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Uusmediateollisuus on kasvanut viime vuosien aikana merkittavaksi liiketoiminnaksi. Asiakasyritys-
ten kypsyessi Internet/intranet- ja multimediateknologian laajempaan kéytt66n uusmediayrityksille
16ytyy yhi suuremmat markkinat. Uusmediayritykset pyrkivit pitkiin asiakassuhteisiin. Tdmén vuoksi
toimialalla asiakastyytyviisyyden merkitys kasvaa koko ajan.

Téssi tutkielmassa tavoitteena oli tarkastella asiakastyytyviisyyden muodostumista uusmediateolli-
suudessa seki kehittid asiakastyytyviisyysmittaristo Internet-teknologiaan perustuvia ratkaisuja to-
teuttavalle yritykselle. Tamén lisdksi suoritettiin pilottitutkimus asiakastyytyviisyydestd kohdeyrityk-
sessd tutkimuksessa rakennettavalla lomakkeella. Tutkimuksen kohdeyritys on Yomi Media, joka
toteuttaa projekteissaan digitaalista median ja tietotekniikan integroivia ratkaisuja.

Uusmediayritykset ovat palveluyrityksié, jotka toteuttavat ratkaisuja asiakkailleen yleensd projektei-
na. Teoreettisen taustan tutkielmassa muodostavat asiakassuhteen ja palvelun laadun teoriat. Toisaalta
inter-/intra-/extranetin kehittdmiseen liittyvit ldheisesti myds tietojdrjestelmit, joten kirjallisuuskat-
sauksessa kisitellddn my®6s tietojdrjestelmiin ja niiden kehittdmiseen liittyvid seikkoja.

Tutkielma on kehittimistutkimus. Metodina asiakastyytyviisyyteen johtavien tekijoiden selvittdmi-
seksi toimi teemahaastattelu, joka kohdistui kahteen Yomi Median asiakasyritykseen sekd Yomi Me-

neiston analyysin avulla muodostettiin kyselylomake, jolla selvitettiin kvantitatiivisesti asiakastyyty-
viisyytti.

Tutkimus osoitti, ettd asiakkaalle on tirke&dd pystyd luomaan toimiva asiakassuhde alusta alkaen.
Haastatellut asiakkaat korostivat kustannusten ja asiataulun pitdvyyden tirkeyttd projektissa, kun taas
kvantitaviisessa osuudessa graafisen ulkoasun ja jérjestelmin ominaisuuksia seké toiminnan luotta-
muksellisuutta pidettiin tdrkeind. Erityisesti graafisen ulkoasun tuki asiakasyrityksen imagolle ja jér-
jestelmin toimintavarmuus nousivat esiin.

Tutkimustulosten perusteella muodostettiin lomakemalli vuosittaisen asiakastyytyviisyyden mittaa-
miseksi Yomi Mediassa. Asiakastyytyviisyyskyselyssd selvitettivat ominaisuudet jaettiin kolmeen
osaan: 1) projektitoimitus, 2) graafinen ulkoasu, jérjestelmét ja ohjeistot seké 3) yleinen toiminta.
Vuosittaisen asiakastyytyviisyyskyselyn lisdksi tehtiin ehdotus projektikohtaisessa asiakastyytyvii-
syysmittausessa selvitettivistd ominaisuuksista.

Yomi Median vahvuudet olivat graafisen ulkoasun suunnittelussa sek asiakassuhteen hallintaan
liittyvissé seikoissa kuten projektin aikaisessa yhteistyossd, luottamuksellisuudesssa sekd kontakti-
henkilsn tavoitettavuudessa ja yhteistyokyvyssd. Parannettavaa on eniten jérjestelmén ylldpidettivyy-
dessi ja toimintavarmuudessa. Kokonaisuudessaan vastaajat olivat tyytyviisid Yomi Median toi-
minataan. Lihes % vastanneista oli erittdin tyytyvéisid tai vahintddn tyytyvdisid. Liséksi ldhes kaikki
(96% vastanneista) olivat valmiita suosittelemaan Yomi Median palveluita muille, jota voidaan pitéé
myds yhtend merkkinid asiakastyytyviisyydesta.

Avainsanat: asiakastyytyviisyys, asiakassuhde, laatu, tietojirjestelmét, Internet-teknologiat.
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Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -1-

1 Johdanto

Internet-perusteiset jérjestelmét ovat vakiinnuttaneet vuoden 1997 aikana paikkansa kiintedné
osana yritysten tietoteknisté infrastruktuuria. Internetin kdyton kasvun my6td yrityksille ovat

tulleet tutuksi termit intranet, extranet ja Internet.

Tamén Pro Gradu —tutkielman taustalla on tutkijan tilaustutkimuksena uusmediayritys Yomi
Media Oy:lle (myshemmin Yomi Media) tekemi tutkimus asiakastyytyvéisyysmittariston
kehittamisestid. Tutkimuksen lihtokohtana oli se, ettd Yomi Medialla ei ollut olemassa min-
kdinlaista asiakaspalaute- tai asiakaskuuntelujérjestelméd. Yomi Media oli talvella 1998 suo-
rittanut palvelun laatua kisittelevin kyselyn osana Jyviskyldn yliopiston taloustieteelliselle

osastolle tehtyd markkinoinnin seminaaritySté.

Tamin tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd mittaristo, joka olisi kdytt6- ja vertailukelpoinen
vuodesta toiseen ja jonka avulla Yomi Media voisi aloittaa sédnnollisen asiakastyytyvéisyy-
den mittaamisen sekd parantaa asiakasldhtistd toimintaansa. Liséksi tutkimuksessa suorite-
taan Yomi Median asiakastyytyviisyyden pilottitutkimus. Tédssd tyossd keskitytddn asiakas-
tyytyviisyyden muodostumiseen, laadun ulottuvuuksiin, niiden erityspiirteisiin tietojérjestel-
mien kehittimisen ndkokulmasta sekd nédiden edelld mainittujen osa-alueiden empiiriseen tut-

kimiseen.

1.1 Kohdeyritys

Tutkimuksen kohdeyrityksen, Yomi Median missio on kehittd4 ja toteuttaa digitaalisen medi-
an ja tietotekniikan integroivia ratkaisuja. Toiminta on valtakunnallista ja Yomi Medialla on
toimipisteet Jyviskyldsséd ja Vantaalla. Vuoden 1997 lopussa Yomi Median palveluksessa oli
18 henkilo4 ja sen liikevaihto oli samana vuonna 5,3 miljoonaa markkaa. Liikevoitto oli 0,3

miljoonaa markkaa. (Vuosikertomus 1997.)
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Yomi Media on tehnyt erilaisia digitaalisen median projekteja asiakkailleen vuodesta 1994
lshtien. Yritys toimi aikaisemmin Yomi Oy:ssd, mutta helmikuusta 1996 alkaen mediapalve-
luista on vastannut uusi yhtié, Yomi Media. Yomi Media on osa Keski-Suomen Puhelin

(KSP) Oy:n konsernia.

1.2 Uusmediateollisuus

Uusmediayritykselld tarkoitetaan sellaista yritystd, joka toimii joko kokonaan tai osana muuta
toimintaansa digitaaliseen mediaan (mm. multimedia ja cd-rom) ja/tai tietoverkkoihin (mm.
Internet) liittyen sisillontuottamisessa, sekd siihen kiintedsti liittyvdssd myymisessd, vélittd-
misessd, konsultoinnissa, koulutuksessa, jakelussa, operaattorina, kustantajana tai muussa

vastaavassa toiminnassa. (Uusmediateollisuus Suomessa 1997, 7.)

Uusmediateollisuuden sisdltdtuotanto on kasvanut kaikessa hiljaisuudessa viime vuoden aika-
na merkittiviksi liiketoiminnaksi. Alalla kertyi kokonaisliikevaihtoa vuonna 1996 noin 250
mmk ja vuodelle 1997 timén médrdn arvioitiin jopa kaksinkertaistuvan. Tiedonsiirtokapasi-
teetin kasvaessa, tietokoneteknologian kehittyessd ja séhkdisen rahan yleistyesséd siséltotuo-
tantoyrityksille 16ytyy yhd suuremmat markkinat. Kasvun taustalla n&hdédn suomalaisen
uusmediateollisuuden asiakasyritysten kypsyminen Internet/intranet- ja multimediateknologi-
an laajempaan kdyttonottoon vuonna 1996. (Uusmediateollisuus Suomessa 1997, 34.) Nyky-
d4n yli 80 prosenttia uusmediayrityksistd toimiikin business to business —alueella (Tietoviikko

1998.).

Uusmediateollisuuden yritykset ovat kooltaan vield keskimédrin hyvin pienid. Vuoden 1997
uusmediateollisuutta kisittelevddn tutkimukseen vastanneista yrityksistd noin 80% teki vuon-
na 1996 korkeintaan miljoonan markan liikevaihdon. Suurimmat alan yritykset ovat erottu-
massa omaksi joukokseen, ja useat yksittdiset yritykset kolkuttelivat jo viime vuonna 10 mil-
joonan markan liikevaihdon rajaa. Kuitenkin yli 4 miljoonan liikevaihdon vuonna 1996 teh-

neitd yrityksid oli ainoastaan 4% vastanneista. (Uusmediateollisuus Suomessa 1997, 18-34.)
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1.3 Asiakastyytyviisyyden merkitys alalla

Uusmediateollisuustutkimuksen (1997, 24) mukaan uusmediayritykset pyrkivit erityisesti
jatkuviin asiakassuhteisiin ja jo toimitettujen ratkaisujen ylldpitimiseen ja kehittdmiseen.
Kiinnostusta on my®s asiakkaiden ja uusmediateollisuuden yritysten véliseen yhteistoimin-

taan uusien toiminta-alueiden kartoittamisessa ja palveluiden ristiinmarkkinoinnissa.

Asiakasnikokulmasta samaisessa tutkimuksessa referenssitdiden merkitys néhtiin kaikkein
suurimmaksi valittaessa toimittajaa. Seuraavaksi tdrkeimmiksi arvioitiin tyon laatu ja kyky
toimittaa kokonaisvaltainen ratkaisu. My0s henkilokohtaisten suhteiden merkitys oli hyvin
suuri. Koska uusmediakentti on uusi, on asiakkaiden kuitenkin vaikea vield arvioida miki on

lopputuotteen laatu ja miki on sille oikea hintataso. (Uusmediateollisuus Suomessa 1997, 25.)

My®6s uusmedia-alalla asiakastyytyvaisyyden merkitys kasvaa koko ajan. Moni uusmediateol-
lisuusyrityksen asiakkaista kiyttdd jotain laatupalkintoa toimintansa kehittdmisessd. Toisaalta
monessa uusmediayrityksessd harkitaan laadun parantamista laatupalkintojen kriteereitd hy-
viksikdyttien. Esimerkiksi Suomen laatupalkinnon erittely kuvastaa asiakastyytyvéisyyden
tarkeyttd, silld asiakastyytyviisyyttd kuvaaville tuloksille voidaan antaa korkein yksittéistd
arviointikohdalle annettava pistemédrd (130 pistettd). Tdmén lisdksi yhtend arviointialueena
on asiakas- ja markkinasuuntautuneisuus, joka jaetaan kahteen arviointikohtaan asiakas- ja
markkinatuntemukseen, jonka maksimipistem#drind on 40, seké asiakastyytyviisyys ja asia-
kassuhteiden hallinta, josta my&s voi saada 40 pistettd. Néin ollen asiakastyytyvéisyyteen
liittyvistd arviointikriteereistd voi saada yhteensd 210 pistettd, mikd on yli viidennes koko-

naispistemédristi. (Suomen Laatupalkinto 1998, 12.)

Arviointiperusteissa asiakastyytyviisyys ja asiakassuhteiden hallinta mééritellén seuraavasti:

Miten organisaatiossa mddritellddan ja edistetddn asiakastyytyvdisyyttd asiakas-
suhteiden vahvistamiseksi, nykyisen tuote- ja palvelutarjonnan parantamiseksi
sekd asiakkaita ja markkinoita koskevan suunnittelun tukemiseksi?

a) Tavoitettavuus ja valitusten kdsittely

Jari Turpeinen Jyviskyldn Yliopisto
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b)

d)

Miten asiakkaille tehddicin helpoksi tietojen ja tuen hankkiminen, asioiminen
sekdi valitusten tekeminen?

Asiakastyytyvdisyyden mddritidminen
Miten organisaatiossa selvitetddn asiakastyytyvdisyys ja —tyytymdttomyys?
Asiakassuhteiden kehittiminen

Miten organisaatiossa vahvistetaan asiakasuskollisuutta ja asiakassuhteita
sekd edistetdidn asiakkaan valmiutta suositella organisaatiota edelleen? Mi-
kdili menettelyt eri asiakasryhmien tai markkinasegmenttien kesken poikkea-
vat toisistaan tulee eroavaisuudet selvittdd.

Soveltaminen
Miten esitetyt menettelyt toteutuvat kdytannossa?
Parantaminen

Miten esitettyji menettelyjd ja soveltamista arvioidaan ja parannetaan?

(Suomen laatupalkinto 1998, 21.)

Asiakkaiden tyytyviisyyttd kuvaavat tulokset taas esitetdéin laatupalkinnon kriteereissd seu-

raavasti;

Millaisia ovat asiakastyytyvdisyyttd ja asiakastyytymdttomyyttd kuvaavat tun-
nusluvut ja miten ne ovat kehittyneet?

a) Asiakkaiden tyytyvdisyytta kuvaavat tulokset

Millaisia ovat asiakastyytyvdisyyttd ja asiakastyytymdttémyytta kuvaavat
tunnusluvut ja miten ne ovat kehittyneet? Millaisia asiakastyytyvdisyyttd ku-
vaavat tunnusluvut ovat verrattuna asetettuihin tavoitteisiin ja kilpailijoihin?
Huomioikaa eri asiakasryhmdit ja markkinasegmentit tarkoituksenmukaisella
tavalla. Tulokset tulee esittdd kaavioina ja taulukoina.

(Suomen laatupalkinto 1998, 31.)

1.4 Miksi asiakastyytyviisyytti tutkitaan

Asiakastyytyvéisyys on yrityksen toiminnalle avainasemassa: tyytyviiset asiakkaat ovat us-

kollisia. Jos he ovat tyytyvdisid yrityksen tuotteisiin tai palveluihin, miksi vaihtaa? (Mékinen

1992.) Jones & Sasser Jr (1996) ovat kuitenkin sitd mieltd, ettd ollakseen uskollisia asiakkai-

den tulee olla tdydellisesti tyytyvéisid. Tyytyvdiset asiakkaat myos edistdvat markkinointia.

Jari Turpeinen
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Asiakkaan on helppo itse ehdottaa hyviksi havaitsemaansa vaihtoehtoa. On my®s todettu, ettéd
pitkdaikaisessa asiakassuhteessa kumulatiivinen kate kasvaa, kun taas uusien asiakkaiden

hankinta on kallista.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen avulla saadaan tietoa, kuinka hyvin yritys on hoitanut asia-
kassuhteitaan ja kuinka tyytyvéisid asiakkaat todella ovat. Tutkimuksen avulla voidaan saada
palautetta my®ds niiltd, jotka eivit ota yhteyttd yrityksen edustajiin valittaakseen. Tutkimuksen

avulla kisitys asiakkaiden mielipiteistd muodostuu kattavammaksi. (Mékinen 1992.)

Asiakastyytyviisyyden tasojen mittaaminen on edelleen yksi subjektiivisimmista ja vaikeim-
mista osista palveluiden laadun hallinnassa. Jotkut palveluyritykset virheellisesti luottavat
vapaaehtoisiin kommentteihin. Téllaiset kommentit ovat usein kontrolloimattomia ja struktu-
roimattomia. Kommentit tulevat asiakkailla, jotka ovat saaneet joko todella huonoa palvelua
tai sitten erittdin hyviid palvelua. Ja mikd pahinta, monesti asiakkaat, jotka ovat saaneet huo-
noa palvelua eivit Kerro siitd yritykselle vaan valittavat ystivilleen ja vaihtavat toisen yrityk-

sen palveluksiin.(Wykoff 1988, 238.)

