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Taman opinnadytetydn aiheena oli kehittdd ja vahvistaa Vuokra-asuntopalvelu Ky:n
eli Vuokralukaalin brandid. VVuokralukaalilla on jo olemassa vahva brandi. Brandia
haluttiin vahvistaa sekd kehittdd nykypaivaisemmaéksi. Opinndytetyén aihe lahti
Vuokralukaalin omistajilta. He halusivat luomastaan bréndista vielakin ndkyvamman
ja vahvemman Porin katukuvassa.

Kehittamis- sekd vahvistamiskeinojen etsimisessa kaytettiin dokumenttianalyysia.
Kyseiselld tutkimusotteella tutkittiin Vuokralukaalin viestintdkanavista lahtevien
viestien yhdenmukaisuutta sekéa viestien heikkouksia ja vahvuuksia brandin kannalta.
En ndhnyt oleelliseksi tehdd kokonaan uutta tutkimusta aiheesta. Materiaalia doku-
menttianalyysia varten oli tarpeeksi jo olemassa.

Brandin viestintdkanavista lahtevat viestit ovat yhtendisia sekd totuudenmukaisia.
Brandin yleisilmeen uusiminen, kotisivujen paivittdminen ajan tasalle sek& mobii-
lisivujen optimointi ovat tarkeimmat kehittdmisen kohteet. Tarkoituksena on korjata
kyseiset epdkohdat, jotta brandistd saadaan nykyaikaisempi.
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The purpose of this thesis was to strengthen and develop of the brand of Vuokra-
asuntopalvelu Vuokralukaali Ky. Vuokralukaali already has a strong brand. The pur-
pose was to strengthen and develop the brand and make it modern. Subject of this
thesis came from the owners of the Vuokralukaali. They wanted a brand they created
to be even more visible and stronger in the street scene of Pori.

Document analysis was used in searching of the ways to strengthen and develop. For
the brand, his investigational method was used to study the conformability and the
fragilities in the leaving messages in the communication channels of VVuokralukaali.
From my point of view it was not essential to create a whole new research about the
theme. There already was enough material made for the documental analysis.

Messages leaving Vuokralukaali’'s communication channels are coherent and truth-
ful. Renewal of the general appearance of the brand, updating the homepages and
optimization of the mobile pages are the most important objects of development. The
purpose is to correct the mentioned concerns to make the brand more modern.
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1 JOHDANTO

1.1 Tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyoni tarkoituksena on 16yta4 keinoja ja ideoita Vuokralukaali Ky bréndin
vahvistamiseen seka kehittdmiseen. Vuokralukaalilla on jo Porin alueella vahva
brandi ja se on hyvinkin tunnettu porilaisten keskuudessa. Jo vuodesta 2002 asti
Vuokralukaali on toiminut yhtend suurimpana vuokranvalitysyrityksené Porin alueel-
la, sille on ehtinyt rakentua jo melko nakyva ja tunnettu brandi. Bréandin tunnettavuus
ylettyy ympadri Satakuntaa sekd muuta maata. Asiakaskanta koostuu enimmékseen
ympari Suomea muuttavista opiskelijoista seké tyolaisistd. Yksi suurimmista asiakas-
ryhmisté ovat ulkomaan asiakkaat seké yritykset. Vuokralukaalin valityksen piiriin
kuuluvat asunnot, toimitilat, hallit, autopaikat seka tydsuhdeasunnot ja mokit. Sen
valitystarjonta on yksi Porin laajimmista. Opinnaytetyon tavoitteisiin on tarkoitus

paasta tutkimalla yrityksen markkinointiviestintdkanavia seké asiakaspalvelua.

Suoritin viiden kuukauden tyoharjoitteluni Vuokralukaalissa ja halusin myds opin-
naytetyoni liittyvan harjoittelupaikkaani, joten keskustelin mahdollisesta aiheesta
Vuokralukaalin omistajien kanssa, jotka antoivat idean brandin kehittdmiseen seka
vahvistamiseen. Omistajat halusivat minun virkistdvan heidan jo olemassa olevaa
brandid. Tarkoituksenani ei ole keksid uudelleen brandia eik& mitd&n suuria markki-
nointikampanjoita, jotka olisivat rahallisesti suuri menoera pienelle firmalle. Tarkoi-
tukseni on etsia keinoja miten jo olemassa olevaa brandia voitaisiin kehittaa eteen-

pain pienilla teoilla seka tutkia keinoja mahdolliseen brandin vahvistamiseen.

1.2 Toimeksiantaja Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky

Vuokralukaali on vuonna 2002 aloittanut porilainen vuokra-asuntojen valitysfirma.
Organisaation nimi on Vuokra-asuntopalvelu Lukaali Ky, mutta sitd yleisesti kutsu-

taan ja tunnetaan nimelld Vuokralukaali. Vuokralukaalin palveluksessa on seitsemén



taysiaikaista tyontekijad ja osa-aikaisia on télla hetkell& kolme. Vuokralukaalilla on
usein myos harjoittelijoita eri kouluista. Vuokralukaali vélittdd asuntojen lisaksi
myaos toimitiloja, autopaikkoja, hallitilaa seka tydsuhdeasuntoja. Vuokralukaalilla on
myo6s ulkomaanpuoli, jonka alaisuuteen kuuluu ulkomaalaisten asiakkaiden huoleh-
timinen. Ulkomaalaiset asiakkaat sekd yritysasiakkaat ovat yksi vuokralukaalin suu-

rimmista asiakasryhmista.

Tyontekijoista kolme hoitaa asiakaspalvelua niin kutsutulla etutiskilla, naytt6ja hoi-
taa kolme henkilod, sekd yksi henkilo hoitaa ulkomaalaiset asiakkaat etta tydsuh-
deasunnot ja yksi henkild hoitaa toimitilapuolen, joka sisédltdd varastot, toimitilat
yms. Myos Vuokralukaalin omistajat osallistuvat jokapdivaiseen toimintaan yrityk-
sessddn. Toinen omistajista on omistautunut muun tyon lisdksi neuvontapalveluun
sek& hallinnollisiin asioihin, seka mahdollisiin ongelmatilanteisiin. Myds maksulli-
nen liikenne seké kirjanpito kuuluvat omistajista toisen alaisuuteen. Pienessa firmas-
sa tyot jakautuvat jokaiselle tyontekijalle tasapuolisesti, jokainen on kykenevainen
kaikkiin tyotehtaviin. Kaikki Vuokralukaalin tyontekijat hoitavat normaalin asiakas-
palvelun ja tdmén myota jokaiselle on kertynyt oma asiakaspiirinsd. (Vuokra-

asuntopalvelu Lukaali KY:n www-sivut 2014.)

2 BRANDI

Bréandi késitteend ei ole mik&an uusi keksinto, se syntyi 1700-luvulla Yhdysvalloissa.
Siihen aikaan brandia kaytettiin tunnistamista helpottavana symbolina omistamiselle,
silloin jo brandi tarkoitti tunnuksen avulla muista erottautumista. Siihen aikaan ylei-
sin tunnistamisen symboli oli polttomerkki, jolla tilalliset merkkasivat karjaa erot-
taakseen ne muiden omistajien eldimistd myos jopa orjia seka rikollisia merkattiin.
Bréndin siséltd on naiden satojen vuosien aikana muuttunut sekd kehittynyt, mutta
perusmerkitys on pysynyt samana. Brandi useimmiten yhdistet&dén, varsinkin sen al-
kuaikoina, tavaramarkkinoille mutta nykyaéan brandeja I6ytyy B2C kuin B2B- liike-

toiminnoista, seka tuotteista etta palveluista. (Mékinen, Kahri & Kahri 2010, 15.)



American Marketing Associationin puoli vuosisataa vanhan méérittelyn mukaan;
brandin perinteisissd madritelmissé brandi on nimi, kasite, merkki, symboli tai jokin
muu ominaisuus, joka erottaa markkinoijan tuotteen tai palvelun muiden markkinoi-
jien tuotteista tai palveluista. Vaikka kasitys onkin vanha, se ohjaa edelleen monia
bréndi kasityksia. (Malmelin & Hakala 2007, 18.)

Kirsi Lindberg-Repo maédrittelee brindi kirjassaan ” Asiakkaan ja brandin vuorovai-
kutus” Aakeria & Joachimstahleria mukaillen” Brandi on nimi, k&site, symboli, muo-
to tai niiden yhdistelma, jolla yrityksen tuotteet/ palvelut erillaistetaan kilpailijoiden
samankaltaisista tuotteista/palveluista. Brandi on kaiken sen tiedon, kokemusten ja
mielikuvien summa, joita kuluttajalla on tuotteesta/palvelusta. Brandin muodostavat
sellaiset tekijat, joita kuluttaja pitdd olennaisina tuotetta/palvelua valitessaan. Se tar-
joaa tavalliseen tuotteeseen ja hyddykkeeseen verrattuna arvoa tai lisdarvoa, josta
asiakkaat ovat valmiita maksamaan hintapreemion. Brandi voidaan myds maarittaa
tapana tyydyttdd asiakkaan tarve.” Brindi ei ole sama kuin tavaramerkki, joka on
mm. rekistergitavissa. Brandi on mielikuva, aineetonta omaisuutta ja sijaitsee aina
vastaanottajan paassé. Brandien synnyn alkuaikoina kulutustavara markkinoille syn-
tyivat kaikista vahvimmat bréandit, joista hyvéana esimerkkeina ovat Coca-Cola seka
Heinz. (Mékinen, Kahri & Kahri 2010, 15.)

Bréndi tuottaa yritykselle lisdarvoa ja se erottuu halutulla ja suunnitellulla tavalla
Kilpailijoistaan. Yritykselle brandaysta tehdessa viestintd seka visualisuus ovat tar-
keimmat tekijat joilla sitd ohjataan haluttuun suuntaan. Brandilla tulee olla selkeé
viesti; visuaalisesti ndkyva ja erottuva brandi jaa asiakkaiden mieleen seka hyvassa
ettd pahassa. Brandi on subjektiivinen késitys ja jokaisen henkilon mielikuva on té-
man oma totuus. Bréndi on niin arvokas kuin sen viimeinen kuluttajakokemus on ol-
lut, brandi arvioidaan uudelleen jokaisessa kuluttajakohtaamisessa. (Differo www-
sivut 2014.)

