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Opinnaytetyo tehtiin markkinointitoimisto Kuuki Marketing Lab Oy:n toimeksiantona.
Tassé tutkimuksessa tavoitteena oli selvittdd Kuuki Marketing Lab Oy:n brandimieliku-
vien toteutumista ja miten asiakkaat kokevat yrityksen toiminnan vastaavan annettuja
lupauksia. Tassa opinnaytetydssa olevat tiedot Kuuki Marketing Lab Oy:stéa pohjautu-
vat vuoteen 2019.

Opinnaytety® koostuu kahdesta paéosasta; teoriaosuudesta ja empiriaosuudesta.
Teoriaosuudessa kasitelladn asiakaskokemusta ja arvon tuottamista asiakkaalle,
brandia, tavoitemielikuvaa, brandi-identiteettia sek& brandi-imagoa ja niiden muodos-
tumista. Empiriaosuus muodostuu toimeksiantajayrityksen esittelysta ja tutkimuksen
tuloksista.

Asiakaskokemuskysely toteutettiin maarallista tutkimusmenetelmaa, www-kyselya
kayttaen syksylla 2019. Kyselylomake lahetettiin Kuuki Marketing Lab Oy:n yritys-
asiakkaille séhkdpostin valityksella. Kyselylomakkeen saajat olivat yrityksen kanssa
asiakassuhteessa viimeisen vuoden aikana olleita yrityksien yhteyshenkiloita. Vas-
tauksia kyselyyn saatiin 36 kappaletta, eli 32 % kokonaismaarasta. Kuuki Marketing
Labin ndkemysta omaan brandimielikuvaansa tutkittiin puolistrukturoidulla lomake-
haastattelulla, joka on tdssa opinnaytetydssa kvalitatiivinen tutkimusmenetelma.

Asiakaskokemuskyselylla saadut tulokset osoittivat, ettd asiakaskokemus koettiin ko-
konaisuudessaan hyvin positiiviseksi. Yrityksen antamat asiakas- ja palvelulupaukset
toteutuvat yrityksen toiminnassa ja toivottu tavoitemielikuva kohtaa todellisuudessa
asiakkaiden nakokohdasta.
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Abstract

The thesis was commissioned by the marketing agency Kuuki Marketing Lab Oy. The
goal of this thesis was to find out how Kuuki Marketing Lab Oy's brand image was ac-
complished and how customers felt like the company's operations to be in line with
their promises. The information in this thesis about Kuuki Marketing Lab Oy is based
on 2019.

The thesis consists of two main parts; theoretical part and empirical part. The theory
part deals with the customer experience and value creation for the customer, the
brand, the goal image, the brand identity and as well the brand image and their for-
mation. The empirical part consists of the presentation of the client company and the
results of the research.

The customer experience survey was conducted using a quantitative research
method, a web survey, in the autumn of 2019. The questionnaire was sent to Kuuki
Marketing Lab Oy's corporate customers via e-mail. The recipients of the question-
naire were the contact persons of the companies who had a customer relationship
with the company during the last year. 36 replies to the questionnaire were received,
which is 32% of the total. Kuuki Marketing Lab's view of its own brand image was ex-
amined in a semi-structured form interview, which is a qualitative research method in
this thesis.

The results of the customer experience survey showed that the customer experience
as a whole was perceived as very positive. The customer and service promises given
by the company are accomplished in the company's operations, and the desired goal
image actually meets from the customers' point of view.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydn toimeksiantajayritys on lahtelainen markkinointitoimisto Kuuki Marketing
Lab Oy. Opinnaytetydn aiheena on toteuttaa asiakaskokemuskysely toimeksiantajayrityk-
sen asiakkaille ja tarkastella saatujen tuloksien pohjalta yrityksen omien brandimielikuvien
toteutumista ja miten asiakkaat kokevat yrityksen toiminnan vastaavan annettuja lupauk-
sia. Tassa opinnaytetydssa olevat tiedot Kuuki Marketing Lab Oy:sta pohjautuvat vuoteen
20109.

Opinnaytetyoni aihe on itseéni kiinnostava, silla suoritin viisi kuukautta kestavan harjoitte-
luni toimeksiantajayrityksessa, jonka jalkeen jatkoin vakituisena tyontekijané. Tuona ai-
kana niin yrityksen henkilokunta kuin toimintatavat tulivat minulle tutuiksi ja siten itselleni
on muodostunut selke& mielikuva yrityksesté. Tutkimuksen avulla on mielenkiintoista
paasta ndkemaan miten yrityksen brandi-identiteetti ja lupaukset kohtaavat asiakkaiden

silmin.

Opinnaytety® koostuu kahdesta osasta. Ensimmaisessa osassa kasitellaan teoriassa
asiakaskokemusta, bréndia, tavoitemielikuvaa, brandi-identiteettid sekd brandi-imagoa ja
niiden muodostumista. Empiirisessé osiossa kasitelladn Kuuki Marketing Labin asiakasko-

kemuskyselyn tuloksia, haastattelua ja niihin liittyvia johtopaatoksia.

Asiakaskokemuskysely toteutettiin sahkopostitse lahetettavalla www-kyselylla Kuuki Mar-
keting Labin asiakkaille. Haastattelun osuus toteutettiin lyhyena puolistrukturoidulla haas-

tattelulla yrityksen markkinointijohtajalle ja perustajaosakkaalle Ulla Ristkari-Ryynaselle.
1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa asiakaskokemuskyselyn avulla millaisen kuvan

Kuuki Marketing Labin asiakkaat ovat saaneet yrityksesta ja miten he kokevat yrityksen
toiminnan vastaavan annettuja lupauksia. Tutkimuksen on tarkoitus antaa vastaus kysy-
mykseen "toteutuvatko yrityksen annetut lupaukset ja toivottu tavoitemielikuva yrityksen

toiminnassa?”.

Opinnaytetytssa tutkitaan toimeksiantajayrityksen markkinoinnin antamia asiakaslupauk-
sia ja toivottua brandimielikuvaa suhteessa asiakaskokemukseen ja annettuun bréandimie-
likuvaan. Asiakaskokemuskyselyn avulla on tarkoitus selvittaa miten yrityksen antamat lu-
paukset kohtaavat todellisuudessa asiakkaan silmin. Lisaksi puolistrukturoidulla lomake-

haastattelulla tutkittiin miten yrityksen ja kyselyyn vastanneiden mielikuvat kohtaavat.



Haastattelulla haluttiin selvittad myds, mitd toimenpiteitd Kuuki Marketing Lab on tehnyt

paastakseen tavoiteltuun mielikuvaan.
1.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety® koostuu kahdesta paéosasta, jotka ovat teoriaosuus ja empiriaosuus. Teo-
riaosuudessa kaydaan aluksi lapi asiakaskokemuksen ja asiakkaan arvon maaritelméaa,
asiakkaan arvon muodostumista ja arvon tuottamista asiakkaalle, asiakaskokemuksen
johtamista seka asiakaskokemuksen ja brandin synkronointia keskenaan. Toisessa teoria-
osuudessa kasitellaan lyhyesti brandin maéaritelmaa, tavoitemielikuvan muodostumista ja

kehittamista seka brandi-identiteetin ja imagon valista suhdetta.

Empiriaosuus muodostuu toimeksiantajanyrityksen esittelysta ja tutkimuksen tuloksista.
Toimeksiantajayrityksen esittelyn lisdksi opinnaytetydssa on analysoitu lyhyesti yrityksen
verkkosivujen antamaa mielikuvaa yrityksesta ja sen palveluista. Myds yrityksen asiakas-
ja palvelulupaukset ovat vahvasti esilla verkkosivuilla, mikéa tekee verkkosivuista tarkean
osan tata tutkimusta. Verkkosivujen analysoinnin on tarkoitus myds tukea yritysesittelya ja

antaa lukijalle kokonaisvaltaisempi kuva yrityksesta.

Tutkimuksen tulokset sisaltavassa osiossa kaydaan aluksi lapi asiakaskokemuskyselyn
kulku ja tutkimusmenetelmat, minka jalkeen esitelladn asiakaskokemuskyselyn tulokset
aihealueittain. Asiakaskokemuskyselyn tuloksien jalkeen kerrotaan taman opinnaytetyon
kvalitatiivisen tutkimuksen, eli puolistrukturoidun lomakehaastattelun valinnasta ja kulusta.
Haastattelun osuus pitaa sisallaéan perustelut haastateltavan henkilon vallinnalle sekéa
haastatteluun valikoituneille kysymyksille. Lisdksi haastattelu ja sen tulokset kéydaan lapi
kysymys ja aihealue kerrallaan. Lopuksi kerrotaan johtop&atokset kokonaisuudessaan tut-

kimuksen tuloksista.

Opinnaytetydn lopussa on yhteenveto teoriaosuudesta ja tutkimustuloksista. Yhteenve-
dossa kuvataan lyhyesti koko opinnaytetydn rakenne, teoriaosuuden paaasiat, tutkimuk-

sen kulku seka tulokset.



Johdanto Asiakaskokemus Brandi

Kuuki Marketing Tutkimuksen
Lab oy tulokset

Yhteenveto

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne.



2 ASIAKASKOKEMUS

2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus muodostuu ihmisten tekemista yksittaisista tulkinnoista, mika tekee asia-
kaskokemuksesta kokemuksen, johon vaikuttavat tunteet ja alitajunteiset tulkinnat. Asia-
kaskokemus on siis asiakaskohtaamisien, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
muodostaa yrityksen toiminnasta. Yritykset pystyvat valitsemaan millaisia kokemuksia ha-
luaisivat tuottaa, mutta eivét pysty taysin vaikuttamaan muodostuvaan asiakaskokemuk-
seen. (Loytana & Kortesuo 2015,11.)

Loytana ja Kortesuo maarittelevét kirjassaan asiakaskokemus — palvelubisneksesté koke-

musbisnekseen (2015,11) asiakaskokemuksen seuraavalla tavalla:

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka

asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.

Asiakaskokemus muodostuu tunteista, kohtaamisista ja mielikuvista, mita vahvempia
nama kokemukset ovat, sitd vahvempi on asiakaskokemus (Loytana & Kortesuo 2015,
11). Asiakaskokemusta voidaan pitééa jopa tarkeampana kuin itse tuotetta tai palvelua,
silla se on lopputulos asiakkaan kulkemasta arvoketjusta yrityksen kanssa. Onnistuneen
asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena syntyy onnistunut asiakaskoke-
mus, ja parhaimmillaan miellyttdva asiakaskokemus tekee asiakassuhteista pitkédén kesta-
vid ja molemmin puolin tuottavia. Koska asiakaskokemus on tunteeseen pohjautuva ilmio,
ei sen laatua voida mitata suoraan myynnin tai tuotteen mittareilla, vaan se vaatii tarkem-
paa analysointia ja strategiaa yritykselta. (Korkiakoski & Gerdt 2016)

Yrityksen suunnan ja tahtotilan kertojana asiakaskokemuksen strategia toimii pohjana
asiakaskokemuksen kehittdmisesséa. Asiakaskokemuksen kehittdmisessa ja strategiassa
auttaa nykytila-analyysi, milla yritys pystyy rakentamaan viitekehyksen strategialleen. Ny-
kytila-analyysissa otetaan huomioon kaikki asiakaskokemuksen kehittdmisen osa-alueet,
mutta silti se ei takaa asiakaskokemuksen sulautumista yrityksen liilketoimintaan. Tarkeim-
pana tavoitteena yrityksen on léydettava selkeét liiketoiminnalliset tavoitteet onnistuak-
seen asiakaskokemuksen kehittamisessa. Yrityksen tulee tunnistaa kaikki keskeiset asia-
kaskokemuksen kehittdmisen peruspilarit, joita ovat esimerkiksi tavoiteltu aikataulu, vai-
kuttavuus, mitattavuus ja asiakaskohtaamisen luonne seka laatu. (Korkiakoski & Gerdt
2016)



2.2 Arvon muodostuminen ja tuottaminen asiakkaalle

Loytana ja Kortesuo (2011, 55) erottavat arvon lahteet kahteen ulottuvuuteen: utilitaariset
ja hedoniset lahteet. Utilitaariset l&hteet ovat itsessdan arvoa tuottamattomia rationaalisia
lahteitd, jotka liittyvat kokemuksen mitattaviin ominaisuuksiin (Loytana & Kortesuo 2015,
11). Hedoniset lahteet ovat elamyksellisid, tuntemuksellisia tai aisteja herattavia subjektii-
visia, emotionaalisia ja irrationaalisia l&hteita. Hedonisissa lahteissa arvo muodostuu eri-
laisista tunteista, jotka muodostuvat tuotteesta tai palvelusta. (Loytdna & Kortesuo 2015,
11.)