Asiakastyytyviisyys on tirked késite markkinoinnissa. Yleinen véite on, ettd jos kuluttajat
ovat tyytyvdisid tuotteeseen tai brandiin, he todennidkdisemmin ostavat uudelleen ja kertovat
muille onnistuneesta kokemuksestaan. Jos he ovat tyytyméttémid, he vaihtavat brandia ja va-

littavat valmistajalle ja muille kuluttajille tuotteesta. (Peter & Olson 1990, 429.)

Asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi olisi tehtdvéd liikkeenjohdollinen prosessi, joka on

vilttdm&ton markkinoinnin sekd toimintojen integroimiseksi ja se késittd4 neljd eri tehtavaa:

1. Asiakkaan tarpeiden, halujen ja tyytyvéisyyden kartoittaminen ja tutkiminen

Asiakastyytyviisyyden (tai -tyytyméttomyyden) identifiointi tutkittavasta ma-

teriaalista.

Palvelutason standardien asettaminen

4. Teknologian ja tdiden suunnittelu ndiden standardien saavuttamiseksi. (Love-
lock 1988, 264.)

(98]

Vaikka asiakastyytyviisyyskyselyjen tulokset kertovat tirkedd kieltdédn liiketoiminnan tilasta,

tukeutuminen pelkéstdin niihin saattaa olla kohtalokasta. On kuitenkin muistettava, ettd asia-
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kastyytyviisyyskyselyt eivdt auta yritystd pitdmé&én uusia kilpailijoita loitolla tai pitdmééin

tuotteita/palveluita asiakkaiden tarpeiden muutosten tasalla. (Jones & Sasser Jr 1996.)

1.5 Tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena on ensinnékin tarkastella, mistd tekijoistii asiakastyytyviisyys
muodostuu uusmediateollisuudessa. Toisena tavoitteena on kehittii asiakastyytyviisyys-
mittaristo Internet-teknologiaan perustuvia ratkaisuja toteuttavalle yritykselle. Kolman-
neksi tutkimuksen tavoitteena on suorittaa pilottitutkimus asiakastyytyviisyydestd koh-

deyrityksessi tutkimuksessa rakennettavalla lomakkeella.

Tutkimusongelmana siis on miten asiakastyytyvaisyyttd tulisi mitata Internet-teknologiaan
perustuvia ratkaisuja toteuttavassa yrityksessd. Mittariston tulisi soveltua erilaisten projektien
tarkkailuun. Toisaalta mitattavien ominaisuuksien tulisi kattaa projektitoimituksen liséksi sekd
projektin tuotoksen ominaisuudet ettd yrityksen toiminnan yleiset piirteet. Kohdeyrityksen
asiakaskanta koostuu I#hinni suurista suomalaisista yrityksistd. Yomi Media tekee projekteis-
saan erilaisia digitaalista mediaa seki tietotekniikkaa integroivia ratkaisuja, jotka voivat si-
saltad asiakkaan tarpeisiin sopivan Inter-/intra-/extranet-ratkaisun, koulutusta kyseisen ratkai-
sun kéyttoon, digitaalisen ohjeistuksen tms. Téstd johtuen asiakkaiden saavuttama tyytyvéi-

syys koostuu monesta eri osatekijoisté ja se voidaan saavuttaa eri tavoin eri projekteissa.

Koska palvelu ei ole asia vaan sarja tekoja tai prosesseja, laadunvalvonta ja markkinointi eivét
tahdo onnistua perinteisin menetelmin. Ei ole mitdén ennalta tuotettua laatua, jota voisi valvoa
etukdteen, ennen kuin palvelu on myyty ja kulutettu. Jos yritys turvautuu vain perinteisiin
laadunvalvonta- ja markkinointitoimiin, se osa tuotantotoimenpiteists, joissa asiakas on mu-
kana, saattaa j44dd valvomatta ja siséltdd asiakkaalle kielteisid markkinointikokemuksia.
(Gronroos 1990, 51.) Myos asiakassuhteeseen liittyvid seikkoja tulisi pystyd mittaamaan.
Téstd syystd on tirkedd, ettd Yomi Media pystyy mahdollisimman hyvin kartoittamaan asiak-

kaiden mielipiteitd palveluista sekd kehittiméaan pitkikestoisia asiakassuhteitaan.
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1.6 Rajaukset

Tutkimuksessa on tehty kolmenlaisia rajauksia. Ensinndkin tutkimus keskittyy pelkéstiin
ulkoisen asiakastyytyviisyyden mittareiden rakentamiseen. Tutkimuksen ulkopuolelle jite-
tidn Yomi Median sisdinen asiakastyytyviisyys. Toiseksi tutkimuksessa keskitytdén pehmei-
den asiakastyytyviisyysmittareiden kehittdmiseen. Ns. kovien asiakastyytyvéisyysmittareiden
pdittiminen jd4 yrityksen tehtdviksi tulevaisuudessa. Kolmanneksi tutkimuksessa on keski-

tytty ainoastaan Yomi Median suomalaisten asiakkaiden tyytyvéisyyteen.

1.7 Tutkimusraportin rakenne

Raportti jakautuu kuuteen osaan. Luvun 1 johdannon jédlkeen luvussa 2 tarkastellaan asiakas-
tyytyviisyyttd asiakassuhteen ja laadun ndkokulmasta sekd kdydddn 1&pi uusmediaprojektille
ominaisia piirteitd. Kolmannessa luvussa kuvaillaan kuinka kyseinen tutkimus on suoritettu.
Neljinnessd luvussa selvitetddn millaisia tuloksia kyselylomakkeen avulla saatiin. Viidennes-
sd luvussa pohditaan esitutkimuksen ja asiakastyytyvéisyyslomakkeen antamia tuloksia sekd
sitd kuinka asiakastyytyviisyyden tutkimusta voidaan kehittdd kohdeyrityksessé. Johtopadtok-
sissd esitetddn yhteenveto tutkimuksesta sekd tarkastellaan asiakastyytyvdisyyden mittaamisen

nik6kulmia uusmediateollisuuden alalla. Kuviossa 1 esitetdén tutkielman rakenne graafisesti:
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MERKITYKSEN ESITTELY

UUSMEDIATEOLLISUUDEN, TUTKIMUSONGELMAN JA ASIAKASTYYTYVAISYYDEN

L

Asiakassuhteen Kuka on asiakas? Tietojarjestelmien
merkitys kehittaminen
Asiakastyytyvaisyyden
Laadun ulottuvuudet muodostuminen ja sen Internet-teknologialla
seuraaminen saavutettavat hy6dyt
Tutkimusmenetelman ja -metodin esittely
Mitattavien ominaisuuksien kartoittaminen, mittariston
luominen seka pilottitutkimuksen suorittaminen
Esitutkimus A5|akasky§elyn Asiakaskyselyn
toteuttaminen tulokset
Mittareiden muodostaminen
Lomakemalli asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
Tulosten analysointi, johtopaatdkset ja yhteenveto
Kuvio 1. Tutkielman rakenne
Jari Turpeinen
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2 Asiakastyytyviisyys ja uusmediateollisuus

Téssd luvussa tarkastellaan mitkd tekijét vaikuttavat asiakastyytyvdisyyden muodostumiseen.
Aluksi selvitetddn, mitd tdssd tutkimuksessa tarkoitetaan asiakkaalla. Tdmén jdlkeen tarkas-
tellaan asiakassuhdetta, johon liittyvit piirteet ovat oleellisia muodostettacssa mielipidettd
tyytyvéisyydestd teollisilla markkinoilla. Lisdksi pohditaan palvelun laatua, laadun kuiluja
sekd laadun muodostumista b-to-b markkinoilla, koska havaitun laadun katsotaan johtavan
asiakastyytyviisyyteen. Tietojirjestelmistd tarkastellaan niiden kehittimistd sekd onnistumi-
seen vaikuttavia tekijoitd. Tietojérjestelmét ovat intra-/extranetien myotéd tulleet yha keskei-
simmiksi uusmediateollisuudessa. Lisdksi esitelldin TABS-malli, joka kuvaa varsin onnis-
tuneesti, mité tekijoitd on otettava huomioon kehittéesséd digitaalisen median ja tietotekniikan
yhdistivid ratkaisuja. Viimeisend esitelldén, kuinka asiakas muodostaa nikemyksensé tyyty-
viisyydestd sekd pohditaan, miké strateginen merkitys asiakastyytyvdisyyden mittaamisella

on.

2.1 Kuka on asiakas?

Ennen kuin asiakastyytyviisyystutkimusta voidaan aloittaa, on médriteltdva, keitd yritys pitdd
asiakkainaan. Perinteisesti asiakas-sana tarkoittaa henkil6é (kuluttajahyddykemarkkinoilla) tai
yritystd tai muuta organisaatiota (b-to-b markkinoilla), johon on syntynyt asiakassuhde. Téssd
ajatusmallissa asiakkuus edellyttdd asiakassuhteen syntymisti eli ostamista. (Rope & Polldnen
1994, 27.) Asiakas on ensisijaisesti henkild tai organisaatio, jonka tarpeiden tyydyttdmiseksi

tuotteet ja palvelut tehddén. (Suomen laatupalkinto 1998, 6.)

Business to business —markkinoilla asiakas voidaan késittds laajemmin kuin kuluttajamarkki-
noilla. Asiakkaana yritykselld voi olla erilaiset instituutiot, valmistuslaitokset, organisaatiot
yms. Business to business —markkinoilla ostopddttksen tekemiseen vaikuttaa monesti erityi-
nen ostoryhmi (Decision Making Unit) pdédtoksen syntymiseen. Varsinkin uutta ostoa tehties-
sd ostoryhmi tekee pdidt6ksen. Ostoryhmén jdsenilld on yleensd viisi erilaista asemaa: kéytta-

jét, vaikuttajat, ostajat, pddttdjat, portinvartijat. (Eckles 1990, 55-7.)
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Asiakastyytyviisyysjohtamisessa asiakas-késitteelld on toisenlainen merkityssisdltd. Asiakas-

kisitteeseen siséltyvit yhtildisesti ne,

» jotka ovat ostaneet eli joiden kanssa on syntynyt asiakassuhde.

» jotka potentiaalisina asiakkaina kuuluvat segmenttiin ja ovat esimerkiksi olleet
kontaktissa yrityksen myyntihenkil6n mutta eivét ole kayttéaneet yrityksen
palveluita tai

» jotka ovat olleet yrityksen palveluiden kanssa vilillisessi kontaktissa.

Ropen ja Polldasen (1994, 27-8) mielestd on oleellista, ettd asiakastyytyvdisyyden yhteydessd
asiakaskésite ei edellytd asiakassuhdetta eikd myoskddn vélitontd henkilokontaktia yritykseen.
Heidén nikemyksen mukaan aina, kun henkild on kontaktissa jonkin yrityksen osan kanssa,

syntyy asiakastyytyviisyyden edellyttdma kontaktipinta yrityksen ja henkilon vélilld.

Asiakastyytyviisyysjohtamisessa keskeinen asiakaskésitteeseen vaikuttava tekijd on kontakti-
pinta, joka kytkee yrityksen asiakkaaseen. Koska asiakastyytyviisyys edellyttdd aina koke-
muksen, on tdssé tarkastelukulmassa asiakas aina henkild. On oleellista, ettd organisaatioiden
sijasta asiakkaana pidetdin organisaatioissa olevia henkil6itd. (Rope & Polldnen 1994, 28.)
Téssd tutkimuksessa asiakkaaksi luetaan ne asiakasyrityksen henkil6t, jotka ovat kuuluneet
asiakasyrityksen projektiorganisaatioon projektin aikana tai jotka paéttdvit projektin hankin-

nasta.

2.2 Asiakassuhde ja asiakastyytyviisyys

Kuten aikaisemmin mainittiin uusmediayritykset pyrkivit erityisesti jatkuviin asiakassuhtei-
siin (ks. 1.3 Asiakastyytyvidisyyden merkitys alalla). Korkea asiakastyytyviisyys on edellytys
pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin. Palveluita ostavat asiakkaat eivét ole ainoastaan ostamassa
joitakin tiettyjd palveluita vaan he haluavat maksimoida sen, mitd he saavat asiakassuhteen

aikana. (Szmigin 1993.)

Tyypillisesti intra-/extranet —projektit ovat liittyneet yritysten b to b —markkinoinnin kehitté-

miseen. Toisaalta timin tutkimuksen kohdeyritys on keskittynyt toiminnassaan suurten suo-

Jari Turpeinen Jyviskyldn Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -11-

malaisten teollisuusyritysten palvelemiseen. Teollisuusmarkkinoinnissa asiakastyytyvdisyys
on yleensi liittynyt organisaatioiden vilisen vaihdantaprosessin avainelementteihin ja tulok-
siin. Vihitellen asiakastyytyviisyystutkimusten pddpaino on siirtynyt erillisten transaktioiden
ja lyhyen aikavilin taloudellisen vaihdannan tutkimisesta kohti organisaatioiden vélisten suh-
teiden tutkimiseen. Tikkasen ja Alajoutsijarven (1997) mielestd teollisuusmarkkinoinnissa
tarvitaan laajempaa ja monikasvoisempaa nikemystd siitd mitd tarkoitetaan asiakastyytyvéi-

syydell4 ja kuinka timi voidaan yhdistéd arvon luomiseen ja omaksumiseen.

Aikaisemmin on jo mainittu Jones ja Sasser Jr:in (1996) teesi uskollisuuden ja téysin tyyty-
viisten asiakkaiden vilisestd yhteydestd. Heiddn mukaansa uskollisuuden lopullinen mittari
on toimittajan osuus kyseisen tuoteryhmén ostoista. Aina ei kuitenkaan ole saatavissa téllaisia
tietoja asiakaskohtaisesti. Téllaisissa tapauksissa vaihtoehtoisia mittareita ovat asiakkaan uu-
sintaostoaikomukset, varsinaiseen ostokdyttdytymiseen sekd toissijaiseen kayttdytymiseen
liittyvét mittarit. Varsinaiseen ostokdyttdytymiseen liittyvé mittari on esimerkiksi asiakassuh-
teen keston pituus, kun taas toissijaiseen kédyttdytymiseen liittyvid ovat asiakkaiden suosituk-

set sekd sanan levittiminen muille.

Asiakassuhteita tutkineen IMP Groupin (1997,8) mukaan teollisten hyddykkeiden markki-
nointi ja ostaminen n#hdéédn kahden osapuolen vilisend interaktioprosessina. Olemassa oleva
vaihdantasuhde yhdessid menneen sekd odotettavissa olevan kanssa muodostaa ensimméisen
perusteen havaitulle asiakastyytyvidisyydelle. Tamén liséksi asiakas-toimittajasuhteiden luon-
teenomainen vakiintuneisuus sek# yritysten muut verkostot on huomioitava teollisten markki-
noiden asiakastyytyviisyyden yhteydessd. (Tikkanen & Alajoutsijarvi 1997.) Seuraavaksi
kisitellddn, mitkéd tekijdt vaikuttavat asiakassuhteeseen ja kuinka onnistunut asiakassuhde
kasvattaa asiakastyytyviisyyttd. Teollisten hy6dykkeiden markkinoinnilla ja ostamisella on
nelji peruselementtid: interaktioprosessi, osapuolet, vuorovaikutusympéristd sekd suhteen

ilmapiiri, jotka on koottu kuvioon 2.
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Ympiristd
Markkinoiden rakenne
Dynaamisuus
Kansainvalistyminen
Asema jakelukanavassa
Sosiaalinen jérjesteima

limapiiri
Valta/riippuvuus
Yhteisty6
Laheisyys
Odotukset

Tuote/palvelu

Informaatio
Organisaatio Lyhyen aikavalin Talqudglllnen vaihdannan episod Organisaatio
Teknologia Sosiaalinen

Rakenne
Strategia

Interaktioprosessi

Yksiiot Yksilst
Tavoitteet

Kokemus

Institutionalisoituminen
Pitk&n aikavalin§ Mukautuminen

suhteet

Kuvio 2. Interaktiomalli (IMP Group 1997, 16)

2.2.1 Interaktioprosessi

Teollisilla markkinoilla myyvén ja ostavan yrityksen viliset suhteet ovat usein pitk#aikaisia.
Jos suhteella on pitkd historia, suhteessa toimivat yksilét ovat sidottuna siihen, miti on ta-
pahtunut aikaisemmin yrityksen vélisessd vuorovaikutuksessa. (Tikkanen & Alajoutsijarvi
1997.) Siksi on tirke#4 erottaa yksittédiset “episodit” asiakassuhteessa, kuten esimerkiksi tietyn
tilauksen toimittaminen ja asiakassuhteen pitkdaikaisemmat aspektit, jotka vaikuttavat suhtee-

seen ja joihin voidaan vaikuttaa jokaisella episodilla. (IMP Group 1997.9.)