Yksi tarkeimmistd kasitteistd brandid rakentaessa on yrityksen tavoitemielikuva eli
kuvaus asioista joilla yritys haluaa erottua kilpailijoistaan valitsemalleen segmentille
merkitykselliselld tavalla. Se kuvaa yrityksen tavoitetilan oman bréndinsa sisalloksi.

Vahva brandi on selked, systemaattinen sekd kohderyhmélle tarked, se ei halua vaih-



taa sitd helpolla. Bréandin taytyy jatkuvasti uudistua seka katsoa koko ajan tulevaisuu-
teen, ilman jatkuvaa uudistumista brandi ei ole kilpailukykyinen nyky yritysmaail-
massa. Pitdékseen vanhat asiakkaat seka potentiaaliset uudet, brandin tulee uudistua,
jotta asiakkaat saavat siita haluamansa ja tarvitsemansa hyodyn taysilla irti. Jokaisen
asiakastilanteen tulee olla uniikki, sen pitéisi olla kustomoitu seka personoitu eri asi-
akkaan kohdalla. Tietenk&an kyseist4 ohjetta ei voida noudattaa kaikkien asiakkaiden
kohdalla kirjaimellisesti, mutta heille tulee antaa se tunne etta he ovat yrityksen tar-

kein asiakas.

2.1 Palvelubrandi

Tuotebrandejé rakennetaan useimmiten mainonnan kautta, jonka avulla niille pysty-
tdan luomaan aivan toisenlainen bréndikuva kuin palvelubrandille. Palvelubréndin
rakentamiseen tarvitaan koko yrityksen voimavaroja seka yritysstrategiaa, sen luo-
minen on monen tekijan summa. Palvelubrandin rakentamisessa yksi merkittavim-
misté rooleista on henkilokunnalla. Palvelun tulisi olla niin persoonallista ett& bréndi
voitaisiin jo tunnistaa pelk&staén siitd. Mainonta sekd markkinointi ovat turhaa, ellei-
vat yrityksen Kkaikki tyontekijat omalla toiminnallaan osallistu yritysbrandin raken-
tamiseen. Henkiloston tyytyvaisyys, sisdinen tiedonkulku sekd yhdenmukaisuus ovat
vahvan palvelubrandin perusta. Henkilokunnan ollessa tyytyvéinen, sitoutunut sek&

ammattitaitoinen brandista saadaan hyvinvoiva seka osaava kuva.

Leonard Berryn mukaan arvo palvelubrandille syntyy asiakkaan ja brandin valisessa
vuorovaikutuksessa, tdiman tapahtuman vuoksi palveluntuottajana oleva yritys nou-
see brandiksi. Vahva palvelubréndi on asiakkaalle lupaus, jolla on seurauksia myoés
tulevaisuuteen. Vahva palvelubréndi on yhdistelma siita, mita yritys itse sanoo ole-
vansa, mitd muut sanovat brandista ja kuinka yritys suoriutuu palvelusta asiakkaan
nakokulmasta nédhtynad. Berryn mallissa kaikki palvelubrandin toisiinsa liittyvat osat
muodostavat yhtendisen viitekehyksen, jossa kaikki osat vaikuttavat brandin arvon
kehittymiseen. Berryn mallin mukaan palvelubrandin viisi osaa ovat; yrityksen esit-
telemd brandi, ulkopuolinen bréndiviestintd, brandin tunnettavuus ja brandin merki-

tyksellisyys. Berryn mallikuvaa brandiarvon kehittymisesta viestinnan ja asiakkaiden



kokemuksen kautta brédndin tunnettuvuuteen ja merkittavyyteen ja sitd kautta brandin
arvoon. (Lindberg-Repo 2005, 137-139)

Vuokralukaaliin voidaan asettaa tarkastelukohde esimerkiksi Berryn malliin. Mallin
ensimmaisessa kohdassa yrityksen esittelema brandi; Vuokralukaali logon monet po-
rilaiset tunnistavat eri puolilta Poria yrityksen mainostauluista kohteiden ikkunoissa,
firman autoista sekd radiomainonnassa kuuluu yrityksen tuttu slogan luukusta lu-
kaaliin”. Tunnetuin ja kaytetyin tekija Vuokralukaalilla on sen visualisuus eli varit ja
logo. Monet asiakkaat yhdistavat viininpunaisen vérin heti Vuokralukaaliin ja radios-

sakin kuultu "luukusta lukaaliin” jad monien ihmisten mieleen.

Ulkopuolista brandiviestintad mikaéan yritys ei pysty kontrolloimaan. Suusanallinen
viestinta ja julkisuus ovat yleisimmaét ulkokohtaiset brandiviestinnan muodot. Vuok-
ralukaalin kohdalla suusanalliseen viestintd&n vaikuttaa asiakkaiden kokemus palve-
lutilanteessa toimistolla sekd asuntoesittelyssd. Tah&n voidaan ainoastaan vaikuttaa
yllapitaméalla korkeaa palvelun laatua koko palveluprosessin ajan. Markkinointivies-
tinnélld annetut lupaukset jaavat usein palveluyrityksissa saavuttamattomiksi jos ko-

ko henkilkunta ei niitd ole omaksunut.

Asiakkaan brandikokemukset; asiakkaiden subjektiiviset kokemukset brandin kanssa
ovat voimakkaita bréandiarvon muodostajia. Vuokralukaalilla on monta prosessia
asunnonhaussa, jotka voivat vaikuttaa asiakaan kokemukseen yrityksen arvosta.
Henkilokunnalla on suuri merkitys palveluprosesseissa, joten henkil6kunta on osana

sitd arvoa minkaé asiakas yrityksesta luo mielesséan.

Bréndin tunnettavuus; yrityksen on tuotava tuotteet ja palvelut asiakkaiden tietoisuu-
teen jatkuvasti tavoittaakseen heidat. Vuokralukaali on tehnyt itseddn tunnetuksi
vuosien ajan. Sen markkinointiviestintd kanavina toimii radio-, lehti- seka sosiaali-
sessa mediassa mainostaminen. Yritykselld on myds nakyvat mainokset kohteiden
ikkunoissa seka yrityksen autoissa. Vuokralukaali osallistuu myds messutoimintaan,
jonka kautta se tuo itseddn esille uusille potentiaalisille asiakkaille sek& myds van-

hoille tutuille.

Brandin merkityksellisyys viittaa asiakkaan dominoiviin havantoihin brandista ja sii-

hen liittyvista mielleyhtymistd. Tdma on késitys joka tulee asiakkaan mieleen heti
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kun hén ajattelee brandia tai palvelukategoriaa johon bréndi kuuluu. Merkitykselli-
syyteen vaikuttaa yrityksen itsestddn antama kuva sek& asiakkaan kokemukset yri-
tyksesta.

Palvelubréndissa asiakkaat yhdistavat brandin merkityksellisyyden koko palveluyri-
tyksen toiminnan perusteella. Vuokralukaalin kohdalla tama sisaltdé kaikki vaiheet
asunnon etsimisesté aina muuttoon asti ja senkin jélkeen. Yleensd ensimmainen vai-
he on kontakti vuokralukaaliin, kuten ndyttépyynnon jattdminen. Viimeista kontaktia
voidaan pitdd oikeastaan irtisanoutuminen asunnosta, asiakas voi olla yhteydessa
vuokralukaaliin koko vuokrasuhteensa ajan, jolloin hén saa neuvoa ja apua vuokral-
kaalilta. ( Lindberg- Repo 2005, 137- 139)

Yrityksen esittelemd brandi > Bréndin tunnettavuus

N\

Ulkopuolinen

brandiviestinta Brandin arvo

/

Asiakkaan
bréndikokemukset

Y

Brandin merkityksellisyys

Kuva 19. Berryn malli brindinarvon kehitrymisesta.
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Edvarsson ja Enquisit (2005) mukaan palvelualalla on ensisijaisen tarke&& kouluttaa
seké antaa toimintavalmiudet ja palkita tyontekijat, jotta he olisivat halukkaita elay-
tymaéan ja olemaan osa bréandié ollessaan vuorovaikutuksessa asiakkaiden seka sidos-
ryhmien kanssa. Palveluyrityksen tyontekijat ovat ratkaisevassa asemassa kun palve-
lubrandia kehitetaan. Brandeja kehiteltdessa palvelubréndin on saatava aikaiseksi hy-
va tasapaino sisdisen ja ulkoisen bréndin kehittdmisen toimenpiteissa. (Groonroos
2000).

2.2  Vuokralukaali brandina

Vuokralukaalilla on jo vahva brandi porilaisten vuokranvélitys firmojen keskuudes-
sa. Vuokralukaali on toiminut jo yli kymmenen vuoden ajan Porissa ja sen myota
sille on kertynyt vahva ja laaja asiakaspiiri. Asiakaspiiri ylettyy Satakunnan alueelta
aina ympari Suomea. Suurin osa asiakkaista on Poriin muuttavia opiskelijoita seka
tyoldisia. Isoin asiakasryhma on ulkomaalaiset asiakkaat seka yritykset, joihin on
keskittynyt Vuokralukaalilla oma puoli ndiden runsauden vuoksi. Vuokranantajina
toimivat porilaisten liséksi sijoitusyhtiot seka yksityiset henkil6t jotka asuvat ympaéri

Suomea.

Vuoralukaalilla on visuaalisesti ndkyva bréndi Porin katukuvassa. Se tunnistetaan
useimmiten varimaailmastaan, sen viininpunainen véri on tuttu néky logossa, seka
toimiston varimaailmassa. Myods yrityksen autot ovat viininpunaisia sekda mustia
brandin mukaisesti. Varimaailma yritykselle 16ytyi omistajien lempivéreista. Vuokra-
lukaalilla on selkeét kotisivut, josta l0ytyvat yrityksen koko tarjonta vapaista olevista

vuokrakohteista. Kotisivujen varimaailma tottelee myds uskollisesti brandin vareja.

Yrityksen slogan; vuokra-asuntoja luukusta lukaaliin, on tunnettu porilaisten keskuu-
dessa. Vaikka asiakkaita 10ytyy ympéri Satakuntaa sekd Suomea, silti sen slogan
tunnetaan enimmakseen porilaisten keskuudessa katumainonnan sek& radiomainon-

nan vuoksi.
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Slogan on yksinkertainen seké sointuva, se j&& helposti mieleen. Slogan on osa brén-
din mielikuvan luontia. Vuokralukaali viestii sloganillaan heilta 16ytyvén asuntoja
luukuista lukaaleihin. Niin sanottu luukku on neli6iltddn pieni asunto, joita yleensa
opiskelijat vuokraavat muuttaessaan vieraaseen kaupunkiin. Lukaali taas voidaan
maadritelld isommaksi asunnoksi, josta 10ytyy sauna seké parveke ja runsaasti nelioi-
ta. Toisen luukku voi olla toisen lukaali, kaikilla on erilainen maku ja jokaisen on

mahdollista I0ytdd oma lukaalinsa Vuokralukaalin kohteiden joukosta.