Jokainen asiakaskohtaaminen ja asiakassuhteen syveneminen tuottavat arvoa asiak-
kaalle. Riippuen asiakaskohtaamisesta, arvon tunne voi parhaimmillaan kasvaa mité use-
ammin asiakaskohtaamisia on. Arvoa syntyy myos asiakassuhteen jatkuessa ja syve-
tessé. (LOytdna & Kortesuo 2015, 11.) Mita pidempi asiakassuhde on kyseessé, sita vah-
vempi luottamus asiakkaan ja yrityksen valille on todennékoisesti syntynyt. Luottamus on

yksi asiakassuhteen perusteista ja arvon luojista.

Kokemuksilla on mahdollisuus luoda arvoa asiakkaalle. Yrityksen on asetettava asiakas
keskioon voidakseen luoda kokemuksia. Kokemuksen luomisen lahtokohtana on se, etta
yritys rakentaa omat toimintansa asiakkaan ymparille siten, etté toiminta luo kokemuksia
ja arvoa. Kokemuksien ja arvontunteen antaminen voi luoda palvelusta uniikkia, jota ei uh-
kaa hintakilpailu muiden yritysten kanssa. Kokemusten luominen ja palveluiden tuottami-
nen eroavat toisistaan lopputuloksella. Suurimpana erona on kokemuksien rakentuminen
asiakkaan tulkinnasta. Kun yritys luo kokemuksia palvelun tuottamisen sijaan, se saa uu-
sia mahdollisuuksia asiakkaan kokeman arvon nostamiseksi. (Loytdna & Kortesuo 2015,
19)

Kokemuksien luonnissa on otettava huomioon asiakasroolit, onko kohdeasiakas kuluttaja-
asiakas vai yritysasiakas. Kuluttaja-asiakkaiden ja yritysasiakkaiden odotukset eroavat toi-
sistaan suurestikin. Kuluttaja-asiakas odottaa yritykselta saatavilta asiakaskokemuksilta
hanen tarpeisiinsa vastaamista ja vetoamista myos tunnetasolla, personoituja tuotteita tai
palveluita, helppoa saatavuutta ja ymmarrettavyyttd, ajankohtaista ja merkityksellista pal-
velua seka odotuksien ylittdmista ja jopa yllatyksia. Yritysasiakkaat ovat taas huomatta-
vasti paljon kriittisempi& odotuksiensa suhteen, silla kyse on yrityksesta tai organisaa-
tiosta jolle tuotteita tai palveluita hankitaan. Yritysasiakkaalla voi olla vastuu esimerkiksi
laite- tai markkinointihankinnoista, jolloin vastuu on paljon suurempi kuin kuluttaja-asiak-
kaan henkilokohtaisissa hankinnoissa. Talloin asiakaskassuhteelta odotetaan laadukkaita

tuotteita tai laadukasta palvelua seka toimivaa yhteistyota. Yritysasiakkaiden kriittisyyteen



tuotetta tai palvelua hankittaessa vaikuttaa myds se, etta usein lopulliset paattkset teh-
daan useamman henkilén kanssa. Yritysasiakkaiden asiakaskokemuksessa voidaankin

havaita seuraavia erityispiirteita:
e pitkakestoiset asiakassuhteet
¢ usein pitkat ja monimutkaiset paatoksentekoprosessit
e useat osallistujat paatdksentekoon
o kayttajia ostetulle tuotteelle tai palvelulle on useampia kuin yksi
e tunne ei ohjaa paatdksen tekoa niin vahvasti kuin kuluttaja-asiakkailla
e riski epaonnistua ostopaatdksessa on suurempi

e yritysasiakas haluaa ennemmin ennakoida asiat kuin kohdata yllatyksia tuotteelta

tai palvelulta
¢ yritysasiakas vaatii mitattavia asioita, tarkkoja sopimuksia ja ehtoja

(Loytana & Kortesuo 2015, 122-123.)

2.3 Asiakaskokemus ja brandi

Asiakaskokemuksessa on paljon samoja piirteita kuin brandissa, ja niiden tulisi kulkea
kasi kadessa. Asiakaskokemuksen tarkeys korostuu digitalisoituvassa maailmassa ja yri-
tyksen onnistuessa siind asiakaskokemus toimii yrityksen kilpailukeinona. Asiakaskoke-
muksen tarkeyden korostuessa ihmiset ovat entista kriittisempia yrityksen antamien bran-
dilupauksien lunastamisessa ja siksi asiakaskokemus nousee keskeiseen asemaan bran-
din rakentamisessa. Kuitenkin digitalisoitumisen ja sosiaalisen median my6té asiakasko-
kemuksen ja brandin valinen suhde voi olla erkaantunut. Asiakaskokemuksen ja brandin
pitdminen samassa linjassa vaatii yrityksen johdolta vuorovaikutusta henkiloston kanssa.
Henkiloston on oltava tietoisia yrityksen brandin arvoista ja tavoitteista, jotta yrityksen
viestinta pysyy linjassaan. Ennen kuin yritys voi aloittaa asiakaskokemuksen ja brandin
linjaamisen keskendan, asiakaskokemuksen on oltava paépiirteiltadan luotettava, ainutlaa-
tuinen, tunnistettava seka korvaamaton. Jos asiakaskokemuksen osa-alueet eivat ole
kunnossa, vaikuttaa se myds brandiin negatiivisella tavalla. (Gerdt & Korkiakoski 2016.)
Asiakaskokemuksen luotettavuuteen vaikuttavat kaikki kohtaamiset asiakkaan ja yrityksen
valilla seka yrityksen antamat lupaukset ja niiden lunastaminen. Yrityksen kaikki sisainen

seka ulkoinen viestinta luo ja myds lunastaa lupauksia, teot ovat ratkaisevassa asemassa.



Asiakkaan luottamuksen saavuttaminen ei ole nopea prosessi, mutta yrityksen onnistu-

essa siing, luo se pitkajanteisia asiakas- ja muita sidosryhmasuhteita. (Isohookana 2007)

Asiakaskokemuksen ja brindin synkronointi

Hanld Ole Ole selked ja Ole merkityksellinen
luottamus ainutlhatuinen tunnistettava f korvaamaton
Varmista Rakenna Tuo lupaus Keskity
cttiviestit ovat suosittelua nin ainutlaatuisesta asiakkaiden
Viestit rehellisd ja " verkossa kuin sen kokemuksesta osaksi tarkeimpiin
selkeitd ulkopuoklla brandin viestep tarpeisiin
p— Lis6 Enlaista Ole helposti
kohtaamiset Iahestyttivissa ja
Rakermkset ettd kokemukset kohtaamisia, kilpalijoistaja helppokiyttainen,
X P . ovat linjassa brandin *  jotka saavat aikaa
ja tapahtumat lupausten kanssa reaktioita tecipkemuian —
yhsilsliga ottavat brindin
osaksi arkea
Varmista, Yiata Luo tuotteita ue
Palelut ja cttd kakkituotteet asakkaat tarjonnalla, japalvelura, jotka chﬁ?: :;T: ‘T;{I;
tuotteet . P palvelut valittavit ©  joka ylittdd heidin  *  erottavat brandin A
civat mjoitu tuottel
brandiupavksen odotuksensa kilpailyoista

siin tai palveluun

Kuva 1. Asiakaskokemuksen ja brandin synkronointi (Gerdt & Korkiakoski 2016)

Asiakaskokemuksen ja brandin organisointi ja tydstt alkaa brandin maarittimisesta. Bran-
din lunastus tapahtuu useasti suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Brandi
on organisaatiota ohjaava ajattelutapa, joka ohjaa yrityksen toimintaa sen kaikissa vai-
heissa. Kun brandistrategia on kunnossa, on siihen pystyttava yhdistaméén asiakaskoke-
musstrategia. Asiakaskokemustrategiassa tehtyjen valintojen tehtavana on lunastaa bran-
dilupaus, jos brandilupausta ei lunasteta, eivat asiakaskokemus ja brandi pysty olemaan
linjassa keskendan. Asiakaskokemus- ja brandistrategian ollessa suunniteltuna ja linjassa
kesken&an, voi yritys alkaa miettim&an konkreettisia keinoja markkinoinnin ja asiakasko-
kemuksen toteuttamiseen. (Gerdt & Korkiakoski 2016.)



3 BRANDI

3.1 Brandin maaritelméa

Brandille on olemassa useita maaritteita. Brandi koostuu asiakkaan mielikuvista, tiedosta
ja kokemuksista yrityksen tuotteista tai palveluista. Brandi on nimi, késite, symboli, muoto
tai niiden kaikkien yhdistelma4, jolla yrityksen tuotteet tai tarjpamat palvelut tunnistetaan ja
erilaistetaan kilpailijoiden tarjoamista samankaltaisista tuotteista tai palveluista.
(Lindberg—Repo 2005,16.)

Bréndi on siis asiakkaan luoma subjektiivinen mielikuva, jonka han muodostaa kaikesta
nakemastaan ja kokemastaan yrityksesta. Mielikuvat ohjaajat ihmisien kayttaytymista
enemman kuin faktatieto, silla mielikuvat ovat muodostuneet omista kokemuksista. Tallgin
asiakas ei pida faktatietoa oleellisena maaritteena brandista vaan kokemukset johtavat
mielikuvaa bréandista. Asiakkaiden tekemat ostopaatokset tehdaan brandin perusteella.
(Mékinen, Kahri & Kahri 2010, 44). Brandin avulla yritys pystyy luomaan itsensa ja asiak-
kaansa vdlille asiakasuskollisuutta ja yllapitdmé&én asiakassuhteita.

3.2 Tavoitemielikuva

Nykypaivana yrityksen on lahes mahdotonta erottua kilpailijoistaan strategian avulla digi-
talisoituminen vuoksi. Strategiaa on pyrittava toteuttamaan paremmin kuin kilpailijat, mik&
onnistuu rakentamalla tavoitemielikuvaa erottuvaksi kilpailijoista (M&kinen, Kahri & Kabhri
2010, 35). Kirjassaan Bréandi kulmahuoneeseen (2010) Makinen, Kahri A ja Kahri T maa-

rittelevat tavoitemielikuvan:

Tavoitemielikuva on yrityksen tahtotila siitd, millainen yritys haluaisi sen mielikuvan

olevan nykyisten ja potentiaalisen asiakaskunnan keskuudessa.

Tavoitemielikuva pitda sisdllaan kiteytyksen brandin ytimest&, brandin tarjoamat edut seka

bréandiin liitettavan persoonallisuuden (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 39).

Tavoitemielikuva on tahtotila, johon suuntaan yritys haluaa mielikuviaan itsestaén vieda.
Tavoitemielikuvan on oltava vahvasti kytkoksissa yrityksen arvojen, strategian ja tavoittei-
den kanssa, jotta se valittyisi mahdollisimman vahvasti asiakkaille. Yrityksen strategian ja
tavoitemielikuvan vélinen suhde tulee olla vahvasti kiteytettyna yhteen, silla strategia oh-
jaa yrityksen toimintaa. (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 180). Tavoitemielikuvaan kirjataan
ne tunnettuustekijat, joilla yritys haluaa jaada asiakkaiden mieleen ja milla erottua kilpaili-
joistaan (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 36).



Tavoitemielikuva muodostuu aineettomista ja aineellisista eduista seka brandin persoo-
nasta. Tavoitemielikuva pitda sisallaan kiteytyksen brandin ytimesté, brandin tarjoamat
edut seka brandiin litettavan persoonallisuuden. Aineettomia etuja ovat tuotteeseen tai
palveluun perustuvat edut brandin kaytosta, kuten tekijat, jotka liittyvat hintamielikuvaan,
asiakkaan kokemuksiin tuotteen tai palvelun kaytésta seka mita tuote tai palvelu viestii
kayttajastaan. Brandin kayttamisesta saadut konkreettiset ja rationaaliset edut ovat aineel-
lisia etuja. (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 188-187).