Teollisissa asiakassuhteissa on episodeja, jotka késittidvit vaihtoa kahden osapuolen vililla.

Asiakassuhteessa tapahtuva vaihto voi olla:

Tuote- tai palveluvaihtoa
Informaation vaihtoa
Taloudellista vaihtoa
Sosiaalista vaihtoa

el e\

Jari Turpeinen Jyviskylan Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -13-

Tuotteiden tai palveluiden vaihto on usein vaihdon ydin. Vaihdon tuloksena tuotteen tai pal-
velun piirteilld on todenndkdoisesti merkittdvd vaikutus asiakassuhteeseen kokonaisuutena.
Vaihtoprosessi tulee olemaan varsin erilainen riippuen siitd, pystyvétko tuotteen piirteet tdyt-
tim&in ne ostajan tarpeet, jotka ovat tunnistettavissa ja ovatko ndma piirteet helposti spesifi-

oitavissa. (IMP Group 1997,9.)

Tarked aspekti informaation vaihdossa on ensinndkin informaation sisiltd. Informaatio voi
olla esimerkiksi teknisesti, taloudellisesti tai organisaationallisesti painottunutta. Toiseksi
informaation laajuus ja syvyys on tirkedd. Informaatiota voidaan vilittdd osapuolten vililld
joko henkilokohtaisesti tai persoonattomin keinoin. Persoonatonta kommunikaatiota kdytetddn
yleensi teknisen ja/tai kaupallisen tiedonvilityksessd. Henkilokohtaiset kanavat ovat pikem-
minkin “pehmeén tiedon” vilitystd varten. Kolmas tiarked aspekti on informaation muodolli-
suus. Muodollisuuden aste voi riippua laajemmista organisationaalisista piirteisti, jotka voivat
vaikuttaa interaktioprosessin luonteeseen ja asiakassuhteeseen kokonaisuudessaan. (IMP

Group 1997.9.)

Kolmas elementti on faloudellinen vaihto eli raha. Vaihdettavan rahan méérd on asiakassuh-
teen taloudellisen tdrkeyden indikaattori. Sosiaalinen vaihdolla on térked funktio osapuolten
vilisen epdvarmuuden vihentdjdnd. Tamé on erityisesti merkityksellistd, kun osapuolten vé-
1illd on kulttuurillista etdisyytti tai jos osapuolten kokemus toisistaan on rajoitettu. Sosiaalisen
vaihdon episodit voivat olla tdrkeitd itsessdédn véltettdessd lyhyen ajan vaikeuksia osapuolten

vililld tai kun ylldpidetddn suhdetta liiketoimien vélilld. (IMP Group 1997,9-10.)

Sosiaalisen vaihdon episodit ovat kriittisid rakennettaessa pitkédaikaisia asiakassuhteita. Kaikki
episodit selventdvit osapuolten vilisten roolien ja velvollisuuksien odotuksia ajan kuluessa.
Lopulta ndmi odotukset institutionalisoituvat siten, ettd osapuolet eivét kyseenalaista niitd ja

ne tulevat osaksi toimialan toimintatapaa. (IMP Group 1997, 10.)

Onnistunut kommunikointi tai informaation vaihto episodeissa rakentaa organisaatioiden vi-
listd kontaktimalleja sekd rooleja asiakassuhteessa. Namé kontaktimallit voivat siséltdd yksi-

16ité tai ryhmii eri rooleissa eri osastoilla vélittdméssé erilaisia teknisié tai kaupallisia vieste-
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ja. Nama mallit voivat liittd4 osapuolet toisiinsa ja siksi ne ovat térkeitd muuttujia arvioitaessa

ostaja-myyji suhteita. (IMP Group 1997, 10.)

2.2.2 Osapuolet

IMP Groupin mukaan (1997, 11) interaktioprosessi ja suhde organisaatioiden vélilla ei riipu
ainoastaan interaktion elementeistid vaan myds siihen osallistuvien osapuolten piirteistd. Namé
sisdltivit sekd kahden organisaation ettd niitd edustavien yksiloiden piirteet. Seuraavassa esi-

telldin tirkeimmit vuorovaikutukseen vaikuttavat tekijét.

Teknologia. Tekniset asiat ovat usein kriittisid ostaja-myyjd vuorovaikutuksessa teollisilla
markkinoilla. Vuorovaikutusprosessin tarkoitus voi olla ndhdd myyjin tuotantoteknologian
sitomisena ostajan k#yttéteknologiaan. Siksi kahden teknologisen systeemin piirteet sekd
eroavuudet niiden vililld antavat perusedellytykset vuorovaikutukselle. (IMP Group 1997,

11.)

Organisaation koko, rakenne ja strategia. Osapuolten koko ja voima antavat yrityksille pe-
rusasemat, joissa ne voivat vuorovaikuttaa. Organisaation rakenne sekéd keskittymisen, eri-
koistumisen ja muodollisuuden laajuus vaikuttavat interaktioprosessiin monilla tavoin. Vai-
kutus on nikyvissd prosessissa mukana olevien henkildiden ryhmissé ja méadrdssd. Organi-
saation koko, rakenne ja strategia myoskin vaikuttaa vaihdon menetelméén, kéytettyyn kom-
munikaatiomenetelmiin, interaktion muodollisuuteen sekd vaihdon sis#lto6n (tuotteiden tai

palveluiden luonne). (IMP Group 1997,11-2.)

Organisaation kokemus. Interaktioprosessiin vaikuttavat myds asiakassuhteen ulkopuoliset
kokemukset ja aktiviteetit. Kokemus voi olla monen samanlaisen suhteen tulosta ja antaa yri-
tykselle tiedon siitd, kuinka asiakassuhteita hoidetaan. Kokemus voi myds vaikuttaa tirkeyden

asteeseen, jolla yritys sitoutuu suhteeseen. (IMP Group 1997,12.)

Yksilot. Yleensd asiakassuhde késittdd useita yksiloitd eri toiminnallisilta alueilta, hierarkian

eri tasoilta seki erilaisissa rooleissa. Ndami yksilot vaihtavat tictoa, kehittidvit suhteita sekd

Jari Turpeinen Jyviskyldn Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -15-

rakentavat vahvoja sosiaalisia siteitd, jotka vaikuttavat jokaisen yrityksen péitoksentekoon
liikesuhteissa. Persoonallisuuksien, kokemuksen sekd motivaation vaihtelevuus merkitsee
sitd, ettd kukin osallistuu sosiaaliseen vaihtoon eri tavoin. Yksiloiden reaktiot yksittdisisséd
episodeissa voivat olla ehtona sille, kuinka kokonaissuhde kehittyy. Myoskin keskeisten hen-
kildiden rooli, asema seké toiminta kanssakdymisessd vaikuttaa suhteen tulevaisuuden kehi-

tyksen muutoksiin. (IMP Group 1997, 12.)

2.2.3 Vuorovaikutusympdristo ja ilmapiiri

Osapuolten vilistd vuorovaikutusta on tarkasteltava laajemmassa kontekstissa, suhteessa ym-
piristoonsd. Asiakassuhteeseen vaikuttaa se, toimivatko osapuolet kansallisilla vai kansainvé-
lisilld markkinoilla. Suhteen dynaamisuuden aste sekd laajemmat markkinat vaikuttavat asia-
kassuhteeseen kahdella tavalla. Tiivis asiakassuhde lisdé tietdimystd toisen osapuolen todenné-
koisistd toimista ja siten auttaa yritystd tekeméén ennusteita, jotka pohjautuvat tdhén sisdpiiri-

tietoon. (IMP Group 1997, 13.)

Yksittdiset episodit aiheuttavat dynaamisuutta asiakassuhteissa. Samanaikaisesti suhteen pi-
tuus, rutiinisoituminen seki selkedt odotukset johtavat stabiilisuuteen. Organisaation strategia
voi vaikuttaa sekd lyhyen aikavilin episodeihin ettd pitkén aikavilin suhteisiin. Ilmapiirid
voidaan kuvata osapuolten vélisten valta-riippuvuus —suhteen, konfliktin/yhteistyon tilan,
suhteen etdisyyden sekd osapuolten yhteisten odotusten keinoin. [lmapiiri ndhdaéan vélittdvien
muuttujien ryhménd, jota médrittdvat erilaiset ympéristolliset, yrityskohtaiset sekéd vuorovai-

kutusprosessin piirteet. [Imapiiri on asiakassuhteen tuote. (IMP Group 1997, 14.)

Tikkasen ja Alajoutsijarven (1997) mukaan tyypillisesti yhteinen mukautuminen lisdd tyyty-
véisyyden havaittua tasoa molemmissa osapuolissa. Kummakin osapuolen tavoitteiden tulee
kohdata mukautumisprosessissa. Kuitenkin on olemassa konfliktin mahdollisuus koskien
suhteessa saavutettuja etuja sekd tehtyjd uhrauksia. Konfliktit voidaan nahda tyytyvéaisyyden
tasoa védhentdvénd asiakasorganisaatiossa. Toisaalta konfliktin vaikutukset eivit aina ole ne-
gatiivisia suhteen kehittymiselle. Konfliktitilanteet voivat paljastaa suhteen heikkoudet, jol-

loin pystytddn kehittdiméaén uusia ja tehokkaampia ratkaisuja vanhojen rutiinien tilalle. Nailld
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rutiineilla ja rituaaleilla on térked kontekstuaalinen merkitys asiakastyytyvdisyyden ymmér-
timiselle. Esimerkiksi vastanimetyn account managerin on opittava nimé sddnnét ja tavat

voidakseen toimia vastapuolta tyydyttivélla tavalla.

2.2.4 Asiakassuhteen eri vaiheet

Ennen kuin uusmediayritys saavuttaa tavoittelemansa pitk#aikaisen asiakassuhteen, sen tiytyy
kdyda lapi useita eri vaiheita. Kotler jakaa asiakkuuden eri vaiheisiin, joita ovat suspektit,
prospektit, ensikerran asiakkuus, uusintaostoasiakas, puolestapuhujat sekd kumppanuus. IMP-
ryhm4 puhuu taas kumppanuuden eri vaiheista, joita ovat uuden toimittajan arviointi, aikainen
vaihe, kehitysvaihe, pitkédn tihtdimen vaihe seké lopullinen vaihe, jolloin asiakassuhde on jo
institutionalisoitunut. Sekd Kotlerin ettdi IMP-ryhmén voidaan katsoa késittelevdn samaa asi-
aa, mutta heididn nidkokulmansa on erilainen. Kotlerin nikdkulma on keskittyy 1dhinnd asiak-
kaan ostokidyttiytymiseen, kun taas IMP-ryhmi késittelee asiakkuutta suhteen intensiteetin

kannalta.

Kotlerin (1997, 48) mukaan asiakkuuden kehitysprosessi alkaa suspekteista, joita ovat kaikki,
jotka voisivat mahdollisesti ostaa tuotteen tai palvelun. Yritys tutkii suspekteja méaaritelldk-
seen prospektit, joilla on vahva potentiaalinen kiinnostus tuotteeseen ja kyky maksaa siité.
Hylityt prospektit ovat niitd, jotka yritys on hyldnnyt johtuen niiden tuottamattomuudesta.
Fordin (1997, 41-3) mukaan yritys saattaa aloittaa uuden toimittajan arvioinnin (pre-
relationship stage) jonkun olemassa olevan suhteen tietyn episodin perusteella, olemassa ole-

van toimittajan suorituksen tai muun vastaavan perusteella.

Yritys toivoo, ettd mahdollisimman moni hyvéksytyistd prospekteista kaéntyisi ensikerran
asiakkaiksi ja tdmén jilkeen tyytyviiset asiakkaat k&antyisivédt uusintaoston tekeviksi asiak-
kaiksi. Sekd ensikerran ettd uusintaoston tehneet asiakkaat voivat edelleen ostaa myos kilpai-
lijoilta. (Kotler 1997, 49.) Asiakkaat eivit vield suhteen aikaisessa vaiheessa (early stage) si-
toudu toimittajaan. (Ford, 1997, 44.) Yrityksen seuraava tavoite on saada asiakkaita, jotka

ostavat vain heilti tietyn tuotekategorian tuotteita (Kotler 1997, 49.). Kokemus toimittajasta
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lisééintyy ja epdvarmuus vihenee. Kehitysvaiheessa (development stage) pyritddn solmimaan

pitkdaikaisia sopimuksia. (Ford 1997, 44.)

Seuraava haaste on k#dntid tietyn tuotekategorian tuotteille uskollisista asiakkaista puolesta-
puhujia, jotka kehuvat yritystd ja rohkaisevat muita ostamaan sieltd (Kotler 1997, 49.). Ennen
kuin asiakas suosittelee toimittajaa muille, on toimintamallien, luottamuksen sekéd kayttayty-
misen normien vakiinnuttava. Osapuolten vilinen sosiaalinen etdisyys on minimaalinen ja
sitoutuneisuus asiakassuhteeseen on korkeimmillaan. (Ford 1997, 47-50.) Viimeisin haaste on
kasntid puolestapuhujat partnereiksi, jolloin sekd asiakas etté yritys tydskentelevit aktiivisesti
yhdessi. (Kotler 1997, 49.) Viimeisessd vaiheessa asiakassuhde on institutionalisoitunut ja
liiketoiminta perustuu toimialan kdytdnnon koodeihin. Niilld ei vélttdméttd ole paljoakaan
tekemistd kaupallisten nikdkohtien kanssa vaan pikemminkin kyse on “oikeasta tavasta tehdé

kauppaa”. (Ford 1997, 50.)

Samanaikaisesti jotkut asiakkaat saattavat pudota pois esimerkiksi tyytyméttémyyden vuoksi.
Yrityksen tulisi pystyd uudelleen aktivoimaan tyytyméttomaét asiakkaat asiakkaiden takaisin
voittamisstrategian avulla. Usein on helpompaa houkutella uudelleen entisié asiakkaita kuin

16ytdd uusia. (Ford 1997, 49.)

Useimmissa asiakassuhteissa suhteesta johtuvat molempien osapuolten odotukset ja asiakas-
tyytyviisyys ovat harvoin tdysin soinnussa. Jos odotukset ja todellisuus ovat liian kaukana
toisistaan, asiakassuhde todennikoisesti epdonnistuu ellei toista osapuolta saada ldhemmaiksi
toista. (Szmigin 1993.) Odotusten ja todellisuuden on siis oltava mahdollisimman lghell4 toi-

siaan, jotta asiakas ei aloittaisi uuden toimittajan etsimisti.

2.2.5 Interaktion luonne

Vuorovaikutuksessa nihdéin nelji erilaista aspektia, jotka liittyvat toisiinsa erilaisin tavoin ja
jotka vaikuttavat asiakastyytyvdisyyden tasoon. Kaksi ensimmaistd, kyvykkyys (capability) ja

molemminpuolisuus (mutuality), liittyvét kanssakédymisen vaikutuksiin, kun taas kaksi muuta,
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yksityiskohtaisuus (particularity) ja epdjohdonmukaisuus (inconsistency), liittyvit interaktion

toteutukseen. (Hékansson, Johanson & Ford 1997, 59.)

Ensimmiéinen aspekti, kyvykkyys, kuvaa, mitd osapuolet voivat tehd4 toisilleen, sekd kasittdd
ne toiminnot, joita osapuolet kdyttdvit. Toimittaja muuttaa passiiviset resurssinsa (jotka voi-
vat olla taloudellisia, fyysisii tiloja, teknologiaa tai hallinnollisia) kyvyiksi tietylle partnerille
tai partnereille. Siksi yrityksen tulee tunnistaa ne kyvyt, joilla se pystyy tyydyttdméén vasta-
puolen tarpeet. (Hakansson, Johanson & Ford 1997, 58-60.)

