tehtava on
organisoida alueen yhteismarkkinointia kotimaassa seka ulkomailla. Yhdistyksen
tehtavana on myos tuottaa Ruka-Kuusamon esitteet, kuten talven latukartta seka

kesan opaskartta. (Ruka-Kuusamo 2018.)

Yhdistys vastaa my0ds alueen imagomarkkinoinnista, joka tapahtuu ympérivuoti-
sesti paivittyvan Ruka.fi-sivuston kautta. Lisaksi yhdistys hyédyntdd myoés muita
sosiaalisen median kanavia, kuten Facebook, Instagram ja Facebook. Rukaa
seka siella jarjestettavia tapahtumia markkinoidaan aktiivisesti Facebookissa ja
Instagramissa niin matkailuyhdistyksen, kuin myos hiihtokeskuksen toimesta.
Toimintaan kuuluu my6s Ruka-Kuusamon matkailualueella toimivien yritysten toi-
mintaympariston kehittaminen, vetovoimaisuuden ja tunnettavuuden lisaéaminen
kansainvalisesti seka kasvattaa matkailusta saatavaa tuloa ja ty6llistya, kestavan

kehityksen mukaisesti. (Ruka-Kuusamo 2018.)
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Kuvio 1. Ruka-Kuusamo Matkailu ry:n organisaatio. (Kuvio: Ruka-Kuusamo
2018.)

Ruka-Kuusamo Matkailu ry:ssd on 130-140 jasenyritysta. Nama yritykset katta-
vat noin 90 % alueen matkailutulosta. Yhdistyksen jasenena voi olla Kuusamon
alueella toimiva matkailutoimintaa harjoittava yritys. Muut kuin matkailutoiminnan
piirissa olevat jasenet voivat halutessaan liittyd kannatusjaseneksi. Heilla ei ole
puhe- eika danioikeutta yhdistyksen kokouksissa. (Ruka-Kuusamo 2018.) Yhdis-
tys on aatteellinen, joten tavoitteena ei ole voiton tai muun taloudellisen ansion

tavoitteleminen. (Kauppalehti 2018.)

2.2 Ruka matkailukohteena

Ruka on yksi suurimmista hiihtokeskuksista Suomessa ja se on valittu parhaaksi
vuosina 2013-2016. Rukan kavelykylasta 16ytyy yli 1000 vuodepaikkaa seka
koko Kuusamosta noin 12 000 varattavissa olevaa vuodepaikkaa. Maailmanlaa-
juista tunnustusta on tullut esimerkiksi TripAdvisorilta, jonka sivuilla on mainittu
Rukan Ski-inn Hotel RukaVillage parhaana tarjoushintaisena hotellina seka Lo-
nely Planetilta, jonka sivuilla on mainittu Hossan kansallispuisto. Ajomatkan

paasta loytyvat kaymisen arvoiset kansallispuistot Oulanka, Riisitunturi seka jo



edelld mainittu Hossa. Ruka on tunnettu talvikohteena, mutta se tavoittaa tana

paivana yha enemman matkailijoita myos kesakautena. (Ruka-Kuusamo 2018.)

Talvisin aktiviteetit koostuvat muun muassa laskettelusta, hiihtamisest&, mootto-
rikelkka-ajeluista, huskysafareista ja talvikalastuksesta. Ruka on talvella suu-
ressa suosiossa matkailijoiden keskuudessa. Talvisesongin suosiosta huolimatta
Ruka on upea kohde myds kesélla. Kesalla tekeminen muodostuu muun muassa
vaelluksesta, koskenlaskusta, melonnasta, SUP-lautailusta, maastopyorailysta
seka erilaisista golflajeista. Kesaisin Rukalta 16ytyy myds Suomen pisin kesakelk-

karata, joka on reilun kilometrin pituinen. (Ruka-Kuusamo 2018.)

Rukalla on myds kauneudenhoitopalveluita, seka mahdollisuus paasta urheilu-
hierojalle. Rukalla on aktiviteettien ja hyvinvointipalveluiden lisaksi erilaisia ravin-
toloita seka tapahtumia, jotka liittyvat esimerkiksi revontuliin sekéa yottomaan yo-
hon. Rukalla on lahes 30 ravintolaa ja taman myota asiakas pystyy nauttimaan
kotimaisista seka ulkomaalaisista makuelamyksista. Ravintoloissa on tarjolla pai-
kallisia antimia kuten kalaa, marjoja, sienia ja riistaa. Rukalla jarjestettavia tapah-
tumia ovat esimerkiksi Talvilajien maailmancup, Ruka-Kuusamon ruska, Spring
Break, City Survivors -kilpailu, Karhunkierroksen ultrajuoksukilpailu, Polar Night
Light Festival, Rukan Pipolatkd seka Rukan joulun ja Uudenvuoden -juhlat. Ta-
pahtumia ja tekemista on kaiken ikaisille. (Ruka-Kuusamo 2018.)

Ruka pyrkii jatkuvasti kehittymaan matkailualueena. Kesana 2018 Rukalle aloi-
tettiin rakentamaan kahta uutta hissia; Village-2-valley-maisemagondoli seka 6
hengen tuolihissi eturinteelle. Marraskuussa aukeavalla Suomen nopeimmalla
gondolihissilla asiakas paasee nopeasti Lansi-Rukalta Itd-Rukan puolelle. TAama
hissi pysahtyy myds Saaruan huipulla, jonne jalankulkijat, pyorailijat, lastenvau-
nujen seké pyoratuolin kanssa kulkevat paasevat ihastelemaan maisemia. Alu-
eella on myos toinen iso tydmaa. Kesalla 2018 alkoi I1td-Rukan konkreettinen ke-
hittaminen hotellitydomaan myo6ta. Ita-Rukan puolelle valmistuu Ruka Valley -
kylakeskittyma. (Ruka-Kuusamo. 2018.) Nama tydmaat vaikuttivat kesaan 2018,
jolloin esimerkiksi alueella oli suuria tydkoneita, tiettyja alueita oli rajattu seka rin-

teessa sijaitseva keséakelkkarata oli suljettu. (Kuva 1)



Kuva 1. Tydmaa alussa Rukan kylassa kesakuussa 2018 (Kuva: Jenny Huolman
2018).

Tietenkin tydmaat vaikuttivat Rukan kylan ilmeeseen, mutta mielestani ne eivat
vaikuttaneet suuresti ihnmisten viihtyvyyteen. Asiakkaat olivat tietenkin pettyneita
siitd, etta tydmaiden vuoksi esimerkiksi kesakelkkarata oli suljettu ja maisema-
hissilla ei paassyt rinteiden paalle, toisin kuin aikaisempina kesina. Kuitenkin kun
asiakkaille kerrottiin, mink& vuoksi alueella on tydmaita, he olivat enemmankin
innostuneita siitd, mitéd Rukalla tulee l&ahitulevaisuudessa olemaan. Uudistukset

tulevat kuitenkin vaikuttamaan positiivisesti alueen imagoon.
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3 Opinnaytetydn tausta ja tavoitteet

Suoritin kesalla 2018 syventavan harjoittelun Ruka-Kuusamo Matkailu ry:ssa.
Kun harjoittelupaikkani varmistui, aloin miettim&én, ettéa olisi kiinnostavaa tehda
opinnaytetyo liittyen Rukaan. Mielessani oli jo, etta haluaisin tehda opinnaytetytn
littyen asiakkaisiin ja asiakaspalveluun. Kysyin yhdistyksen toimitusjohtajalta,
ettd olisiko heilla tarvetta saada tietoa asiakkaista tai palvelun laadusta. TallGin
han ehdottikin, etta voisin ottaa selvaéd mitd Rukan asiakkaat ovat mielta heidan
markkinointi- ja neuvontakanavien toimivuudesta seka ovatko he tyytyvaisia saa-
maansa palveluun. Palautetta kerataan yleensa liittyen hiihtokeskuksen seka
muiden yritysten toimintaan, joten toimeksiantaja koki tarpeelliseksi saada tietoa
markkinointi- ja neuvontakanavien toimivuudesta. Palveluita ja kanavia voidaan
lahte&d kehittamaan, kun tiedetddn, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin he
toivovat kehitysta. Olin erittdin kiinnostunut aiheesta ja otin vastaan toimeksian-
non. En ollut aikaisemmin tehnyt taman tyyppista tyoté, mutta olin innoissani siita,
ettd paasin tekemaan ty6ta asiakkaiden kanssa. Oli my6s kiinnostavaa, etta paa-
sisin opinnaytetydta tehdessani tutustumaan Rukan markkinointikanaviin seka

heidan nettisivujensa paivittdmiseen.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Rukan asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakaspalve-
luun sek& markkinointi- ja neuvontakanavien toimivuuteen asiakastyytyvaisyys-
kyselyn (lite 1) avulla. Tarkoituksena on, ettd matkailuyhdistyksen eri tiimit voivat
hyodyntaa tuloksia toiminnassaan. Markkinointitimi ja matkailuneuvojat voivat
hyddyntdd neuvonta- ja markkinointikanaviin liittyvid tuloksia sekd Ruka Infossa
tyoskentelevat voivat hyddyntaa tydssaan asiakaspalveluun liittyvid tuloksia. Ky-
selyssa on myos kysymyksia, jotka liittyvat muihin palveluihin, tapahtumiin seka
niiden toimivuuteen. Nama tiedot vieddan eteenpéin kyseisista palveluista ja ta-
pahtumista vastaaville yrityksille, jotta niisté vastaavat henkilot voivat hyddynt&aéa
tuloksia.
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4 Asiakastieto

4.1 Asiakastieto kasitteena

Customer insight -kasitteen kayttd on yleistynyt viime vuosina paljon, mutta sité
kaytetaan yleensa vain silloin, kun asiakastietoa on jo jollain tapaa tutkittu tai ja-
lostettu. Customer insight voidaan kaantd& suomen kielelle sanoiksi asiakastie-
tamys, asiakastieto sekd asiakasymmarrys. Asiakastieto ja asiakasymmarrys ei-
vat kuitenkaan tarkoita samaa asiaa. Asiakastietoa voidaan saada joko
yksittaisilta henkildilta tai yrityksilta. (Arantola 2006, 52—-53.)