Se millainen bréandi on, koostuu brandipersoonasta. Tavoitemielikuvassa brandipersoona
koostuu aineettomista persoonallisuus tekijoista ja aineellisista tunnisteista (Makinen,
Kahri & Kahri 2010, 190). Aineettomia persoonallisuustekijoitd ovat esimerkiksi yritysta ku-
vaavat arvot, joita voivat olla esimerkiksi vastuullisuus, luotettavuus ja asiakaslahtoisyys.
Aineelliset tunnisteet ovat konkreettisia asioita, joista brandi tunnistetaan, kuten logo ja
muu visuaalinen ilme (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 190). Yrityksen identiteetin ja tunnis-

teiden vahvistamiseksi, yrityksen visuaalisen ilmeen on oltava yhtenevainen ja toistuva.

Edut

Aineettomat edut Aineelliset

Asiakkaan saamat aineettomat, Konkreettiset, rationaaliset
tuotteeseen perustuvat edut edut, jotka asiakas saa brandin
brandin kaytosta. kdyttamisesta.

Aineettomat Brandin ydin Aineelliset

Persoonallisuus Tunnisteet

Aineettomat persoonallisuustekijt, Aineelliset, konkreettiset asiat,
kuten arvot, jotka kuvaavat brandia. joista brandi tunnistetaan.

Brandin persoona

Kuva 2. Tavoitemielikuvan muodostuminen. (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 179.)

Tavoitemielikuvan muodostumisen mallissa (Kuva 2.) keskella sijaitsee brandin ydin.
Brandin ytimessa on kiteytettyna kaikki oleellinen brandisté, eli se millaisena haluamme
asiakkaidemme bréandimme muistavan. Brandin ydin on ikéd&n kuin suodatin, jonka mu-
kaan yrityksen toimenpiteet maarittyvat. (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 180.)
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Brandistrategia méaarittdd brandin ytimen muodostumisen, brandin ydin on usein hyvin sa-
mankaltainen yrityksen mission ja vision kanssa. Brandin ytimen maarittyminen ei tapahdu
hetkessa, vaan on pitkd prosessi, joka vaatii yrityksen osallistumista laajasti, silla se ohjaa
koko yrityksen toimintaa. Usein yrityksen suunnitellessa tulevaisuuttaan ja kilpailuetujaan

strategiaprosessin aikana, syntyy myoés brandin ydin. (Mékinen, Kahri & Kahri 2010, 180).

3.3 Brandi-identiteetin ja imagon valinen suhde

Brandi-identiteetti on yrityksen oma mielikuva, jonka se haluaa viestia asiakkailleen.

Kaikki ne tarkeat arvot, jotka yritys haluaa viestid asiakkailleen, sisaltyvat brandi-identi-
teettiin. Brandi-identiteetti toimii yrityksen bré&ndin suunnan, tarkoituksen ja paadmaarén an-
tajana seka on keskeisessé asemassa brandin strategisessa visiossa. (Lindberg-Repo
2005.) Brandi-imago on yrityksestéd muodostuva kuva, jonka kuluttajat ovat muodostaneet
omista subjektiivisista ndkemyksistaan, mielikuvista ja uskomuksista, brandin tuotteista ja

ulospéinsuuntautuvasta viestinnasta. (Lindberg-Repo 2005, 68—68.)

Identiteetin ja imagon ero syntyy siis hakokohdista; identiteetti muodostuu yrityksen nako-
kohdista ja imago kuluttajan nakékohdista. Yrityksen on mahdotonta pystya vaikuttamaan
kaikkeen kuluttajien saamaan tietoon bréandistaan, mika tekeekin brandi-imagon hallitse-
misesta haasteellisempaa. Kuluttajat luovat mielikuvia kaikesta kokemastaan, nakemas-

taan, lukemastaan ja kuulemastaan.

Brandi-imagon muodostuminen ei valttdmatta aina kohtaa yrityksen luomaa identiteettia,
mika voi johtua muun muassa brandin monimuotoisuudesta ja asiakaslupauksien lunasta-

mattomuudesta seka vaaranlaisesta viestinnastéa (Lindberg-Repo 2005, 68—68).
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4 KUUKI MARKETING LAB OY
4.1 Kuuki Marketing Lab Oy:n yritysesittely

Kuuki Marketing Lab on lahtelainen markkinointitoimisto, joka tarjoaa myynnin ja markki-
noinnin ratkaisuja monikanavaisissa toimintaymparistoissa. Yritys on perustettu loka-
kuussa vuonna 2017 kolmen perustajaosakkaan toimesta. Kuuki Marketing Labin toimi-
piste sijaitsee Lahden keskustassa, jossa tydskentelee talla hetkella kuusi vakituista tyon-
tekijaa. (Kuuki Marketing Lab 2019.)

Yritys tarjoaa yrityksille raataldityja monikanavaisen markkinoinnin ratkaisuja tavoittee-
naan tuottaa asiakkaille myyntia tehostavaa markkinointia, mainonnan ratkaisuja seka

luoda kestavia kumppanuussuhteita. (Kuuki Marketing Lab 2019.)

Tyontekijoilla on vahva kokemus B2B- ja B2C-markkinoinnin suunnittelusta ja toteuttami-
sesta monikanavaisissa toimintaymparistdissa. Kuuki Marketing Labissa ty6tehtavat ja-
kautuvat kahteen eri osa-alueeseen, jotka ovat sisadlldntuotanto ja digitaalinen markkinointi
seka tekniset ratkaisut ja projektit. Digitaaliseen markkinointiin ja sisalldntuotantoon eri-
koistuneeseen markkinointiviestinnan tiimiin kuuluu kolme tydntekijaa, joiden toimenku-
vaan kuuluvat muun muassa SEO-ystavallisen sisdllon tuotto painettuun etta digitaaliseen
ympaéristoon, myyntia tehostavat kampanjat ja oikeiden mainonnan kanavien valinta asia-
kaskohtaisesti. Teknisiin ratkaisuihin ja projekteihin erikoistunut verkkosivutiimi koostuu
kolmesta teknisesté asiantuntijasta, joiden tyénkuvaan kuuluvat muun muassa tekniset

ratkaisut nettisivu- ja verkkokauppatarpeisiin. (Kuuki Marketing Lab 2019.)

Markkinoinnissa ja mainonnassa on tarkeaa kayttaa oikeita tydkaluja ja tehda oikeita ka-
navavalintoja perustuen esimerkiksi mainostavan yrityksen toimialaan ja kohderyhmaan.
Siksi Kuuki Marketing Labin markkinointipalveluiden kirjo on laaja. Yrityksen palveluvali-

koimaan kuuluvat:

o digianalyysi

o digistrategia

e graafinen suunnittelu

e hakukoneoptimointi

e hakukonemainonta

e ohjelmallinen ostaminen
e sisallontuotanto

e sosiaalinen media

o verkkokauppa
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e verkkosivut

Monipuolisten markkinointipalveluiden liséksi yritys tarjoaa raataloityja koulutuksia ja kon-
sultointia kehittamaan asiakasyrityksien sisaisia resursseja. Koulutuksiin kuuluvat sosiaali-
sen median kayttokoulutukset, SEM eli hakukonemarkkinoinnin koulutukset, Google Ads —
perusteet seka SEO eli hakukoneoptimoinnin koulutukset kuten hakukoneystavallisen si-
sallontuotto. Yrityskonsultointi pitaa sisallaan oikeiden kanavien ja mainonnan ratkaisujen
l[6ytamisen seka tukee asiakasyritysten markkinointipaattajia strategisten markkinointi-

suunnitelmien ja -taktiikoiden tekemisessa. (Kuuki Marketing Lab 2019.)
4.2 Verkkosivut ja asiakaslupaukset

Tassa kappaleessa analysoidaan Kuuki Marketing Labin verkkosivuja ja niiden antamaa

kuvaa yrityksesta. Liséksi esitellaan yrityksen antamat asiakas- ja palvelulupaukset.
4.2.1 Verkkosivut

Kuuki Marketing Labin verkkosivut ovat iimeeltdan nykyaikaiset, selkeat ja sisalléltaan kat-
tavat. Etusivuilla esitellaan yritysta ja tarjottavia markkinoinnin palveluita. Esittely on sel-
vasti tehty ajatuksella tuoda esiin yrityksen asiantuntijuus yhdistettyna rentoon ja positiivi-
seen tydotteeseen ja tekemiseen. Esittelyteksti pitaéd sisallaén niin asiasisaltta palveluista
kuin yritysmielikuvaa tukevaa rennompaa kirjoitustyylia yrityksen tavoitteista ja toimintata-
voista. Yrityksen kerrotaan tarjoavan erilaisia myyvan markkinoinnin ratkaisuja asiakkaan
tarpeita ajatellen muun muassa kampanjoiden, sisaisien resurssien kehittdmisen ja asia-
kastapahtumien muodossa. Tavoitteina palveluille on kerrottuna asiakkaiden menestymi-
nen yrityksen tekemien toimenpiteiden johdosta ja myyntia tehostavien markkinoinnin ja
mainonnan ratkaisujen tuotto seka kestavien kumppanuussuhteiden luonti. Alla on suora

lainaus verkkosivuilta.

Meille on tarkeaa, ettd saamme luoda yrityksellesi menestyksen hetkia ja silloin, kun

niité tulee, voimme menna yhdessa ottamaan vaikka pitkat sen kunniaksi!
(Kuuki Marketing Lab 2019.)

Kuuki Marketing Labin varsinaisella esittelyvalilehdelld "Kuuki”, on kerrottuna millainen
kumppani yritys on asiakkailleen ja mitd yritys lupaa toiminnallaan asiakkailleen. Alan
laaja tuntemus, ajantasainen osaaminen, jatkuva uuden oppiminen, ketteryys ja maanla-
heinen palvelu ovat mainittuina yrityksen henkiléston vahvuuksina. Alla on suora lainaus

verkkosivuilta.
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Pieni pilke silmakulmassa yhdistettyna timantinkovaan osaamiseen ja tydsta nautti-

miseen tekee Kuukista ainutlaatuisen yhteistyékumppanin.

(Kuuki Marketing Lab 2019.)

Kuuki-valilehdelta 16ytyy jokaisen yrityksen kuuden tydntekijan esittelyt ja yhteystiedot.

Markkinointipalvelut-vélilehdella on lueteltuna yrityksen tarjoamat markkinoinnin palvelut,
joita on yhteensa kymmenen. Jokaisesta palvelusta on oma sivunsa, jolla esitellaan pal-

velu, sen tarkoitus ja mita hyotya siité on yritykselle.

Koulutukset ja konsultointipalvelut ovat omalla valilehdelldan. Sivulla on eriteltyind SoMe-
ja SEO-koulutukset seka Yrityskonsultointi. Koulutuksista on kerrottuna koulutusvalikoima
ja koulutuksien tavoite. Yrityskonsultointi on esitelty kahdella lauseella palvelun hyddyista.

Sivulta paasee myds suoraan aiheeseen liittyviin blogikirjoituksiin.

Yritys pitda omaa blogia, jonka aiheena on “ajatuksia ja ideoita digitaalisesta markkinoin-
nista”. Blogissa on monipuolisesti kirjoituksia Kuuki Marketing Labin palveluista, ajantasai-

sista digimaailman uutisista seka tapahtumista joihin yritys on osallistunut.

Referenssit-vélilehdelld on esimerkkeja yrityksen viimeaikaisista tdista, eli esittelyita asia-

kasyrityksista ja heille tehdyistéd markkinointipalvelukokonaisuuksista. Referenssien esitte-
lyiss& kerrotaan kumppanuuden lahtotilanteesta, tehdyista toimenpiteista, tuloksista seka

yhteistydn etenemisestd. Referenssit toimivat hyvina esimerkkeina Kuuki Marketing Labin
palveluita harkitseville antaen realistisen kuvan palveluista ja mita niiden avulla on mah-

dollista saavuttaa.
4.2.2 Asiakas- ja palvelulupaukset

Verkkosuvuilta kdly selvasti ilmi yrityksen antamat lupaukset asiakkailleen seka toivottu ta-
voitemielikuva. Sivuilla painotetaan erityisesti asiantuntijuutta ja kumppanuutta, joista

koostuvatkin Kuuki Marketing Labin asiakaslupaukset verkkosivuilla. Yrityksen tavoitteena
on nakya asiakkailleen joustavana ja osaavana kumppanina yhdistettyna pieneen pilkkee-

seen silmakulmassa ja tydsta nauttimiseen. (Kuuki Marketing Lab 2019.)
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Verkkosivuillaan yritys antaa seuraavat asiakaslupaukset.
e ainutlaatuinen yhteisty6kumppani
e joustava ja osaava kumppani asiakkailleen
e odotusta ylittdvaa palvelua, joka synnyttaa kestavia kumppanuussuhteita

e toimivien ratkaisuiden tuottaminen, joiden avulla asiakkaan bisnes kasvaa

(Kuuki Marketing Lab 2019).