Molemminpuolisuus keskittyy osapuolten vilisiin sosiaalisiin suhteisiin. Se perustuu oletuk-
selle, ettd molemmilla osapuolilla on yhteisid tavoitteita ja kiinnostuksen kohteita. Molem-
minpuolisuus kuvaa, kuinka osapuolet hoitavat suhteitaan yhteisten ja omien intressiensé vé-
lilld. (Ford, Hakansson & Johanson 1997, 58-61.) Molemminpuolisuus korostaa suhteen win-

win —tilannetta. Molempien osapuolten tulisi voittaa suhteessaan.

Interaktion yksityiskohtaisuus tarkoittaa suhteen suuntaa ja yksilollisyyttad. Yksityiskohtaisuus
perustuu monimutkaisen, toisiinsa sitovan verkoston olemassaoloon. Interaktiot ovat aina
suhteellisia siind mielessé, ettd niitd verrataan toisiinsa. Jos yhtd asiakasta kohdellaan jollakin
tietylld tavalla, muut voivat vaatia samanlaista erikoiskohtelua. (Ford, Hakansson & Johanson

1997, 58-63.)

Epdjohdonmukaisuudella tarkoitetaan suhteen selkeyden epdvarmuutta tai puutetta. Jokaisella
henkilolld, joka osallistuu asiakassuhteeseen on omat odotuksensa vastapuolesta. Toiset ovat
sitoutuneempia kuin toiset. Samoin yrityksille voivat eri seikat olla tdrkeitd interaktion eri
vaiheissa. Siksi esimerkiksi luotaessa kontaktia uuteen potentiaaliseen asiakkaaseen toimittaja
on huolehtivaisempi suhteesta kuin asiakas, joka on asioinut jonkun toimittajan kanssa vuosia

ja oppinut pitimaén sitd itsestddn selvyytend. (Ford, Hakansson & Johanson 1997, 63.)
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2.2.6 Asiakastyytyviisyyden erityispiirteiti teollisilla markkinoilla

Kuten edelld on mainittu, organisaatioiden viliset suhteet ovat yleensd varsin stabiileja, jatku-
via. Tamén vuoksi Tikkasen ja Alajoutsijéarven (1997) mukaan ilman suhteen historiallista
tietdmyst4, voi olla mahdotonta ymmaért4é niitd asenteita, joita asiakasorganisaation jésenilld

on tiettyd toimittajaa kohtaan seké heidén asiakastyytyvéisyyden tasosta.

Koska suhteilla pyritddn saavuttamaan useita erilaisia ja osaksi vastakkaisia tavoitteita organi-
saatiossa, on selvdi, ettei ole olemassa yksittdistd ja yhtendistd asiakastyytyviisyyttd. Tamén
lisdksi on huomattava, etté tapa, jolla yksilot ilmoittavat asiakastyytyviisyyden tason, voi olla
tavoiteorientoitunutta. Toisaalta on havaittu, ettd on olemassa niin sanottu “’side changing -
efekti” liittyen tyytyvéisyyden havaitsemiseen tiettyjen hyvand pidettyjen toimittajien koh-
dalla. Esimerkiksi ostaja voi tuntea velvollisuudeksi palvella tiettyd toimittajaa, johon hénelld
on henkildkohtaisia siteitd, vaikka tdmaé olisi vastoin oman yrityksen antamia ohjeita. (Tikka-

nen & Alajoutsijarvi 1997.)

Tikkasen ja Alajoutsijérven (1997) mukaan organisaatioiden viliset suhteet ovat usein varsin
symmetrisid osapuolten resurssien sekd kyvykkyyden osalta. Téssd valossa teollinen asiakas
on vahintdén yhtd paljon vastuussa omasta tyytyviisyydestddn esimerkiksi osallistuessaan ja
arvioidessaan ostettavan ratkaisun yhteistd kehitystd. Toisaalta samoin “myyjin tyytyviisyy-
den” tietty taso on vilttdméton edellytys suhteen jatkuvuudelle ja siten tulevaisuuden ostajan

tyytyvaisyydelle.

Suhteiden epévirallisuus tarkoittaa asiakastyytyvdisyyden kannalta sitd, ettd on rakennettava
kuva organisaatioiden vélisen sosiaalisten siteiden verkosta. N&dm4 siteet vaikuttavat yksittéi-
siin havaintoihin toimittajan suorituksesta. Epédviralliset siteet auttavat epdvarmuuksien, kon-

fliktien seké kriisien huomioonottamisessa. (Tikkanen & Alajoutsijdrvi 1997.)
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2.3 Laatu ja asiakastyytyviisyys

Monesti asiakastyytyviisyyttd pidetddn jonkun tuotteen/palvelun laatuna. Kuitenkin asiakas-
tyytyviisyys on laajempi késite kuin laatu. Cronin ja Taylor (1992; kts. my&s Jones & Sasser
Jr 1996.) kuvailevat palvelun laadun asenteen muodoksi, joka liittyy tyytyvdisyyteen, mutta ei
kuitenkaan ole sama asia kuin tyytyvidisyys. Havaittu palvelun laatu johtaa asiakastyytyvéi-
syyteen. Asiakastyytyviisyys eroaa laadusta kolmesta syystd. Ennen kuin asiakas voi arvioida
tyytyvdisyyttdan tuotteeseen, hinelld tédytyy olla kokemus tuotteesta. Laatu sen sijaan voidaan
havaita ilman varsinaista kulutusta. Toiseksi asiakastyytyvdisyys on riippuvainen arvosta,
joka voidaan nihdi saavutetun laadun ja hyotyjen saamiseksi aiheutuneiden kustannusten
suhdelukuna. Siksi asiakastyytyvdisyys on myds riippuvainen hinnasta, kun taas palvelun
laatu ei riipu hinnasta. Kolmanneksi laatu ndhd4én asiakkaan tdménhetkisind havaintoina pal-
velusta, kun taas asiakastyytyviisyys ei perustu ainoastaan nykyiselle kokemukselle, vaan

myds kaikille aikaisemmille ja tuleville kokemuksille. (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994.)

2.3.1 Lihestymistapoja laatuun

Laadusta on varmaan olemassa yhtd monta méiritelmdd kuin on médérittelijad. Seuraavaksi
esitelldin muutamia méadritelmii, jotka ovat oleellisia timin tutkimuksen kannalta. D. Daryl
Wykoff (1988, 229-30.) méirittelee laadun ajatelluksi erinomaisuuden asteeksi tai muuttu-
vuuden kontrolliksi yritettdessd saavuttaa erinomaisuutta, jota tarvitaan asiakkaiden vaati-
musten saavuttamiseksi. Wykoffin mielestd tim#d méadritelméd on kéyttokelpoinen, koska se
sisdltdd seuraavat kolme komponenttia: 1) suunniteltu laatu, tai ajateltu erinomaisuuden laatu;
2) sopeutettu laatu, tai muuttuvuuden minimointi ajatellusta suunnitellusta laadusta; ja 3)

suunnittelun sopivuus, tai laajuus, jolla tuote tavoittaa asiakkaan tarpeet.

Wykoffin (1988, 231) mukaan laatua on olemassa vain silloin kun tuote tai palvelu kohtaa
asiakkaan vaatimukset. Siksi laadun suunnittelu tulee aloittaa kyseisten vaatimusten ymmér-
tamisestd. Joillakin palvelun aloilla voi olla kuitenkin vaikeaa tunnistaa ja ilmaista noita vaa-
timuksia, koska asiakkaiden tarpeet voivat olla kompleksisia ja moniulotteisia. Usein onkin

niin, ettd asiakkaat eivit tiedd mitd he haluavat tai mitkd heidén tarpeensa ovat.
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Laadun médrittely ja mittaaminen on monimutkaista, koska kisitettd voidaan tarkastella

useista eri perspektiiveistd. Garvin tunnistaa viisi erilaista ldhestymistapaa mééritelld laatu:

o Kokemusperdinen ldhestymistapa. Laatu ndhdéén yksinkertaisena analysoi-
mattomana ominaisuutena, joka opitaan tunnistamaan vain kokemuksen kautta.

e Tuoteperusteinen lahestymistapa. Laatu heijastuu jostakin tuotteen osasta tai
piirteestd.

o Kayttdjdperusteinen ldhestymistapa. Tama laatukonsepti perustuu ostajan arvi-
oon laadusta

o Tuotantoperusteinen ldhestymistapa. Laatua 1dhestytéédn suunnittelun ja tuo-
tannon termein. Laadun tulee olla yhdenmukaista verrattuna spesifikaatioihin.
Tdm4 lahestymistapa on sisdinen, kun taas edelld mainittu kayttdjdperusteinen
lahestymistapa on ulkoista.

o Arvoperusteinen ldhestymistapa. Arvoperspektiivi tarkastelee laadun ja hinnan
vilistd vaihtoa. Siksi erittdin korkealaatuinen ja -hintainen tuote, joka ei ole
sopiva suurimmalle osalle ostajista, edustaa alhaista arvoa. Korkein arvo
edustaa suotuisinta laadun ja hinnan yhdistelmai. (Gravens, Holland, Lamb &
Moncrief III 1988.)

Japanilaisessa laatukulttuurissa tirkein tehtdava on miettid uudelleen laadun merkitys jokaiselle
markkinasegmentille ja asiakkaalle. Usein tdmé merkitsee perusteellista muutosta yritysfiloso-
fiassa. Laadun levittdmisen (Quality deployment) kisitteen tarkoituksena on kéyttdjdperus-
teisten sekd tuotantoperusteisten mdiéritelmien linkittiminen. Ké&sitteen mukaan kayttédjien
tarpeet ja preferenssit muutetaan teknisiksi maéritelmiksi, joita suunnittelijat voivat kdyttdd
tyossddn. Tarkasteltaessa laatua tdstd ndkokulmasta on olemassa kaksi erilaista laatuelement-
tid: pakolliset elementit (must-be quality) sekd houkuttelevat elementit (attractive quality).
Kuviosta 3 kéy ilmi, kuinka ndmé laatuelementit vaikuttavat asiakkaan tyytyviisyyteen. Pa-
kolliset elementit tuotteessa/palvelussa estidvit tyytyméttomyyttd, kun taas houkuttelevat ele-
mentit yksil6llisid ja aiheuttavat kayttdjéatyytyvéisyyttd, joka taas voi johtaa uudelleen ostoon,
brandilojaalisuuteen ja jopa korkeamman hinnan hyvéksymiseen. (Lillrank & Kano 1989, 30-

4)
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Tyytyvéinen
asiakas

Houkutteleva

Lineaarinen
laatu

Laatuelementti
mukana

Laatuelementti
puuttuu

Pakollinen
laatu

Tyytymatén
asiakas

Kuvio 3. Kanon kayri (Lillrank 1997, 13)

2.3.2 Palvelun laadun kuilut

Asiakkaan ja palvelun tarjoajan vililld on vuorovaikutustilanteita, joita kutsutaan totuuden
hetkiksi. Totuuden hetket merkitsevit, ettd palvelun tarjoajalla on mahdollisuus osoittaa asi-
akkaalle palvelujensa laatu. Se mité néissd vuorovaikutustilanteissa eli ostajan ja myyjédn vuo-
rovaikutuksessa (tai palvelutapaamisissa) tapahtuu, vaikuttaa olennaisesti koettuun laatuun.

(Grénroos 1990, 61, 67.)

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1990, 37-8) ovat tunnistaneet erilaisia kuiluja, jotka voivat
aiheuttaa asiakkaan saaman palvelun laadun epdonnistumisen. Ensimmaéinen tutkijoiden mai-

nitsema kuilu on asiakkaan odotusten ja johdon havaintojen valilla. Palveluyrityksen johto ei
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aina pysty tunnistamaan, mitkd piirteet ilmaisevat asiakkaalle korkeaa laatua. Silloin kun
johto ei tdysin ymmdrri asiakkaiden laatuodotuksia, he voivat kidynnistds huonojen pdatdsten

ketjun ja allokoida resurssit siten, ettd se aiheuttaa huonoa palvelun laatua.

Toinen epédonnistunutta laatua aiheuttava kuilu sijaitsee suoritusstandardien ja johdon havait-
semien asiakkaan odotusten vililld. Johdolla voi olla vaikeuksia k#éntdd ymmirrettyjé asiak-
kaan odotuksia konkreettisiksi palvelun laatuspesifikaatioksi. Kolmas kuilu voi sijaita palve-
lun laatuspesifikaatioiden ja palvelun jakelun vélilld. Monet néistd tapauksista johtuvat hen-
kilostdn haluttomuudesta ja/tai kyvyttomyydestd saavuttaa edelld mainittuja standardeja. Jotta
standardit olisivat tehokkaita, niiden tulisi vastata asiakkaiden odotuksia, mutta myds olla
riittivilld ja oikeilla resursseilla (henkilostd, jarjestelmit, teknologia) tuettuja. (Parasuraman,

Zeithaml & Barry 1990, 40-3.)

Monesti asiakkaan odotukset madrdytyvit palvelun tarjoajan ulkoisen kommunikaation pe-
rusteella. Mainonta, myyntihenkil6kunta ja muu kommunikaatio nostavat odotuksia palvelun
tasosta ja ndiden perusteella asiakas arvioi palvelun laatua. Neljd edelld mainittua kuilua aihe-
uttavat lopulta kuilun koetun laadun ja odotetun laadun vélilld. Jotta yrityksen laatu paranisi,

sen on siis pystyttdva pienentdméién kuiluja. (Parasuraman, Zeithaml & Barry 1990 43-5.)

2.3.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta: tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen laatu on sitd, mitd
asiakkaat saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Sisdisesti tdtd pidetdédn usein toimi-
tetun tuotteen laatuna, mutta koska palvelun tarjoajan ja asiakkaan vililld on monia vuorovai-
kutustilanteita sekd menestyksellisesti tai epdonnistuneesti hoidettuja totuuden hetkis, tekni-
sen laadun ulottuvuus ei pidd siséllddn kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiakkaaseen vai-
kuttaa selvisti my6s tapa, jolla tuo tekninen laatu, prosessin lopputulos, hénelle vilitetédn.

(Grénroos 1990, 61-2.)
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Asiakkaaseen vaikuttaa my®s se, miten hin saa palvelun ja miten hin kokee samanaikaisesti
tuotanto- ja kulutusprosessin. T&td toista laadun ulottuvuutta, joka liittyy ldheisesti totuuden
hetkien hoitoon ja palvelun tarjoajan toimintaan, kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduk-
si. Toiminnallista laatua ei voida arvioida yhtd objektiivisesti kuin teknistéd laatua. (Gronroos

1990, 62.)

Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1990, 21-2) mukaan palvelun laatu koostuu kymme-
nesti osatekijistd. Parasuraman ym. tutkivat neljdd eri toimialaa (luottokortit, ylldpito ja kor-
jaus, kaukopuhelut sekéd pankki), jonka tuloksena he tunnistivat seuraavia tekijoitd laadun

muodostumisessa:

1. Fyysinen ympdrist6 (tangibles)

2. Luotettavuus (reliability)

3. Reagointialttius (responsiveness)

4. Pitevyys (competence)

5. Kohteliaisuus (courtesy)

6. Uskottavuus (credibility)

7. Turvallisuus (security)

8. Saavutettavuus (access)

9. Viestintd (communication)

10. Asiakkaan ymmairtdminen (understanding the customer)

Niistd laatuosatekijoistd tutkijat kehittivit SERVQUALIin, jota tdménkin tutkimus kéyttda
hyvikseen. SERVQUALssa laadun ulottuvuudet ovat vdhentyneet viiteen eli fyysiseen ympé-
ristd6n (tangibles), luotettavuuteen (reliability), reagointialttiuteen (responsiveness), varmuu-

teen (assurance) sekd empaattisuuteen (empathy). (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990, 26.)

Sipild (1992, 53) on médritellyt seuraavia kriteereité asiantuntijayrityksen tekniselle ja toi-

minnalliselle laadulle:

Palvelujen saatavuus

Palvelujen tekninen laatu; ammattitaito, osaaminen, luotettavuus
Asiakaspalvelun laatu, asiakastyytyvéisyys

Projektihallinta, ajan hallinta, tdsmaéllisyys, nopeus
Jérjestelmien toimivuus, sisdinen palvelu

Ongelma- ja yllétystilanteiden hallinta

Asiakasohjauskyky

@O Ao oW

Jari Turpeinen Jyviskylan Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -25-

h. Sopimusneuvottelukyky

Sipilén kriteerit vastaavat Parasuramanin ym. kriteereitd. Sipildn kriteereitd on spesifioitu
enemmin asiantuntijayrityskohtaiseksi, kun taas Parasuramanin ja kumppaneiden kriteerit
ovat yleistettéivissi ldhes jokaiselle toimialalle. Seuraavaksi esiteltdvien Garvinin laadun
ulottuvuuksien painopiste taas on teollisuusyrityksissd. Kuitenkin niistékin 16ytyy yhteisid

piirteitd edelldmainittujen kriteerien kanssa.