Kysynt&a, markkinat, kulutus, ostovoima, teollisuuden raaka-ainekaytto ja inves-
toinnit ovat sellaista tietoa, joka on kaikkien kaytettavissa ja hyddynnettavissa.
Tama tieto on yleensa markkinatietoa ja kertoo juuri yrityksen taman hetkisesta
liketoiminnallisesta tilanteesta. Taman kaltainen tieto koetaan yleensa riittavaksi
asiakasymmarryksen lahteeksi. Jos osaat kayttaa yleista tiedonlahdetta oikein ja
taitavasti, saattaa se auttaa rakentamaan kilpailukykya tai olla jopa tuotokas kil-
pailuetu. (Arantola 2006, 64—65.)

Asiakkaisiin liittyva tiedonhallinta voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri osa-aluee-
seen:. tieto asiakkaille, asiakkailta ja asiakkaista. Nama asiakkaisiin liittyvat tiedot
ovat keskendan hyvin erilaisia. (Arantola 2006, 51.) Alla kasittelen naita kasitteita

enemman yksittain.

Yritykset jakavat tietoa asiakkaille esimerkiksi nettisivujen sek& sovellusten
kautta. Asiakkaan palvelukokemusta parannetaan ja nopeutetaan silla, ettd han
paasee itse kasiksi tietoon. Yritysten ndkdkulmasta tiedon jakaminen on paran-
tanut asiakkaiden kokemusta eri toimialoilla. Paasy tuotekuvauksiin, hinnastoihin
seka tarvittaviin lomakkeisiin helpottaa asiakaan tiedonhakuprosessia. Asiak-
kaan ei tarvitse kysella tietoa yritykselta, kun tiedot 16ytyvat suoraan yrityksen
nettisivuilta. Yritykset voivat talla tavoin hytdyntaa tietoa, jota ovat saaneet asi-
akkaista. Nettisivuilta voi I6ytyd esimerkiksi usein kysytyt kysymykset -osio.
(Arantola 2006, 51.)
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Tarkea osuus tulee asiakkaalta itseltdan. Asiakaslahtdisyytta voidaan lahtea ke-
hittdmaan, kun asiakas antaa palautetta palveluntarjoajalle. Asiakkaalta pyyde-
taé&n tietoa siihen, miten toimintaa voitaisiin kehittda. Asiakkaan mielipide on tar-
ke& tiedonlahde. Tietoa voidaan keratd haastatteluiden seka kyselyiden avulla.
Asiakkaalta keratddn myos perustietoja, kuten yhteystietoja, kiinnostuksen koh-

teita sekd ammattia. (Arantola 2006, 52.)

Teknologia on kehittynyt ja asiakkaista saadaan entistd enemman tietoa ilman,
ettd heidan kanssaan kaydaan kasvokkaista kanssakaymista. Asiakastieto sisal-
taa erityyppisia tietoja asiakkaista ja tulee erilaisista lahteista yrityksesta riippuen.
Tiedot voivat olla tuloksia haastatteluista ja asiakkaille tehdyista tutkimuksista tai
dataa, jota on keréatty tietojarjestelmiin sahkoisesti. Onkin siis osattava tehda tul-
kintoja erikseen tiedon lahteesta: siitd, mista tieto tulee ja siita, mita se tarkoittaa.
(Arantola 2006, 52.)

Rukalla palautetta keratdan sdhkoisesti esimerkiksi Ruka.fi-sivulla olevan palau-
teosion kautta. Tallgin palautteen vastaanottaja ei kohtaa palautteen antajaa kas-
votusten, vaan hanen taytyy ostata tulkita vastauksia ilman, ettd han paasisi esit-
tamaan vastaajalle suoraan lisakysymyksia. Kun tehddan haastattelua
kasvotusten tai annetaan kyselylomake suoraan vastaajalle, pystytaan hénelta
kysymaan lisdkysymyksia tai voidaan pyytaa hanta tarkentamaan vastauksia.

Talldin keskindinen ymmartaminen saattaa olla huomattavasti helpompaa.

4.2 Asiakastiedon keraaminen

Viimeisten vuosien aikana asiakastiedon kerddmisesta ja hyodyntamisesta on
tullut kilpailukykyasia, joka ei endd automaattisesti tuota kilpailuetua. Tekniikat
ovat kehittyneet, yrityksille annetaan yh& paremmat valineet kerata tietoa ja hy6-
dyntaa sita liiketoiminnalle sopivaksi. (Arantola 2006, 23.) Tassa luvussa kerro-

taan, miten asiakastieto keratdan ja hyodynnetaan.
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Menetelmat, joilla tietoa keratdan, ovat kehittyneet vuosien varrella paljon. Tie-
don kerddminen on helpompaa ja sita pystytaan hyédyntamaan paremmin. Asia-
kastietoa kerataan erilaisista kanavista paivittain. Kanavat voivat olla yrityksen
sisélla olevia tietojarjestelmia tai tiedon kerdamisesséa hyddynnettavia tyokaluja.
Dataa kerataan yrityksen omista seka ulkopuolisista tiedonlahteista. Tietoa kera-
taan yrityksessa eri puolilla, joten tdma johtaa siihen, ettd samaa tietoa voidaan

kerata ja sailod monessa eri paikassa. (Arantola 2006, 56.)

Asiakastietoja keratéaén, jotta voidaan kartoittaa potentiaalisia asiakkaita, paran-
taa vanhoja asiakassuhteita tai luoda niita uusien asiakkaiden kanssa. Asiak-
kuuksien hallinta perustuu asiakastietoihin sekd niiden analyyseihin. Kun asia-
kastietojen perusteella pystytdan vastaamaan asiakkaan kysyntaan, voidaan
luoda pitkaaikaisia asiakassuhteita. Asiakastietojen perusteella pystytadan analy-
soimaan asiakasta niin, ettd hanen palvelukokemuksestaan voidaan luoda pa-
rempi. Pitkissé asiakassuhteissa asiakas ei enda keskity palvelun hintaan vaan

laatuun. (Bergstrém & Leppénen 2011, 462.)

Tietoa saadaan asiakkaita kuunnellen, business intelligence -menetelman avulla,
asiakaspalvelusta, myyntitiimeilta, yhteistydkumppaneilta ja hiljaisena tietona ja-
kelukanavista seka automaattisesti tallentuvana datana. On ehdottoman tarke&a,
etta tietoa tulee monesta eri kanavasta, jolloin saadaan laajempi kasite. (Arantola
2006, 55.) Sahkoisessa muodossa oleva asiakasdata tallentuu nimensa mukai-
sesti datana automaattisesti tietojarjestelmaan. Tieto voi tallentua jarjestelmé&éan
monen eri reitin valityksella. Asiakasdataa tallentuu esimerkiksi asiakaspalveluti-
lanteessa asiakaspalvelujarjestelmaan. Myyntitilanteessa kassajarjestelméaéan
tallentuu monenlaista dataa, jota ei tule asiakkaana heti ensimmaisena ajatel-
leeksi. Juuri myyntitilanteen kohdalla asiakas voidaan tunnistaa ostotilanteen ai-
kana. (Arantola 2006, 56.)

Nykyd&n suuressa osassa kauppoja on kaytdossa kanta-asiakaskortti. Kun asia-
kas kayttaa sita ostotilanteessa, kassajarjestelma tunnistaa asiakkaan ja tallen-
taa hanesta tietoja jarjestelméaan. Samoin tapahtuu verkkokaupassa, kun rekis-

terditynyt asiakas kirjautuu asiakastililleen ja suorittaa ostotapahtuman. Naissa
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tilanteissa tallentuu ostokayttaytymistietoa. (Arantola 2006, 56.) Kun asiakas tun-
nistetaan kanta-asiakkuuden kautta, voidaan hanen ostokayttaytymistaan tutkia
monen ostokerran aikana. Tiedot voidaan yhdistdd asiakkaan taustatietoihin ja
naiden perusteella voidaan vertailla kayttaytymista esimerkiksi eri ikaryhmien tai
maantieteellisten alueiden valilla. (Korkman & Arantola 2009, 91.) Kanta-asiakas-
ohjelmat tarjoavat erilaisia etuja yrityksen asiakkaille ja talla tavalla pitavat heidat
tietoisina siitd, miten he voivat hyotya kanta-asiakkuudesta myos tulevaisuu-
dessa (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 36).

Yleisesti asiakas haluaa tietéda, milloin hanet tunnistetaan tai kun héanen tietojaan
kaytetaan johonkin. Asiakas voidaan kuitenkin tunnistaa joko aktiivisesti tai pas-
siivisesti. Aktiivisen tunnistuksen tapahtuessa asiakas on koko ajan tietoinen, mil-
loin h&net tunnistetaan ja mihin hénen tietonsa menevat. Passiivisessa tunnista-
misessa taas asiakkaita seulotaan suuresta joukosta, jolloin asiakkaan ei tarvitse
tehda itse mitéaan tietoisesti. Tunnistaminen on esimerkiksi silloin aktiivista, kun
asiakas kayttaa asiakaskorttia tai tunnistautuu omalla asiakasnumerollaan.
(Arantola 2006, 57-58.)

Asiakkaista halutaan nykyaan myos kerata tietoa raportin omaisessa jarjestel-
mallisessa muodossa yhteen ja selkedén paikkaan. Talla tavalla toimii myos bu-
siness intelligence. Yrityksista kerataan tietoja, jotka liittyvat toimialaan, kilpailuun
seka taloudelliseen ymparistoon. Tietoisuuteen on tuotu mydés termi customer in-
telligence. Tama keraa samalla tavalla tietoa asiakkaista. Naiden rajan on kuiten-
kin huomattu olevan hailyva. Tarkeampana pidetaan keratyn tiedon ymmarta-
mista ja hyodyntamista eika sitdq, minka tyyppiseksi keratty tieto on luokiteltu.
(Arantola 2006, 66—67.)