Verkkosivuilla yritys antaa seuraavat lupaukset palvelusta.
¢ alan laaja tuntemus ja ajantasainen osaaminen
e jatkuva uuden oppiminen

e Kketteryys ja maanléheinen palvelu

vahva kokemus B2B- ja B2C-markkinoinnin suunnittelusta ja toteuttamisesta moni-
kanavaisissa toimintaymparistoissa

(Kuuki Marketing Lab 2019).



15

5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN TULOKSET
5.1 Asiakaskokemuskyselyn kulku ja tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa miten Kuuki Marketing Lab Oy:n antamat lupauk-
set kohtaavat todellisuudessa asiakaskokemuksessa ja miten tavoitemielikuva nakyy yri-
tyksen toiminnassa. Asiakaskokemuskysely toteutettiin maarallisella tutkimuksella, jolla
pyrittiin saamaan selke& kuva Kuuki Marketing Labin tavoitteiden toteutumista. Kysely to-
teutettiin sahkopostin valityksella [ahettavalla www-kyselylla (liite 2) yrityksen asiakkaille.
Www-kysely oli tassé tutkimuksessa paras vaihtoehto, silla tutkimustuloksia haluttiin koh-
tuullisen suurelta joukolta. Tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin varmistamiseksi kyse-
lytutkimus l&hetettiin yrityksen kanssa asiakassuhteessa viimeisen vuoden aikana olleiden

yritysten yhteyshenkildille. Yhteystiedot otettiin Kuuki Marketing Labin asiakasrekisterista.

Kysely lahetettiin yhteensé 112 asiakkaalle lyhyella saateviestilla (lite 1) sdhkdpostitse.
Kyselyyn vastaamisaikaa asiakkaille annettiin noin viikko aikavalilla 08.—15.11.2019.
Kyselyyn vastanneiden oli myds mahdollista osallistua kahden Finnkinon elokuvalipun ar-

vontaan erillisella lomakkeella (liite 3).

Kysymyksia laatiessa otettiin huomioon Kuuki Marketing Labin verkkosivuilla annetut asia-
kas- ja palvelulupaukset, joiden toteutumista haluttiin tutkia. Kyselylomakkeeseen valikoi-
tui avoimia seka suljettuja kysymyksia. Avoimilla kysymyksilla annettiin mahdollisuus laa-
jempiin ja kokonaisvaltaisempiin vastauksiin, joilla saadaan tutkimustuloksesta enemméan
informaatiota kuin suljetuilla kysymyksilla. Suljetut monivalintakysymykset ovat mielipide-
kysymyksia yrityksesta. Jokaisen suljetun kysymyksen jalkeen on avoimella kysymyksella
mahdollistettu lisdinformaation antaminen edella olevan monivalintakysymyksen vastauk-

seen.
5.2 Asiakaskokemuskyselyn tulokset ja analysointi

Tassa kappaleessa kaydaan lapi Kuuki Marketing Lab Oy:n asiakaskokemuskyselyn tu-
loksia. Kysely kerasi yhteenséa 36 vastausta, jolloin vastausprosentti on 32 %. Kaikki vas-
taukset ovat kasitelty anonyymisti eik& vastauksia ole yhdistetty arvontaan osallistuneiden
yhteystietoihin. Tulokset ovat esitelty erilaisin kuvioin ja taulukoin, joiden jokaisen yhtey-
dessa on selite tuloksista. Avoimien kysymysten tulokset sisaltdvat suoria lainauksia vas-

tauksista.
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Taustatiedot

Asiakkailta kysyttiin taustatietoina vastaajan sukupuolta, yrityksen toimialaa ja kyselyyn

vastaajan tittelia yrityksessa.

2,8%

o Mies
M Nainen

& Muu/en halua vastata

Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma (n=36)

Kuten kuviosta 2 ilmenee, Kuuki Marketing Labin asiakaskokemuskyselyyn vastasi 36
asiakasyrityksien yhteyshenkil6d. Vastaajista naisia oli 58,3 % ja miehia oli 38,8 %.

Muu/en halua vastata -kenttdan vastasi yksi kyselyyn vastaajista.

1 24-29-vuotiaat
M 30-39-vuotiaat
B 40-50-vuotiaat

M Yli 50-vuotiaat

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma (n=36)

Kuvion 3 mukaan, kyselyyn vastanneista 36,1 % oli 40-50-vuotiaita. 33,3 % vastanneista
oli 30-39-vuotiaita. 27,7 % vastanneista oli yli 50-vuotiata ja vain 2,7 % kyselyyn vastan-
neista oli 24—29-vuotiaita.



Taustakysymyksena kysyttiin yrityksen toimialaa, jonka edustaja vastaaja on. Toimiala-
kysymys toteutettiin avoimena kysymyksena, silla yrityksen asiakaskunta on niin laaja-

alainen.

Taulukko 1. Vastanneiden edustaman yrityksen toimiala (n=36)

Ammatillinen koulutus
asianajotoiminta immateriaalioikeudet
B2B yrityspalvelut

Edunvalvontajarjesto
Elintarvikekauppa/teollisuus
Henkilostopalvelu

ICT

IT

Jarjesto

Jarjestot, yhdistykset ja saatiot
Kansainvaliset kuljetukset

Konepaja

Konsulting

Koulutus

Kyocera Document Solutions Finland Oy
Maahantuonti ja tukkukauppa
Markkinointi

Markkinointiviestinta

Media

Media ja kustannus

Muu liikkeenjohdon konsultointi (70220)
muu liikkeenjohdon konsultointi / messupalvelut
Rakentaminen

Sovellukset ja ohjelmistot
Taloushallinto

Tekninen maahantuonti

Teknologia

Teollinen kauppa

Teollisuus (3)

Teollisuusmaalit

Tietokoneiden, oheislaitteiden ja ohjelmistojen
tukkukauppa (46510)

Tilitoimisto




Taustakysymyksena kysyttiin myos vastaajan tittelia yrityksessa. Kuten edellinenkin
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kohta, myos tama toteutettiin avoimena kysymyksenda. Vastaajista usea (7) oli markkinoin-

nin tehtavissa ja toimitusjohtajana toimi yhteensa viisi vastaajista.

Taulukko 2. Vastanneiden titteli yrityksessa (n=36)

Account Manager

Brand Manager

Country Manager

Digital Marketing & Fundraising Lead

Founder

GM

Hankintapaallikko

Heimopaallikko

Johdon assistentti

Kehityspaallikkod

Konsultti

Markkinointi (2)

Markkinointikoordinaattori (2)

Markkinointipaallikko (2)

Markkinointiviestinnan assistentti

Myynti & markkinointipaallikko

Myyntipaallikko

Project manager

Projektipaallikko

Senior Account Manager (2)

Senior Advisor

Toimistopaallikko

Toimitusjohtaja (5)

Tuntiopettaja

Viestinta- ja markkinointijohtaja

Yhteyssuunnittelija, markkinointi ja viestinta

Yrittaja
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70,0 %
60,0 % °83 %
, (]
50,0 %
40,0 % 38,9 %
, (]
30,0 %
20,0 %
0,
10,0% 2,8% 2,8%
0,0% | [ ]
Muu Suoraan Kuukilta  Sosiaalisesta Google tai muu
mediasta hakukone

Kuvio 4. Mita kautta kuulit Kuuki Marketing Labista? (n=36)

Kuvion 4 mukaan, kyselyyn vastanneista yli puolet ovat kuulleet Kuuki Marketing Labista
muuta kautta kuin vastausvaihtoehdoissa olevista vaihtoehdoista. Muu-vastauskentan
vastauksia olivat muun muassa asiakkaalta, kollegalta ja esimiehelta. Muutama vastaa-
jista tunsi Kuuki Marketing Labin perustajajasenia jo ennestaan. Myds yrityskaupan, ver-
koston ja suosittelijan kautta oltiin kuultu yrityksesta. Toiseksi eniten vastauksia tuli koh-
taan suoraan Kuukilta, vain pieni osa vastaajista oli kuullut yrityksesta sosiaalisen median

tai hakukoneiden kautta.

50,0 %
44,4 %
45,0 %
40,0 %
35,0%
30,0 %

25,0 %

20,0 % 16,7 % 16,7 %

1 0,
15,0 % 3.9%
10,0 % 83%

0,0 %

0-0,5vuotta 0,5-1vuotta 1-1,5vuotta 1,5-2 vuotta Yli 2 vuotta

Kuvio 5. Kumppanuuden kesto (n=36)

Kuviosta 5 havaitaan, etté vastaajista lahes puolet ilmoitti kumppanuuden kestoksi yli 2
vuotta eli lahes koko yrityksen olemassa olo ajan. Toiseksi eniten kumppanuus on kesta-
nyt 0,51 vuotta ja 1,52 vuotta. 13,9 % vastanneista on ollut kumppanuussuhteessa 1—
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1,5 vuotta ja suhteellisen uusia asiakkuuksia (0—0,5-vuotta) on ollut vahiten. Tuloksista

nahdaan, etta asiakkuudet ovat pitkaaikaisia.

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin jatkuuko kumppanuus edelleen Kuuki Marketing La-

bin kanssa, johon kaikki vastaajista vastasivat kylla.

Palvelut

Vastaajilta kysyttiin mitd markkinointipalveluita edustamansa yritys on hankkinut Kuuki

Marketing Labilta.

Digianalyysi

Digistrategia

Graafinen suunnittelu
Hakukoneoptimointi
Hakukonemainonta
Ohjelmallinen ostaminen
Sisalléntuotanto

Sosiaalinen media

x

Verkkokauppa
Verkkosivut
Koulutukset

Muu

!
[}
X

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Kuvio 6. Hankitut markkinointipalvelut (n=36)

Kuviosta 6 kay ilmi, ettd Kuuki Marketing Labin markkinointipalveluista eniten kaytettyja
ovat verkkosivut (66,7 %), hakukoneoptimointi (52,8 %) ja graafinen suunnittelu (47,2 %).
Vahiten kaytetyiksi markkinointipalveluiksi ilmenivat verkkokauppa, digianalyysi ja digistra-

tegia.
Muu tekstikenttaa tuli yksi vastaus, josta suora lainaus alla:

” Opastus lahinné verkkosivujen kanssa, mutta my6s muissa tehtavissa.”
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Kuvio 7. Toimistolla kayneet (n=36)

Seuraavaksi haluttiin selvittd& kuinka moni kyselyyn vastanneista on kaynyt Kuuki Marke-
ting Labin toimistolla ja nain ollen tavannut tyontekijat kasvotusten. Vastaukset jakautuivat
puoliksi, eli puolet vastaajista ovat kayneet toimistolla paikan paalla ja puolilla asiakkuus

on tapahtunut niin sanotusti verkonyli.

Tyytyvaisyys

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin heidan mielipiteitdédn Kuuki Marketing Labin markkinoin-
nin palveluihin, asiantuntemukseen ja palveluiden hinta-laatusuhteeseen seka asioinnin
sujuvuuteen. Kysymykset olivat pakollisia ja jokaisen jalkeen oli mahdollisuus kertoa liséa
antamastaan vastauksesta. Kysymyksen toteutettiin "erittain tyytymaton — erittain tyytyvai-

nen” -asteikolla.
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Kuvio 8. Tyytyvaisyys markkinoinnin palveluihin (n=36)
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Tyytyvaisyys markkinoinnin palveluiden kohdalla oli selke&. Kuvio 8 osoittaa, ettéd hyvin
suuri osa vastaajista, yli 83 % on erittain tyytyvaisia Kuuki Marketing Labin tarjoamiin
markkinoinnin palveluihin. Loput kyselyyn vastaajista vastasivat olevansa melko tyytyvai-

sid, yksi erittain tyytymaton.