Vuokralukaali erottuu kilpailijoistaan sen laajan tarjonnan seka palvelun vuoksi.
Vuokralukaali vie palvelunsa muita yrityksia pidemmalle. Se tarjoaa laajan palvelun
ongelmatilanteissa kuten haéirikdintitapauksissa, vuokranmaksun laiminlydonneissa
sekd muissa laintuntemusta vaativissa tapauksissa. Vuokralukaali tarjoaa neuvontaa
koko vuokrasuhteen ajan vuokranantajille sek& vuokralaisille. VVuokralukaalin asia-
kasléheisyys nékyy sen erottuvissa radiomainoksissa, joissa daniné toimivat Vuokra-
lukaalin tyontekijat.

Vuokralukaali erottuu Kilpailijoistaan my®ds erilaisten lisdpalvelu mahdollisuuksien
kautta. Lisdpalvelua tarjoaa siivouspalvelu Raikas oy, joka tekee tiivistd yhteisty6ta
Vuokralukaalin kanssa. Myos remontointipalvelut ovat mahdollistettu hoidettavaksi

yhteistydkumppani Porin Varidssien kanssa.

2.3 Lisdarvon tuottajat

Vuokralukaalilla on yhteistyokumppaneita jotka tuovat lisapalvelua peruspalveluiden
ohella. Lis&palvelua tarjoaa Takaamo- palvelu sek& JMS- kuljetus. Y hteistyokump-
paneiden avulla Vuokralukaali tarjoaa laajemman palvelukokonaisuuden.

Takaamo on Vuokralukaalin uusin yhteistyokumppani, se on molemmille sekéd vuok-
ranantajille sekd vuokralaisille suunnattu palvelu. Takaamon takauspalvelun avulla
vuokralainen voi maksaa vuokravakuutensa kuukausittaisena takausprovisiona Ta-
kaamolle, vakuudesta sddstyvéan rahan voi kayttadd talloin muihin muuttomenoihin.
Takaamo on vuokranantajalle ilmainen palvelu, joka takaa kolmen kuukauden vuok-
ravakuuden. Takaamolla on laajat lisépalvelut vuokranantajille. Takaamo on melko
uusi palvelu, eikd se ole vield l6ytanyt vahvasti paikkaansa VVuokralukaalin palveluis-

fa.
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JMS- kuljetus ja Vuokralukaali tekevat yhteistyota muuttopalveluiden saralla. Vuok-
ralukaalin asiakkaat saavat toimistolta esitteen yritykseen joka siséltdd kymmenen
prosentin alennus- kupongin. Lisdpalvelusta hy6tyvat muuttajat, jotka saattavat sads-
t44 monia euroja kayttaméalla alennusta muuttolaatikoista aina muuttoautoihin. Yh-
teistyd JMS—kuljetuksen kanssa on lahtenyt toimivasti liikkeelle ja monet asiakkaat

kayttavatkin hyvakseen kyseisté palvelua.

Vuokralukaali ja Porin Variéssat ovat suunnitelleet yhdessé malliston VVuokralukaa-
lille. Mallisto siséltada erilaisia lattiamateriaaleja, tapettivaihtoehtoja sekd maaleja.
Lisépalvelu on tarkoitettu vuokranantajille, jotka tekevat asuntoihinsa pintaremonttia,
my0s vuokralaiset voivat remontoida asuntoa vuokranantajansa luvalla kayttaen
vuokralukaalin omaa mallistoa. Kaikki Vuokralukaalin asiakkaat voivat kayttdd mal-
listoa sek& alennusta jonka saavat tuotteista. Palvelu kannustaa vuokranantajia huo-
lehtimaan asunnoistaan ja kyseinen palvelu mahdollistaa helposti pienen pintaremon-

tin mahdollisuuden sité kaipaaviin asuntoihin.

Vuokralukaali huolehtii vuokranantaja asiakkaistaan pitamalla heille iltamia, joissa
heitd muistetaan seka huolehditaan asiakkuuksista. Kyseisia iltamia ei ole viel& pidet-
ty monesti, mutta asiakkuuksien kannalta ndmé ovat tarkeita tapahtumia. Iltamat ovat
saaneet tdhan mennessé hyvan vastaanoton asiakkailta, joten téllaisia tapahtumia tu-
lisi pitd&d myo0s tulevaisuudessa ainakin kerran vuodessa. Né&issé tapahtumissa on ollut
mukana myos yhteistydkumppani Takaamo- palvelu kertomassa toiminnastaan. Pi-
tdmalla asiakkailleen suunnattuja iltamia Vuokralukaali vahvistaa asiakkuussuhtei-
taan. Asiakkaat voivat kertoa mielipiteitdaan yrityksestd seka yritys pystyy vaikutta-
maan asiakkaidensa mielipiteisiin olemalla paikalla ja vastaamalla epékohtiin suoras-
ti. Asiakastapahtumat tulisi suunnitella huolella, jotta kaikille osallistujille jaisi ta-
pahtumasta hyva mieli, sekéd he tuntevat tulleensa kuuluiksi kaikissa mahdollisissa

epéakohdissa.
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3 ASIAKASPALVELU

Kotler on maiiritellyt palvelun seuraavasti: ” palvelu on sellainen asiakkaalle tarjot-
tava toiminto tai hyoty, joka on ainecton ja joka ei johda omistusoikeuteen.” Tuot-
teella voidaan markkinoinnissa tarkoittaa joko fyysista tavaraa tai palvelua tai naiden
kahden jonkinlaista yhdistelmé&a. Palveluilla on viisi perusominaisuutta, jotka erotta-
vat ne fyysisista tuotteista ja jotka vaikuttavat suuresti myds niiden markkinointiin:
palvelut ovat aineettomia, palvelun tuottamiseen osallistuu myos asiakas, palvelut
ovat heterogeenisid, palvelua ei voi varastoida ja palvelua ei voi omistaa. ( Pesonen,
Lehtonen ja Toskala, 2002, 22.)

Asiakaspalvelun tehtdvana on saada asiakas tyytyvaiseksi, kokemaan laatua ja tun-
temaan, ettd hén saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hénen tarpeisiinsa
paneutuvaa palvelua. Asiakkaan todellisuutta on se, mitd han havaitsee, kokee ja tun-
tee. Asiakkaan ensivaikutelma on térked, se on ratkaisevin tekija palaako asiakas vai
ei. ( Pesonen, Lehtonen ja Toskala, 2002, 59.)

”Asiakaspalvelu on tuotteeseen tai palveluun liittyvéa kanssa kdymistd asiakkaan
kanssa. Se on inhimillistd vuorovaikutusta, jossa patevat samat s&édnnot kuin muussa-

kin ihmisten valisessd kanssakdymisessa. ( Kannisto & Kannisto 2008, 6.)

Markkinointiviestinndn keinoin asiakkaalle luodaan odotuksia siit4, mitd yrityksen
kanssa asioiminen tarjoaa asiakkaalle. Asiakaspalvelun tehtdvd on lunastaa ndma
luodut mielikuvat ja vahvistaa niitd edelleen. (Reinboth 2008, 32-33.)

3.1 Palvelun laatu

Palvelun laatua on vaikea maéaritelld, yleensa se maaritelladn subjektiivisesti, yksit-
taisen henkilon omaan arvomaailmaan ja mielenkiintoon pohjautuville nakemyksille.
Yksi asiakas pitad tuttavallisesta, toinen ylellisesta ja kolmas viihteellisesta asiakas-
palvelusta. Tdman lisdksi osa asiakkaista ei kiinnita asiakaspalveluun huomiota, vaan
heille halpa hinta on palvelua tdrkedmpad. Asiakkaan ja yrityksen ndkemykset asia-

kaspalvelun laadusta voivat toisinaan poiketa toisistaan. ( Reinboth 2008, 96.)
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Koetun palvelun laatuun vaikuttavat palvelun tarjoajan ja kuluttajan vuorovaikutus
asiakaspalvelutilanteessa. Asiakkaat pitavat hyvin tarkeand sitd, miten vuorovaikutus
palvelun tarjoajan kanssa toimii. Tall& on suuri merkitys, kun arvioidaan palvelun
laatua. Vuorovaikutuksesta syntynyt kasitys laadusta luo pohjan koko palvelun laa-
dun arvioinnille, ja monet palvelut konkretisoituvat asiakkaiden silmissd nimen-
omaan niissa ihmisissd, jotka palvelun suorittavat. (Pesonen, Lehtonen & Toskala
2002, 44.)

Myos yrityksen imago vaikuttaa palvelun kokonaislaatuun. Yrityksen imago on &a-
rimmaisen tarked tekija useimmissa palveluissa ja se vaikuttaakin monella tapaa pal-
velun laadun kokemiseen. Jos asiakkaalla on mydnteinen mielikuva yrityksesta, an-
taa han helpommin anteeksi yrityksen pienet virheet. Mikali yrityksen imago on kiel-
teinen, vaikuttaa miké& tahansa virhe suhteellisesti enemman. ( Grédnroos 2009, 12.)