Asiakaskuunteluksi kutsutaan tiedonkeraystapaa, jossa lahteend on asiakas.
Asiakastyytyvaisyystutkimukset, konseptitestaukset, asiakaspaneelit ja asiakas-
palautteet luokitellaan asiakaskuunteluksi. Suuri osa tutkimuksista toteutetaan
kuitenkin edelleen perinteisin menetelmin: puhelin-, posti- seka internetkyselyita
kayttaen. Omasta asiakaskannasta voidaan poimia osuus tai ostaa erikseen mo-
nitilaajatutkimus, josta selviaa toimialan asioita yleisesti. Blogit seka keskustelu-

foorumit saattavat olla kyseenalaisia tiedonlahteita, mutta niita kaytetd&n suoran
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palautteen ja arvioinnin vuoksi. Asiakaskuuntelun osana voi olla myds asiakas-
palautejarjestelma, jos palautteen vastaanottaminen, kasittely seka vastaaminen
tapahtuvat systemaattisesti. Talloin jarjestelmastd saadaan asiakasdataa seka
asiakaspalauteraportteja. (Arantola 2006, 65, 67.)

Asiakaspalautteen tarkoituksena on saada tieto, onko palvelutapahtuma tai kon-
septi toiminut hyvin. Palvelutapahtumat kulku on yleensa suunniteltu etukateen.
Asiakaspalautteen avulla selvitetd&dn esimerkiksi, onko puhelimeen vastattu sovi-
tussa ajassa, ymmartddko asiakaspalvelija asiakkaan tarpeen tai tapahtuuko
kaikki niissa puitteissa kuin on suunniteltu. Asiakaspalautteessa asiakas voi an-
taa palautetta myos siitd, kuinka han olisi halunnut tulla kohdelluksi, jos ei ole
saanut toivomansa mukaista palvelua. Vertauskuvana asiakaspalautteeseen voi-
daan kayttaa Mystery shopping -menetelméaé. Siind mitataan asiakkaan koke-
muksia suunniteltuihin kokemuksiin. Asiakas ei voi antaa palautetta siita, millaista
palvelua han olisi toivonut saavansa. Tietoa voidaan hyddyntaa mydhemmin,

mutta asiakkaalta ei saada mahdollisia kehitysideoita. (Arantola 2006, 67.)

Asiakkaista syntyy paljon myos sellaista tietoa, joka ei tallennu minnekaan. Tata
tietoa kutsutaan hiljaiseksi tiedoksi. Asiakaspalvelija voi ohi mennen kuulla, etta
asiakas on narkastynyt jostain asiasta tai ei ole tyytyvainen palveluun. Asiakkaat
eivat valttamatta sano palautetta suoraan asiakaspalvelijalle, vaan keskustelevat
asiasta esimerkiksi ystavalleen. Hiljaista tietoa ei voida aina tunnistaa suoraksi
palautteeksi, mutta syntyy kuitenkin tieto asiakkaan mielipiteesta. Tamakin tieto
voidaan keratd systemaattisesti, jotta siitd tulee kaikille yhteista. Tieto voidaan
kerata taytettavien lomakkeiden avulla tai asiat voidaan avata henkilokunnan

kesken viikoittaisissa palavereissa. (Arantola 2006, 67.)

Arantolan (2006, 53) mukaan tyypillisesti ajatellaan, etté asiakastieto on saata-
villa vain yritysten omista tunnistetuista asiakkaista ja muu tieto on markkinatut-
kimustietoa. Kuitenkin tieto, mik& tulee julkisista lahteisté ja on peraisin yleisista
tutkimuksista, on juuri sellaista asiakastietoa, jota voidaan hyédyntaa erilaisissa
paatoksentekotilanteissa. Voidaan jopa vaittaa, etta suuri osa kuluttajatuotteista
suunnitellaan asiakastiedon perusteella, joka tulee markkinatutkimuksista seka

tunnistamattomien asiakkaiden tarkkailusta.
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Asiakkaan kayttaytymisesta voidaan kerata tietoa eri tavoin. Ihmista pystytaan
analysoimaan kasvokkain seka puhelimen etta internetin valityksella. Yleinen
tapa kerata tietoa ovat erilaiset tutkimukset seka kyselyt. Asiakkaan halutessa
hanen tietonsa voidaan ne naiden pohjalta tallentaa asiakastietorekisteriin.
(Arantola 2006, 57.) Asiakastiedoista pidetaan yrityksissa ylla asiakasrekisteria,
jossa tiedot ovat yhdessé paikassa ja helposti I6ydettavissa. Asiakasrekisteriin ei
kannata keraté kaikkea mahdollista tietoa mik& on saatavilla. On mietittava, onko
tieto tarpeellista ja voidaanko sité jatkossa hyddyntdéd. (Bergstrom & Leppéanen
2011, 463, 465.)

Yritykselle on ehdottoman tarkeaa, ettd asiakastietoja yllapidetaén ja paivitetaan
saannollisesti. Lahetetyt viestit seka markkinointi menevat hukkaan, jos ne ovat
tehty vanhentuneiden asiakastietojen perusteella. Yrityksella taytyy olla siis tieto
ja taito, joiden avulla he voivat paivittaa ja hyddyntaa tarvitsemiaan asiakastietoja.
Asiakastietojen taytyy olla saatavilla niin, ettd organisaation eri osa-alueilla tyos-
kentelevat pystyvat hyddyntamaan tietoja. Tama ei kuitenkaan tarkoita asiakkaan
kannalta sitd, ettd hanen tietonsa olisivat kaikkien saatavilla. (Bergstrom & Lep-
panen 2011, 466.)

Kesalla suoritetussa syventavassa harjoittelussa paasin tutustumaan Ruka-Kuu-
samo Matkailu ry:n hallintoassistentin sijaisen seka mediamatkoja jarjestavan
tyontekijan tydskentelyyn. Hallintoassistentti teki paljon tyota, joka liittyi jasenyri-
tysten tietoihin ja niiden hallinnoimiseen. Tarkeda matkailuyhdistyksen toimin-
nassa on se, etta jasenyritysten tiedot ovat ajan tasalla ja yhdistyksen tyontekijat
seka asiakkaat pystyvat ottamaan yhteytta yrityksiin. Ruka-Kuusamo Matkailu ry
jarjestaa myos median edustajille matkoja Rukalle. Tassa tapauksessa huomioon
on otettava mediamatkojen asiakkaiden tietojen hallinta. Mediamatkoja jarjestet-
tdessa tehdaan tiivista yhteisty6ta yritysten kanssa ja on ehdottoman tarkeaa,
ettd heidan tiedot ovat ajan tasalla ja heihin on helppo ottaa yhteytta. Tassa nou-

see esiin tarkeys tietojen yllapitamisesta, paivittdmisesta seka tietosuojasta.
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4.3 Asiakastiedon hyddyntaminen

Kaikessa yksinkertaisuudessaan asiakastieto hyodynnetd&n myynnin ja asiakas-
viestinndn kohdentamiseen oikeaan kuluttajaryhmaan seka kustannusten opti-
mointiin. Kaikkia epékohtia ei kuitenkaan pyritd muuttamaan kerralla vaan osa-

alueittain: myynti, markkinointi tai asiakaspalvelu. (Arantola 2006, 110.)

Talla hetkella paatokset mihin liittyy asiakastiedon hyddyntamista, tehdaéan myyn-
nissa ja markkinoinnissa. Asiakkaan tarve tunnistetaan usein juurikin myynnissa
ja markkinoinnissa sen vuoksi, koska asiakkaita tavataan paivittéain kasvotusten.
Myynnin ja markkinoinnin parissa tarve ymmartaa asiakasta on suuri, koska hei-
dan on kohdistettava kaikki tekemisensé oikeisiin asiakkaisiin. Asiakasta pyritaan
ymmartamaan syvallisesti ja tunnistamaan, kuinka asiakas kayttaytyy. Kun asia-
kastieto syventyy, on tulevaisuudessa mahdollista saavuttaa liiketoiminnallista
hyotya. Mita kehittyneemmin yritys osaa hyddyntaa asiakastietoja liiketoiminnas-
saan sita vahvemmin se nakyy jokaisessa toiminnossa. Kehittyneissa yrityksisséa
tietoa hyddyntaviin toimintoihin voidaan mukaan lukea strategiaty6, tuotekehitys,
myynnin eri toiminnot, asiakaspalvelu seka jakelun johtaminen. (Arantola 2006,
72-73, 110.)

Asiakastutkimuksilla hankitaan asiakkaista juuri sellaista tietoa, jota pystytaan
suoraan hyodyntamaa palveluiden kehittamisessa seka suunnittelun ohjaami-
sessa. Kun tietoa asiakkaista on keratty tarpeeksi ja analysoitu johdonmukaisesti,
pystytddn luomaan palvelukonsepti, josta asiakkaat ovat valmiita maksamaan.
Asiakastiedon ja asiakkaiden tarpeiden mukaan pystytédan luomaan tuotto-odotus
palvelun tuottajalle. (Tuulaniemi, 2011, 142-143.)