Avoimeen tekstikenttaan tuli nelja kommenttia, jotka olivat luonteeltaan positiivisia. Kom-
menteissa mainittiin henkilokunnan mukavuus, projektin l&pivieminen tehokkaasti sekéa

hauska tekeminen. Alla suoria lainauksia vastauksista.
"Hyvé down to earth asenne, positiivinen ote. Kuunnellaan asiakasta, nopea vaste.”

"Veimme projektin lapi tehokkaasti, vaikka siiné ajallisesti kestikin meidan puolelta

hieman kauemmin.”

"Hauskaa on ollut, vaikka vélilld on suksi lipsunut.”
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Kuvio 9. Tyytyvaisyys henkilostdon asiantuntemukseen (n=36)

Tyytyvaisyydessa henkiloston asiantuntemukseen tulokset olivat hyvin samankaltaiset
kuin palveluiden kohdalla. Kuvio 9 osoittaa, etté suurin osa vastaajista, lahes 89 % olivat
erittain tyytyvaisia Kuuki Marketing Labin henkildston asiantuntemukseen. Seuraavaksi

eniten oltiin melko tyytyvaisia ja yksi vastaajista melko tyytymaton.

Avoimeen tekstikenttdan tuli yhteensa kolme kommenttia, joista yksi mahdollisesti selittda

melko tyytyméattdman -vastauksen. Alla suorat lainaukset kahdesta:

*Viimeisimmé&n kampanjan yhteydessé rahaa kéytettiin hieman huolimattomasti tuot-
tamattomaan kanavaan. Siita olisi ollut mukava saada jonkinlainen hyvitys tai kor-

vaus.”
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"Yleisen& ohjeen voisi sanoa, ettg asiakkaan toimialan tuntemus on oltava korkealla

b

tasolla.
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Kuvio 10. Tyytyvaisyys palveluiden hinta-laatusuhteeseen (n=36)

Kuvio 10 osoittaa, etta palveluiden hinta-laatusuhteeseen oltiin paaosin tyytyvaisia, huo-
mattavasti eniten erittain tyytyvaisia. Tassa kysymyksessa tuli myts muutama en osaa sa-
noa -vastaus. Tahan on voinut vaikuttaa se, ettd osa asiakasyrityksien yhteyshenkildista

eivat ole budjettiasioissa mukana ja eivéat osaa taten vastata.
Avoimeen tekstikenttaan tuli kaksi kommenttia.
"Olemme voineet sopia meille hyvin sopivan ja toimivan laskutus mallin.”

“En ole itse rahan kanssa tekemisisséa.”
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Kuvio 11. Asioinnin helppous (n=36)

Kuviossa 11 vastaukset jakautuivat kahteen osaan, 83,3 % vastanneista koki asioinnin
Kuuki Marketing Labin kanssa erittain helpoksi ja 16,7 % helpoksi.

Avoimeen tekstikenttdan annettiin yksi kommenttia, josta alla suora lainaus.

"Kun sovimme kiintedn hinnan, projekti ei ldhtenyt paisumaan, tdma oli hyva mieles-

tani.”

Seuraavaksi kysyttiin avoimella kysymyksella millaisena yhteistyokumppanina vastaajat
pitdvat Kuuki Marketing Labia seka mihin on oltu tyytyvaisia ja missa olisi kehitettavaa.

Kysymys oli pakollinen, eli vastaajia oli 36.

Vastauksista nousi erityisesti joustavuus, luotettavuus, tavoitettavuus seka helposti lahes-

tyttavyys.
“Luotettava, helppo olla yhteistybssé ja ottaa yhteytté.”
"Kuukilaisilla on mainio "can do" asenne, pitdvat minka lupaavat.”
“Luotettava, asiantuntija digitaalisen markkinoinnin ratkaisuissa.”

” Hyvé ja luotettava kumppani, ennakoiva, hoitaa ongelmat, esittéé ratkaisuvaihtoeh-

toja, haluaa edistdd myoOs asiakkaan osaamista, jakaa tiefoa ja kdyttbopastaa.”

"Helposti Idhestyttdvid ammattilaisia jotka osaavat tehdé toité pilke silmékulmassa.

Ei tule mieleen parannettavaa.”

“Joustava ja ketter&. Pienellé yritykselld ruuhkahuiput nékyy tydssé helposti.
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Asiantuntijuus ja asiantunteva palvelu olivat myés monen vastaajan kommentissa.

” Itselle helppo lahestyéa koska tuttuja ihmisia, sijainti hyva (oman parkkihallin voisitte
rakentaa). Toiminta on rentoa mutta ammattimaista. Kuukista on helppo muodostaa
luottopakki oman markkinoinnin tueksi. Nuoret tdhdet tulee varmasti tutuksi myo-

hemmin.”

“Erittéin asiantuntevaa palvelua. Esim some ja google SEM&display kampanjat ovat

toimineet hyvin, nédkee, etta niitéd on oikeasti optimoitu, jotta saadaan hyvét tulokset”

Vastaajista moni kokee kumppanuuden Kuuki Marketing Labin kanssa miellyttavaksi ja

toimivaksi. Kehuja tuli my6s Kuuki Marketing Labin yksittaisille tyontekijoille.

” Hyva kumppani, asiakasldhtbinen ajattelu ja toiminta. Kehitettdvaéa on varmasti

tdsséd omassa ymmaérryksessé ja osaamisessa.”

” Osaava kumppani. Tulokset puhuvat puolestaan, joten olemme onnistuneet yhteis-

tybsséa. Joustava yhteistybkumppani.”

” Asiakkaiden tarpeita riittdvasti kuunteleva, mutta riittdvasti myds "proaktiivinen” eli

tulee myés uusia ehdotuksia.”

"Olemme lbytdneet hyvén tavan toimia yhteistydssa. Toivottavasti Kuukikin on tyyty-

vainen.”

Vastauksista tuli ilmi, ettd vastaajat ovat erittain tyytyvaisia kumppanuuteen Kuuki

Marketing Labin kanssa, mutta |6ytyi my6s kehityskohteita yrityksen toimintaan:

” Erinomainen asiakkaan tarpeet huomioiva. Helposti [ahestyttava ja [Ammin. Hie-

man enemma@n toivoisin ndkemystéa ja aktiivisuutta asioiden kehittdmiseen.”

” Yhteistyd on sujunut hyvin. Kehittdmiskohteena voisi olla aktiivisempi ratkaisujen

tuottaminen meidén yrityksen tarpeisiin.”

” Yhteistyd on ollut pdéosin sujuvaa ja mutkatonta. Erityisesti projektien tietyissa

kriittisimmissé vaiheissa kommunikoinnin lisGdminen olisi tarpeen.”

” Nopea, helposti I&dhestyttéva. Vasteaika vélilla turhan pitké ja joutuu useamman

kerran kysymaan esim. raporttia.”
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” Ainaisen kiireen keskelld muista soittaa takaisin, kun nédet puhelimesta tavoittamis-

yrityksen.”

Vaittamat

Vastaajille lueteltiin joukko Kuuki Marketing Labia koskevia vaittamia ja verkkosivuilla ole-

via asiakaslupauksia, joihin heidan pyydettiin kertovan mielipiteensa neliportaisella "taysin

samaa mieltd — taysin eri mieltd” -asteikolla. Viides vastausvaihtoehto oli "en osaa sanoa”,

koska kyselyssa haluttiin valttya neutraaleilta vastauksilta.

Kuukilla on hyvd maine.

Kuukin verkkosivut antavat yrityksesta positiivisen
kuvan.

Verkkosivut vastaavat palvelua todellisuudessa.

Kuuki tarjoaa laadukasta palvelua.

Kuukin henkilokunnalla on laaja tuntemus
markkinoinnista monikanavaisessa
toimintaymparistossa.

Kuuki on ainutlaatuinen yhteistydkumppani.

Kuuki tarjoaa ajantasaista osaamista.

Kuukin palvelu on ketteraa ja maanlaheista.

Kuukin henkilokunnasta on huomattavissa tyosta
nauttiminen.

Kuukin henkilokunta on helposti tavoitettavissa.

Kumppanuus Kuukin kanssa on tuottanut tulosta
yrityksenne liiketoiminnassa.

|

0%
%

|

0%
m3%

|

3%
3%

0%

1

0%
3%

|

0%
%

|

14%
0%

|

0%
0%

|

0%
3%

|

0%
0%

|

6%
%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EMEOS MmTdysin samaa mielta  ® Melko samaa mielta Melko eri mieltda ~ m Tdysin erimielta

Kuvio 12. Kuuki Marketing Labia koskevien vaittdmien paikkansapitavyys (n=36)
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Kuviosta 12 voidaan havaita, etta Kuuki Marketing Labin asiakkaista suuri osa on ollut tay-
sin samaa mieltd vaittdmien kanssa. Keskiarvoksi asteikolla 1-4 keskiarvoksi tuli 3,7. En

osaa sanoa -vastaukset on poistettu keskiarvosta todellisen tuloksen saamiseksi.

Ainutlaatuinen
yhteistydkumppanuus

27,8 %

Ajantasainen palvelu 16,7 %

Henkilékunnan asiantuntijuus _ 72,2 %
Henkilékunnan tavoitettavuus _ 47,2 %
Ketterd ja maanldheinen palvelu _ 66,7 %
Laadukas palvelu _ 44,4 %
Tuloksen tekeminen — 22,2 %
0,0% 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %

Kuvio 13. Tarkeimmat palveluominaisuudet (n=36)

Kuviosta 13 ilmenee, etta tarkeimmiksi palveluominaisuuksiksi nousivat selvimmin henki-
[6kunnan asiantuntijuus (72,2, %) ja kettera ja maanléheinen palvelu (66,7 %). Kolman-

neksi eniten arvostettiin henkilbkunnan tavoitettavuutta.

Avoimeen tekstikenttddn annettiin kaksi kommenttia, jotka koskivat tarkeimpia palveluomi-

naisuuksia seka edellista vaittama-kysymyskohtaa. Alla suorat lainaukset kommenteista.

"Yhteistybkumppanuuden ainutlaatuisuuden tasoa (kohta 20) on vaikea arvioida,
koska se oikeastaan vaatisi vertailua muihin kumppanuuksiin, joita meilla ei markki-
noinnin alalla ole aiemmin ollut. Tavoitteena se on meille yksi téarkeimmisté. Jos sai-
sin valita vield neljannen ruksin, valitsisin ketteran ja maanlaheisen palvelun: omaan
arkipaivan tydhon tuo helppoutta, jos kumppani on ikdén kuin oman organisaation
kettera jatke, niin operatiivisella kuin strategisella tasolla, joka ymmaértaa toimin-

taamme ja jonka kanssa voi asioida mutkattomasti ja maan- ja kdytdnnénldheisesti.”

"Yhteistyd kestanyt vdhén aikaa ja helpompi arvioida néité kun olemme tehneet pi-

demmén ajan yhteisty6ta.”
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Kumppanuuden tulokset

Tassa osiossa kerrotaan mita konkreettisia tuloksia kumppanuus Kuuki Marketing Labin
kanssa on tuottanut. Kysymys toteutettiin avoimena kysymyksena, jotta vastauksista saa-

daan kattavat. Kysymys oli pakollinen ja kerasi siten 36 vastausta.

Suuri osa vastauksista koski lisamyyntia ja tapoja miten lisamyyntiin on paasty. Alla suoria

lainauksia vastauksista.

“Lisédmyyntia. Erityisen arvokasta on Kuukilta saamat yhteenvedot ja analyysit esim.
kampanjan paatteeksi, miten paljon meni rahaa mihinkin ja miten niista tuli tuloksia.
Tama olisi sellainen asia, joka meilla jaisi tekematta omien niukkojen resurssien

vuoksi.”

"Ohjelmallisen ostamisen kautta saatiin viime vuonna lisdmyyntié tapahtumalle. Hy-
vin toimiva verkkokauppa ja verkkosivu tuovat lisamyynti& koulutuksiin ja auttavat

uusien jasenien hankinnassa.”
"Tunnettuutta ja lisédmyyntia.”
” Lisdmyynti, tuotteiden verkkonéakyvyys.”