3.2 Asiakaspalvelu asuntonaytoilla

Vuokralukaalin asiakaspalvelu ylettyy aina toimistolta naytoille asti. Asunto nayttaji-
en tulee edustaa Vuokralukaalin periaatteita myos naytoilla. Nayttajalla tulee olla
selkeésti esilld oma nimikyltti sekda mahdollinen esittelykyltti joka asetetaan naytet-
tdvan kohteen ulkopuolelle selkeésti ndkyviin. Nayttajat jakavat katsojille esitteitd
kohteesta, josta ilmenee asunnon perustietoja. Nayttdjien tulee myds olla valmiita
vastaamaan mahdollisiin kysymyksiin mita katsojilla naytdilla herdd mieleen. Koh-
teeseen tulee tutustua toimistolla hyvin, jotta ndyttajat osaavat kertoa ja esitelld kaik-
ki mahdollinen tieto kohteesta myyvasti. Nayttdjien tulee kuunnella asiakkaidensa
toiveita sekéd heidan on myds pystyttava jotenkin vastaamaan niihin toiveisiin. Vuok-
ralukaalin yksi kilpailuvaltti on aukioloajat asuntonédyttéjen kohdalla. Asuntonayttéja
voidaan pitaa aina iltaa kuuteen asti, jolloin suurin osa asiakkaista padsee naytoille.
Néayttdjien tulisi myos olla asuntonédyt6illd hyvissa ajoin, etteivat asiakkaat joudu
odottamaan turhautuneina. Vuokralukaaliin kohdistetussa asiakastyytyvaisyys kyse-
lyssd, ndyttdjat saivat moitteita naytoiltd myohastymisistad. Nayttajien tulee olla hyvin
valmistautuneita mennessaan kohteeseen, ovat ajoissa naytoilla ja kuuntelevat asia-

kasta, seké ehdottavat asiakkaalle mahdollista toista kohdetta, jos kyseinen ei mielly-
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t4 asiakasta tdysin. Asuntondyttdjat voivat ohjata myos katsojat toimistolle tutustu-
maan lisdd kohteisiin, jossa asiakaspalvelu ehtii neuvomaan asunnonetsijaa parem-
min Kuin Kiireiset nayttajat.

Kaikilla asuntoesittelijoilld tulisi olla yhtendinen toimintatapa naytoilla, jotta Vuok-
ralukaalin ndyt6t olisivat yhdenmukaisia nayttdjasté riippuen. Jokainen on ajoissa
paikalla ja kohteesta tiedetddn kaikki tarvittava perustieto.

Vuokralukaaliin kohdistetussa asiakastyytyvéisyyskyselyssé vuodelta 2014, kysyttiin
asiakkaiden mielipidettd asuntondyttdjen toimivuudesta. Suurin osa vastanneista oli
jokseenkin tai taysin tyytyvaisid asuntondyttéihin. Taysin tyytymattomia asiakkaita
ei ollut lainkaan. (Hiittenkallio 2014, 39.)

3.3 Asiakaspalvelu toimistolla

Asiakaspalvelun toimistolla pitaa olla ystavallistad sekd ammattimaista. Asiakaspalve-
lijoiden tulee huomioida kaikki ovesta astuvat asiakkaat, tervehtid ystavéllisesti seka
kysyd mitd vierailu koskee sekd ohjata hé&net oikean henkilon luokse.
Hyvén asiakaspalvelun edellytyksend on asiakkaiden toiveisiin seka tarpeisiin vas-
taaminen. Asiakkaan toiveita on kuunneltava sekd yhdessa etsittava ratkaisua niihin

asiakkaan kanssa.

Vuoden 2014 asiakastyytyvaisyyskyselyssa Vuokralukaalin asiakkaat vastasivat
asiakaspalvelua koskeviin kysymyksiin seuraavasti: asiakkaiden mielestd VVuokralu-
kaalin tyontekijoita on helppo lahestyd suuriman osan mielestd. Muutaman vastaajan
mukaan henkilokuntaa ei ole helppo lahestyd. Vastaajista suurin osa oli sitd mielta,
ettd Vuokralukaalin tyontekijat ovat asiantuntevia. Loput vastaajista ei ollut samaa
eikd eri mieltd. Asiakaspalvelun nopeuteen ja vaivattomuuteen asiakkaat vastasivat
sen olevan enimmékseen nopeaa sekd vaivatonta. Muutama vastaaja oli véittamasta
taysin eri mieltd. Tuloksista péatellen enemmistd asiakkaista on hyvin tyytyvaisia
Vuokralukaalin asiakaspalveluun toimistolla, myos eridvid mielipiteita kyselysta 10y-
tyi. Suurin muutos tulisi tehd& palvelun nopeuteen asioiden kasittelyssa.( Hiittenkal-
lio 2014, 38.)
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Asiakkaan saapuessa toimistolle etsimddn vuokra-asuntoa, asiakaspalvelija kuuntelee
mahdollisimman tarkkaan ensin asiakkaan toiveet tulevasta asunnosta. Jos asiakkaan
unelmakohde I6ytyy, hanelle jarjestetddn néyttéa asuntoon, jotta han paasee mahdol-
lisimman pian katsomaan Kyseistd asuntoa ja eteneméan hakemisprosessissa. Jos tal-
I& hetkelld ei ole tarjolla asuntoa joka vastaa asiakkaan kaikkia kriteerejd, asiakaspal-
velijan tulee ehdottaa hakijalle muita vastaavia kohteita. Asiakas ei valttdmatta heti
innostu kohteista joissa ei ole kaikkia hdanen hakemiaan ominaisuuksia, joten asia-
kaspalvelijan tulee mahdollisimman ystavallisesti yrittdd myydé asuntoa mielikuvien
kautta asiakkaalle. Asiakkaalle on luvattava vain se mika todellisuudessa pystytdan
varmasti toteuttamaan. Asiakkaalle on myo6s aina annettava rehellinen vastaus, jos
hanella ei jostain syystd ole mahdollisuutta haluamaansa asuntoon, on hénelle se il-
moitettava totuuden mukaisesti seka ehdotettava muita samankaltaisia kohteita joihin

hanelld on mahdollisuuksia.

Asiakkaan saadessa hyvaa asiakaspalvelua, tulee hanen luottaa siihen etta han tule-
vaisuudessakin tulee samaan sitd. Né&in asiakas palaa yritykseen uudestaan kun on
taas aika etsid uutta vuokra-asuntoa, hén tietd4 saavansa hyvaa ja osaavaa palvelua.

Asiakaspalvelijan tulee pyrkié joustavuuteen seka asiakas on aina laitettava etusijal-
le. Asiakkaalle annetaan aikaan ja haneen keskitytdan kokonaisvaltaisesti koko asia-
kaspalvelutilanteen ajan, muiden asiakkaiden eika tehtavien ei anneta héiritd meneil-
l4&n olevaa asiakaspalvelutilannetta. Vapaana olevan asiakaspalvelijan tulee avustaa
varattuna olevaa asiakaspalvelijaa, ottamalla vastaan uudet asiakkaat sekd mahdolli-

set puhelut jotka tulevat yrityksen vaihteeseen. ( Kannisto & Kannisto 2008, 13-15.)

Vuokralukaalin tyontekijéiden tulisi olla viela parempia asiakaspalvelun kohdalla.
Jotta tdma onnistuisi henkilokunnan tulisi toimia tiiming, joka puhaltaa yhteen hii-
leen, tarkoituksenaan olla parhaimpia asiakaspalvelussa. Puhelinvaihteeseen vastaa-
minen on yksi tarkeimmista tehtdvistd koko yrityksen toiminnan kannalta, ja tassa
asiassa koko henkilékunnan tulisi parantaa toimintaansa. Asiakkaat toivovat ripeytta
asioiden hoitamisen suhteen, tdma on myods epékohta jota tulisi parantaa asiakaspal-
velussa. Asuntohakemukset tulisi soittaa heti vuokranantajille sekd hakijoille tulisi
ilmoittaa joka tapauksessa hakemuksensa tilanne. llman hyvaa yhteista tiimihenked

asiakaspalvelu ei ole toimiva.
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3.3.1 Asiakkaan halu ja tarve

Asuntoa hakiessa asiakkaan halu seka tarve saattaa riidella keskendén. Asuntoa voi-
daan hakea jarkisyistd, mutta itse asuntoa koskevat kriteerit sek& toiveet voivat olla
mahdottomia. Useimmiten asiakkaat etsivat asuntoa johon ovat asettaneet liikaa kri-
teerejé ja kyseisten kriteerien perusteella he kdyvat katsomassa asuntoja, joihin heilla
ei ole vélttdmatta varaa tai asuntoon on monia muita hakijoita. Asiakas voi kayda
katsomassa monia kymmeni& asuntoja kuukausien ajan, itselleen asettamien kriteeri-
en vuoksi. Téllaisessa tilanteessa asiakaspalvelijan tulisi osata auttaa asiakasta jar-
keistdamadn asunnon hakua. Asiakkaan oikea tarve seké halu tulisi tunnistaa ja osata
yhdistaa jarkevasti. Asiakkaaseen tulee tarttua ja keskitytddn enemman héanen tarpei-
siinsa, jokaisella on kasitys omasta unelma-asunnosta, mutta tata kasitysta taytyy jar-
keistdd, jotta asunnon I6ytyminen on mahdollista. Siksi asiakkaan tarkkaan kuuntelu
on tarkead, ndin héntd osataan ohjata oikeaan suuntaan ja hédnelle I6ydetaan sopiva
asunto. Kaikkiin asiakakkaisiin tulisi tarttua kyseiselld tavalla, jotta heit& ei menetet-

téisi kilpailevalle yritykselle.

3.4 Henkilokohtainen asiakaspalvelu

Nykypaivana kaikki vaativat henkilokohtaista asiakaspalvelua tai edes henkilékoh-
taisuutta palveluun. Asiakas ei halua tuntea olevansa yhdentekeva asiakas, joka tuo
vain lisé4 rahaa yritykselle. Asiakas haluaa ettd hédnet huomioidaan yksilona ja hanen
asiakkuuttaan arvostetaan koko asiakassuhteen ajan. Kaikkien asiakkaiden tuntemi-
nen henkilokohtaisella tasolla on mahdotonta, asiakkaiden vaihtuvuuden sekd asiak-
kaiden paljouden vuoksi. Pienilla keinoilla on mahdollista tehda asiakkaalle asiakas-
palvelukokemuksesta henkilokohtaisempaa. Vuokralukaali pyrkii mahdollisimman
henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Kaikille asiakkaille annetaan oma aika seka
kaikkia pyritaan kohtelemaan tasapuolisesti.

Vuokralukaalilla on laaja asiakaskunta ja monet asiakkaat ovat pysyneet uskollisina
monien vuosien ajan, vuokranantajan- sek& vuokralaisen roolissa. Toimistolla muis-
tetaan vanhimmat vuokranantajat sekd vuokranantajat joilla on monta kohdetta
Vuokralukaalissa valitettavana. Téllaisia vuokranantajia tulee huomioida sekd muis-

taa heidat, jotta he tuntevat itsensé tarkeiksi asiakkaiksi ja he jatkossakin pysyvat
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asiakasuskollisina Vuokralukaalille. Samoin vuokralaiset jotka ovat vuokranneet
Vuokralukaalin kautta useamman kerran, j&& asiakaspalvelijoiden mieleen. Myds
vuokralaisia tulee huomioida sekd muistaa, jotta he jatkossakin vuokraavat tulevat

asuntonsa Vuokralukaalin kautta, koska ovat saaneet hyvéé ja nopeaa palvelua.