Asiakastiedon merkitys on joissakin yrityksissa niin vahainen, etta paatostilanne
menee ohi eik& asiaa ole osattu havaita asiakkaan nakokulmasta. Tassa tilan-
teessa ei ole mietitty taytyisikd toimintaa muuttaa jollain tavalla. Paatbksenteko
voi olla tasapainoilua, silla on mietittdva mitk& asiat voidaan paattadé nopeasti ja

mihin tarvitaan pitemmalta ajalta luotettavaa tietoa. Pidemman ajan tietoihin pe-
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rustuviin paatoksiin tarvitaan tietoja eri kanavista: asiakasraportit, asiakaspalaut-
teet seka esimerkiksi asiakkaiden henkilokohtaiset tiedot. (Arantola 2006, 38—39,
111))

Yrityksen kannalta on tarke&aa seurata asiakasraportteja. Niista voidaan tarkkailla
menneita tapahtumia sek& myds jossakin maarin ennustaa tulevaa. Aikaisempia
asiakasraportteja kaytetdan seuraavien kuukausien seka vuosien suunnitteluun.
(Arantola 2006, 111.) Yritysten tavoitteet eivat kuitenkaan ole samanlaisia. Joi-
denkin yritysten tavoitteena on se, etta tietoa kerataan ja varastoidaan ensin tal-
teen ja muutaman vuoden kuluttua siirrytaan niiden hyédyntamiseen. Jotta asi-
akkaista keratysta tiedosta saadaan paras mahdollinen hyéty, on oltava tieto ja
taito analysoida sitd. Ensimmaisen vuoden jalkeen ei ole jarkevaa lahtea teke-
maan paatoksia kerattyjen tietojen pohjalta, koska ei voida olla varmoja onko tieto

hyvanlaatuista ja kaytetddnko sita oikeissa tilanteissa. (Arantola 2006, 115.)

Asiakastietoja voidaan hyddyntad myos eri yrityskumppanien valilla. Tietojen va-
littamisessa on kuitenkin tietyt rajat. Lainsaadanto on tiukka ja se vaihtelee eri
toimialojen valilla. Pankeilla, matkailualalla, apteekeilla ja terveydenhuollolla on
esimerkiksi eri tyyppiset lainsaadannoét. Yritysten tietoisuudessa voi olla esimer-
kiksi henkilotunnukset tai muuta sellaista tietoa, jota ei voi jakaa kenelle tahansa.
Asiakkaalla on kuitenkin vaikutus siihen, kenelle hénen tietojaan jaetaan. (Aran-
tola 2006, 68.)

On kyseenalaistettu paljon sita, onko tieto ylipaataan hyodyllisté ja osataanko sité
hyodyntaa oikein. Yrityksen investoivat paljon rahaa erilaisiin jarjestelmiin, jotka
kerdavat asiakkaista erilaista dataa. Kehitystéd on tapahtunut paljon siihen suun-
taan, etta tietotekniikan kehittyessa vastausten tuottaminen olisi automatisoitu.
Nykydan puhutaan alykk&éasta asiakasdatan hyddyntdmisestd. Tama tarkoittaa
sita, ettd tietoa keratdan yrityksen sisalta sek& ulkopuolelta analysoitavaksi.
Data-analytiikka voi kattaa perusymmartamistd seka syvempaa ymmartamista.
(Arantola 2006, 70.)
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Rukalla tehdaan jatkuvaa kyselya asiakkaille ja vastauksia saadaan vuosittain
noin 1500 kappaletta. Kyselyn tuloksia hyédynnetdan jatkuvasti ja ne kaydaan
lapi kuukausittaisissa palavereissa. Pdasaantoisesti asiakkailta saatu palaute on
ollut positiivista. Rukakeskuksen paikallisjohtaja Matti Parviainen kertoo itse
haastattelevansa paljon asiakkaita hissiin nousun aikana ja pyrkii kayttamaan
heiltda saatuja tietoja suunnitellessaan tulevaisuutta. Lisdksi muutaman vuoden
vélein suoritetaan suurempi asiakastutkimus. Taman tutkimuksen tekee usein ul-

kopuolinen taho. (Parviainen 2018.)

Palautetta pystyy antamaan helposti Ruka.fi-sivulla. Asiakas pystyy itse valitse-
maan sivulta, mista palvelusta haluaa antaa palautetta, jotta ne ovat vastaanot-
tajan toimesta helpompi kasitella ja nain asiakas saa nopeammin vastauksen an-
tamaansa palautteeseen. Vaihtoehtoina ovat esimerkiksi hissiliput, rinteet,

ravintolat ja yritykset. (Ruka-Kuusamo 2018.)

Yhdistettaessa eri lahteista maarallista seké laadullista tietoa asiakkaista syntyy
asiakasymmarrysta. Tama kuitenkin edellyttaa sen, ettéa naiden yhdistely ja ka-
sittely tapahtuvat vasta lahella paatoksentekotilannetta. Asiakastiedosta tulee
ymmarrysta kuitenkin vasta siinéd vaiheessa, kun sen perusteella voidaan tehda
paatoksia. Nykypaivana asiakastiedon merkitys on suuri eri prosessien toimin-
nassa, jotta syntyisi enemman asiakasymmarrysta. Asiakastietoa pitdisi hyddyn-
taa eri toiminnoissa, silla tieto on kuitenkin paattajien ulottuvilla. Ennen kuin tietoa
voidaan soveltaa kaytdnndssa, taytyy kuitenkin oivaltaa mité tieto oikeasti tarkoit-
taa. (Arantola 2006, 75.)
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5 Asiakasymmarrys

5.1 Asiakasymmarrys kasitteena

Asiakaslahtoisyys on nykyaan edellytys seka yritysten tavoite. llman asiakasym-
marrysta tama ei kuitenkaan ole mahdollista. (Arantola 2006, 51.) Kuten asiakas-
tietdAmyksen kohdalla, myds asiakasymmarryksen kohdalla voidaan kayttaa ter-
mi& customer insight (Arantola 2006, 53). Asiakasymmarrys kasitteena tarkoittaa
sitd, ettd palveluntarjoaja tuntee asiakkaan ja ymmartaa hanen tarpeensa. Kun
yritys tuntee asiakkaansa, osaa han ongelman tullessa auttaa asiakasta oikealla

tavalla ja tarjoaa oikeanlaista ratkaisua tilanteeseen. (Bisnode, 2018.)

Ihmisten kayttaytymisen ja toimintatapojen ymmartamisesta on muodostunut jo
filosofinen pitka perinne. Kuinka asiakasta voidaan ymmartaa taysin? Kuluttajan
ymmartamista on tarkasteltu monesta eri nédkdkulmasta. Ihmisen toiminta rajoit-
tuu yleensa rutiinien, elaméantapojen ja tavoitteiden ymparille. lhmisen kayttayty-
mista ja haluja taytyy havainnoida syvallisesti, jotta syntyy oikeaa ymmarrysta.
(Mickelsson 2014, 19, 24.)

Yrityksen kannalta asiakastietdmykseen liittyvat liiketoimintahyddyt kasvavat,
kun tietamysté asiakkaista syntyy ja sitd osataan hy6dyntdd mahdollisimman laa-
jasti. Talla ei pyrita siihen, ettd asiakastyo ja asiakkaiden palveleminen helpottui-
sivat. Hyoty on silloin paras mahdollinen, kun asiakkaan tarpeita osataan enna-
koida ja niiden hyddyntaminen tapahtuu koko organisaatiossa. (Arantola 2006,
77.) Asiakasymmarrys seka se, ettd asiakas nahdaan keskeisena yrityksen toi-
minnan kehittdjana, nahdaan tana paivana hyvin keskeisena asiana yritystoimin-
nan kannalta. Tulevaisuuden kannalta voittajia ovat ne, jotka pystyvéat tarjoamaan
asiakkaille arjen keskelle toimivat ratkaisut sek& luomaan vahvan ja pitkéakestoi-

sen asiakassuhteen. (Lehtonen 2018.)
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5.2 Asiakkaan tarpeet ja niiden tiedostaminen

Asiakkaan tarpeet ovat nykyajan yritykselle kaiken perusta seka lahtokohta. Asi-
akkaalla on tarve tai ongelma, johon yrityksella on oltava ratkaisu. Tarpeet voivat
olla psykologisia, kuten arvostus ja yhteen kuuluvuus tai biologisia, kuten néalka
ja vasymys. Ne voivat olla tiedostettuja tai tiedostamattomia. Tiedostamattomia
tarpeita yritykset voivat houkutella esiin markkinoinnin avulla. Yrityksella taytyy
olla tdssé vaiheessa taito ymmartaa asiakasta, tiedostaa hanen tarpeensa ja vas-
tata siihen oikealla tavalla. On siis todella tarkeda kuunnella asiakasta ja muistaa
mihin han on ollut tyytyvainen. Mitd paremmin asiakasta on kuunneltu, sitéd nope-
ammin yritys pystyy tarjoamaan asiakkaalle tuotteen tai palvelun, johon hén on
tyytyvainen tai jopa ylittdd hanen odotuksesta. Tama voi johtaa siihen, etté asia-
kas palaa aina uudelleen ja uudelleen palveltavaksi juuri tdhan yritykseen. Asia-
kas ei valttamatta palaa hyvan tuotteen vaan loistavan palvelun vuoksi. (Vesteri-
nen 2014, 36.)

Asiakkaan paatoksen tekoon vaikuttavat kuitenkin useat asiat. Kun puhutaan os-
tokayttaytymisesta, paatokseen voivat vaikuttaa seuraavat asiat: hinta, merkityk-
sellisyys, tunnetila, arvomaailma tai esimerkiksi aika. Yksinkertaistetusti vaikutta-
vat asiat ovat ostohalu ja ostokyky. Ostaminen on mahdollista, jos asiakkaalla on
tarpeeksi aikaa ja rahaa. Asiakkaan ostopaatokseen voivat vaikuttaa myos sosi-

aaliset paineet eli muut ihmiset tai ihmisryhmaét. (Hamalainen, ym. 2016, 91.)