” Nopeasti liikkeelle ldhtevid kampanjoita, lisdmyyntia.”

Vastauksista nousi useamman kerran verkkosivujen uudistukset ja sen kautta tulleet tu-

lokset. Alla suoria lainauksia vastauksista.

” Asiakkaat ovat ottaneet yhteytté ja kehuneet nettisivuja ja luonut heihin positiivista

vaikutelmaa yrityksestdmme.”

” Verkkosivu uudistukset - olemme saaneet sivuillemme visuaalisempaa ilmetta ja

sitd kautta myds kiinnostusta heratettyd.”
"Nettisivut ovat nyt edustavat ja modernit, tdma auttaa brédndin rakennuksessa.”

” Verkkosivuilla on aiempaan verrattuna enemmén lilkennetta. Uudistetut sivut ovat
my0s parantaneet nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden mielikuvaa meista, seka
vahvistanut omaa brandidmme. Tama on ollut avuksi mm. uusien jakelijoiden etsin-

néasséa.”

“Toimivat kotisivut, joiden avulla on saatu liideja.”
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Brandin vahvistuminen ja tunnettuus olivat myds vastauksissa useamman kerran esilla.

Alla suoria lainauksia vastauksista.
"Vahvistanut omaa bréndidgmme.”
"Bréndin tunnettuus ja nékyvyys on saatu nousemaan todella hyvélle tasolle.”
"Bréandin laadukas olemus”

” Brédndin ja koulutusten tunnettuuden lisddminen Google-hakusanojen ja -mainos-

ten kautta.”

Konkreettisia tuloksia oli saatu my6s muun muassa digitaalisessa nékyvyydessa, sisallon-
tuotannossa, sosiaalisessa mediassa sekda monikanavaisessa markkinoinnissa ja mainon-

nassa.

” Digitaalinen nékyvyys on kasvanut merkittévéasti - tama nakyy liiketoimintamme

kasvamisena. Olemme myds onnistuneet kasvattamaan tunnettuutta.”
” Lisdéa tunnettuutta ja sdhindd Someen :)”

"Ketterdmmaén toimintamallin, tuloksia edelliseen verrattuna, omien tydnteki-

Jjéidemme osaamisen karttuminen keskustelujen kautta”
"lIman Kuukin apua meilla ei olisi juurikaan SoMe -tfoimintaa.”

"Sisélléntuottoon lisdpotkua.”

Suositteluaste ja vapaamuotoinen palaute

Kyselyn viimeisessé osassa selvitettiin, kuinka todennadkoisesti vastaajat suosittelisivat
Kuuki Marketing Labia. Lopussa annettiin myés mahdollisuus vapaamuotoisella palaut-

teelle.
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Kuvio 14. Kuuki Marketing Labin suositteluaste eli NPS (n=36)

Kuten kuviosta 14 tulee ilmi, vastaajista yli 80,6 % suosittelisivat Kuuki Marketing Labia.
Loput vastaajista (19,44 %) olivat passiivisia suosittelijoita. Suositteluasteeksi (NPS) taten

saatiin 81 keskiarvolla 9,30.

Seuraavaksi kysyttiin ensisijaista syyta annettuun pistemaaraan. Odotettavissa oli pdaosin
positiivista palautetta, silla NPS oli korkea. Vastauksia tuli yhteensa 25 kappaletta.

Vastauksissa mainittiin useamman kerran kokonaisuus, kokemukset, nopeus ja luotetta-
vuus. Vastauksista nousi myos asiantuntemus, nopeus ja osaaminen. Alla muutama

suora lainaus vastauksista.

"Asiantunteva ja samalla rento henkilbkunta seké vaivaton yhteydenpito ja avun-

saanti.”

"Koska tiedén, etté asiat hoituu asiantuntemuksella. Ja olen jo suositellut yritysta

aika usealle firmalle.”

"Toteutitte kireédlla aikataululla nettisivut joilla pddsimme siirtyméaan nykyaikaan. Si-
vut ovat palvelleet meitd hyvin ja niitd on ollut hyva yllapitéad, kun tieddmme etta tar-

vittaessa saamme neuvoja teilta.”
“Saan mité tilaan nopeasti ja luotettavasti.”

Palautetta tuli my6s Kuuki Marketing Labin toimintatavoista ja olemuksesta. Alla muutama

suora lainaus kommenteista.
"Reipas ja rempseé toiminta, olen Kuukia jo suositellutkin.”
"Kuukin toimintatapa on rennon letked.”

"Todellinen kumppani.”
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"Pieni on kettera.”

"Parasta iking!”

Kommentteja oli tullut myos oletettavasti uudemmilta asiakkailta, ketké eivat osanneet

viela arvioida kumppanuuden tuloksia. Alla suoria lainaukset kommenteista.
“Ensivaikutelma on ainakin erittdin positiivinen.”

"En ole varma tiedénkd ihan kaikkea Kuukin osaamista, joten en uskalla ihan joka
asiaan suositella, mutta monelle olen jo suositellut ja siind vaiheessa kysynyt ja saa-

nut aina hyvié referenssejéa avuksi.”

“Yhteistyd on sujunut ihan hyvin. Tulokset ndkyvét vasta ensi vuoden puolella ja

pystyy arvioimaan sitten paremmin.”

Vastauksista yhdessa tuli ilmi, etta valilla aikataulujen yhteensovittamisessa on ollut haas-
teita.

"Kuuki on péteva ja taitava, mutta vélilla on tunne, etté lian monta rautaa tulessa,
jolloin kahden kiireisen (minun / meidan + Kuukin) aikataulujen yhteensovittaminen

hidastuttaa prosessia.”

Kyselyn viimeisessa kohdassa oli mahdollista antaa vapaamuotoista palautetta Kuuki
Marketing Labille. Vastauksia tuli tahan kohtaan yhteensa kymmenen. Vastaukset olivat

paaosin kiitoksia ja terveisia. Alla muutama suora lainaus vastauksista.

"Kiitos tdhénastisesta yhteistydsta ja jatketaan samaan malliin ! p.s laitoin kyselyyn
vastaukset nyt omasta ndkemyksesténi, en meidan koko yrityksen. Olen itse aloitta-
nut uudella alalla alkuvuodesta, ja kaikki on edelleen enemmankin uutta. Luulen kui-
tenkin yhteistyon vahvistuessa, ettd kokonaiskuvakin yhteistydkumppaneista tarken-
tuu. Erityiskiitokset/terveiset Timolle ja Tomille ;)”

"Huikea ja osaava porukka, joka on rohkeasti l&dhtenyt tekemdén oman nékoisté jut-

tua siiné onnistuen!”
“Jatkakaa samaa malliin! Tsemppii ja laukauksia!”

“Kiitos kaikille kuukilaisille!”
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5.3 Haastattelun kulku ja tutkimusmenetelma

Kuuki Marketing Labin ndkemysta omaan brandimielikuvaansa tutkittiin puolistruktu-
roidulla lomakehaastattelulla, joka on tasséa opinnaytetytssa kvalitatiivinen tutkimusmene-
telma. Haastattelumenetelma valikoitui puolistrukturoiduksi lomakehaastatteluksi, koska
haluttiin selvittaa asiakaskokemuskyselysta saadun teorian pohjalta miten yrityksen ja ky-
selyyn vastanneiden mielikuvat kohtaavat. Haastattelulla haluttiin selvittda myds mita toi-

menpiteita Kuuki Marketing Lab on tehnyt paastakseen tavoiteltuun mielikuvaan.

Tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin yllapitAmiseksi haastateltavaksi valittiin sellainen
henkil®, joka on vahvasti mukana Kuuki Marketing Labin br&ndin kehittdmisessa. Haasta-
teltavana oli Kuuki Marketing Labin markkinointijohtaja ja perustajaosakas, Ulla Ristkari-
Ryynanen. Hanet valittin haastateltavaksi, koska hanella on erittain vahva tuntemus ja
nakemys Kuuki Marketing Labin brandista ja sen kehittamista. Ristkari-Ryyn&nen toimii
myds yrityksessa esimiehend, joten hanelld on ajantasainen tieto ja tuntemus yrityksen
tyontekijoista ja osaamisen kehittdmisesté. Haastattelu suoritettiin paikan paalla yrityk-
sessa Lahdessa tiistaina 3.12.2019.

Tutkimuslomakkeen (liite 4) kysymykset laadittiin asiakas- ja palvelulupauksien pohjalta
vastaamaan millaiseksi haastateltava kokee Kuuki Marketing Labin brandimielikuvan. Tut-
kimuslomakkeessa oli kaksi teemaa: asiakaslupaukset ja palvelulupaukset. Molemmista
teemoista oli aluksi lyhyt selite mihin kysymykset perustuvat. Asiakaslupaukset kohdan
kysymyksella 1 haluttiin selvittdd, miten Kuuki Marketing Labin verkkosivuilla annetut asia-
kaslupaukset ohjaavat yrityksen toimintaa. Kysymyksella 2 selvitettiin mik& on se tekija,
joka tekee Kuuki Marketing Labista ainutlaatuisen yhteistydkumppanin. Kysymyksella 3
haluttiin selvittdd miten haastateltava kokee Kuuki Marketing Labin onnistuneen antamis-
saan asiakaslupauksissa. Asiakaslupaus osion viimeiselld, neljannella kysymyksella selvi-

tettiin millaiseksi yhteistydkumppaniksi haastateltava kokee Kuuki Marketing Labin.

Palvelulupaukset osion kysymyksella 1 haluttiin selvittdd, miten Kuuki Marketing Labin
verkkosivuilla annetut palvelulupaukset nakyvat haastateltavan mielestéa yrityksen tar-
joamissa palveluissa ja asiakaskohtaamisissa. Kysymyksella 2 selvitettiin miten Kuuki
Marketing Labissa yllapidetaan tyontekijdéiden osaamista ja asiantuntijuutta. Kysymyksella
3 selvitettiin millaisia konkreettisia tuloksia yrityksella on tavoitteena antaa asiakkailleen.
Kysymyksella 4 haluttiin verrata asiakkaiden ja haastateltavan ndkemysta tarkeimpien pal-

veluominaisuuksien suhteen.
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5.3.1 Haastattelun tulokset

Asiakaslupaukset

Kuuki Marketing Lab antaa seuraavat asiakaslupaukset verkkosivuillaan: ainutlaatuinen
yhteistydkumppani, joustava ja osaava kumppani asiakkailleen. Yritys lupaa odotusta ylit-
tavaa palvelua, joka synnyttdad kestavia kumppanuussuhteita seka toimivien ratkaisujen

tuottamista, joiden avulla asiakkaan bisnes kasvaa.
Kysymys 1: Miten ndmaé lupaukset ohjaavat Kuukin toimintaa?

Kuuki Marketing Lab on kanavariippumaton toimisto eli yritys etsii asiakkaidensa liiketoi-
minnan ja sen tavoitteiden kautta oikeat kanavat markkinointiin. Tekeminen on henkilo-
kohtaista jokaisen asiakasyrityksen kanssa ja yritys pyrkii luomaan pitkaaikaisia kumppa-
nuussuhteita. Ristkari-Ryynanen (2019) mainitsee myos sen, etta yritys tekee tdita pieni

pilke silmékulmassa, ei liian vakavasti.

Kysymys 2: Mik& tekee Kuukista ainutlaatuisen yhteistybkumppanin?

Ainutlaatuisen yhteistydkumppanin Kuuki Marketing Labista Ristkari-Ryynasen (2019)
mielesta tekee nimenomaan kumppanuus. Poikkeavana piirteena haastateltava pitaa sita,
ettd yritys ei myy asiakkailleen palveluitaan vain myymisen ja oman rahallisen tuoton
vuoksi, vaan yritys auttaa loytamaan asiakkaan liikketoiminnalle parhaat kanavat ja ratkai-
sut. Esimerkkina Ristkari-Ryynéanen (2019) kertoo, ettei yritys myy esimerkiksi Snapchat-
palvelua sellaiselle yritykselle, minka kohderyhma ei ole siella. Jos Kuuki Marketing La-
billa ei ole tarjottavaa palvelua, ohjaa yritys asiakkaan toimijalle kenelta sellainen l6ytyy ja
auttaa asiakasta ldytamaan sopivan ratkaisun. Ainutlaatuisuuteen kuuluu myds asiakkaan
haastaminen omissa nakemyksissaan, jotta asiakas pystyy kehittdmaan omaa toimin-
taansa. Tarkeaa toimivien ratkaisujen léytamisessa on asiakkaan poisvienti omalta muka-

vuusalueeltaan, jotta voidaan l6ytaa yhdessa toimivia ratkaisuja.