Asiakas arvostaa sitd, ettd hanet muistetaan sekd huomataan yrityksessd, joten asia-
kaspalvelijan tulisi aina tervehtia tuttua asiakasta ystavallisesti tervehtien. Viela pa-
remman vaikutuksen yrityksen asiakaspalvelijat tekevat, jos tervehtii tuttua asiakasta
nimella. Jos asiakaspalvelijat eivat tervehdi tai tunnista yrityksessa usein asioivaa
asiakasta, saa tdma kylman sek& vélinpitamattoman kuvan yrityksestd. Vaikka asia-
kaspalvelija ei tunnistaisikaan tuttua asiakasta, tulee jokaista tervehtid seké& kohdella

tuttavallisesti.

Jokaiselle asiakaspalvelijalle kerdantyy vélttamattakin tietty asiakasjoukko, joka ha-
luaa asioida tutun asiakaspalvelijan kanssa. Asiakkaan on helppo asioida jo valmiiksi
tutun ihmisen kanssa yrityksessa, joka tietdd hanen asiansa. Vuokralukaalissa kaikki
asiakaspalvelijat ovat kykenevid hoitamaan kaikkia asiakkaita sek& asioita. Asiak-
kaalle on mielekkddmpé&a asioida tutun asiakaspalvelijan kanssa, joka tietdd h&nen
tilanteensa ja asiansa. Néin asiakas saa henkildkohtaista palvelua kun asiakaspalveli-
ja tunnistaa asiakkaan ja tietad heti mita asiakkaan vierailu koskee.

Tutun asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutus voi olla epdmuodollista ja tutta-
vallista. Téllaisen asiakaspalvelutilanteen aikana yleensa jutellaan muustakin kuin
tyéhon liittyvista asioista. Tuttavallisuudesta huolimatta asiakassuhde tulee pitaa tie-
tylla ammattimaisuuden tasolla, liian kaverilliseen suhteeseen asiakkaan kanssa ei
saa ryhtya. Henkilokohtaisia kysymyksid saa kysyé ja niihin vastata lyhyesti, mutta
huomio tulee pitd4 koko ajan asiakkaassa. Tuttavallisen asiakaskohtaamisen tarkoi-
tuksena on pitaa tilanne rentona ja asiakaspalvelija pitdd huomionsa tdysin keskit-
tyneesti asiakkaaseen. (Reinboth 2008, 45.)

Asiakaspalvelua tapahtuu toimistolla kasvokkaiskontaktin lisdksi myds puhelimen
valitykselld, séhkdpostiviestein, tekstiviestein sekéd yllapitaméalld yrityksen internet
sivuja sekd sosiaalisenmedian kanavia. Asiakaspalvelija on yrityksessd, jokainen jo-
ka tuottaa sellaista informaatiota, joka muokkaa asiakkaan kuvaa siita ja sen palve-

luiden laadusta seka luotettavuudesta. (Pesonen, Lehtonen ja Toskala 2002, 64.)
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3.5 Puhelinpalvelu

Yksi tarkeimmisté yhteydenottokanavista Vuokralukaalilla on puhelin. Monet asiak-
kaat saattavat hoitaa asioinnin pelkastaan puheluiden kautta, heistd tdmé saattaa olla
helpoin tapa ottaa yhteyttd. Vuokralukaalin puhelinvaihteeseen tuleekin péivan aika-
na monia puheluita ja puhelut vaihtelevat laajasti laidasta laitaan. Jokaisen asiakas-
palvelijan tulee aktiivisesti vastata puheluihin sekd ohjata niitd oikeille henkildille.
Yksikin ohi mennyt puhelu saattaa olla menetetty asiakas. Jokaisella asiakaspalveli-
jalla on my6s oma suoranumero, asiakas voi ottaa yhteyttd suoraan haluamallensa
henkil6lle. Puhelimessa asiakkaan kuuluu saada samanlaista palvelua kuin ollessaan
paikanpaélla toimistolla. Vaikka asiakas ei née asiakaspalvelijaa, han aistii &anenséa-
vystd onko asiakaspalvelija milla tuulella. Tdman vuoksi puhelinasiakkaat tulisi hoi-
taa aivan kuin he olisivat paikanpaalla, kiiretta eikd huonotuulisuutta ei saa nayttaa
eikd paljastaa danenséavylla. Puheluun tulee keskittyé eika samalla hoitaa muita tyo-
tehtavid. Myos puhelimessa edustetaan yritystd, tdmé usein unohtuu monilta asiakas-
palvelijoilta kun asiakasta ei ndhd&, mutta kaikki sanottu vaikuttaa asiakkaaseen. Pu-
helun jalkeen asiakas miettii, minkélaista palvelua hén sai ja asioiko han uudestaan
yrityksessa. Puhelimella yhteytta ottavat asiakkaat haluavat useimmiten sujuvaa seka
nopeaa palvelua. Asiakkaat haluavat saada yhdella puhelulla asiansa selvéksi eivétka
he halua puhelun pééatteeksi tulla viel toimistolle selvittdmaan asioita. (Hamaldinen
1999, 116- 125.)

Vuokralukaaliin kohdistetussa asiakastyytyvéisyyskyselyssa kysyttiin myds puhelin-
palvelun toimivuudesta yrityksessd. Asiakkaista enemmistd vastasi olevansa taysin
tai jokseenkin tyytyvaisia puhelinpalveluun. Joukossa oli myés muutama jokseenkin

tyytymaton seka taysin tyytyméton asiakas. ( Hiittenkallio 2014, 39.)

Tehokkaassa puhelinpalvelussa vastataan nopeasti ja ollaan ammattitaitoisia. Asia-
kaspalvelijan &anen tulisi olla selke&d, innostunutta sek& vakuuttavaa. Taustalta tule-
vat &&net voivat vaikuttaa asiakaan mielipiteeseen asiakaspalvelijasta seké koko yri-
tyksestd. Useimmiten asiakaspalvelijat istuvat tietokoneen &arelld josta he ndkevét
tarkeimmat tiedot ja pystyvét vastaamaan asiakkaalle mahdollisimman nopeasti. (
Hamaéldinen 1999, 116- 124.)
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3.6  Séhkoiset palvelut

Monet yritykset ovat siirtyneet myos sahkoisiin palveluihin. Tané paivana useimmat
ithmiset asioivat mieluummin sahkdisten palveluiden kautta kuin saapuvat henkilo-
kohtaisesti toimistolle asioimaan. Vuokralukaalin kotisivuilla on mahdollisuus l&het-
tdd asuntohakemukset sahkoisesti, tdma kéytantd on yleistynyt parin viime vuoden
aikana. Ennen asiakkaat jattivat asuntondytolla hakemuksen tai tulivat toimistolle
tayttdmaan hakemusta. Nyky&aén suurin osa asiakkaista jattdad hakemuksen sahkoises-
ti. Joskus asiakas tavataan vasta ensimmaisen kerran sopimustenteko tilanteessa, kun
han on asioinut muuten sahkaisesti. Valilla koko asunnonhakemisprosessi sopimuk-
sien myotd hoidetaan sdhkoisesti, asiakasta ei valttaméttd ikind tavata kasvokkain
kun kaikki hoidetaan sdhkodpostien ja puheluiden valitykselld. Kaikki ihmiset eivat
valitd tastd uudesta sahkdisestd tavasta vaan he mieluiten hoitavat kaikkia asiat toi-

mistolla henkilokohtaisesti.

Sahkoposti on nykyaan yksi kaytetyimmista tavoista viestid. Toimiva sahkoposti on
nopea tapa kommunikoida toisen kanssa. Se on myods hyvé tapa tavoitella henkil6a
jos héneen ei muuten saa yhteyttd. Sa&hkdposti ei hairitse vastaanottajaa niin kuin
puhelinsoitto. S&hkopostia voidaan lahettad monelle vastaanottajalle yhdella kertaa,
sen mukana voidaan l&hettdd myos tarkeita liitteitd, jotka muuten kulkisivat postin
mukana monta paivaa. Nykypéaivana sahkoposti tavoittaa vastaanottajansa vaikka han
ei olisi tietokoneella, puhelimissa seka tableteissa on nykyadn sahkdpostitoiminnot.
Vuokralukaalin tyontekijat hoitavat monia asioita pdivan aikana kéayttden sahkopos-
tia, vuokranantajat saattavat olla kiireisid tai asuvat ulkomailla, joten s&hkoisesti
viestittely on nopea tapa toimia heidan kanssaan. Sahkdposti viestintd on kaytannol-
listd, jokainen sahkoposti jaa olemaan sellaisenaan, kaikkia asiat ovat yldskirjattu
toisin kuin puheluissa, viestit voidaan kdyda lapi jos epaselvyyksia tulee mydhem-

massa vaiheessa.

Vuokralukaaliin kohdistetussa asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksissa asiakkaat olivat
enimmakseen tyytyvaisid sahkopostikommunikointiin. My6s tyytyméttomia asiak-

kaita kyseiseen kommunikointi keinoon oli muutamia.
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Sahkopostikommunikointiin tulisi nykypdivand panostaa sek& hoitaa se kunnolla
loppuun asti, jotta asiakkaat saavat my0s talla keinolla hyvaa asiakaspalvelua. ( Hiit-
tenkallio 2014, 39.)

Vuokralukaalin kotisivuilla on myds mahdollisuus jattaa palautetta séhkodisessa muo-
dossa toimistonvéelle. Sinne voi j&ttaa jos jostain on jadnyt jotain kysyttavaa tai epé-
selvyyksia, myds yrityksen toiminnasta voi jattdd palautetta. Vuokranantajalla on
my06s mahdollisuus jattda sahkoinen yhteydenottopyyntd, jos hénelld on vuokrattava-
na oleva kohde tai hén haluaa lisatietoja vuokraamisesta. Vuokralukaalilta otetaan

viestin jattajaan yhteyttda mahdollisimman pian.