David A. Garvin (1987) on jakanut laadun kahdeksaan eri kategoriaan tai ulottuvuuteen, joita

voidaan kidyttd4 strategisen analyysin apuvélineiné:

e Suorituksella viitataan tuotteen padasiallisiin toimintaominaisuuksiin. Se ovat-
ko suorituseroavuudet my6s laatueroavuuksia riippuu arvioijan mieltymyksistd
— mieltymykset perustuvat kuitenkin toiminnallisiin vaatimuksiin, eivét ma-
kuun.

e Piirteet ovat tiydentdvii perustoiminnoille. Piirteet siséltdvit objektiivisia ja
mitattavia attribuutteja. Toisaalta piirteet voivat olla yksil6llisid tarpeita ja ne
vaikuttavat piirteiden muutokseen laatueroavuuksiksi.

e Luotettavuus ulottuvuutena kuvastaa tuotteen toimimattomuuden tai epdon-
nistumisen mahdollisuutta tietylld aikajaksolla.

o Yhdenmukaisuus on aste, jolla tuotteen suunnitellut ja toiminnalliset piirteet
kohtaavat asetetut standardit.

e Kestdvyys voidaan nidhdi teknisesti madrdksi, joka saadaan tuotteesta ennen
kuin se rinsistyy. Taloudellisesti se on mééri, joka saadaan ennen kuin tuote
hajoaa ja tuote on suositeltavampaa korvata uudella kuin korjata.

e Palvelualttius tarkoittaa nopeutta, huomaavaisuutta, asiantuntemusta ja korja-
uksen helppoutta.

o Esteettisyydelld tarkoitetaan sitd, miltd tuote ndyttdd, tuntuu, kuulostaa, mais-
tuu tai tuoksuu. Esteettisyys on henkilkohtainen arvio, joka heijastelee yksi-
161lisid mieltymyksid.

e Havaittu laatu. Kuluttajilla ei ole aina tdydellistd tietoa tuotteen/palvelun attri-
buuteista. Jos kuluttajilla ei ole taydellisti tietoa, imago, mainonta ja brandit
voivat olla kriittisid laadun arvioinnin kannalta.

2.3.4 Yrityksen imagon vaikutus laatuun

Kuten edelld mainitusta Garvinin laatu-ulottuvuuksista kdy ilmi, imago voi olla kriittinen
laatua arvioitaessa. Palvelun tarjoaja ei voi piiloutua tuotemerkkien tai jakelukanavien taakse.

Useimmiten asiakas nidkee palvelun tarjoajan resurssit ja toimintatavat, joista hénelle muo-
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dostuu mielikuvia. Sen tihden yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago on useimmissa
palveluissa ddrimmaéisen tirked ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. (Gronroos
1990, 63.) Varsinkin asiantuntijayritykselld imagosta muodostuu tuotteen aineettomuuden
korvike ja yrityskuvan vahvuus on yritysten vililld olennainen kilpailukykytekijd. Tunnettuus
ja yrityskuva vaikuttavat mm. asiakkaiden uskollisuuteen, maksuhalukkuuteen ja uusien asi-
akkaiden saamiseen. Sipildn (1992, 51) mukaan auktorisoidun aseman saavuttaminen alalla on
keskeinen asiantuntijayrityksen tavoite. Jos asiakkaalla on myonteinen mielikuva palvelun
tarjoajasta, pienet virheet annetaan anteeksi. Jos imago on kielteinen, miké tahansa virhe vai-
kuttaa paljon enemmién. Imagoa voidaan Grénroosin (1990, 63) mielestd pitéd laadun kokemi-

sen suodattimena.

Suotuisa imago on voimavara mille tahansa yritykselle, koska imago vaikuttaa monin tavoin
asiakkaiden kéisityksiin yrityksen viestinnéstd ja toiminnasta. Imagolla on ainakin kolmen-
tasoinen tehtidvd. Ensinnidkin imago viestii odotuksista yhdessd ulkoisten markkinointikam-
panjoiden, kuten mainonnan, henkil6kohtaisen myyntityon ja suusanallisen viestinnén, kans-
sa. Imagolla on oma vaikutuksensa odotuksiin. Lis#ksi se auttaa ihmisid suodattamaan tietoa,
niin markkinaviestintdd kuin suusanallista viestintddkin. MyOnteisen imagon omaavan yrityk-
sen on helpompi viestid tehokkaasti, silld sen asiakkaat ovat vastaanottavaisempia myontei-
selle suusanalliselle viestinnille. Kielteiselld imagolla on pédinvastainen vaikutus. Neutraali tai
tuntematon imago ei ehkd aiheuta haittaa, mutta ei se mydskéén tehosta viestinnén ja suu-

sanallisen viestinnén vaikutuksia. (Grénroos 1990, 205-6.)

Toiseksi imago on suodatin, joka vaikuttaa yrityksen operaatioista vallalla oleviin kasityksiin.
Tekninen laatu ja eritoten toiminnallinen laatu ndhdéén tdmén suodattimen l4pi. Jos imago on
hyvi, siitd tulee suoja. Pienet ongelmat ja jopa satunnaiset suuret, tekniseen tai toiminnalli-
seen laatuun liittyvit ongelmat annetaan helposti anteeksi. Témé kéy kuitenkin vain tilapéi-
sesti. Jos ongelmia sattuu usein, suojan vaikutus lakkaa. Imago on muuttunut. Suodatin saat-
taa vaikuttaa my0s pdinvastaiseen suuntaan. Epdsuotuisa imago saa asiakkaat tyytymétto-
mémmiksi ja vihaisemmiksi kuin he muuten olisivat. Neutraali tai tuntematon imago ei va-

hingoita, muttei suojaakaan. (Gronroos 1990, 206.)
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Kolmanneksi imago riippuu asiakkaiden kokemuksista ja odotuksista. Asiakkaalla on jo
yleensd asiakassuhteen alkuvaiheessa kisitys palveluja tarjoavasta organisaatiosta ja hén kat-
s00 asioita timdn ndkemyksen valossa (Sipild 1992, 228.). Kun asiakkaat muodostavat odo-
tuksia ja kokevat todellisuuden palvelun teknisen ja toiminnallisen laadun muodossa, koettu
palvelun laatu muuttaa imagoa. Jos koettu palvelun laatu on imagon mukainen tai ylittdé sen,
imago vahvistuu. Jos yrityksen suoritus jdi alle imagon, vaikutus on pdinvastainen. Jos imago
ei ole asiakkaalle kovin selked, se muotoutuu heidén kokemustensa mukaan. (Grénroos 1990,
206.) Sipildn (1992, 228) mukaan kuitenkin ennakkokésitykset ja asiakassuhteen alkuvaihees-

sa muodostuneet kdsitykset istuvat lujassa myéhemminkin.

Kuvio 4 yhdistd4 sekd Parasuramanin ym. palvelun laadun kuilut ettd Gronroosin teknisen ja
toiminnallisen laadun. Jotta palvelun laatu olisi hyvé, on edelld mainittujen koetun laadun
ulottuvuuksien vastattava odotettua laatua. Gronroosin mukaan odotettu laatu riippuu monista
tekijoistd: markkinaviestinndstd, imagosta, suusanallisesta viestinnistd sekd asiakkaan tar-
peista. Odotetun ja koetun laadun kuilusta koostuu koettu kokonaislaatu. (Grénroos 1990, 65-

6.)
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Suosittelijat Havaittu palvelun laatu -’ Ei vastaa odotuksia
Perinteiset . .
markkinointitoiminnot Palvelun laadun kuilut -’ Vastaa odotuksia
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tekninen laatu

Prosessin toiminnallinen
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2.3.5 Palvelun laadun muodostuminen b-to-b markkinoilla

Kuvio 4. Laadun muodostuminen (Eckles 1990, 366)

Pyrittdessd tyydyttdmédn business-to-business —markkinoilla toimivan ostajan tarpeita on

ymmirrettdvé sellaisen laadun ulottuvuudet, jota asiakas haluaa ja jota hdn kiyttdd arvioides-

saan toimittajan suoritusta. Asiakastyytyvdisyys on toimittajien kokonaisvaltainen arviointi,

joka perustuu osto- ja kulutuskokemuksiin seké siihen, ettd asiakas on laadun lopullinen ar-

viojja. (Qualls & Rosa 1995.) Business-to-business -markkinoilla voi olla hyodyllisempad

tunnistaa laadun subjektiiviset komponentit, jotka todennikdisemmin tyydyttdvit kuluttajaa

kuin etsid jotakin laadun objektiivista mittausta. (Szmigin 1993.)

Wykoffin (1988, 232) mielestd korkealaatuinen tuote on tulosta laadun kokonaisvaltaisesta

systeemistd, joka késittdd yrityksen kaikki aspektit. Laatuorientoituminen ja —sitoutuminen
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yrityksen jokaisessa osassa on keskeistd tuotteen tai palvelun laadun toimittamisessa. TQC:ssa

(Total Quality Control) jokainen toiminto edustaa sitoutumista laatuun.

Laadun parantamisen priorisoinnin perustaminen siihen, kuinka asiakas kokee tyytyvéisyyden
on vaikeaa kuluttajamarkkinoilla, mutta se on vieldkin vaikeampaa business-to-business osto-
tilanteissa, jolloin useampia osapuolia osallistuu tuotteen tai palvelun osto- ja kulutusproses-
siin. Quallsin ja Rosan (1995) mielestd laatuhavainnot vaihtelevat toiminnoittain ja heidén

mielestiin taso, jolla laatu ja tyytyvdisyys arvioidaan on ostoryhma.

Markkinalidhtdisessd laadussa (MDQ) (kuvio 5) asiakastyytyvédisyys palvelee dynaamisena
linkkin4 sisdisen suuntautumisen eli total quality managementin ja ulkoisen suuntautumisen

eli asiakkaan havaitseman laatukokemuksen ymmaértdmisen vélill4.

Total Quality Management

siakastyytyviisyy —P Parempaa liiketoimintaa

Asiakkaan havaitsemien
laatukokemusten
ymmartiminen

Kuvio 5. Markkinaldhttinen laatu (Qualls & Rosa 1995)

Kuvion 5 lihtokohta on, etti TQM-ohjelman seurauksena laatu paranee ja se nikyy tuotteissa,
palveluissa, markkinointimixissd sekd suhteessa ostajiin. Nama toimenpiteet vaikuttavat suo-

raan sekd asiakastyytyviisyyteen ettd liiketoimintaan. Asiakkaat kokevat laatuparannukset ja
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tekevit tiltd pohjalta tyytyviisyytensd arvioinnin toimittajan toiminnasta. (Qualls & Rosa

1995.)

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttaa kuitenkin myds olemassa olevat mieltymykset ja suuntauk-
set, joita asiakas kidyttdd arvioidessaan markkinoijan laatuparannuksia. Asiakastyytyvéisyys
taas vaikuttaa asiakkaan tulevaisuuden p#dtoskdyttdytymiseen (esim. uusintaostoon, hinta-
herkkyyteen, oston suuruuteen, myyjan vaihtamiseen) ja lopulta myds liiketoimintaan. Tdmén

vuoksi Quallsin ja Rosan (1995) mielestd johdon tulisi mééritella:

1. Milld asiakkaan havaitseman laadun piirteilld on suurin vaikutus tyytyvaisyy-
teen?

2. Vaihtelevatko asiakkaan havainnot laadusta ja asiakastyytyvaisyys siind yri-
tyksen jdsenten joukossa, jotka arvioivat myyjén suoritusta?

Tadmén vuoksi ennen kuin voidaan keskittyd mittamaan asiakastyytyviisyyttd, on tunnistettava
asiakastyytyviisyyden tekijdt. Kun asiakastyytyvéisyyttd méédrddvat tekijét tiedetdén, voidaan
asiakkaan havainnot laadusta sekd myyjin toiminta ndmé laatustandardit huomioon ottaen

yhdistid tyytyviisyyteen sekd mahdolliseen ostohalukkuuteen. (Qualls & Rosa 1995.)

2.4 Tietojirjestelmit ja niiden kehittiminen

Intra-/extranetien yleistyessd yhd enemmén digitaaliseen mediaan yhdistetddn tietojérjestel-
mid. Toisaalta ohjelmistovalmistajat ovat ottaneet huomioon entistd paremmin internet-
teknologiat omassa tuotekehityksessddn. Lisdksi intra-/extranetien kehittdmisessd projektityon
malli saattaa pohjautua tietojérjestelmien kehittdmiselle tyypillisiin malleihin. Tdmé&n vuoksi
on perusteltua perehtyd hieman tietojirjestelmiin sekd niiden kehittdmiseen. Tietojérjestelmi-
en ja niiden onnistumiseen vaikuttavien tekijoiden esittelyn jélkeen perehdytdén tietojérjes-
telmien kehittimiseen sekd TABS-malliin, joka ottaa huomioon digitaalisen median yhdisté-

misen tietojérjestelmiin.
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2.4.1 Tietojiirjestelmiit ja niiden onnistumiseen vaikuttavat tekijiit

Perinteisesti tietojdrjestelmd on maéritelty kahdella eri tavalla. Ensimméinen mééaritelmé ké-
sittelee tietojdrjestelmén funktiota ja muita rakenteeseen liittyvid asioita. Strukturaalisesta
nikokulmasta tietojdrjestelmé on ihmisten, prosessien, tiedon, mallien, teknologian ja osaksi
formalisoidun kielen kokoelma. Kaikki ndmé tekijdt muodostavat koossapitdvén rakenteen,
joka palvelee organisaation tarkoitusta tai funktiota. Funktionaalisesta nakokulmasta tietojér-
jestelmd ndhdain teknologisesti toteutettuna vélineend tallennus-, sdilytys- ja ihmisen tuotta-
man kielen jakelutarkoitukseen sekd péatoksenteon tueksi. (Hirschheim, Klein & Lyytinen

1995, 11.)

Ollen, Hagelsteinin, Macdonaldin, Rollandin, Solin, Van Asschen ja Verrjin-Stuartin (1991,
231-32) midritelmi tietojirjestelmistd on samansuuntainen. Heidén mukaansa tietojérjestel-
mé on informaation tallentamisen ja kommunikoimisen keino, jonka tulee tyydyttdé kaikkien
kéyttdjiensd, lilketoiminnan sekd liiketoiminnan tavoitteiden vaatimukset. T#lldin tietojérjes-
telmi tukee liiketoimintaa tarjoamalla sen tarvitsemaa informaatiota tai automatisoimalla joko
osan tai koko liiketoiminnan. Olle ym. ovat edelleen sitd mieltd, ettd tietojdrjestelmén tulee
siséltdd tietoa kokonaisuuksista, joilla sen tiytyy tarjota informaatiota liiketoiminnan helpot-

tamiseksi.

DeLone & McLean (1992; myo6s Sddksjédrvi & Saarinen, 1994.) ovat tutkineet tietojérjestelmi-
en onnistumisen mittareita ja pédtyneet johtopdétokseen, ettd mittareita on olemassa ldhes
yhtd paljon kuin on tutkimuksiakin. Kuitenkin he ovat 16yténeet kuusi yhteistd tekijaa tieto-
jérjestelmien onnistumiselle. Del.onen ja McLeanin luokittelu pohjautuu Masonin luokitte-
luun, jota tutkijat ovat laajentaneet yhden tekijén osalta (Masonin luokittelu suluissa): jarjes-
telmén laatu (tuotanto), informaation laatu (tuote), kiyttd (vastaanotto), kéyttdjatyytyvaisyys,
yksil6llinen vaikutus (molemmat vastaanottajan vaikutusta), ja organisaationallinen vaikutus

(jarjestelmén vaikutusta).