Kysymys 3: Miten koet Kuukin onnistuneet naissé lupauksissa?

Onnistuminen ilmenee Kuuki Marketing Labin omistajille silla, miten liiketoiminta on kehit-
tynyt kahden yrityksen olemassa olo vuoden aikana. Yritys on kasvattanut menneen kah-

den vuoden aikana ja kasvaa tulevaisuudessakin. Huomattavana merkkina onnistumi-
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sesta Ristkari-Ryynanen (2019) pitda myds sitd, ettd Kuuki Marketing Labin markkinoin-
nissa ei ole kaytetty lainkaan maksettua mainontaa, vaan asiakkaat ovat tulleet niin sano-

tun puskaradion ja suosituksien kautta.

Kysymys 4: Millainen yhteistydkumppani Kuuki on asiakkailleen?

Tarkeimpéna yksityiskohtana yrityksen toiminnassa on juurikin se, ettd Kuuki Marketing
Lab haluaa nimenomaan olla kumppani asiakkailleen. Kumppanina yritys haluaa ymmar-
taa asiakkaansa yritysta ja sen toimialaa, jolloin tekemisesta tulee ajan kanssa hedelmalli-

sempaa molemmin puolin.

Palvelulupaukset

Verkkosivuillaan Kuuki Marketing Lab antaa seuraavat lupaukset palveluistaan: alan laaja
tuntemus ja ajantasainen osaaminen, jatkuva uuden oppiminen, ketteryys ja maanlahei-
nen palvelu seka vahva kokemus B2B- ja B2C-markkinoinnin suunnittelusta ja toteuttami-

sesta monikanavaisissa toimintaymparistoissa.

Kysymys 1: Miten ndma lupaukset nakyvat Kuukin tarjoamissa palveluissa / asiakaskoh-

taamisissa?

Asiakaspalavereissa tuotantoa ja myyntia ei eroteta toisistaan vaan palavereihin osallistu-
vat kummankin osa-alueen tydntekijoita, nain viestinta pidetaan lapinakyvana. Alan laajaa
tuntemusta tukee yrityksen tyontekijdéiden monipuolinen kokemus tuottavasta tyosta seka
ymmarryksen jatkuva kasvattaminen. Tarkeana palveluominaisuutena Ristkari-Ryynanen
(2019) mainitsee my6s kanavariippumattomuuden. Kanavariippumattomana toimistona
yritys valitsee asiakkailleen oikeat kanavat olla nakyvilla heidan toimialansa ja kohderyh-
mansa perusteella. Yritys tuottaa asiakkailleen oikeanlaiset sisallét oikeanlaisiin kanaviin,

jotka puhuttelevat kohderyhmaa.
Kysymys 2: Miten yll&pidatte tyontekijoidenne osaamista?

Tyontekijdiden ajantasainen osaaminen on tarkea osa asiantuntijaorganisaation toimintaa.
Kuuki Marketing Labissa tyontekijat jakavat sisdisesti tietoa arkitekemisessa toimistolla ja
ajankohtaisista markkinoinnin uutisista paivitetdan sisaisissa kanavissa. Yrityksen palve-

luihin kuuluvat koulutukset ja konsultoinnit, joka mahdollistaa my6s sisdisien koulutuksien

pidon tydntekijoille. Mahdollisuuksien mukaan tyontekijat padsevat mukaan myds asiakas-
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koulutuksiin. Yrityksell& on laaja kumppaniverkosto, joka myos tarjoaa tarvittaessa koulu-
tuksia. Ristkari-Ryynanen (2019) kertoo yrityksen tyontekijoiden olevan uteliasluonteisia ja

proaktiivisesti myds itse etsivat tietoa pysyakseen ajan tasalla maailman menosta.

Kysymys 3: Millaisia konkreettisia tuloksia Kuukilla on tavoitteena antaa asiakkailleen?

Tavoitteet ovat aina asiakas- ja case-kohtaisia. Yleensa tavoitteet asetetaan jatkuvalle tai
projektiluontoiselle asiakkuudelle. Usein asetetut tavoitteet ovat myynnillisia ja tunnettuu-

den kasvattamista valitussa kanavassa valitulle kohderyhmalle.

Kysyin aiemmin Kuuki Marketing Labin asiakkailta www-kyselyll&, mitk& ovat heidan mie-

lestaan kolme tarkeinta palveluominaisuutta.

ainutlaatuinen yhteistydkumppani
- ajantasainen palvelu

- henkildkunnan tavoitettavuus

- kettera ja maanléheinen palvelu

- laadukas palvelu

- tuloksen tekeminen.

Kysymys 4. Mitka kolme palveluominaisuutta ovat mielestasi tarkeimmat?

Ristkari-Ryynasen (2019) mielesta palveluominaisuuksista on vaikea valita kolme tar-
keintd, silla ollakseen ainutlaatuinen yhteistytkumppani kaikkien ndiden osa-alueiden tu-
lee tayttya. Ainutlaatuisen yhteistydkumppanin tulee olla tavoitettavissa, tarjota ajanta-
saista ja laadukasta palvelua. Nailla perustein Ristkari-Ryynanen (2019) valitsee tarkeim-
miksi palveluominaisuuksiksi ainutlaatuinen yhteistydkumppani, kettera ja maanléheinen

palvelu seka tuloksen tekeminen.
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5.4 Johtopaatokset tutkimustuloksista

Tassa osiossa tarkastellaan saatuja tutkimustuloksia ja niisté tehtévid johtopééatoksia seka

tuloksien vastaavuutta haastattelun tuloksiin.

Kuuki Marketing Labin tarjoamiin markkinoinnin palveluihin oltiin suurimmaksi osaksi (83,3
%) erittain tyytyvaisia, johon on vaikuttanut avoimien vastauksien perusteella muun
muassa asiakkaan kuuntelu, henkilokunta, luotettavuus seké nopea vaste tydskentelyssa.
Henkilokunnan asiantuntemus on erittain hyvalla tasolla asiakkaiden mielesté, 88,9 %
vastaajista olivat erittéain tyytyvaisia asiantuntemukseen. Avoimien vastauksien perusteella
tulokseen on vaikuttanut muun muassa yhteistyon toimivuus ja asiakasyrityksen toimialan
tuntemus. Yrityksen hinta-laatusuhdetta pidettiin keskimaarin erittéin hyvana, 63,9 % vas-
taajista olivat erittain tyytyvaisia hinta-laatusuhteeseen. 22,2 % vastaajista olivat hinta-laa-
tusuhteeseen melko tyytyvaisia. Asiointi Kuuki Marketing Labin kanssa on tutkimuksen

mukaan erittdin hyvalla tasolla, 83,3 % vastaajista kokivat asioinnin erittain helpoksi.

Kyselyn kohdassa, jossa annettiin yritykseen liittyvia vaittamia, pyrittiin kartoittamaan yri-
tyksen bréandi-imagoa eli miten hyvin toivottu brandi-identiteetti toteutuu yrityksen toimin-
nassa. Verkkosivujen kautta annettujen lupauksien voidaan todeta toteutuneen hyvin yri-
tyksen toiminnassa, silla keskiarvoksi saatiin 3,7, kun maksimitulos olisi ollut 4. Erityisen
hyvin yritys on onnistunut pitamaén toimintansa ketterdné ja maanlaheisena, palvelun laa-

dukkaana ja osaamisen ajantasaisena.

1
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Kuva 3. Kuuki Marketing Lab Oy:n suositteluaste (NPS)

Kuuki Marketing Labin suositteluaste eli NPS oli erittdin korkea. Kyselyyn vastanneista 81

% eli 29 olivat suosittelijoita ja seitseman vastaajista passiivisia. Vastaajista puolet olivat
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antaneet korkeimman suositteluasteen, mik& on erittéin hyva tulos tdssa vastaajaméaa-
rassd. Hyvasta suositteluasteesta voidaan paatella Kuuki Marketing Labin onnistuneen
kumppanuudessa. Huomattavaa tutkimustuloksissa oli my0s se, etté l&ahes puolet (44%)
vastaajista ovat olleet yrityksen asiakkaana yli kaksi vuotta eli aivan alusta asti, ja ovat

edelleen.

Asiakaskokemuskyselyn tulokset osoittavat, etté asiakaskokemus koettiin kokonaisuudes-
saan hyvin positiiviseksi. Yritys on onnistunut erityisesti luomaan hyvia ja toimivia kump-

panuussuhteita ja tuomaan esille asiantuntijuuttaan.

Asiakaskokemuskyselyn ja haastattelun vastauksissa kohdassa millainen yhteisty6kump-
pani Kuuki Marketing Lab on asiakkailleen, on huomattavissa paljon samankaltaisuutta.
Tulokseen vaikuttaa haastattelussa saadun vastauksen lyhyys, mutta kokonaisuudessaan
haastattelun tulokset vastaavat tdhan kysymykseen samankaltaisesti. Yhtéalaisyyksia vas-
tauksissa olivat asiakaslahtoinen ajattelu, asiantuntijuus, asiakkaan tarpeiden huomiointi

ja asiakkaan kuuntelu, luotettavuus, kumppanuuslahtdinen yhteistyo.

Kuuki Marketing Labissa tydntekijoiden osaamista pidetaan ylla sisisella tiedon jakami-
sella, sisaisilla koulutuksilla, asiakaskoulutuksilla ja tarvittaessa kumppaniverkoston koulu-
tuksilla. Tutkimustuloksen perusteella tdma on onnistunut, silla yrityksen tyontekijoiden

asiantuntemukseen oltiin tyytyvaisia.

Kuuki Marketing Labissa usein asetetut tavoitteet asiakasyrityksille annettaville tuloksille
kerrottiin olevan myynnillisia ja tunnettuuden kasvattamista. Asiakaskokemuskyselyn tu-

loksista ilmenivat juurikin ndma tulokset.

Haastattelun viimeinen kysymys koski palveluominaisuuksia ja niiden tarkeytta. Haastatel-
tava valitsi kolmeksi tarkeimmaksi palveluominaisuudeksi ainutlaatuinen yhteisty6kump-
pani, ketteré ja maanlaheinen palvelu ja tuloksen tekeminen. Perusteluna valinnoille oli
se, ettad ollakseen ainutlaatuinen yhteistydkumppani, taytyy kaikkien kyselyssé olleiden
vaihtoehtojen tayttya. Asiakaskokemuskyselylla nousivat eniten esille henkilokunnan asi-

antuntijuus, ketterd ja maanlaheinen palvelu ja henkildkunnan tavoitettavuus.

Asiakaskokemuskyselyn ja haastattelun perusteella voidaan paatella, etta yritys on hyvin
kartalla omasta osaamisestaan ja brandimielikuvastaan. Kuuki Marketing Labin antamat
asiakas- ja palvelulupaukset ovat vahvasti mukana yrityksen toiminnassa ja toivottu tavoi-
temielikuva valittyy yrityksen asiakkaille. Kuuki Marketing Labin mainetta pidettiin hyvana,

verkkosivut antavat yrityksesta positiivisen kuvan ja ovat totuudenmukaiset. Tyontekijoi-
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den asiantuntijuuteen ja tavoitettavuuteen oltiin tyytyvaisia ja palvelu on ketteraa ja laadu-
kasta. Kumppanuus Kuuki Marketing Labin kanssa on tuottanut tulosta asiakkaiden liike-

toiminnalle ja kumppanuuteen ollaan oltu tyytyvaisia.



39

6 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon teoriaosuus koostui kahdesta luvusta. Ensimmaisessa teoriaosuu-
dessa kasiteltiin asiakaskokemuksen ja arvon maaritelmaa ja sen muodostumista seka ar-
von tuottamista asiakkaalle. Taman jalkeen ensimmainen teoriaosuus keskittyi asiakasko-
kemuksen johtamiseen ja asiakaskokemuksen ja bréandin synkronointiin. Toinen teoria-
osuus kasitteli lyhyesti brandin maaritelmaa ja tavoitemielikuvan muodostumista seka ke-
hittdmista. Taman jalkeen toisessa teoriaosuudessa kerrottiin lyhyesti brandi-identiteetin

ja imagon vélisesta suhteesta.