Asiakkaan rutiineihin voi kuulua eri ostopaikkojen ja palveluntarjoajien vertailu
keskendan. Asiakas saattaa kdyda useammassakin eri likkeessa ennen kuin héan
valitsee yrityksen, joka miellyttd&d hanta eniten. Valintaan saattaa vaikuttaa jokin
tietty tuote tai saamansa palvelun laatu. Tall6in saatetaan huomata asiakkaan
valitsevan ne yritykset, joiden kohderyhmaan han kuuluu. Yleisesti yrityksilla on
resurssit erikoistua erilaisiin kohderyhmiin eli segmentteihin. Asiakkaan tarpeet
ja toiveet on tunnistettava ennen kuin heidat voidaan jakaa eri segmentteihin.
Nain ollen huomataan, kun lahdetaan miettimaan asiakkaaseen kohdistuvaa pal-
velutapahtumaa, tulee vastaan kasite asiakasymmarrys. (Hamalainen, ym. 2016,
91-92.)
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5.3 Asiakasymmarryksen kehittaminen

Asiakasymmarryksen kehittdminen ja hyédyntdminen ovat samassa maarin yhta
tarkeaa kuin asiakastiedon hyddyntaminen. Yrityksen ja liiketoiminnan menestyk-
sen kannalta on lahes valttamatonta todeta, etta asiakasymmarrys on yrityksen
perusedellytys ja néin ollen sitd on kehitettava. Asiakasymmarrys koskettaa yri-
tyksen jokaisella osa-alueella. Sita kerataan monesta eri lahteesté ja on monen
eri organisaatiotason hyddynnettavissa. Yritysten tulee ratkaista, mika on asia-
kasymmarryksen rooli heidan omassa yrityksessaan ja miten se nakyy kyvyk-
kyyksien ja resurssien joukossa. (Arantola 2006, 113-114.)

Asiakastiedon keradaminen ja asiakasrakenteiden kuvaaminen ovat hyvin yleista
tana paivana, mutta silti asiakasymmarrysta syntyy keratyn tiedon maaraan nah-
den hyvin vahan. Yritykset ovat kiinnostuneita tiedon keraamisesta ja kasittelysta,
mutta siihen on viela matkaa, etta hyddyntamista voidaan pitaa yrityksen kilpai-
luetuna. (Ahonen & Rautakorpi 2008, 39.)

Saattaa kuulostaa itsestaanselvyydeltd, etta asiakasymmarrys on yrityksen pe-
rusedellytys. Nain se ei kuitenkaan ole. Asiakaslahtdisyys unohdetaan usein yri-
tyksissa lisata sen perusarvoihin, koska sita pidetadn itsestaanselvyytena. Asia-
kasymmarrys on kuitenkin  yrityksen  ydinkyvykkyys sek& kriittinen
menestystekija. Piilee kuitenkin se vaara, etta itsestaanselvyytta ei jaeta osiin ja
merkitysta ja vaikutusta ei havaita. Ylimmalta taholta tarvitaan kuitenkin tahtotila
kehittda naitd asioita. Tahtotilana voi olla kehittda yrityksen asiakasymmarryk-
sesta ydinkyvykkyytta tai kasitella asiakastietamysta kokonaisvaltaisesti. Talloin
on kohdennettava tieto ja taito tiedon keraamiseen. Monen menestystarinan

taustalla on pidemmalta ajalta keratty tieto. (Arantola 2006, 114-115.)

Asiakasymmarryksen yksi perusteista oli tarjota asiakkaalle toimivia ratkaisuja
arjen keskelle (Lehtonen 2018.). Rukalla tdm& mielestani toteutuu.
Omien huomioideni perusteella Rukalla pystytdan tarjoamaan toimivia ratkaisuja
arjen keskelle. Ruka Infossa matkailuneuvojat auttavat asiakkaita [0ytamé&an alu-
een palvelut sek& auttavat heita likkumaan Rukan ja Kuusamon alueelle. Mat-
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kailuneuvojat auttavat heitd myds muissakin mieltéd askarruttavissa kysymyk-
sissa. Hiihtokeskus pystyy tarjoamaan asiakkaille elamyksia arjen keskelle. Akti-
viteetit, ravintolat, kauneushoidot seka eri tyyppiset tapahtumat tuovat eri tyyp-
pisten ja ikaisten ihmisten elamaan sisaltéa. Niin lapset kuin aikuisetkin pyritaan
huomioimaan kokonaisvaltaisesti. Jotta naita palveluita voidaan kehittaa, taytyy
asiakkaiden mielipidetta seka toiveita kuunnella, talléin palveluita voidaan kehit-

taa asiakaslahtoisesti ja luoda pitkékestoisia asiakassuhteita.

6 Opinnaytetyon toteutus

6.1 Tutkimusmenetelmat

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskitytaan numeroiden sijaan
mielipiteisiin seka niiden syihin ja seuraamuksiin. Asiakastieto voi olla seka maa-
rallista, ettd laadullista, mutta kaytannon kokemukset ovat laadullisessa tutkimuk-
sessa avainasemassa. Naiden avulla on helpompaa saavuttaa ymmarrys asiak-
kaan tarpeista ja toiveista. (Tuulaniemi 2011, 143-144.) Maarallista ja laadullista
tutkimusta ei pida erottaa toisistaan lilan karkeasti. Laadullisessa tutkimuksessa
voi olla otteita m&aéarallisesta eli kvantitatiivisesta tutkimuksesta. Tama voisi olla
esimerkiksi vastaajien ian tai kotipaikkakunnan tarkastelua lukuina. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Taman opinnaytetyon kohdalla aineistonkeruumenetelmaksi valittin kyselylo-
make. Kyselylomake on yksi perinteisimmista tiedonkeruumenetelmista ja sit on
kaytetty 1930-luvulta alkaen. Perinteisin version on paperilla toteutettu kysely,
mutta sdhkdiset kyselylomakkeet ovat yleistyneet tana paivana. Useasti puhutta-
essa kyselylomakkeesta, mieleen tulee paperi, joka pudotetaan postilaatikkoon
ja palautetaan vastauskirjekuoressa sen lahettaneelle. N&in ei kuitenkaan ole.
Kyselyn muoto vaihtelee sen perusteella, kenelle se tehdaan, missa yhteydessa
se tehdaan ja mihin silla pyritaan. (Valli 2018, 92—-93.) Tassa tapauksessa kyse-
lya jaettiin suoraan ihmisille ja kyselyn tekija oli paikalla vastaajan vastatessa ky-

selyyn. Kyselya tehdessa on perusidea hyvinkin yksinkertainen. Jos halutaan
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tietdd asiakkaan mielipide tai syyn miksi han toimii jollakin tietylla tavalla, on asiaa
jarkevinta kysya hanelta itseltdan. Kysely on menettelytapa, jossa vastaaja tayt-
taa lomakkeen valvotussa tilanteessa tai itse kotona. Kysely on jarkevinta toteut-
taa niin, etta kyselyn tekija ei ohjaa vastaajaa millaan tavalla. (Tuomi & Sarajéarvi
2009, 72-73.)

6.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen

Asiakkaiden tarpeiden kartoittaminen ja mielipide asiakaspalvelun, palveluiden
sekd markkinointi- ja neuvontakanavien toimivuudesta toteutettiin asiakastyyty-
vaisyyskyselyn avulla, jotta tietoja voitiin analysoida jalkikateen seka vertailla toi-
siinsa helposti. Ennen kyselyn antamista, asiakkaille esitettiin saatekirje (liite 2),
josta kavi ilmi kyselyn tarkoitus. Kyselyyn vastaavat henkil6t valittin satunnai-
sesti, eikd henkilon taustalla ollut merkitysta. Kyselyyn vastaaviksi pyrittiin kuiten-
kin valitsemaan eri ikdisia henkiloita sekd henkildita, jotka olivat olleet jo muuta-
man paivan ajan Rukalla, jotta heilla olisi jo kokemuksia alueesta ja palveluista.
Kysely toteutettiin niin, ettd henkild sai rauhassa vastata kysymyksin eika hanta
ohjailtu vastauksissa. Henkilot saivat itse kirjata vastaukset. Olin itse lahietaisyy-
delld, jos heilla heréasi kysyttavaa kyselysta. Tavoitteena oli saada kesa- ja hei-
nakuun aikana vahintd&n 30 vastausta. Valittu vahimmaismaara tuntui realisti-
selta, koska suoritin harjoittelua samanaikaisesti. Vastauksia saatiin kerattya

ajankohdan aikana yhteensa 47.

Kyselyn tekeminen aloitettiin 18. kesdkuuta 2018. Kyselya testattiin kolmelle ih-
miselle ja tdmé&n jalkeen kyselyn rakennetta muutettiin ja siihen lisattiin kysymyk-
sid. Kyselyssa tasmennettiin kysymyksia, jotka liittyvat Ruka Infoon seka lisattiin
kysymys koskien Ruka.fi-sivujen toimivuutta. Alkuperaisessa lomakkeessa oli ky-
symys, jossa tiedusteltiin mistad palveluista asiakkaat ovat halukkaita saamaan
tietoja tai uutisia. Tahan liséttiin valintavaihtoehtoja, jotta vastausskaala olisi laa-
jempi ja siita olisi enemman hyotya. Kysely toteutettiin Ruka Infossa seka Rukan
keskusaukion alueella, silla kaikki matkailijat eivat saavu Ruka Infoon. Kysely to-
teutettiin suomen kielella, koska toimeksiantaja koki siitd olevan talla hetkella kai-

kista eniten hyotyd. Kysely I6ytyy liitteena 1 ja saatekirje liitteend 2. Asiakkaat
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antoivat myos suullista palautetta seka kavin heidan kanssa keskusteluita liittyen
heidan kokemuksiinsa alueesta seka palveluista. Nama palautteet kirjattiin ylos

ja kaytettiin hyodyksi kaydessa tuloksia lapi.

7 Kyselyn tulokset ja niiden analysointi

Kyselyyn vastanneista 47 henkilosta 2 % oli alle 18-vuotiaita, 23 % oli yli 55-
vuotiaita, 24 % oli 18-35 -vuotiaita ja selkea enemmisto eli 51 % oli 36-55 -vuo-

tiaita. (Kuvio 1)

IKAJAKAUMA

alle 18 v. 18-35v. 36-55 v. yli 55 v.

allex38:v:
2%
yli'55v.
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Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden ikgjakauma.