4 DOKUMENTTIANALYYSI

”Dokumenttianalyysi on menetelma, jossa paitelmid pyritdén tekeméén kirjalliseen
muotoon saatetusta erityisesti verbaalisesta, symbolisesta tai kommunikatiivisesta
aineistosta.” (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2009, 121.) "Se voi olla luonteeltaan
toiminnan konkreettien tulosten tallentamista tai suullisia, kasinkirjoitettuja tai paine-
tuja selontekoja néaisté toimista." (Anttila 2005, 204.)

Dokumenttianalyysi, joka kulkee mygs kirjallisuudessa nimella sisallénanalyysi, me-
netelmélld pyritddn saamaan tutkittavasta ilmidstd kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa
muodossa. (Tuomi & Sarajarvi 2009,103.)

Dokumenttianalyysi opinnéytetydssani on hyvé vaihtoehto koska tutkin jo valmiiksi
olemassa olevaa aineistoa jonka pohjalta etsin keinoja kehittda ja vahvistaa brandia.

En nae oleelliseksi tehda uutta tutkimusta koskien aihettani.

4.1 Vuokralukaalin viestintdkanavat

Tutkin Vuokralukaalin radiomainoksia, kotisivuja, facebook-sivuja sekd lehti-
mainoksia dokumenttianalyysia varten. Vuokralukaalin markkinointiviestint4 tapah-
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tuu enimmékseen nditd kanavia kayttden. Tarkoituksena on tutkia kyseisten viestin-
takanavista lahtevien viestien yhdenmukaisuutta sek& niiden heikkouksia ja vah-

vuuksia brandin kannalta.

4.2 Radiomainonta

Vuokralukaali mainostaa paikallisradiossa, Radio Porissa. Mainokset pyorivét sédan-
nollisesti radiokanavalla viikon aikana. Mainos, jossa kerrotaan tulevasta néytosté
saattaa pyorid radiossa yli 30 kertaakin muutaman péivéan aikana, jotta se varmasti
tavoittaa asiakaskuntansa. Mainoksissa puhuu yleensé joku Vuokralukaalin tydnteki-
joistd. Vuokralukaalin mainokset ovat suunnattu molemmille Vuokralukaalin seg-
menteille, vuokranantajille sek& vuokralaisille. Kayttdmalla tyontekijoidensd &anta
mainoksissa, saadaan ne kuulostamaan persoonallisilta ja asiakkaasta saattaa tuntua
mainoksen olevan kohdistettu juuri hanelle kun radiossa puhuu tuttu Vuokralukaalin
tyontekija. Mainoksissa on huomioitu myds ulkomaanvaihteen asiakkaat, radiomai-

noksia on tehty englanniksi muutama kappale.

Sain Vuokralukaalilta muutaman radiomainoksen aanitemuodossa, litteroin mainok-

set, jotta niitéd olisi helpompi analysoida.

MAINOS 1.

Muuta luukusta lukaaliin.

Kati Vuokralukaalista, hei. Nyt meilld lukaalissa tarjolla taysin uusia, laadukkaita ja
tilavia kerrostaloasuntoja, huippupaikalla keskustan tuntumassa, uuden uimahallin
vieressd. Hienot piha-alueet, my6s lapsiperheet otettu huomioon. N&hd&éan asun-
toesittelyssa keskiviikkona klo; 16 osoitteessa Itsenaisyydenkatu 38. Luukusta lukaa-

liin, Vuokralukaali Itsendisyydenkatu 39 Pori, vuokralukaali.com.

MAINOS 2.
Juha Vuokralukaalista, terve. Oletko hakemassa vuokralaista, jatd asuntosi meille
vuokraukseen. Me hoidamme ammattitaidolla kaiken puolestasi. Luukusta lukaaliin.

Vuokralukaali Itsenéisyydenkatu 39 Pori, vuokralukaali.com.
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MAINQOS 3.

Vuokralukaalista Kati hei. Haluaisitko uuden kodin, meilld on Satakunnan parhaat
asunnot seka laajin valikoima. Luota ammattilaiseen me hoidamme asuntoasiat puo-
lestasi. Nahd&an esittelyssa. Luukusta lukaaliin. VVuokralukaali Itsenéisyydenkatu 39

Pori, vuokralukaali.com.

MAINOS 4.

Sami Vuokralukaalista, terve. Oletko perustamassa yritysté tai tarvitsetko uusia toi-
mitiloja, meilld vuokrauksessa alueen parhaat liiketilat, hallit ja toimistotilat. Luota
ammattilaiseen, me hoidamme kaiken puolestasi. Luukusta lukaaliin. VVuokralukaali

Itsendisyydenkatu 39 Pori, vuokralukaali.com.

MAINQOS 5.

Yksioitd, kaksioita, kolmioita, neli6itd, isompia asuntoja, halleja, liiketiloja, toimiti-
loja, autopaikkoja, varastoja. Vuokralukaalissa on mista valita, todelliset vuokralai-
sen markkinat. Luukusta lukaaliin. Vuokralukaali Itsendisyydenkatu 39 Pori, vuokra-

lukaali.com.

MAINOS 6.

Palveleva Pihlava, ei pollompi paikka asua. Kati Vuokralukaalista hei, meilla on hy-
vét valikoimat asuntoja Meriporin alueella mm. pihlavassa laadukkaita, erikokoisia
vuokrakoteja, katso esittelyajat ja lisatiedot nettisivuiltamme. Luukusta lukaaliin.

vuokralukaali Itsenaisyydenkatu 39 Pori, vuokralukaali.com.

Kaikki radiomainokset ovat yhdenmukaisia, niista vélittyy selke& viesti molemmille
segmenteille, vuokranantajille sekd vuokralaisille. Vuokranantajille viesti on selked,
Vuokralukaalin kautta voit laittaa valitettavaksi monia eri kohteita ja asiat hoidetaan
ammattitaidolla alusta loppuun asti. Asunnon etsijélle radiomainonta on hieman mo-
nipuolisempaa. Mainokset on tehty myyviksi, tiettyd aluetta mainostetaan ja kerro-
taan tulevista naytoista alueella. Selvéksi tehdd&n myos ettd vapaina olevia kohteita
on monipuolisesti ympdari Satakunnan alueen. Mainoksissa toistetaan myds tuttua
slogania luukusta lukaaliin. Sloganin tarkoitus on jattdd mainos mieleen ja monet

osaa yhdist&a tutun sloganin heti VVuokralukaaliin. Meri-Porin alueella kaytetaan slo-
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gania “Palveleva Pihalava, ei pollompi paikka asua” slogania kéyttimalla alueesta
tehdaan houkutteleva sek& mieleen jadvé asiakkaille. Slogan jaa mieleen sen haus-
kuuden seka erilaisuuden vuoksi.

Mainokset ovat selkeitd sekd ytimekkaitd, asiat tuodaan selkeésti ja hyvin esille.
Vuokralukaali kertoo selkeésti mité tarjoaa ja mista heidat 10yt44. Mainoksissa osa-
taan my0s kehua omaa yritystd, Vuokralukaali lupaa heilla olevan laajin seka paras

valikoima Satakunnan alueella, sekd henkiloston kerrotaan olevan ammattitaitoista.

4.3 Kotisivut

Vuokralukaalin kotisivut netissa ovat sisalléltdéan hyvin monipuoliset. Sivustot on
kaannetty myos englanniksi ulkomaalaisia asiakkaita varten. Sivustolta I0ytyy infoa
sekd vuokralaiselle ettd vuokranantajalle selkedsti eriteltynd, myods yleistd infoa
asunnon vuokrauksesta on kerrottu selkeasti. Vuokrattavana kohdasta 16ytyvat kaikki
vuokrattavana olevat asunnot, tydsuhdeasunnot, toimitilat, autopaikat, mokit seka
lomakohteet, kohteisiin paasee suoralinkin kautta. Sivuston fontit seka varimaailma
tekevat niisté helposti luettavat asiakkaille. Etusivulla on my6s yhteistyokumppaneita
eriteltynd. Sivulta voi myds hakea kohdetta avainnumerolla ja haun voi myds suorit-
taa huone maarén, nelididen seké vuokran mukaan. Etusivulla on esillad nayt6t tdnaan
sekd huomenna kohta, josta ilmenee tdméan sek& huomisen péivan nayttdjen osoitteet
seka kellon ajat. Etusivulta 16ytyy myos aukiolo ajat sek& vuokralukaalin vaihteen-

numero. Kyseiset tiedot ovat myds englanniksi.

Sivustolta 16ytyy eriteltynd yrityksestd yleista tietoa, yhteystiedot, hinnasto, linkkeja
seké palaute osio. Yritys kohdasta 16ytyy vuokralukaalin tarina sek& sen vakituisista
tyontekijoista on kerrottu tietoa. Yhteystiedoista 16ytyy kaikkien tyontekijoiden ku-
vat seké heidan henkilokohtaiset puhelinnumerot seké tyénimike. Hinnastosta l16ytyy
palveluiden hinnat vuokranantajalle, linkit kohdasta 10ytyy yleisia linkkeja muut-
toilmoituksista rakennus- ja remontti linkkeihin. Palaute osiossa voi pyytaa yhtey-
denotto pyyntoa tai jattaa yleista palautetta toimiston véelle.

Vuokrattavat kohteet ovat eritelty huoneiden mé&aran mukaan. Asunnot ovat neli6-

maardn mukaan suuruusjarjestyksessa. Vuokrattavat asunnot sivulla kohteista on
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yleisndkyma osoitteeseen, huone maaréén, nelid maaréén, vuokraan sekd vapautumi-
seen. Kyseista kohdetta klikaamalla aukeaa kohteesta enemmén tietoa. Asunnosta on
yleinen kuvaus seka valokuvia asunnosta. Sivulta I6ytyy haluan mukaan naytolle
kohta, jota klikkaamalla voi lisdtéd itsensa naytolle jattaméalld nimensé seké puhelin-

numeronsa.