Opinnaytetydn tavoite oli selvittda asiakaskokemuskyselyn avulla millaisen kuvan Kuuki-
Marketing Labin asiakkaat ovat saaneet yrityksesta ja miten he kokevat yrityksen toimin-
nan vastaavan annettuja lupauksia. Tutkimuksen on tarkoitus antaa vastaus kysymykseen
"toteutuvatko yrityksen annetut lupaukset ja toivottu tavoitemielikuva yrityksen toimin-
nassa?”. Lisaksi puolistrukturoidulla lomakehaastattelulla tutkittiin miten yrityksen ja kyse-
lyyn vastanneiden mielikuvat kohtaavat. Haastattelulla haluttiin selvittdd myos mita toi-

menpiteita Kuuki Marketing Lab on tehnyt paastakseen tavoiteltuun mielikuvaan.

Empiirinen osuus koostui kahdesta luvusta. Ensimmaisessa empiirisessa osuudessa esi-
teltiin case-yritys, heidan verkkosivut ja asiakas- ja palvelulupaukset. Tydn toinen empiiri-
nen osuus kasitteli tutkimuksen kulkua ja tuloksia. Tutkimus tulosta kasittelevasséa osuu-
dessa kasiteltiin tutkimusmenetelmén valinta, tutkimuksen suorittaminen, asiakaskoke-

muskyselyn ja haastattelun tulokset seka johtopaatotkset.

Tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin varmistamiseksi www-kyselytutkimus lahetettiin
Webropol-palvelun kautta yrityksen kanssa asiakassuhteessa viimeisen vuoden aikana
olleiden yritysten yhteyshenkildille. Yhteystiedot otettiin Kuukin asiakasrekisterista. Haas-
tattelu tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia pyrittiin yllapitamaan valitsemalla haasta-
teltavaksi sellainen henkild, kuka on vahvasti mukana Kuuki Marketing Labin brandin ke-
hittdmisessa ja tuntemus yritysta kohtaan on suuri. Haastateltavana oli Kuuki Marketing

Labin markkinointijohtaja ja perustajaosakas, Ulla Ristkari-Ryynanen.

Asiakaskokemuskyselyn tulokset osoittavat, ettéa asiakaskokemus koettiin kokonaisuudes-
saan hyvin positiiviseksi. Yritys on onnistunut erityisesti luomaan hyvié ja toimivia kump-
panuussuhteita ja tuomaan esille asiantuntijuuttaan. Asiakaskokemuskyselyn ja haastatte-
lusta saatujen tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd Kuuki Marketing Lab on hyvin
kartalla omasta osaamisestaan ja brandimielikuvastaan ja sité on johdettu hyvin. Yrityksen
antamat asiakas- ja palvelulupaukset toteutuvat yrityksen toiminnassa ja toivottu tavoite-

mielikuva kohtaa todellisuudessa asiakkaiden nakdkohdasta.
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LITTEET

Liite 1 Saatekirje
Hei!

Opiskelen Lahden ammattikorkeakoulussa liiketaloutta viimeista vuotta ja tulin Kuuki Mar-
keting Labiin harjoitteluun markkinointiviestinnan tiimiin kesdkuun puolessavélissa. Teen
opinnaytetyoni Kuukille, jonka aiheena on yrityksen markkinoinnin antamat asiakaslupauk-
set ja toivottu brandimielikuva. Tutkimuksen avulla selvitdn miten yrityksen antamat lu-

paukset ja brandimielikuva kohtaavat todellisuudessa.

Olisin hyvin kiitollinen, jos voisitte kayttaa noin 5-10 minuuttia ohessa olevaan kyselyyn
vastaamiseen. Kyselyyn vastaaminen tapahtuu taysin anonyymisti. Vastaamalla tahan ky-
selyyn olette suurena apuna tutkimuksessani ja samalla annatte arvokasta tietoa Kuukille

tulevaisuutta ajatellen. Kyselyyn voitte vastata torstaihin 14.11.2019 asti.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme kaksi Finnkinon elokuvalippua (arvo noin 30€).
Yhteystietonne ovat Kuuki Marketing Lab Oy:n asiakasrekisterista.

Kiitos!

Ystavallisin terveisin

Anna-Maria Hakulinen

Kyselyyn paaset tasta linkista:

https://link.webropolsurveys.com/R/5D31B7600A760429

Liite 2 Kyselylomake


https://link.webropolsurveys.com/R/5D31B7600A760429
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9. Mitd markkincintipalveluita olette ottaneet Kuuki Marketing Labilta? *

[] Crigianalyy=

|:| Digistrategia

[] Grasfinen suunnitiely
|:| Hakukoneoptimeinti
[ Hzkukanzmsinanta
|:| Ohjelmallinen ostaminen
[] sisslianmatanto

|:| Sosizalinen media
[[] verkokaupps

|:| erkkosivut

[] Wouktuksst

[] M, mika?

10. Oletko kaynyt Kuuki Marketing Labin toimistolla? *

(7 kylia
(1 En

1. Erittain tyytymaton 2. Melko tyytymatén 3. Melke tyytywainen 4. Erittdin tyytywdinen

) (] L)

12. Kerro halutessasi lisda

11. Kuinka tyytyviinen olet Kuuki Marketing Labin tarjoamiin markkincinnin palveluihin? *

]

Enossa3 sanoa

]
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13. Kuinka tyytyvainen alet Kuuki Marketing Labin henkildstin asiantuntemukseen? *

1. Erittain tyytymaton 2. Melko tyytymdtén 3. Melke tyytyvanen 4. Erittdin tyytyvdinen En osaa sanoa

[ [ I (! I

14. Kerro halutessasi lisda

15. Kuinka tyytyvainen alet Kuuki Marketing Labin palveluiden hinta-laatusuhteeseen? *

1. Erittain tyytymaton 2. Melko tyytymdtén 3. Melke tyytyvanen 4. Erittdin tyytyvdinen En osaa sanoa

[ [ I (! I

16. Kerro halutessasi lisda

A
17. Asteikolla 1-4 kuinka helpoksi kaet asicinnin Kuuki Marketing Labin kanssa? =
1. Erittain haastawvaks 2. Haastavaksi 3. Helpcksi 4. Erttdin helpoksi Enozss sanos
|:-:| [q] |:-:| |:-:| |:-:|
18. Kerro halutessasilisda
e

19. Millaisena yhteistyokumppanina koet Kuuki Marketing Labin? Mihin clet ollut tyytyviinen | missa olisi
kehitettawds? =




20. Seuraavassa on lueteltu joukko Kuuki Marketing Labia koskevia viittdmia. Kertokaa kunkin kohdalla,
kuinka samaa tai eri mielta olette viittdman kanssa asteikolla 1-4, jonka mukaan 1 = taysin erimislta, 2 =
melko eri mielta, 3 = melko samaa mieltd, 4 = tiysin samaa mieltd, 5 = en osaa sanoca.

1 2 3 4 5. En o=3a sanoa
Kuwkilla en hyva maine. * i i () i) i
i L . _ L
Kuukin verkkosivut antavat — — — ) .
. - i | 1 | 1 1 ] [} 1
yrityk==sta positifvisen kuvan, * el e ot — e
erkkosvut vastaavat palvelua ™y Y Y e ey
todelfsuudessa. * el e ot — e
Kuwki tarjeas laadukasta o~ o = — e
. |\____| |_\_z| |\_z| | _ ] |_\_z|
palvelus.
Kuukin henkilikunnalla on laaja
tuntzmus markkinoinnista s s s '’ s
Mon«anavaEesss ot ot e - ot
toimintaymparistossd. *
Kuuki on ainutlaatuinen Y e Y ' e
yhteistybkumppani. * el e e - e
Kuuki tarjoaa ajantasaista o = —, - Pt
osaamists. * 1 L N ) L
Kuukin palele on ketterda ja s s s '’ s
maan'sheists. * ot ot e - ot
Kuukin henkikkunnasta on
hucmattavissa tydsts Y i N 7 i
L L . . L
nauttiminen. *
Kuukin henkilikunta on helpost Yy ) Yy ' )
tavoitsttavissa. * ot Pt e - Pt

Kumppanuus Kuukin kanssa on

tuottanut tulosts yrityksanne ) i N 7 i
. R R o R S R
liketoiminnassa. *



21. Valitse mielestdsi kolme tarkeinti seuraavista palveluominaisuuksista: *

|:| Ainutlaatuinen yhieistydkumppanuus
I:l Ajantasainen palvelu

|:| Henkilikunnan asiantuntijuus

I:l Henkilikunnan tavoitettavuus

|:| Ketterd a2 maanliheinan palvelu

I:l Laadukas palvelu

|:| Tulzksen tekeminen

ialitse enintaan 3 vaiktoehtoa
Walitut vaihtoehdot: 0

22 Kerro halutessasi lisda

s
23. Mita konkreettisia tuleksia kumppanuus Kuukin kanssa on tuottanut? Esim. lisamyynti, uudet
asiakkuudet, brandin tunnettuus. *

A
24. Kuinka todennakbisesti suosittelisit Kuuki Marketing Labia? *

o 1,2 3 4 5,6 7 88|10

En laimkasn todennakdizest (3 [ O O 0O ey (0 (| Enttdin todenndkdisesti
23. Mika on ensisijainen syy antamaasi pisternairain?

s

26. Yapaamuotoinen palaute

47
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Liite 3 Kyselyn arvontaan osallistumislomake

Osallistu kahden elokuvalipun arvontaan

1. Tahan voitte jattad yhteystietonne kahden Finnkinon elekuvalipun arvontaa varten. Vastaustanne ei
yhdisteta kyselyn tuloksiin, eika osoitetietojanne kiyteta muuhun tarkoitukseen.

Etunimi * | |

Sukunirni * | |

Matkapuhelin | |

Sshkopost © | |

Dsaite | |

Postinumero | |

Fostitoimipaikka | |

Arvonta suoritetsan 15.11.2018.
Arvonnan voitiajalie dmoitetaan henkilikohiaisesti.

| Lshets

Liite 4 Haastattelun tutkimuslomake
Asiakaslupaukset

Kuuki Marketing Lab antaa seuraavat asiakaslupaukset verkkosivuillaan: ainutlaatuinen
yhteistydkumppani, joustava ja osaava kumppani asiakkailleen. Yritys lupaa odotusta ylit-
tavaa palvelua, mika synnyttdad kestavia kumppanuussuhteita seka toimivien ratkaisujen

tuottamista, joiden avulla asiakkaan bisnes kasvaa.

1. Miten ndma lupaukset ohjaavat Kuukin toimintaa?

2. Mika tekee Kuukista ainutlaatuisen yhteistybkumppanin?
3. Miten koet Kuukin onnistuneen naissa lupauksissa?

4. Millainen yhteistydkumppani Kuuki on asiakkailleen?
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Palvelulupaukset

Verkkosivuillaan Kuuki Marketing Lab antaa seuraavat lupaukset palveluistaan: alan laaja
tuntemus ja ajantasainen osaaminen, jatkuva uuden oppiminen, ketteryys ja maanlahei-
nen palvelu seka vahva kokemus B2B- ja B2C-markkinoinnin suunnittelusta ja toteuttami-

sesta monikanavaisissa toimintaymparistoissa.
1. Miten ndma lupaukset ndkyvat Kuukin tarjoamissa palveluissa / asiakaskohtaamisissa?
2. Miten yllapidatte tyontekijoidenne osaamista?

3. Millaisia konkreettisia tuloksia Kuukilla on tavoitteena antaa asiakkailleen?

Kysyin aiemmin Kuukin asiakkailta www-kyselylla mitk& ovat heidan mielestaan kolme tar-

keintd palveluominaisuutta.

- ainutlaatuinen yhteistydkumppani
- ajantasainen palvelu

- henkildkunnan tavoitettavuus

- kettera ja maanlaheinen palvelu

- laadukas palvelu

- tuloksen tekeminen

4. Mitk& kolme palveluominaisuutta ovat mielestasi tarkeimmat?