Kyselyyn vastanneista 6 % ei halunnut vastata, 30 % oli miehi& ja valtaosa eli 64
% oli naisia. Suuri osa vastanneista oli 36-55 -vuotiaita naisia. Havaintojeni pe-
rusteella kyselyn ajankohtana Rukalla vieraili paljon pariskuntia, jotka olivat ial-
taan 36-55 -vuotiaita. Toinen ryhma, joita Rukalla nakyi kesa- ja heindkuussa, ol

lapsiperheet. Rukalla nakyi myds paljon nuoria pariskuntia. Kyselyn ja asiakkai-
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den kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella nuoret aikuiset eivat jaaneet viet-
tamaan aikaan Rukan kylaan, vaan he olivat |ahdoéssa vaeltamaan Karhunkier-

rokselle tai olivat tulossa sielta.

Kyselyssa (lite 1) kysyttiin vastaajien asuinpaikkakuntaa. Asuinpaikkakunnat
ulottuivat Etela-Suomesta Pohjois-Pohjanmaalle asti. Lapista kotoisin olevia vas-
taajia el ollut. Kaikki asuinpaikkakunnat on listattu liitteessa 3.
Vastanneista 39 (83 %) kertoi kayneensé aikaisemminkin Rukalla ja 8 (17 %)
vastanneista kertoi, ettei ollut aikaisemmin kaynyt. Henkildiden, jotka olivat kay-
neet aikaisemmin rukalla, yhteenlaskettu kayntimaara oli 908. Taman perusteella
keskimaarainen kayntimaara henkil6d kohden on 23 kertaa. Tama ei kuitenkaan
pade jokaiseen henkil6on, silla kayntimaarat vaihtelivat 1-100 kayntikerran valill&.
Tama kysymyksen vastauksiin vaikutti esimerkiksi se, oliko vastaajalla oma ke-
samokki alueella vai ei. Kyselyyn vastanneista valtaosa vastasi kdyvansa Rukalla
useimmiten kesalla. Toiseksi eniten vastanneet kayvat Rukalla talvella. Taméan
kysymyksen vastaukset olisivat saattaneet olla erilaisia, jos kyselya olisi tehty tal-
vella. Asiakkaiden kanssa kaytyjen keskusteluiden perusteella monet heista ovat
kayneet yleensa Rukalla talvella laskettelemassa seka katsomassa hiihtoa, ma-
kihyppya tai muita talvilajeja, mutta halusivat nyt tulla katomaan minka nakdoista

Rukalla on kesalla.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin, mista asiakkaat ovat saaneet tietoa Rukasta. Iso osa
vastanneista vastasi internet seka tdsmentavana vastauksena Ruka.fi-sivuston.
Yleisena vastauksena oli myos se, etta vastaajat olivat kuullet Rukasta tuttavalta,
ystavaltd tai sukulaiselta. Tietoa Rukasta oli saatu my6s Facebookin valityksella.
Osa vastaajista oli myds rastittanut vaihtoehdon muu:

- Sukulainen on kotoisin Kuusamosta.

- Lapsesta asti kdynyt, sen takia tuttu paikka.

- Olen lukenut kirjoja Kuusamosta.

- Olen Holiday clubin jasen ja olen saanut sieltéd tietoa paikasta.

- Olen katsonut TV:sta hiihtoa ja makihyppya. Niiden perassa olen tullut

Rukalle.
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Kyselyssa (liite 1) kysyttiin, mista kanavista asiakkaat toivovat saavansa jatkossa
neuvontaa Rukan ja lahialueen palveluista. Osa vastanneista oli rastittanut use-
amman kohdan. Vastanneista 35 oli vastannut haluavansa neuvontaa Ruka.fi-
sivulla, 24 kasvotusten Ruka Infosta ja 9 Kuusamo Infosta. Muut vastauksista

olivat jakautuneet taseisesti. (Kuvio 2)

MISTA KANAVISTA TOIVOTTE
JATKOSSA SAAVANNE NEUVONTAA
RUKAN JA LAHIALUEEN PALVELUISTA?

= Maard

40
35
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15
10

Ruka info Kuusamo  Sdhkoposti Puhelin Chat Muu Ei vastausta

info

Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden vastaukset kysymykseen "Mista kanavista toi-

votte jatkossa saavanne neuvontaa Rukan ja lahialueen palveluista?”.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin, ovatko asiakkaat olleet tyytyvaisid saamaansa palve-
luun. Kyselyssa tarkennettiin tata kysymysta vaihtoehdoilla: ennen tuloa, paikan
paalla seka muut palvelut. Ennen tuloa vaihtoehdolla tarkoitettiin séhképostin,
puhelimen sek& chatin valitykselld saatua palvelua. Paikan paalla vaihtoehdolla
tarkoitettiin Rukan ja Kuusamon infopisteisté saatua palvelua. Muilla palveluilla
tarkoitettiin hotelleista, ravintoloista, hyvinvointipalveluista ja aktiviteeteista saa-
tua palvelua. Vastanneista 41 oli ollut tyytyvaisia saamansa palveluun ennen Ru-
kalle tuloa, 43 oli ollut tyytyvaisia saamaansa palveluun paikan paalla ja 35 hen-
kiloa oli ollut tyytyvaisid muihin palveluihin. Jos vastanneet eivét olleet tyytyvaisia
palveluun tai eivat olleet vastanneet, syita olivat seuraavat:

- Ei ollut kayttanyt palveluita.

- Ei tarvetta palveluille.
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- Ravintolat olivat huonosti auki kesalla.
- Ravintolat kiinni pitkalti.

- Ainoastaan info oli auki.

- Paremmat leikkipuistot lapsille.

- Ruka.fi sivuston matkakauppaa hyvin hankala kayttaa.

Muutamaan vastaukseen vaikutti selkedsti vastauksen ajankohta. Kesakuun
alussa useat liikkeet ja ravintolat olivat viela kiinni, koska osa liikkeista aukesi
vasta hieman ennen juhannusta. Vastausten perusteella kuitenkin suuri osa ol

tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin, mista palveluista asiakkaat ovat halukkaita saamaan
lisda tietoa tai uutisia. Eniten asiakkaita kiinnostaa kesa- ja talviaktiviteetit, tapah-
tumat seka uutuudet. Kuviosta 3 selviad, miten vastaukset olivat jakautuneet

vaihtoehtojen valilla.

MISTA PALVELUISTA OLETTE HALUKKAITA
SAAMAAN LISAA TIETOA/UUTISIA?
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Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden vastaukset kysymykseen "Mista palveluista

olette halukkaita saamaan lisaa tietoa/uutisia?”.
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Asiakkaat olivat vastanneet kyselyssa haluavansa ylla mainittuja tietoja tai uutisia
paasaantoisesti Ruka.fi-sivustolla sekd Facebookissa. Vastanneista 40 oli rastit-
tanut vaihtoehdon Ruka.fi-sivusto, 23 vaihtoehdon Facebook, 7 vaihtoehdon In-
stagram ja 1 vaihtoehdon sahkoposti. Tuloksia lapi kaydessa esimerkiksi ialla tai
sukupuolella ei ollut suurta merkitysta siihen, missa kanavassa vastannet toivo-

vat saavansa markkinointia.

Rukalla on kattavat internetsivut, joilta 10ytyy tietoa erilaisista palveluista [&htien
auki olevien rinteiden méaarasta ja niiden lampdatiloihin asti. Informaatio on jaettu
eri kategorioihin, jolloin asiakas loytaa tarvitsemansa tiedon. Hinnat ovat selke-
asti esilla, yhteystiedot 16ytyvat ja majoituksen voi varata heti etusivulta. Sivut
toimivat myos mobiililaitteella. Sivun avatessa, pystyy kayttaja valitsemaan, onko
han juuri silla hetkella Rukalla. TAmé&n valinnan avulla sivusto pystyy ehdotta-
maan kayttajalle hanelle sopivia palveluita, kuten ravintolat, ajankohdalle sopiva

tekeminen ja ostospaikat. (Ruka-Kuusamo. 2018)

Vastanneista 92 % piti Ruka.fi-nettisivuja toimivina, 6 % ei pitdnyt ja 2 % ei ollut
vastannut kysymykseen. Henkil6t, jotka eivat pitdneet nettisivua toimivina olivat
kertoneet, ettd Rukan nettisivuilla oleva matkakauppa on huono ja sita kautta on
vaikea varata majoitusta. Toisena vastauksena oli internetsivujen epaselvyys ja
epaloogisuus ja ehdotus alustan uusimisesta. Yksi vastaajista toivoi chat-mah-

dollisuutta sivuille. Tama palvelu sivuilta [6ytyy kuitenkin jo ennestéaan.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin, ovatko asiakkaiden odotuksia vastanneet palvelut,
aktiviteetit sekd asiakaspalvelu. Kysymykseen vastattiin asteikolla 1-5, jolloin 1
tarkoitti erittéain huonosti ja 5 tarkoitti erittéin hyvin. Tassé kysymyksessa vastauk-
set olivat hyvin pitkalti saman kaltaisia. Vastaukset keskittyivat asteikolla nume-
roon nelja eli vastaajat pitivat palveluja, aktiviteetteja ja asiakaspalvelua hieman
keskivertoa parempina. Vastanneista 28 piti palveluja ja aktiviteetteja asteikolla
numeron 4 arvoisena, 11 numeron 5 arvoisena ja 6 numeron 3 arvoisena. Vas-
tanneista 27 piti asiakaspalvelua asteikolla numeron 4 arvoisena, 14 numeron 5
arvoisena ja 4 numeron 3 arvoisena. Muutama vastaajista ei ollut vastannut ky-

symykseen.
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Kyselyssa (liite 1) kysyttiin, kaipaavatko asiakkaat joitakin muita palveluita Ru-
kalle jo olemassa olevien liséksi. Vastanneista 53 % oli tyytyvaisia Rukalla oleviin
palveluihin, 32 % toivoi jotain lisdad ja 15 % ei osannut vastata. Henkilot, jotka
olivat vastanneet, etta toivovat jotain lisda, olivat kertoneet, minkalaisia palveluita
he kaipaavat lisaa. Liitteessa 4 on lueteltu kaikki vastaukset. Vastaajat toivoivat
esimerkiksi tavallista apteekkia Rukalle, palloilukenttia, kiipeilypuistoa lapsille

seka kylaan lisda kahvilatarjontaa.