Yleisilmeeltadén kotisivut ovat helposti luettavat, laajat seka ne noudattava VVuokralu-
kaali brandin varimaailmaa. Yleinen info ohjeet ovat eritelty hyvin kéyttdjia varten.
N&ytot tandén ja huomenna on hyvin jarjestetty ja ne paivittyvét tilanteen mukaan.
Ainoa miinuspuoli on, ettei ndyttdja nae maanantaille viikonlopun aikana. Kotisivus-
to on ehka hieman vanhentunut joiltakin kohdin. Yleinen kuvaus yrityksesta kaipaisi
hieman paivittdmistd, jotkin tiedoista on jo vanhentunutta. Ehka suurin epakohta si-
vustolla on kuvien nékyvyys seka tietojen puutteellisuus. Toisista asunnoista on tie-
toja runsaasti mutta toisista puuttuu usein perustietojakin. Kuvien katselua tulisi ke-
hittdd parempaan suuntaan. Vélilla kuvat nékyvét liian isoina ja niita joutuu skrol-
laamaan alaspéin. Téalloin ei née sujuvasti koko kuvaa kerralla. Tdma saattaa vaikut-
taa asiakkaan mielikuviin asunnosta negatiivisella tavalla. Kuviin tulisi muutenkin
panostaa kunnolla, toisinaan kuvat ovat tarahtaneité ja joskus ne on otettu kulmasta,
josta asuntoa ei voi hahmottaa. Valokuvilla asunnosta on suuri merkitys asunnon ha-
kijoihin, toiset saattavat pelkkien kuvien perusteella hakea asuntoa, joten jokaisesta

asunnosta tulisi ottaa laadukkaita kuvia.

4.4 Facebook

Vuokralukaali kayttdd myos sosiaalista mediaa markkinointiviestinndssain. \Vuokra-
lukaalilla on omat facebook- sivut joihin péaivitetdan ajankohtaisia asioita ja tapahtu-
mia. Sivuilla mainostetaan myos tulevia suurempia asuntoesittelyja. Sivuilla myds
ilmoitetaan poikkeavista aukioloajoista. Talla hetkella facebook sivuston kaytté on
vahaistg, sivulla on 590 tykkaadjaa. Julkaistut postaukset eivat juuri kerda tykkayksia.
Facebook- sivut ovat perinteiset yrityksen mukaiset sivustot. Facebook- sivuja péivi-
tetddn usein ajankohtaisilla asioilla, vain tykk&ajat puuttuvat. Vuokralukaalilla on
talla hetkelld menossa facebookin tykkdys kampanja, jonka myo6té toivotaan lisaa

aktiivisia tykkaajia sivustolle.
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45 Lehtimainonta

Vuokralukaali mainostaa joka toinen viikko ilmestyvassa paikallislehdessa Satakun-
nan asuntoviikko. Mainoksen koko vaihtelee puolen sivun mainoksesta koko sivun
mittaiseen mainokseen. Mainoksessa on kaytetty vuokralukaalin varid, viininpunais-
ta. Mainoksessa on myos aukioloajat seka puhelinnumero ja valityskuluista maininta.
Lehtimainoksen alalaidasta 16ytyy kaikkien tydntekijoiden kuva sekd puhelinnumero
ja tyonimike. Kokosivun lehtimainoksessa on esitetty kaikki vapaana olevat kohteet
yksidistd aina suurempiin myds vuokrattavia toimitiloja mainostetaan. Kohteet on
mainostettu osoitteella, neliomaaralla, vuokralla seka asunnon vapatumis paivamaa-
rélla. Joistakin asunnoista 16ytyy myos kuva. Jokaisen kohteen peréssa on avainnu-
mero jonka avulla kohteen 16yta4 nettisivuilta, joissa kerrotaan enemmaén tietoja koh-

teesta kuvien kera.

Lehtimainos on hyvin selked, kohteet on eritelty hyvin ja niista 16ytyy tarpeellinen
tieto. Mainos ei ole liian tdynna vaikka tietoa siita 16ytyykin paljon. Vuokralukaalin
mainos ei erityisesti eroa muiden vélitysyritysten lehtimainoksista, koska suuriosa

mainostajista myyvat asuntoja eivatka pelkéstaan toimi vuokranvélityksina.

4.6 Yhteenveto

Vuokralukaalin viestintdkanavien viestit ovat yhtendisid. Mainonnan kanavissa kay-
tetdan tuttua slogania jonka avulla yritystd tehddan tunnetuksi. Yhtendisten viestien
kautta yritys jaa asiakkaiden mieleen, viestit eivét saa olla ristiriidassa brandikuvan
kanssa. Viesteissa luvataan se minka yritys pystyy oikeasti tarjoamaan. Puhutut vies-
tit noudattavat samaa kaavaa. Kirjoitetussa viestinndssa varimaailmaa kayttamalla
tehdaan viesteista yrityksen nakagisia. Viestien vahvuuksia ovat niiden yhdenmukai-
suus. Persoonalliset radiomainokset tuovat erilaisuutta muiden yritysten mainoksiin,
kyseisen keinon avulla ne jaavét kuuntelijoiden mieliin ja tuovat tyontekijoita tutuik-
si. Sloganin toistuvuus seka varimaailma on onnistuttu pitdméan nakyvilla merkitta-
vasti. Heikoin kohta viestinndssé on kotisivut. Niiden pdivitys nykyaikaan sek& ajan
tasalle olisi hyvin tarked& uusien asiakkaiden kannalta.
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5 KEHITYS JAVAHVISTAMINEN

5.1 Asiakaspalvelu

Vahvan brandin taustalla on hyvin toimiva henkilostd. VVuokralukaali brandin vahvis-
taminen lahtee henkilokunnan kannustamisesta kohti paremmin toimivaa tiimia.
Tyontekijoiden ja omistajien kesken tulisi pitdd enemmaén rakentavia palavereja, jois-
sa kaytaisiin l&pi viikoittain tapahtuneet asiat seka mietittaisiin miten voitaisiin toi-
mia tulevaisuudessa viela paremmin. Henkilokunnan kannustamiseksi yhdessa tulisi
miettid kuukausittaiset tavoitteet joihin tdéhdatdan, asettamalla tavoitteita henkilokun-

ta motivoituu uudella tavalla tyohonsa.

Myos selkedsti toimivat tyopaikan pelisdédnndt tulisi kdyda yhdessa henkilokunnan
kanssa lapi ja ehkd jopa laatia yhdessa uudet paremmin toimivat yhteiset sadnnot.
Koko henkilokunnan tulisi olla mukana ja olla halukas uudistumaan seka kehitty-
maan, ilman jokaisen henkilokunnan jasenen kiinnostusta parempaa tiimihenkeé ei
voida lahted tavoittelemaan. Tulevaisuudessa henkilokunnan kehittymisen sekd am-
mattitaidon yll&pitdmiseksi tulisi heille jérjestdd mahdollisuus osallistua erilaisiin
koulutustilaisuuksiin. Koko henkilékunnan tulisi kehittya koko ajan pysyakseen kil-

pailevassa yritysmaailmassa.

Tarkeintd on asiakaspalvelun laatu, sitd tulee kehittdd ja vahvistaa koko ajan. Palve-
lun laadusta vastaa koko henkildkunta joka tuottaa sitd. Siksi onkin tarkeaa keskittya
my0s rakentamaan toimivaa tiimid, jos tiimissa on yksi henkild joka ei ole kiinnostu-
nut kehittymisesta tai muuten laiminlyd velvollisuutensa, han vaikuttaa koko tiimiin
sekd asiakaspalveluun negatiivisesti, jolloin yritys ei voi toimia vahvana. Henkil6-

kunnan tulee olla motivoitunut seké osaava, asiakaspalvelun onnistumiseksi.

5.2 Bréndin yleisilmeen muutos

Vuokralukaali on toiminut jo vuosia ja brandin visuaalisuus tunnetaan varimaailmas-
taan. Vuokralukaalilla on kattavat kotisivut, mutta ne kaipaisivat paivittdmista sisal-

I61tadn, uudistettu yleisilme toisi sivustoon uutta kiehtovuutta. Yritystietojen paivit-
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tdminen ajan tasalle on térked péivitys. Vuokralukaalin kotisivut tarvitsevat yleisil-
meen muutosta raikkaammiksi sekd aikansa mukaisiksi. Nykyinen etusivu on sekava
lilallisen tekstin vuoksi. Asiakkaat eivét jaksa lukea kaikkea tekstié lapi I0ytadékseen
etsimanséd. Varimaailman tulee pysya ennallaan, muutosta saadaan aikaiseksi kayt-
tamalla erilaista kuvitusta. Kotisivujen taustalla kaytetyt kuvitus kuvat vaihtuisivat
vuodenaikojen mukaisesti, mik& tekisi kotisivujen ilmeestd aina hieman erilaisem-

man sesongeittain.

Vuokralukaali on bréndind ollut olemassa vuosikymmenen ja sen yleisilme tarvitsee
paivitystd. Parjatdkseen yritysmaailman kilpailussa, yritysten tulee uudistua ja kehit-
tya jatkuvasti. Pelkka sisaisentoiminnan uudistus ei aina riitd, myos yleisilmeen uu-
distus on vaélilla tarpeellista varsinkin jos kyseista toimenpidetta ei ole ennen tehty.
Uudistamalla yleisilmettd yritys osoittaa olevansa kykenevéinen pysymaan nykymaa-
ilman mukana ja se pystyy uudistumaan tarvittaessa. Vuokralukaalin varimaailma on
brandin tarkein tunnusmerkki. Brandin yleisilmeeseen saadaan uudistusta jo muutta-
malla tutun viininpunaisen varin syvyysastetta, pienella saadolla siihen saadaan muu-
tosta. My0s tuttu harmaa véri viininpunaisen lisdksi tulisi pitdd varimaailmassa mu-
kana. Vuokralukaalin tuttua logoa saataisiin uudistettua muuttamalla fonttia, toimen-
pide ei valttamatta ole pakollinen mutta talla keinolla saataisiin yleisilmettd muutet-
tua kunnolla. Uudistaminen lahtee kotisivuihin tehtavistda muutoksista. Ajan kanssa
riippuen resursseista muutosta l&hdetd&n vieméan toimiston ikkunateippauksiin seka

oheistuotteisiin.