Yleisesti Dellone ja McLeanin malli tarjoaa hyvén pohjan tietojirjestelmén onnistumisen

mittaamiselle. Seddonin mielestd se ei kuitenkaan ole tarpeeksi tdsmadllinen ja aiheuttaa se-
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kaannusta. Tdmén vuoksi Seddon on yrittényt tdsmentéi tutkijoiden ajatuksia. Seddonin mal-
lissa (1997) on otettu mukaan kéyttdytymiseen liittyvét tekijat mukaan siten, ettd odotukset
jarjestelmén k#dyton nettohyodyistd johtavat korkeampaan tietojdrjestelmén kéyton tasoon.
DeLone ja McLeanin mallissa jérjestelmén laatu, informaation laatu seké kéyttdjétyytyvéisyys
nihtiin osana muuttuja mallia, joka ennustaa tulevaisuuden tietojérjestelmén kéyton. Téami ei
kuitenkaan ole koko totuus: tulevaisuuden kdyton tulee Seddonin mielestd perustua tulevai-
suuden hyétyjen odotuksille. Eri tutkijat ovat tunnistaneet lukuisia syitd epérealistisiin odo-
tuksiin. Téllaisia ovat heikko k#yttdjén ja sovelluksen vélinen vuorovaikutus, liian suuret lu-
paukset kiytettdvissd olevasta kapasiteetista, ymmartdméttomyys jérjestelmén liiketoiminnan
funktioista, huonot kokemukset aikaisemmista jarjestelmistd, kédyttdjdn kokemattomuus tai

koulutuksen puute. (Szajna & Scamell 1993.)

Tietojédrjestelmédn kdytén seuraukset voidaan jakaa yksilollisiin, organisaationaalisiin sekd
yhteiskunnallisiin vaikutuksiin. Namé seuraukset ovat tietojdrjestelmén kaytoén tuloksen ku-
vauksia, eivit tietojirjestelmén onnistumisen mittayksikkdjd. Seka tyontekij6illa ettd johtajilla
voi olla samanlainen ndkemys jérjestelmén tuloksesta, mutta he voivat vetdd erilaiset johto-

paitokset jarjestelmén onnistumisesta. (Seddon, 1997.)

Seddonin mallissa (1997) (kuvio 6) tietojérjestelmin kdyton seuraukset vaikuttavat havaintoi-
hin, henkilokohtaisiin kokemuksiin sekd muilta saatuihin raportteihin, jotka taas vaikuttavat
tietojarjestelmén onnistumiseen. Seddon on jakanut tietojirjestelmén onnistumisen kolmeen
padkohtaan, jotka taas jakautuvat kahteen tai kolmeen alakohtaan. Ensimmaiisend tekijané on
informaation ja jirjestelmin laadun mittarit. Ndm4 mittarit ovat identtisid DeLonen ja Mc-
Leanin vastaavien kanssa. Toisena tekijand ovat tietojdrjestelmien kdytén nettohyGtyjen ylei-
set havaittavat mittarit. Tdima on jaettavissa saavutettuun kdytettdvyyteen sekd kayttdjatyyty-
vdisyyteen. Saavutettu kiytettdvyys tarkoittaa Seddonin mielestd astetta, jolla henkilé uskoo
ettd kayttdmalld tiettyd jérjestelmdd hinen suorituksensa on parantunut. Kayttdjatyytyvdisyy-
dell4 tarkoitetaan tulosta, joka saadaan, kun saavutettua tulosta arvioidaan mukava/epdmukava
asteikolla. Kolmantena tekijdnd on tietojérjestelmén kdyton nettohystyjen muut mittarit. Néa-
mé mittarit ovat yhtenevid jélleen DeLonen ja McLeanin mittareiden (organisaationalliset ja

yksilolliset hyodyt) kanssa, lisdyksend ainoastaan yhteiskunnalliset hy6dyt.
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Kuvio 6. Malli tietojarjestelmén onnistumisesta (Seddon 1997)

Kuviossa 6 esitetyn mallin heikkoutena on se, ettei se ota huomioon millédén tavalla asiakas-
suhdetta, joka on tirked osa tietojirjestelmén onnistumista silloin, kun tietojérjestelmén kehi-
tys suoritetaan alihankintana. Kun kuviota tarkastellaan Gronroosin termien mukaan, huoma-

taan sen kuitenkin havainnollistavan jérjestelmin teknistd laatua.

2.4.3 Tietojiirjestelmiin kehittiminen

Hirschheim, Klein ja Lyytinen (1995) méérittelevit tietojérjestelmén kehittdimisen muutospro-
sessiksi, jossa tiettyjd tavoitteita ylldpitdvd kehitysryhmd pyrkii kohdentamaan jérjestelmid
tietyssd ympdristossd. Tietojdrjestelmén kehittdminen sisdltdd erilaisia rakennusprosessiin

liittyvid aktiviteetteja. Tietojdrjestelmén toteutuksen ja ylldpitdmisen lisiksi kehittiminen k-
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sittdd jdrjestelmianalyysin ja —suunnittelun. Jarjestelmédanalyysi on prosessi, jossa kerdtdin,
organisoidaan ja analysoidaan faktat tietystd tictojérjestelméstd ja ympéristostd, jossa sitd
kdytetddin. Jarjestelmédsuunnittelu sisdltdd uuden jéarjestelmén synnyttémisen, kehittdmisen ja
muodostamisen. Se perustuu yleensi jirjestelméaanalyysilld hankitulle ymmaérrykselle. Meto-
deja, vilineitd, tekniikoita ja malleja, jotka ovat kehittdjén kdytossd, kutsutaan yleensi tieto-

jérjestelmin kehittdmismetodologioiksi.

Hirschheim ym. (1995) esittelevit kirjassaan tietojdrjestelmien kehittdmisen metodologioiden
seitsemin sukupolvea. Seitsemdnnen sukupolven metodologiat kuvaavat, ettd jirjestelmien
kehittdmisen on perustuttava kéyttdjén tyokielen ymmaértédmiseen sekd muuhun kokemusperdi-
seen tietoon, jota voidaan saada ainoastaan yhteison tapoihin tutustumalla. Nama ldhestymis-
tavat opastavat kehittdjdt enemmén organisaationallisten ja symbolisten aiheiden pariin kuin

ainoastaan teknologia-ajatteluun tietojérjestelmén kdyton suhteen.

Tietojarjestelmén kehittdminen tapahtuu projektina, jolloin sen lisdksi, ettd tietojirjestelmén
itsessddn tulee olla onnistunut, tietojérjestelmin toimittajan tulee ottaa huomioon projektin
hallintaan liittyvid seikkoja. Blokdijk & Blokdijkin (1987, 352) mukaan projekti on sovelluk-
sen tai jarjestelmén suunnittelua ja toteuttamista. Heidén mukaansa suurimmat ongelmat tie-
tojdrjestelmén kehitysprojektin hallinnassa ovat ajan ja rahan loppuminen tai se, ettd kehite-

td4n jotain sellaista, jota ei ole pyydettykéén.

Projektissa tehtiva, rakenne, teknologia ja toimijat ovat tdrkeitd muuttujien ja riskien ldhteits.
Vuorovaikutus eri tekijoiden vélilld luo lisdd riskejd. Projektit ovat erilaisia: kunkin projektin
elementit ja rakenne muuttuvat, kun projekti kehittyy. Lisdksi kunkin jirjestelmaprojektin
komponenttien (tehtdvi jne.) vuorovaikutus on niin monipuolista, ettei optimaalisia ratkaisuja
pystytd arvioimaan. Siksi kysymyksi4 ja pohdintoja liittyen kuhunkin edelld mainittuun kom-
ponenttiin ja niiden vuorovaikutukseen voidaan kayttdd ratkaisujen alan rajoittamiseen siten,
ettd riskialttiit ratkaisut voidaan j&ttd4 viliin tai tavoitetasoja madaltaa. (Ropponen 1993, 76-

7)
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Lyytinen ja Ropponen (1997, 14-5) ovat tiivisténeet kehittdmiseen liittyvit riskikomponentit

kuuteen osa-alueeseen:

1) aikataulutus (Scheduling and timing risks)

2) jérjestelmin toiminnallisuus (System functionality risks)

3) alihankinta (Sub-contracting risks)

4) vaatimusten hallinta (Requirements management risks)

5) resurssien allokointi ja kéytto (Resource allocation and usage risks)
6) henkildston hallinta (Personnel management risks)

Ensimmdinen riski liittyy projektin virheettéméin aikatauluttamiseen. Ongelmia voi ilmetd
mm. aikataulun suhteen ja kustannusten arvioinnissa. Jérjestelméin toiminnallisuus liittyy jér-
jestelmin tekniseen nikdkulmaan, kuten esimerkiksi toimintojen virheettdmyyteen, tyytyvéi-
syyteen kdytt6liittymédn suhteen seki laitteiston ja ohjelmisto toiminnallisuuden oikeaan arvi-
ointiin. Alihankinta liittyy ulkopuolelta hankittujen komponenttien vajaukseen sekéd alihan-
kinnan hallintaan. Vaatimusten hallinta késittelee projektipdéllikdiden kykyd hallita vaati-
musten muutosta sekd kykyd vilttdd “kullan hopeoiminen”. Resurssien allokoinnissa ja kay-
t0ssd on pystyttdvi hallitsemaan projektien suuruuden arviointi seké allokoinnin monimutkai-
suus. Tyontekijit voivat olla osallisena useammissa projekteissa samanaikaisesti. Kuuden
tekijd henkiloston hallinta liittyy mm. puutteelliseen asiantuntemukseen seké henkildston so-

siaalisiin taitoihin.

2.4.4 TABS-malli

Perinteisid tietojdrjestelmén kehittimismetodologioita ei ole suunniteltu digitaalisen median
arkkitehtuurin ndkékulmasta. Siksi uusi arkkitehtuuri vaatii tietojdrjestelméprosessin erilaista
priorisointia. Uusi perusta, josta Lyytinen, Rose ja Welke (1998) kéyttévat nimitystd Network
Computing Architecture (NCA), on neljédn perustavaalaatua olevan tietojdrjestelmépalvelui-

den muutoksen ansiota:

1. Palveluiden ldsndolo: palvelut ovat saatavilla milloin ja missé tahansa.

2. Palveluita voidaan kehitell4 ja ylldpitdd huomattavasti nopeammin kuin aikai-
semmin

3. Uusia ohjelmia mahdollistava mekanismipalvelut muuttavat tavan, jolla orga-
nisaatiot kehittivit ja kdyttdvit ohjelmistoja.

4. Tietojarjestelmipalveluiden jakelu tulee liittymédén mediasuunnittelun ongel-
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miin: Tietojérjestelmépalvelut tulevat huomattavasti mediapohjaisemmiksi ja
mediaorientoituneimmiksi kuin aikaisemmat laskelmaorientoituneet palvelut

Uuden perustan pohjalta rakennettavien tietojérjestelmien kehittdimiseen tarvitaan eri alan
asiantuntijoita. Lyytinen ym. (1998) ovat kehitelleet TABS-mallin, joka siséltdd tarpeelliset
asiantuntijuusalueet palvelun jakelulle. Téllaisia tarvittavia taitoja ovat: telekommunikaation
(Telecommunications), taiteellinen/siséllon (Artistic/content), liiketoimintaprosessien suun-
nittelun ja muutoksen hallinnan (Business Process Design and Change Management) seki

ohjelmiston (Soffware) taidot.

Telekommunikaatiotaitoja on harvoin pidetty osana jokapéiviisid kehittdmistaitoja. Kéytetta-
essd NCA:ta kehittdmisen perustana telekommunikaation toiminnallisuuden muuttuvuus tekee
telekommunikaatiotaidot vilttamattomiksi. Siksi kehittdjét tarvitsevat entistd syvempdd ym-
miértimystd telekommunikaation mahdollisuuksista, jotta palveluita voidaan kehittdd kohtaa-

maan sovellusten kysynnén valikoimaa. (Lyytinen, Rose & Welke 1998.)

NCA on tdynnd multimediasisdltdistd informaatiota, joka voi rajoittaa monien havainnointi-
kykyid. Multimedian toiminnallisuus sekoittaa siséllon sekd muodon. Seka taiteellisuuteen ettéd
sisdltoon liittyvit taidot kuten myos tiedon jérjestely ovat valttdméttomid ja NCA:n tulee si-

sdltad kayttoliittymén suunnittelua. (Lyytinen, Rose & Welke 1998.)

Ténad pdivéand liiketoiminnan uudelleensuunnittelutaidoista seké niistd seikoista, joita uudel-
leensuunnittelussa painotetaan, on tullut tédrkeitd tietojérjestelmien kehittdmisen vaikuttavia
tekijoitd. Organisaation on opittava entistd nopeammin ja NCA:n mahdollistamien “virtuaa-
listen” ja “suhteellisten” verkostojen ilmaantuminen toteuttamiskelpoisiksi organisaationaa-
liksi muodoiksi asettaa entistd suurempia vaatimuksia téllaisen jérjestelmén kehittdjélle. Siksi
tietojérjestelmén suunnittelusta on tullut aluetta, jonka téytyy késittdd kriittisen liiketoiminnan
muutoksia ja kehittdd jarjestelmid, jotka ovat nopeasti omaksuttavissa ja ymmérrettdvissa.

(Lyytinen, Rose & Welke 1998.)
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NCA:n kompleksisuus sekoittaa ennen selkeit sovellustyypit piirteiden joukoksi, jossa tietty
sovellus voi olla (tai olla olematta) hallitseva. Samaan aikaan erot “sisdisten” ja “ulkoisten”
sovellusten vililld ovat epdselvempid, molemmat laajenevat ja muuttuvat sellaisiksi suunnit-
telupohdinnaksi kuin saatavuus, turvallisuus, tukitoiminnot ja pédsy sovelluksiin. Edelld mai-
nittujen seikkojen seurauksena joudutaan kéyttdimé&in uusia mekanismeja ja sovellusten asen-

nusmetodeja. (Lyytinen, Rose & Welke 1998.)

2.5 Internet-teknologian strategiset hyodyt asiakkaalle

Miti pitemmille Internet-teknologiat kehittyvit ja mitd enemmén asiakkaat saavat kokemusta
niistd, sitd tirkeimp#d on toimittajalle pystyd 10ytdmddn uusia k&yttétapoja Internet-
teknologialle. Ohmaen (1982, 68-75) mukaan toimittajan tulee muodostaa strategiaansa tuot-
teilleen/palveluilleen sen mukaan, millaisia ovat kéyttédjien tavoitteet ja tarpeet. Toimittajan on
jarkevdd segmentoida markkinat kayttdjien tavoitteiden mukaan siitd syystd, ettd tédlloin voi-
daan kehittaa erilaisia strategioita tyydyttdmaén eri kdyttdjid, joilla kuitenkin on samat tavoit-
teet. Loytdmalld uusia kidyttotarkoituksia tuotteelleen yritys voi tulla edelldkivijéaksi liiketoi-
minnassaan. Sitd enemméin asiakkaiden tyytyvidisyys kasvaa, mitd paremmin ja tehokkaam-
min he pystyvit kehittiméin toimintaansa Internet-teknologian avulla. Ennen kuin tarkastel-
laan Internetin tarjoamia mahdollisuuksia, mééritellddan mitd tdssd tutkimuksessa tarkoitetaan
Internet-teknologialla seké esitelldin McBriden malli Internetin kiytdn tasoista, joka sopii

yleisesti Internet-teknologian kéyton tarkasteluun.

2.5.1 Miti ovat Internet-teknologiat

Internet on maailmanlaajuinen, erillisten, reitittimilld yhteen liitettyjen tietokoneverkkojen
muodostama verkko, jossa noudatetaan TCP/IP-yhteyskéytdntod (tietolitkenteen tiedonsiirto-
kaytintd). Internet on avoin verkko; kenelld tahansa Internetiin kytkeytyneelld on vapaa paasy
kaikkiin sen palveluihin. Internetin tirkeimmaét palvelut ovat erilaiset tietopalvelut ja sédhko-
posti. World Wide Web —hypermediajérjestelmé on Internetin nopeimmin kasvava alue ja
perusta sen rdjihdysmaiiseen kasvuun. World Wide Web rakentuu ympéri maailmaa sijaitsevi-

en www-palvelimien verkostosta, joille sijoitettua teksti- ja kuva-aineistoa — sivuja — voidaan
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lukea graafisten selainohjelmien avulla. Yksittdisiin sivuihin viitataan sen yksil6ivélld osoit-
teella — linkilld. Sivuilla voi olla linkkejd missé tahansa webissd sijaitseville muille sivuille, ja
néin web muodostaa maailmanlaajuisen hajautetun hypertekstitietokannan. (Aaltonen, Gréhn

& Saajasto 1997, 2.)