Vastausten perusteella vastanneet ovat olleet myds tyytyvaisid saamaansa pal-
veluun Ruka ja Kuusamo Infossa. Vastanneista 91 % vastasi olevansa tyytyvaisia
ja 9 % oli vastannut ei. Kieltavasti vastanneista yksi oli perustellut vastauksen.

Han ei ollut tarvinnut kyseista palvelua.

8 Yhteenveto

Vastaajat olivat padasiassa tyytyvaisid markkinointi- ja neuvontakanaviin seka
asiakaspalveluun. He toivoivat, ettd markkinointi tapahtuisi Ruka.fi-sivulla seka
Rukan Facebookissa. Vastaajat toivoivat saavansa neuvontaa alueen palveluista
Ruka.fi-sivulla seka kasvotusten Ruka Infossa. Matkailuneuvojien kohtaaminen
kasvotusten on siis heille edelleen tarkeda tana paivana, vaikka teknologia on
kehittynyt. Alueella liikkui kesalla paljon lapsiperheita seka 36-55 -vuotiaita pa-
riskuntia. Nuoret aikuiset olivat alueella paadsaantoisesti siksi, ettéa he olivat lah-
dossa vaeltamaan. Aktiviteetit ovat varmasti sellaisia, jotka kiinnostavat nuoria
aikuisia. Markkinointia voisi siis kohdistaa viela enemman nuoriin aikuisiin. Ru-
kalla voitaisiin jarjestaa myos keséalla tapahtumia, jotka saisivat nuoret tulemaan
sinne. Olisiko esimerkiksi jalkapallo- tai beachvolley-kisat tai musiikkifestarit ta-
pahtuma, joka houkuttelisi nuoria paikalle? Aktiviteeteista ja majoituksesta voisi
kesaisin tehd&a paketteja, jotka houkuttelisivat nuoria paikalle. Liitteesta 6 10ytyy

asiakkaiden toiveiden perusteella koottuja kehitysehdotuksia.

Vastanneita kiinnosti eniten saada uutisia keséa- ja talviaktiviteeteista seka uu-
tuuksista. Uutisia naista he halusivat saada Ruka.fi-sivulla sekd Facebookissa.
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Vastaajat olivat olleet hyvin tyytyvaisia Ruka.fi-sivustoon ja kokivat sen olevan
toimiva. He kuitenkin toivoivat, ettd poikkeuksista koskien esimerkiksi lahialueen
vaellusreitteja, metsapalovaroituksia tai aukioloaikoja ilmoitettaisiin sivuston etu-
sivulla. Talldin heidan olisi helppo katsoa tieto suoraan sielta, eika sita tarvitsisi

etsia monen klikkauksen takaa.

Vastannet olivat olleet tyytyvaisia asiakaspalveluun ja arvioineet sen hieman kes-
kivertoa paremmaksi. Asiakkaiden kanssa kaytyjen keskustelun perusteella he
kokivat, etta olivat saaneet Ruka Infossa ystavallista palvelua eivatka he olleet
joutuneet odottamaan pitkid aikoja. Suullisen palautteen perusteella asiakkaat
kertoivat, minkalaista palvelua he olivat saaneet ravintoloissa ja aktiviteeteissa.
Heidan mielestaan palvelu oli ollut ystavallista ja asiantuntevaa ravintoloissa.
Joissain maarin kiireisina iltoina kiire oli nakynyt tyontekijoissa. Vastanneet koki-
vat, ettéa hurjimmissakin aktiviteeteissa kuten koskenlaskussa, heilla oli ollut tur-
vallinen olo asiantuntevat kipparin ansiosta ja he olivat pystyneet nauttimaan ak-
tiviteetista. Asiakkaat kuitenkin usein kysyivat, pystyyko aktiviteetteja varaamaan
Ruka Infosta. Taman kaltainen palvelu olisi varmasti asiakkaille mieluinen ja he
arvostaisivat sita. Kuitenkin oman kokemukseni perusteella Ruka Infossa on to-
della paljon ty6ta ja esimerkiksi aktiviteettien varaaminen toisi sita lisdd. Tama
saattaisi vaatia lisdd tydvoimaa ja sen johdosta uusien tyontekijoiden palkkaa-

mista.

9 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetyon edetessa on otettava huomioon luotettavuus ja eettisyys. Tutus-
tuin tyota tehdessani Opinnéytetydn eettisiin ohjeisiin (Arene 2018.), joiden poh-
jalta otin huomioon henkilétietojen kasittelyn seka tietosuojaan liittyvat periaat-
teet. Kyselyyn vastanneiden ei tarvinnut luovuttaa henkilGtietojaan ja heille
esitettiin saatekirje ennen vastaamista, jotta he tiesivat mihin kyselyn tuloksia

kaytetaan.
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Aloittaessani prosessia, tutustuin samankaltaisiin opinnaytet6ihin. Joissakin
tbissé teoria oli samankaltaista, mutta tutkimuksellinen osuus ei vastannut omaa
tyotani. Useissa oli kaytetty sdhkdista kyselya tai teemahaastattelua ja kysymyk-
set eivat olleet samankaltaisia.

Opinnaytetyota kirjoittaessa on myds huomioitava tarkasti, ovatko kaytettavéat
l&hteet tarpeeksi luotettavia ja onko niissa oleva tieto oikeaa. Kirjallisuus seka
lahteet on valikoitu tarkasti ja harkitusti. Tyossa ei julkaista mitdén, mika voisi
vahingoittaa toimeksiantajan tietosuojaa tai imagoa. Kyselya tehdessa on kunni-
oitettu my0ds vastaajan yksityisyytta ja tietosuojaa. (TENK 2018.) Luotettavuus
tulee vastaan myos siind vaiheessa, kun aletaan analysoida asiakkaiden vas-
tauksia kyselylomakkeista. Eettisyys on otettu huomioon jo siiné vaiheessa, kun
kyselya on laadittu. Kysely on laadittu alusta asti itse ja mitdan kysymyksia ei ole
kopioitu. Kyselyn tulosten julkaisu ja niiden analysointi tapahtuu rehellisesti, eika

vastauksia ole muutettu.

Kyselytutkimukseen liittyy yleensa heikkouksia ja aineistoa saatetaan pitaé teo-
riattomana. Ei voida olla varmoja siita, miten vakavasti vastaajat suhtautuvat ky-
selyyn. Ei voida olla myoskéan varmoja siita, ovatko vastaajat kasittaneet kysy-
mykset samalla tavalla kuin niiden laatija. Vastaamattomuus saattaa olla yleista
lomakekyselya tehdessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 190.) Tassa ky-
selyssa vastaajalla oli mahdollisuus kysya, jos han ei ymmartanyt, mita kysymyk-

sella tarkoitetaan.

10 Pohdinta

Tavoitteena oli saada tietoa markkinointi- ja neuvontakanavien toimivuudesta
seka asiakaspalvelun laadusta. Tass& mielestani onnistuttiin hyvin ja saatiin sel-
vitettya tietoja, joiden perusteella pystytddn keskittymaan neuvonta- ja markki-
nointikanaviin, joita asiakkaat kayttavat eniten. Kyselyyn onnistuttiin valikoimaan
oikeat kysymykset, joiden avulla saatiin vastaukset haluttuihin asioihin. Asiakas-
palvelun laatuun vastanneet olivat olleet tyytyvaisia. Asiakkaat toivoivat joitakin
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tiettyja palveluita alueelle. Naiden vastausten perusteella toimeksiantaja voi poh-

tia, pystyvatko he jatkossa tarjoamaan naita asioita asiakkaille.

Toimeksiantaja olisi toivonut myds Ruka Infon ja Kuusamo Infon valilla tehtavaa
tutkimusta, jossa selvitettaisiin ndiden kahden matkailuneuvonnan valisten asia-
kasprofiilien ja asiakkaiden odotusten eroja. Tahan ei kuitenkaan ollut mahdolli-
suutta ajallisesti. Ty6ta voitaisiin siis lahted kehittamaan teettamalla samanlainen
asiakastyytyvaisyyskysely Kuusamossa sijaitsevaan Kuusamo Infoon, jolloin ta-
man jalkeen voidaan vertailla Ruka Infoa ja Kuusamo Infoa kesken&an. Lisaksi
kun palveluita on kehitetty asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella, voidaan asi-

akkaille teettaa uusi kysely.

Opinnaytetyon tekeminen oli erittain mielenkiintoista, mutta myds ajoittain haas-
tavaa. Suoritin asiakastyytyvaisyyskyselya samalla kun tein syventavaa harjoit-
telua Rukalla. Aikaa piti siis jaotella niin, etta kysely tai harjoittelu ei kumpikaan
karsi ja saan molemmista kaiken mahdollisen hyddyn. Kyselyyn olisin toivonut
ehka jonkin verran lisda vastauksia. Olen kuitenkin tyytyvainen siihen tulokseen,
jonka sain samaan aikaan, kun keskityin harjoittelun suorittamiseen. Jos nyt teki-
sin kyselyn uudestaan, sen vastanneiden kesken olisi voinut arpoa esimerkiksi
jonkin tyyppisen palkinnon, jotta vastaajat olisivat kiinnostuneet enemman. Halu-
sin kuitenkin, ettd vastaajat vastaavat kyselyyn auttamisen halusta eivatka pal-

kinnon vuoksi.