5.3 Kotisivut

Vuokralukaalin kotisivut niiden yleisilmeen liséksi tarvitsevat sisallon uudistusta
myaos. Sivut tarvitsevat yleisen siséllon uudistamista seka paivittdmista ajan tasalle.
Suurinta uudistusta kotisivuilla tarvitaan asuntojen esittelytietoihin sekd asuntoku-
viin. Vuokralukaaliin kohdistetussa asiakastyytyvaisyyskyselyssd, vuonna 2014, ky-
syttiin asiakkaiden tyytyvaisyytté kotisivuihin. Enimmékseen asiakkaat olivat tyyty-
vaisid kotisivujen ulkoasun selkeyteen, helppokéyttoisyyteen seké tiedon saantiin.
Tutkimuksessa kysyttiin myds kehitysehdotuksia kotisivuihin liittyen, eniten vasta-

uksissa oli toiveet asuntokuvien laadun parantamiseen. ( Hiittenkallio 2014, 40 — 42.)
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Asuntoesittely tekstit tulisi kotisivuilla olla kattavat josta 10ytyy kaikki tarpeellinen
perustieto, vesimaksuista lemmikkien sallittavuuteen. Tarkein ja suurin muutos tulee
tehda asuntokuvien kohdalla. Kotisivuilla kuvat nédkyvét erittain suurina jolloin naita
joutuu skrollamaan alaspéin. Asiakas ei valttamatta hahmota asuntokuvia kun niita ei
pysty yhdelld kerralla katsomaan, tdmé saattaa vaikuttaa asiakkaaseen negatiivisesti.
Kuvien laatu tulisi olla myos huippuluokkaa, sumeat ja tarahtaneet kuvat eivat imar-
tele asuntoa. Kuvat ovat térkein ensiaskel asiakkaalle, niiden perusteella asiakas te-
kee paatoksen lahteekd han asuntondyttdon katsomaan paikan paalle vai jattdéko jo
heti kuvat nahtyadn asuntohakemuksen kohteesta. Vélilla muualta muuttavat asiak-
kaat saattavat hakea asuntoa ndkematta sita ja varsinkin kesdaikaan opiskelijat hake-
vat asuntoja ndkematta niitd. Taman vuoksi kuvien laatu on todella tarkeaa, jos kaik-
ki asuntokuvat ovat epdaselvésti otettuja jotka eivat imartele asuntoa saattaa yritys

menettad suurimman osan asiakkaistaan.

Suurin osa vuokralukaalin asiakkaista on muualta kuin Porista. Tdmé&n suurimman
asiakasryhmaén vuoksi sivuja tulisi paivittad jatkuvasti. Asiakkaan ensikosketus yri-
tykseen on useimmiten yrityksen Kkotisivut, joiden taytyy olla helposti ymmarrettavat
sekd mielenkiintoiset, jotta potentiaalinen asiakas jatkaa tutustua sivuston valikoi-
maan seka itse yritykseen. Vuokralukaalin kotisivut ovat tarkein kanava jonka kautta

asiakkaat 10ytévat yrityksen, siksi kotisivuihin tulisi panostaa toden teolla.

5.4 Mobiilisivut

Vuokralukaalin asiakkaat ovat enimmakseen nuoria jotka selailevat kotisivuja kén-
nykoilla sekéa tablettilaitteilla, mobiililaitteiden kayttd on kasvussa. Vuokralukaalin
kotisivujen optimointi mobiililaitteille on tarked uudistus seké kehitysaskel nykyai-
kaan. Nykyisia kotisivuja on vaikea selailla mobiililaitteilla. Kotisivujen optimoimi-
nen mobiililaitteille helpottaisi asuntotietojen sek& kuvien selailua, myds asuntoha-

kemuksen ldhettdminen mobiililaitteella onnistuisi nykyista paremmin.
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5.5  Tunnusmusiikki

Puhuessani Vuokralukaalin omistajien kanssa heidan ideoistaan uudistumisesta, he
kertoivat miettineensé sloganin rinnalle musiikkia, joka yhdistettdisiin brandiin.
Tunnusmusiikkia kéytetdan yleisesti vaikuttamaan ihmisten alitajuntaan, aina kuul-
lessaan tietyn sdavelen osataan se yhdistaa yritykseen, kun kyseisen savelen toistoa on
kuultu tarpeeksi usein. Savel ei saa olla liian arsyttava joka jaa negatiivisesti ihmisten
mieliin. Savelen tulee silti olla tarpeeksi &rsyttavé jotta se jaa ihmisten mieliin posi-
tilvisella tavalla. Tunnusmusiikkia soitettaisiin Vuokralukaalin radiomainosten taus-
talla. Tunnusmusiikin tulisi erottua selkeésti isojen yritysten tunnetuista saveleista.
Kokonaan uudenlaisen tunnusmusiikin luominen yritykselle on vaikea ja pitka pro-
sessi, savelen taytyisi olla yrityksen nakdinen sek& kuuloinen, jotta sen tarkoitus on-

nistuisi.

5.6 Mainostaminen

Porin katukuvassa usein nékyvét vuokralukaalin isot tarramainokset vapaana olevissa
toimistotiloissa sekd asunnoissa. Vuokralukaalin autoissa on yrityksen mainosteippa-
ukset, autot ovat yksi nakyvimmista liikkuvista mainoksista. VVuokralukaalin autot

liikkuvat ympéri Poria pdivan aikana, nayttajien kaydessa naytoilla.

Vuokralukaali markkinoi padasiassa kotisivujen, lehti- sek& radiomainoksien kautta.
Vuokralukaalin toimiston ikkunassa on kolme tv- ruutua, joissa pyorivét vapaat koh-
teet paivittdin. Vuokralukaalin tulisi mainostaa vielda nakyvammin Porin katukuvassa.
Nykyéan yleistyneet mainostaulut kaduilla sek& kauppakeskuksissa olisi hyvin otol-
linen paikka mainostaa. Markkinoivin mainostamispaikka olisi uusi kauppakeskus
Porin Puuvilla. Mainostamalla Puuvillan kdytadvien mainostauluissa, se tavoittaisi
monia satunnais- ohikulkijoita jotka eivat vélttdmatta ole kuulleet ennen yrityksesta.
Tallainen mainonta saattaa tuoda yritykselle uusia asiakkaita ympari Satakuntaa.
Mainostaulumainonta tulisi laajentaa myos Lénsi-Porissa ja Itd- Porissa tienvarressa
oleviin suuriin mainostauluihin, kyseisien taulujen ohi ajaa paivittdin satoja autoja,

joten nakyvyys olisi taattua.
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5.7 Yhteenveto

Vuokralukaali brandin uudistamisessa sekd vahvistamisessa keskitytdan sen ulkoi-
seen nékyvyyteen sekd asiakaspalvelun laatuun. Brandin viestien sisélté on jo yh-
denmukaista, viestit ovat myds totuudenmukaisia ja ne ovat yhta bréandilupauksen
kanssa. Brandin uudistumisen edellytyksend on nykyaikaistuminen, mobiilisivujen
optimointi seka kotisivujen uudistaminen on tarkein askel sithen. Brandi vahvistuu
lisadamalla sen nakyvyyttd vanhoissa seké uusissa viestintdkanavissa. Brandin yleis-
ilmeen muutos on tarpeen kilpailevalla alalla, ulkoisesti uudistunut yritys Kiinnittaa
sekd vanhojen ettd uusien potentiaalisten asiakkaiden huomion. Asiakaspalvelun laa-
tua tulee aina parantaa vaikka se on télla hetkelld jo hyvd, asiakaspalvelussa pyritaén
parhaaksi.

5.8 Toteutus

Vuokralukaali brandia koskevat uudistukset tulisi toteuttaa seuraavan vuoden aikana.
Maaliskuussa 2016 brandin on tarkoitus olla yleisilmeeltdan raikkaampi seka silla on

toimivat kotisivut ja mobiilisivut.

Vuokralukaalissa on jo nyt aloitettu kotisivujen uudistaminen pienilla teoilla. Sivujen
etusivua ollaan karsittu turhista asioista sekéd uudistuneita kuvia on jo mietitty seka
lisatty etusivulle. Seuraava askeleen tulisi olla vérien uudelleen kartoitus seka itse
sisallon karsiminen ja uudistaminen. Yrityksella ei ole talla hetkell& resursseja panos-
taa kotisivujen uuteen pohjaratkaisuun. Joten vanhaa sivupohjaa tdytyy muokata tar-

peeksi, jotta niistd saadaan uuden seké raikkaan nakdiset.

Asiakaspalvelun parantaminen tulisi aloittaa heti pitdmalla henkildkunnan kanssa
yhdessa palaveri, jossa kartoitetaan tdman hetken tilanne seké tulevaisuuden suunni-
telmat. Yhteisten pelisdéntdjen rakentaminen on hyvin tdrkedd jo alkupalaverissa.
Palaverien pitdminen ainakin pari kertaa kuukaudessa olisi aluksi hyva tahti lahte&
liikkeelle.
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Tarkein uudistus eli mobiilisivujen optimointi on tarkoitus tehd& heti kun yrityksella
on tarpeeksi resursseja laittaa kyseiseen uudistukseen. Toivottavinta olisi ettd sivut
saataisiin jo toimintaan 2015 vuoden puolella. Kun kotisivujen uudistus sek& mobii-
lisivujen optimointi on toteutettu toimivasti, voidaan sen jélkeen keskittyd brandin
yleisilmeen muokkaukseen. Riippuen Vuokralukaalin omistajien halukkuudesta
yleisilmeen muutoksen myo6ta toimistonikkuna teippauksia vaihdetaan uusien va-
risdvyjen mukaisiksi. Kyseinen toimi voidaan tehda vasta 2016 vuoden alussa kun

oleellisemmat uudistukset on ensiksi saatu valmiiksi.

Mainostaulumainostaminen on asia johon yrityksen tulisi ennen keséé tutustua. Ke-
sélla Porissa on paljon vieraspaikkakuntalaisia jotka eivat ole kuulleet yrityksestéa.
Kesélla nakyvasti mainostaminen tienvarrella sekd kauppakeskuksessa on térkeéda
uusien potentiaalisten asiakkaiden saamiseksi. Ensin taytyy luoda toimiva ja moni-
puolinen mainos molemmille VVuokralukaalin segmenteille. Mainonnan toteutus olisi

jo mielelldén toukokuussa, hyvissa ajoin ennen keséntapahtumia.

Tunnusmusiikki Vuokralukaalille ei ole ensisijainen uudistus. Ensin keskitytadn
edelld mainittuihin uudistuksiin ja niiden eteenpéin viemiseen onnistuneesti. Tun-
nusmusiikin luonti voidaan jattad 2016 vuoden lopulle tai seuraavalle vuodelle. Tér-
keintd on saada ensisijaisesti nettisivut sekd mobiilisivut toimintaan seké laaja mai-

nonta vauhtiin.

Toimeksiantaja antoi opinndytetydstani kommenttinsa erilliseen liitteeseen, jonka

han halusi pidettavan salassa.
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