Intranet tarkoittaa Internet-teknologian ja www:n hyddyntdmistd organisaation sisdisissd, jul-
kisissa Internetisti eritetyissd tietoverkoissa. Intranetin kéyttdjalle www-selain antaa yhtenéi-
sen ja helppokiyttisen liittymin organisaation eri tietojérjestelmiin. (Aaltonen, Gréhn &

Saajasto 1997, 3.)

Extranetin médrittely on ollut jossakin méérin epdyhtendistd johtuen osaksi késitteen uu-
tuudesta. Aaltonen ym. (1997, 3) tarkoittavat extranetilld organisaation ja sidosryhmien vé-
listd, salasanalla suojattua, kéyttdoikeuksiltaan rajoitettua, www-selaimella kéytettévas tieto-
verkkoa. Sitd voidaan pitdd organisaation sisdisen, palomuurilla suojatun intranetin laajennuk-
sena: intranet-palveluita sisdltod ja/tai kéyttdoikeuksia rajoittaen ulotetaan valituille yhteis-
tybkumppaneille esimerkiksi yrityksen avainasiakkaille, avaintoimittajille ja muille tarkeim-

mille sidosryhmille.

Téssd tutkimuksessa puhuttaessa Internet-teknologiasta tarkoitetaan www-selaimella kéytetta-
vid jarjestelmid. Tallaiset jdrjestelmit voivat olla joko Inter-, intra- tai extranetejd riippuen

siitd kenelle jarjestelmé on tarkoitettu.

2.5.2 Internet-teknologian kdyton asteet yrityksissd

Millaisia tavoitteita sitten yritykset asettavat Internet-teknologian sovelluksille? McBride
(1997) tunnistaa kolme erilaista Internet-sitoutuneisuuden tasoa. Hédnen mukaansa Internet
voidaan ndhdid pikemminkin perustana, jolle tietojérjestelmét rakennetaan kuin, ettd Internet
olisi tietojarjestelma. Siihen tasoon, jolla Internet sitoutuu yrityksen liiketoimintaan vaikutta-
vat seki yrityksen informaation tarve ettd aste, jolla Internet liittyy yrityksen ydinosaamiseen.
Vaikka McBride késitteleekin ldhinnd ainoastaan Internetiéd, hénen pyramidinsa voidaan kat-

soa olevan kiayttokelpoinen késiteltdessd laajemminkin Internet-teknologiaa eli Internetin li-
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sdksi myds intranetid ja extranetid. Seuraavassa olenkin kayttinyt McBriden mallia késitelles-

sdni Internet-teknologiasta saatavaa hyotyéd (kuvio 7).

Tuloja
aiheuttavat
toiminnot

Liiketoiminnan tuki

Informaatioinfrastruktuuri

Kuvio 7. Internet-teknologian kdyton tasot

Kuviossa 7 alimmalla tasolla Internet-teknologiaa kéytetddn infrastruktuurina. Internetiin péa-
sy on tarjottu organisaatiossa lisdpalveluna yksinkertaisesti uutena informaation ldhteend. Kun
Internet-teknologiat tulevat kiintedksi osaksi yrityksen kommunikaation infrastruktuuria, nii-
den kdytto lisdd niiden tdrkeyttd. Pyramidin toisella tasolla Internet-teknologiaa kiytetddn
likketoiminnan tukena. Avainliiketoimintoja voidaan hoitaa kdyttdmélld Internetid, mutta In-
ternet ei ole kuitenkaan p##asiallinen tai toissijainen tulon ldhde. T#lld tasolla on kuitenkin
mahdollisuus saavuttaa joitakin etuja suhteessa sellaisiin yrityksiin, jotka eivit ole integroi-
neet litketoimintaprosessejaan seké tietojérjestelmid. Pyramidin huipulla on tuloja generoivat

toiminnot. Internet-teknologioiden kdytosta tulee tarked osa litketoimintaa. (McBride 1997.)

Jari Turpeinen Jyviskyldn Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -40 -

2.5.3 Internet-teknologian tarjoamat mahdollisuudet

Intranet-sivut voidaan yhdistdd jo olemassa olevaan verkostoinfrastruktuuriin. Kuten internet-

sivut, intranet-sivutkin antavat useita mahdollisuuksia, jotka mullistavat liiketoiminnan.

Liiketoimintaprosessien automatisointi. Useiden sisdisten ja ulkoisten liiketoimintaprosessien
tehokkuutta voidaan lisdtd automatisoinnilla. Esimerkiksi monet organisaatiot kayttdvat in-
tranetiéin sisdisten dokumenttien (aiheina mm. toimintatapa, tyttavat, hyotyvalinnat, rahoi-
tusinformaatio, puhelinnumerot ja avoimet tydpaikat) jakeluun ja hallintaan. Sahkoinen jakelu
eliminoi pdivittdimisen ja paperidokumenttien jakelun korkeat kustannukset aina, kun péivi-
tystd tapahtuu. [HTTP1] Elektronisessa kaupankdynnissd extranet-konsepti voidaan ulottaa
kattamaan koko asiakkaan elinkaari alkaen tuoteluettelosta, tuotteiden saatavuustiedoista ja
asiakaskohtaisista hinnoista pdityen huolto-, varaosa, yms. tukitoimiin saakka. (Aaltonen,

Gréhn & Saajasto 1997, 14.)

Asiakas/palvelin ratkaisujen uudelleensijoittelu. Sijoittamalla asiakas/palvelin ratkaisut web-
sivuille, voidaan p#isti laajasti kisiksi tietoon ilman, etté tarvitsisi asentaa ja hallita erityistéd
asiakasohjelmistoa. Kéyttdjdt voivat saada tietoa, jota he tarvitsevat heidédn standardoitujen
web-selaimensa kautta. Monet organisaatiot sijoittavat jo uudelleen henkil6hallintaan, las-
kentaan, myynnin ja johdon tietopalveluihin liittyvid asiakas/palvelin sovelluksiaan intranet-
sivuilleen. Nama web-pohjaiset sovellukset ovat huomattavasti halvempia ylldpités ja hallita
kuin perinteiset asiakas/palvelin ratkaisut. ([HTTP1]; my6s Aaltonen, Grohn & Saajasto
1997.)

Tiedon levittdminen. Intranetin avulla voidaan jakaa sisdistd tietoa tyontekijoille ja jopa liike-
kumppaneille kuten toimittajille ja alihankkijoille. Web-sivuilla voidaan esittd4 tietoa uudella
ja sitouttavalla tavalla niin, ettd tyontekijat saavat helpommin informaatiota. Myos liike-
kumppanit arvostavat pysymistd ajan tasalla. [HTTP1] Tiedontarjonta voidaan rd4tal6idd yh-
teistyossd kdyttdjien kanssa kohderyhmin tarpeita vastaavaksi (Aaltonen, Gréhn & Saajasto
1997, 16.)
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Yhteistyokykyisen kulttuurin helpottaminen. Koska tirked tieto kulkee vapaammin intranetis-
si, tyontekijéiden on helpompi sitoutua, osallistua ja vuorovaikuttaa seké heiddn omilla osas-
toillaan ja tydryhmisséin ettd muilla osastoilla ja tyéryhmissa. [HTTP1] Parhaimmillaan taas
extranet-tyyppiselld palvelulla on saavutettavissa entistd tiiviimpi sitoutuminen yhteistyo-

kumppaneiden vilille: extranet on kilpailutekiji. (Aaltonen, Gréhn & Saajasto 1997, 16.)

Tyontekijoiden tyytyvdisyyden lisddntyminen. Web-sivuja voidaan kéyttdd tyontekijoiden ja
avainasiakkaiden informoimiseen seki palautteen pyytdmiseen asioissa, jotka ovat térkeitd

heille. Tuloksena rakentuu tiukempi suhde asiakkaisiin ja tyontekijoihin. [HTTP1]

Palautteen vastaanottaminen. Johtuen vuorovaikutuksen helppoudesta, web-sivut voivat hel-
pottaa yritystd saamaan arvokasta palautetta sekd tyontekijoiltd ettd liikekumppaneilta. Tétd
informaatiota voidaan kdyttdd palvelun parantamiseen sekd liiketoiminnalle tdrkeiden ihmis-

ten tukemiseen. [HTTP1]

Nopeus. Extranet-hanke on toteutettavissa lyhyemméssé ajassa kuin perinteisilld menetelmilld
toteutettavat jarjestelmien kehityshankkeet. Alkuun paistéan nopeasti ja sovellukset ovat hel-
posti laajennettavissa niin tietosiséllon kuin kéyttdjaryhmien suhteen. (Aaltonen, Gréhn &

Saajasto 1997, 17.)

Informaation jakaminen, hallinnan ja hyviksikdyton, viestinnén ja yhteistyon sekd operatii-
visten sovellusten osalta extranet-soveltamiskohteet ovat hyvin samankaltaiset kuin intranetis-
sd, nyt palvelut (sisdlt6d ja/tai kayttooikeuksia yleensd rajoittaen) ulotetaan laajemmalle

kayttdjakunnalle. (Aaltonen, Gréhn & Saajasto 1997, 14.)

2.6 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen

Philip Kotler (1997, 40) mdiérittelee tyytyvdisyyden henkilén mielihyvén tai pettymyksen
tunteeksi, joka muodostuu tuotteen havaitusta suorituskyvystéd suhteessa henkilon odotuksiin
tuotteesta. Jos suoritus ylittdd odotukset, asiakas on erittdin tyytyvéinen tai iloinen. Monet

yritykset pyrkivit korkeaan tyytyviisyyteen, koska asiakkaat, jotka ovat vain tyytyvéisid
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vaihtavat helposti toimittajaa kun parempi tarjous on tarjolla. Sellaiset asiakkaat, jotka ovat
erittdin tyytyviisid eivit ole valmiita vaihtamaan toimittajaa. Korkean asiakastyytyviisyyden
tuloksena on korkea asiakaslojaalisuus. Asiakaslojaalisuuden lisdksi korkea asiakastyytyvéi-
syys lisdd hintajoustavuutta, alentaa tulevia transaktiokustannuksia, pienentdéd virhekustan-
nuksia, vihentdd uusien asiakkaiden hankkimiseen liittyvid kustannuksia sekd nostaa yrityk-

sen mainetta. (Anderson, Fornell & Lehmann 1994.)

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttaa neljd tekijad: 1) tuotteen tai palvelun peruspiirteet, joita
asiakas odottaa kaikista kilpailevista tuotteista; 2) tavanomaiset tukipalvelut, kuten asiakkaan
neuvonta tai tilauksen seuranta, joiden ansiosta tuotteen tai palvelun kdytt6 on tehokkaampaa
ja helpompaa; 3) normalisointiprosessi, jolla pyritdén korvaamaan huonojen kokemusten hai-
tat; ja 4) lisdpalvelut, jotka vastaavat loistavasti asiakkaan omia mieltymyksid, vetoavat hei-
dédn arvoihinsa tai ratkaisevat ongelmia, minka ansiosta tuote vaikuttaa kuin juuri asiakkaalle

tehdyltd. (Jones & Sasser Jr 1996.)

Asiakastyytyvéisyydessd voidaan erottaa kaksi erilaista kasitettd: transaktiokohtainen ja ku-
mulatiivinen asiakastyytyvidisyys. Transaktiokohtaisessa ndkokulmassa asiakastyytyviisyys
nihdddn tietyn ostotapahtuman jélkeisend arviointina. Kumulatiivinen asiakastyytyvaisyys
taas ndhdddn kokonaisarviona koko ostoksesta ja sen kulutuksesta. Siind, missd transak-
tiokohtainen tyytyviisyys voi tarjota tarkkaa médriteltyd tietoa jostakin tietystd tuotteesta tai
palvelukohtaamisesta, kumulatiivinen tyytyvéisyys on enemmén perustavaa laatua oleva yri-
tyksen aikaisemman, nykyisen ja tulevan suorituksen mittari. (Anderson, Fornell & Lehmann

1994.)

2.6.1 Disconfirmaatio -malli

Tutkijat ovat yrittdneet erottaa palvelun laatua asiakastyytyvdisyydestd kéyttdmélld disconfir-
maatio —mallia palvelun laadun havaintojen mittaamiseksi. Disconfirmaatio —malli perustuu
nidkemykseen siitd, ettd asiakkaat muodostavat esikulutusodotuksia, arvioivat tuotteen piirtei-
den suorituskykyd, vertailevat suorituskykyd odotuksiin, muodostavat disconfirmaatio ha-

vaintoja, yhdistelevit n#itd havaintoja odotustasoihin ja muodostavat tyytyvéisyysarvionsa.
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Tamén nikemyksen mukaan disconfirmaatiolla on vilittémin vaikutus tyytyvédisyyteen. (Oli-

ver 1993.)

Oliverin jo vuonna 1980 esittimén mallin mukaan kuluttajilla uskotaan olevan ennakko-
odotuksia tuotteen piirteistd ennen tuotteen hankintaa. Ennakko-odotukset muodostuvat aikai-
sempien kokemusten, asiakkaiden vaatimukset, virallisen ja epévirallisen kommunikaation
perusteella. Morganin ja Piercyn (1992) mukaan aikaisempiin kokemuksiin ja asiakkaiden
vaatimuksiin ei pystytd vaikuttamaan, mutta sekd virallisen ettd epdvirallisen markkinointi-
viestinniin avulla voidaan vaikuttaa asiakkaan ennakko-odotuksiin. Boulding ym. mielestd
varsinaista suoritusta voidaan parantaa hallitsemalla odotuksia joko vidhentdmaélld niitd sen
suhteen, miti suorituksen pitdisi olla ja/tai lisddmélld odotuksia sen suhteen, miti ne tulevat
olemaan. Tdmin vuoksi Van Dyke ym. (1997) ehdottavatkin, etti voi olla hyvd menetelmé

mitata erikseen nditd molempia odotuksia ja verrata niitd kokemuksiin.

Odotusten muodostusta seuraava hankinta ja kdytt paljastavat todellisen suoritustason, jota
verrataan odotustasoihin kdyttdmalld “parempi kuin, huonompi kuin” -kriteereitd. Mielipide,
joka muodostuu tdmén vertailun pohjalta, luokitellaan negatiiviseksi disconfirmaatioksi, jos
tuote on huonompi kuin odotettiin. Jos tuote on parempi kuin odotettiin, mielipide on positii-
vinen disconfirmaatio. Jos taas tuote on sellainen kuin odotettiin, kyseesséd on pelkké discon-

firmaatio. (Oliver & DeSarbo 1988.)

Odotustaso tarjoaa takarajan, jonka ympérilld disconfirmaatio arviot muodostetaan. Miti kor-
keampia odotukset ovat, sitd korkeampi odotuksia seuraava tyytyviisyysmielipide on. Discon-
firmaatio vaikutusten ajatellaan saavan alkunsa kuluttajien assosioiduista emotionaalisista
kokemuksista. Positiivisen disconfirmaation aiheuttama mielihyva lisdd tyytyviisyysarviota,
kun taas negatiivisen disconfirmaation aitheuttama pettymys vahentdd tyytyviisyyttd. (Oliver

& DeSarbo 1988.)
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2.6.2 Malli asiakastyytyviisyydesti

Sen lis#ksi, ettd tuoteominaisuuksien suoritus vaikuttaa disconfirmaation kautta tyytyvéisyy-
teen, tuoteominaisuudet vaikuttavat myOs suoraan asiakastyytyvdisyyteen. (Oliver 1993.)
Tuoteominaisuuksien suoritus tulee kuitenkin erottaa tyytyvidisyydestd tuoteominaisuuksiin.
Suoritus sindllddn ei ole riittdvd aiheuttaakseen tyytyvidisyyttd ominaisuuksiin. Kuluttajien
ajatellaan arvioivan suoritusta sen muutoksen vaihteluiden sekd suoritukseen liittyvien usko-

musten vahvuuden avulla.