Suorittaessani syventavaa harjoittelua Rukalla, paasin tutustumaan Rukan mark-
kinointikanaviin seka Ruka.fi-sivujen paivittamiseen. Tamén ansiosta sain enem-
man irti opinnaytetydsta, koska paasin konkreettisesti tutustumaan tutkimiini asi-
oihin. Tyoskentelin paivittdin markkinointikanavien parissa ja tdman johdosta
minun oli mielestani helpompi ymmartaa asiakkaiden vastauksia koskien markki-
nointikanavia. Tydskentelin myés harjoittelun ajan matkailuneuvojana Ruka In-
fossa ja neuvoin asiakkaita alueeseen liittyvissa asioissa. Taman oli myos tekija,
joka vaikutti siihen, etté tulosten tulkitseminen ja analysointi oli helpompaa. Ym-
marrys asiakkaita kohtaan oli suurempaa kuin, mité se olisi saattanut olla, jos
olisin suorittanut kyselya esimerkiksi séhkdisend. Opinnaytetydn tydelamaléhei-

syyden ansiosta, tyota oli mielekasta tehda ja Rukalla ollessani sain hyodyllista
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tietoa ja vastauksia askarruttaviin kysymyksiin. Tydn onnistumisen kannalta oli
siis tarke&aa, etta tein kyselyn paikan paalla Rukalla ja kohtasin asiakkaat kasvo-

tusten.
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Asiakastyytyvaisyyskysely

Ruka-Kuusamo

k& alle 18 w. 1835w 33-B5 w vii 55 w.
Sukupuoli Mainen Wies En halua vastata
Kotikunia

Raztits sopivalzopival vaihioahdaot

Oletteko kayneet sikaisemmin Rukslla?
I:' Kylla, kuinka monesti?

Mina vuodenszikana kiytte useimmiten kohteessa?

|:| kewvat I:' kess
|:| syksy I:'lal'.li

Mistd saitte tistoa Rukasta?

I:' intermnet I:' facebook
I:' ruks fi I:' lehtimainos

|:| kulin tutiavalta

I:' muu, miks?

Mista kanavista toivolte jatkossa sasvanne neuvontas Rukan ja lBhislueen palveluista?

[[] ruksinfo [ ] sankspost
I:' Kuusamo info I:' ruka.fi
I:' muy, mika?

Oletteko olleat tyytyvaisia saamaanne pahlveluun?

Ennen tuloa {puhelin, s8hkipost, chat)

1
I:' Kyli& I:' En, miksi?

2 Paikan paalla: Ruka info, Kuusamao info {alleviivaa infopiste jossa kavit matkan aikana)

I:' Kyli& I:' En. miksi?

3 Muout palvelut (hotelli, ravintolat, hyvinvointipalvelut, sktiviteetit yms.)

[ ] ki [ ]en. miksiz
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Mistd palveluista olette halukkaitz ssamaan lis&a tietoa/uutisia?
[ ]ratviaxtiviteatit [ |mesasktiviteetit [ ]repantumt
I:'Llrheilu |:| Ravintolat DHyvinwinlipalvelu’c
I:IHuljetu kst |:| Majoitus I:'Aukiuluajat
|:|Hulrtuuri |:| Lapsilla I:IUutu udet
[ My, mika?

Missa kanavissa haluatte saada tietoa/uutisia valitsemistanne pahweluista?

|:| ruks fi I:' Facebook
I:' Instagram |:|5'E'|hk-':'up-::|5ﬁ |:| muu, mika?

Orwatko ruka fi nettisivut mislestanne toimivat?

[ ]wyna [ ]ewat miksiz

Orwatko odotuksianne vastanneet?
Palvelut ! Aktiviteetit Asiakaspalvelu
O 5 Eriftain hywin O 5 Erittain hywin
4

OF Qs
OL Q-

O 1 Erittain huonosti O*I Erittain huonosti

Oletko saanut tarvitsemaasi palvelua Ruka ja Kuusamo infosta?

[ ]wyna [ ]en. miksiz

Faipaatieko joitakin muita paleluita Rukslle jo olemassa olevien lisaksi?

[ Jen [ ]kyna, mita2

Muuta huomioitavas:

Kiitos vastauksistanne!




Asiakastyytyvaisyyskysely
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Hyva asiakas, toivomme sinun vastaavan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jonka avulla

voimme parantaa palveluitamme asiakkaan toiveiden mukaan.

Kyselyn vastauksia

kéytetaan palveluiden parantamiseen seka osana opinnaytetydtani, jonka tarkoituksena on

futkia Rukan asiakkaiden

tyytyvaisyyttd asiakaspalveluun sekd markkinointi-

1a

neuvontakanaviin. Kyselyyn vastataan anonyymisti ja lomakkeessa olevia tietoja kaytetaan
ainoastaan palveluiden kehittamiseen. Kysely on olennainen osa opinnaytetydta ja
palveluiden kehittamista, joten vastaathan rehellisesti.

Ystavallisin terveisin

Jenny Huolman

Lisatietoja kyselysta

Mats Lindfors

Tuija Kainulainen

Ruka

mats. lindfors@rukakuusamofi
040 0747 356

Karelia-amk
tuija_kainulainen@karelia_fi
050 3554 233



Vastanneiden asuinpaikkakunnat

PAIKKAKUNTA MAARA
ESPOO 2
HAAPARANTA 1
HELSINKI 4
HOLLOLA 2
HAMEENLINNA 1
ILMAJOKI 2
JYVASKYLA 1
KAJAANI 1
KEMI 1
KOUVOLA 3
KUOPIO 2
KUUSAMO 1
MUURAME 1
NAANTALI 1
OuLU 9
PYHAJARVI 1
SALO 1
SEINAJOKI 2
TAMPERE 5
TURKU 3
El VASTAUSTA 3

Liite 3
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Palvelut, joita vastanneet kaipaavat Rukalle

Tavallinen apteekki Rukan kylaan
o Talla hetkella vain palvelupiste Ruka Infossa.
Parempi vuokrausmahdollisuus mokeille
Lis&aa pyorailyreitteja
Itd-Rukan kehittdminen
Kiipeilypuisto lapsille
Kuljetuspalvelut helpommin I6ydettavissa (taksi, kuljetus aktiviteetteihin)
SUP-laudalla Oulankajoelle — paluukuljetus lahtopisteeseen
Kuljetukset lentokentéalta Kuusamoon
o Reitti talla hetkella: Kuusamon lentokenttd — Holiday Club Kuusa-
mon tropiikki - Ruka
Lisda kesaaktiviteetteja
Kylaan lisda kahvilatarjontaa
Opastettua kavelya kylan lahireiteilld ja maastossa
Kylpyla
Hyva terassi
Uimaranta
Tenniskentta

Jalkapallo- ja beachvolley kentta
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Muuta huomioitavaa

e Poikkeuksien ilmoittaminen Ruka.fi-sivulla. Ne olisi helpompi I6ytaa
sielta, eika tarvitsisi metsastaa eri kanavista (esim. luontoon.fi).

e Karhunkierrosbussi voisi kulkea my6s sunnuntaisin. Kulkemattomuus
hankaloittaa vaeltajien kulkemista paljon.

¢ Pienille lapsille (alle 7v.) enemman tekemista kesaksi.

e Harmi kun intersport ei ollut auki kesalla.

e Subwayn kiinni olo harmistutti.

e Bussipysakkien muutokset Kuusamossa huono juttu.

e Miinusta tybmaat ja remontit.

o Kaikki paikat eivat olleet auki.

e Rinteen paalle kahvila.

e Rappusten uusiminen — suuri osa huonossa kunnossa.

e Karhunkierroksen tiedot tasmallisemmin (mitd voi ostaa (ruoka), aukiolo-
ajat).

e Urheiluhieronta iso plussa (Osmo Saapunki).

e Juhannuksen villiyrtti jalkakylpy & kuumakivihieronta todella ihana koke-
mus (Ruka Beauty & Wellness).

e Tapahtumatarjonta esimerkiksi bandit heikentynyt vuosien varrella. Kai-
paan vanhan Ski Bistron tarjontaa. Yrittakaa jollain tapaa saada se takai-
sin.

¢ Olisiko gondolihissin mydtd mahdollisuus avata maisemabaari huipulle.

e Alko puuttuu itapuolelta, uuteen kyldkeskittymaan toivotaan uutta.

e Alko myoés Itd-Rukan puolelle, varsinkin nyt kun se siirtyy kauemmas ky-

|asta.
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Kehitysehdotukset

Asiakkailla oli tarve loytaa kuljetuspalvelut helpommin. Taksiasema on
helposti I6ydettavissa kylasta, mutta voisiko aktiviteetteihin olla kuljetuksia
keskitetysti kylasta. Jotkut yritykset toki tarjoavat kuljetuksen aktiviteettei-
hin, mutta kaikki eivat. Talldin autottomien asiakkaiden on vaikea paasta

aktiviteetteihin, jotka sijaitsevat kauempana.

Asiakkaat mainitsivat, ettd voisiko mokkien vuokrausta olla myds paikan
paalla Rukan kylassa. Muutama vastaajista mainitsi, ettd Ruka.fi-sivujen
matkakauppaa on hankala kayttaa. Voisiko yhtend mahdollisuutena olla,
ettd mokkeja voisi vuokrata esimerkiksi Ruka Infon tai Ski-Inn vastaanoton
kautta. Olisi myds tarpeellista selvittaa, miksi asiakkaat kokevat matkakau-

pan vaikeaksi kayttaa.

Rukalta 16ytyy myo6s paljon aktiviteetteja, vaellus- ja pyoréilyreitteja seka
ulkoliikuntapaikka. Kuitenkin kesésesongin asiakkaiden kannalta voisi olla

hyodyllista, etta Rukalta 16ytyisi tennis-, beachvolley- tai jalkapallokentta.