Odotusten, disconfirmaation sekd piirteiden suorituksen lisdksi myo6s sellaisten havaintoihin
perustuvien tekijoiden kuin kohtuuden (equity) seké attribuution on esitetty vaikuttavan tyy-
tyvéisyyteen, mutta tutkijoiden keskuudessa ne eivit ole kuitenkaan saaneet samanlaista mie-
lenkiintoa kuin disconfirmaatio ja tuoteominaisuudet (Oliver 1993.). Kohtuus (Equity) tar-
koittaa tdssd tapauksessa sitd, ettd kuluttaja voi arvioida panos/tuotos —yhdistelmi seki itsel-
leen ettd myyjdosapuolelle niiden oikeudenmukaisuuden perusteella ja ilmaista tyytyviisyy-
tensd tai tyytymittomyytensd tilanteisiin. Silloin, kun osapuolet tuntevat tulleensa kohdel-
luiksi oikeudenmukaisesti ja heidén tuotostensa suhde on jossain méérin kohtuullinen, he ovat

tyytyvéisid. (Oliver & DeSarbo 1988.)

Attribuutioteorian mukaan menestykseksi tai epdonnistumiseksi tulkittava tuo esiin kausaali-
sia péitelmiéd kolmella ulottuvuudella: 1) kausaalisuuden tapahtumapaikka (aiheuttajan siséi-
nen tai ulkoinen léhde), 2) lopputuloksen aiheuttajan stabiilisuus ja 3) kontrolloitavuus. Eri
tutkimusten mukaan tyytyvéisyyttd dominoiva attribuutioulottuvuus on kausaalisuuden ta-
pahtumapaikka ja erityisesti niin, ettd tyytyvéisyyden tulisi olla todennikoisempdd sisdisilld
attribuutioilla tuotemenestyksen alueella. Téllaisia sisdisid attribuutioita ovat joko patevyys

(ability) tai pyrkimys (effort). (Oliver & DeSarbo 1988.)

Havainto- ja tunnevaikutuksiin perustuvan asiakastyytyviisyyskirjallisuuden pohjalta Oliver

on muodostanut kuvion 8 mukaisen tyytyvédisyysreaktiota kuvaavan mallin.
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Odotukset

Disconfirmaatio

Piirteiden
suoritus

Y

Tyytyviisyys

Myénteinen /
Kielteinen
tunne

Epédsuorat
ominaisuudet
(attribution)

N

Equity /
Inequity

Kuvio 8. Asiakastyytyvaisyysmalli (Oliver 1993)

Asiakastyytyvéisyyttd edeltivid havaintoja ovat odotukset, suoritus, disconfirmaatio, attri-
buutio sekd kohtuus (equity/inequity). Malliin on lisdtty tunnetekija tyytyvédisyyden ennusta-
jana, jonka lisdksi Oliverin (1993) mukaan tyytyviisyyteen vaikuttaa myds attribuutio. Piir-
teiden tasolla positiivisten tuotekokemusten summan pitéisi aiheuttaa mydnteisen tunteen, kun

taas negatiiviset kokemukset aiheuttavat kielteisen tunteen.

Monet palvelut herittidvit sekd positiivisen ettd negatiivisen tunnereaktion, koska palvelun
tyyppi voi olla monimutkainen. Ndma positiiviset ja negatiiviset tunnevaikutukset kulutukses-
sa voivat saada alkunsa samanaikaisesta positiivisesta ja negatiivisesta kokemuksesta attri-
buuttitasolla. Moniulotteiset tuotepiirteet sallivat vaihtelevia tuotteen/palvelun kokemuksia,
joista toiset voivat olla negatiivisia, toiset positiivisia. Ndistd kokemuksista muodostuu yh-

teenvedettyjen mydnteisten ja kielteisten tunteiden ldhde. (Oliver 1993.)

Jari Turpeinen Jyvaskyldn Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -46 -

Myonteisen (Kielteisen) tunteen tulisi riippua tyytyvéisyyden positiivisten (negatiivisten) att-
ribuuttitasojen madrastd. Attribuuttityytyvéisyys on siten kuluttajan subjektiivinen tyytyvéi-
syyden arvio ja se voidaan nzhdé psykologisena téyttymysreaktiona hénen arvioidessaan suo-

ritusta. (Oliver 1993.)

2.6.4 Fishbeinin moniattribuuttimalli

Suuri osa markkinointitutkimuksesta on keskittynyt kehittdméaén malleja, jotka ennustavat
asennetta jotain tiettyd tuotetta tai palvelua kohtaan. Néitd kutsutaan multiattribuutti asenne-
malleiksi, koska ne keskittyvit kuluttajan uskomuksiin joistakin tuotteen tai brandin ominai-
suuksista. Niistd malleista Martin Fishbeinin malli on kaikkein eniten k#ytetty markkinoin-

nissa.

Fishbeinin teorian p#d&ajatus on, ettd silmiinpistédvien uskomusten (salient belief) arviointi ai-
heuttaa kokonaisasenteen. Thmisilld on tapana pitdd objekteista, joihin assosioituu “hyvid”
piirteitd ja olla pitdmattd objekteista, joilla he uskovat olevan “huonoja” piirteitd. Fishbeinin
multiattribuuttimallissa kokonaisasenne objektia kohtaan muodostuu kahden tekijan, objektiin
assosioituvien silmiinpistdvien uskomusten vahvuuden sekd niiden tekijoiden arvioinnin

funktiona. Virallinen kaava on seuraavanlainen:

Ao = Zbiei

jossa

A= asenne objektia kohtaan

b, =uskomuksen vahvuus objektin attribuuttia i kohtaan
e; = attribuutin i arvio

n = silmiinpistédvien uskomusten mééra objektia kohtaan

Téméd multiattribuutti asennemalli tarjoaa selityksen asenteiden integraatioprosessille, jolloin
tuotetietdimys (silmiinpistdvien uskomusten voimakkuudet ja arvioinnit) yhdistettyni muo-

dostaa kokonaisarvion tai —asenteen. Tama malli ei kuitenkaan viiti, ettd kuluttajat yhdistdvit
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tuotteen uskomusten vahvuuden ja arvioinnin muodostaessaan asenteita objekteja kohtaan.
Pikemminkin timi malli yrittd4 ennustaa asennetta integraatioprosessin lopputuloksena. Mal-
lin tarkoitus ei ole kuvata todellista havainnollista tapahtumaa, johon on tieto yhdistettyni.
Fishbeinin multiattribuuttimalli on hyddyllinen viline tutkittaessa asenteen muodostamista

sekd ennustettaessa asenteita. (Peter & Olson 1990, 143-144.)

2.6.5 Eri mallien vilinen yhteys

Tyypillisesti tyytyviisyys kuvataan suorituksen, odotusten ja disconfirmaation pohjalta. Suo-
ritus tarkoittaa tissd tapauksessa sitd, ettd tyytyviisyys on yleinen psykologinen ilmid, joka
muodostuu tuotteeseen/palveluun yhteydessd olevien asiakkaan kokemusten arvioinneista.
Odotukset pitdvit sisdlldén asiakkaan olemassa olevat asenteet ja uskomukset suorituksen
odotetusta tasosta. Tyytyvdisyyden madraava tekijd on aste, jolla havaittu suoritus vahvistaa
(confirm) tai jdttid vahvistamatta (disconfirm) odotuksia. (Johnson, Anderson & Fornell

1995.)

Koska monet markkinointistrategiat on tarkoitettu vaikuttamaan kuluttajan yleisiin asenteisiin
tuotetta tai brandia kohtaan, yritykset voivat kdyttdd edelld mainittujen asenteiden muutoksia
mitattaessa strategioiden onnistumista. Asenteiden muutokset tiettynd aikana voivat olla

kidyttokelpoisia tarkkailtaessa kuluttajien tuntemuksia brandisti. (Peter & Olson 1990, 149.)

Fishbeinin mallin parametrien eli attribuuttien odotus- ja suoritusarvojen testauksen ja vertai-
lujen avulla voidaan siis méérittdd niiden vaikutukset sekd ostoon ettd kuluttamiseen. Mallia
kiytetddn tdssd tutkimuksessa strategisen ajattelun ohjaajana. Se auttaa yritystd kehittimiin
toimintojaan asiakkaiden tavoitteisiin pohjaaviksi. Néin Fishbeinin késityksid ei kdytetd ma-
temaattisena mallina, vaan asiakasldhtoisyyttd korostavana ajattelutapana. (Eerola 1996, 75-

6.)
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2.7 Asiakastyytyviisyyden seuraaminen

Asiakastyytyvidisyyden seuraaminen ei tarkoita vain tyytyvéisyystutkimusten saédnnollistd
tekemisti vaan kehitettdessd toimintaa asiakkaiden tarpeiden pohjalta on pystyttidva siirtdméén
tutkimuksella saatu tieto kdytdnnon toimintaan. Seuraavaksi pohditaan mikd merkitys tyyty-
viisyystutkimuksesta saatavalla tiedolla on. Liséksi esitetdédn, kuinka tietoja asiakkaiden tyy-
tyvidisyydestd voidaan tidydentdd. Viimeisend esitellddn, kuinka tdmén tutkimuksen kyselylo-

make rakennettiin kirjallisuuden ja teemahaastatteluiden pohjalta.

2.7.1 Asiakastiedon strateginen merkitys

Strategiaa muodostettaessa on otettava huomioon kolme tekijdé: markkinat, kilpailijat ja yri-
tys itse. Néiltd kolmelta osa-alueelta tarvitaan informaatiota, jotta pystytdén kehittdmaén yri-
tyksen toimintaa oikeaan suuntaan. Tdmi strateginen kolmio (kuvio 9) on sekd strategisen
suunnittelun 1dhde ettd strategioiden kohde ja perustavoite on sovittaa yhteen markkinoiden
tarpeet ja yrityksen voimavarat tavalla, joka mahdollistaa differoitumisen ja asiakkaan tarpei-

den tyydyttdmisen kilpailijoita tehokkaammin. (Ohmae 1982, 91-2.)
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ASIAKKAAT
SUORITUSARVOT SUORITUSARVOT
KUSTANNUS-
4 TEHOKKUUS >
DIFFEROINTIKOHTEET —j

Kuvio 9. Yrityksen strateginen kolmio (Eerola 1996, 56)

Kuvion 9 mukaan yrityksen perustavoitteena on sovittaa yhteen markkinoiden tarpeet ja yri-
tyksen voimavarat tavalla, joka mahdollistaa differoitumisen ja asiakkaan tarpeiden tyydytté-
misen kilpailijoita tehokkaammin. Ohmaen strategisessa kolmioajattelussa korostuu tuot-
teen/palvelun erilaistaminen seké suoritustekijoissé, joilla markkinoiden odotuksiin vastataan

ettd tavoissa, joilla suoritusarvo saadaan aikaan. (Eerola, 1996, 56.)

Liiketoiminnan strategioinnissa on tdrkeintsi etumatkan saavuttaminen kilpailijoihin n&hden.
Strategia on toimintasuunnitelma vahvuustekijéiden maksimoimiseksi ymparistossd vaikutta-
via voimia vastaan. Pyrkimyksend on suhteellisen edun saavuttaminen toimenpitein, joita kil-
pailijoiden on vaikea seurata sekd liséksi edelleen laajentaa ja vahvistaa saavutettua etua.

(Ohmae 1982, 50-6.)
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Nykyisin asiakkaan tavoitteiden ymmartéminen ja hyédyntdminen ovat jo muuntumassa teo-
riasta kiytdnnoksi ja asiakassuuntautumisen myonnetdén olevan edellytys yrityksen olemas-
saololle. Markkinoilta yritys tarvitsee strategiointiinsa tictoa seké nykyisen ettd potentiaalisen
yleison arvostusten kohteista. (Eerola 1996, 68-9.) Huono palvelu tai huonot tuotteet eivét ole
nimittdin aina tyytyméttdmyyden ainoa eivitkd aina edes térkein syy. Saattaa olla, ettd yritys
on houkutellut viirinlaisia asiakkaita (joiden tarpeita ei pystytd tdyttdmédin) tai se ei pysty
kasnnyttimiin oikeita asiakkaita (eli kohderyhmad) takaisin, jos néilld on ollut huonoja koke-

muksia. (Jones & Sasser Jr 1996.)

Oleellista onkin valitun asiakkaan kiyt6lle asettamien tavoitteiden tunnistaminen ja niiden
mahdollisimman hyvi tyydyttiminen. (Eerola 1996, 75; Jones & Sasser Jr. 1996.) Yrityksen
on pystyttdvi tarjoamaan asiakkailleen erinomaista arvoa. Parametrien odotus- eli térkeysar-
vojen ja yleisén suorituskykykasitysten avulla voidaan muodostaa pohja sekd markkinointi-

ettd kehitystekijoille (Eerola 1996, 75.).

2.7.2 Asiakastyytyvdisyyden kuuntelujirjestelmi

Rope ja Pélldnen (1994, 56.) kdyttivat asiakastyytyvidisyyden seurannasta nimitystd asiakas-
tyytyviisyyden kuuntelujédrjestelmd (kuvio 10), koska kuuntelujarjestelméén sisdltyvit seké
asiakastyytyvéisyystutkimukset ettd ns. suoran palautteen jérjestelmd. Molemmat ovat olen-
naisia elementtejd asiakastyytyviisyyden selvittimisessd, mutta kumpikaan niistd ei yksindén

ole riittdva asiakastyytyviisyyden selvittimisvélineisto.

Asiakastyytyvidisyyden kuuntelujérjestelmén osioita voidaan kuvata seuraavasti:

Kuuntelujérjestelmén osatekijit

Suoran palautteen jirjestelmé Asiakastyytyviisyystutkimukset

» suora/kerétty palaute » tutkimusmenetelmit, joilla

asiakastyytyvéisyydesta kerdtddn asiakastyytyvdisyydestd
tieto

Kuvio 10. Asiakastyytyvidisyyden kuuntelujdrjestelma
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Suoran palautteen jirjestelmd antaa kuvion 10 mukaisesti kehitysimpulsseja ensisijaisesti
markkinointijirjestelmélle ja vasta toissijaisesti toiminnan kehittdmisjérjestelmélle. Asiakas-
tyytyviisyystutkimuksen impulssit kohdistuvat ensisijaisesti toiminnan kehittimis- ja johta-
misjirjestelméén ja vasta toissijaisesti markkinointijérjestelméén. Tdméan vuoksi edelld mai-

nittuja vilineitd onkin syytd kiyttdd rinnakkain. (Rope & Polldnen 1994, 57.)

Jones & Sasser Jr (1996) lisddvit kuuntelujérjestelmén peruskeinoihin vield markkinatutki-
mukset, asiakaspalveluhenkil6ston sekid strategiset toimenpiteet. Markkinatutkimuksilla asi-
akkaita pitdisi haastatella silloin, kun heisté tulee asiakkaita sekd silloin, kun he lopettavat
asiakassuhteensa. Asiakaspalveluhenkilostd on térkedssd asemassa siind tapauksessa, kun asi-
akkailla on ollut huonoja kokemuksia. He tekevit ensimmadiset hyvittdvit toimenpiteet. Stra-
tegisilla toimenpiteilld tarkoitetaan taas sitéd, ettd asiakkaat otetaan mukaan liiketoiminnan

joka tasolle.

Asiakastyytyviisyys on siis suhteellinen ja aina subjektiivinen, yksilollinen ndkemys. Koska
asiakastyytyvidisyys muodostuu kokonaisuudessaan asiakkaan subjektiivisista kokemuksista
yrityksen kontaktipinnalla, asiakastyytyvdisyys on aina suurelta osin sidottu nykyhetkeen.
Asiakastyytyvéisyyden selvittimisessd on kyse jatkuvan palautteen hankkimisesta asiakkailta

asiakaskontaktitilanteissa. (Rope & Polldnen 1994, 59.)

2.7.3 Mittareiden ja tavoitteiden vastaavuus

Kokonaislaadun ja kilpailukyvyn kehittdmisen kannalta on itsestdéin selvad, etteivdt pelkét
kovat, pitkdaikaiset taloudelliset mittarit endé riitd. Ne seuraavat mennyttd aikaa, mité tehtiin,
ja kertovat vain vihin tulevasta, mitd pitdd tehdd. Hellevuon (1996) mielesti tarvitaan myds
paremmin strategioita seuraavia ja muutosta tukevia pehmeitd, menestymisti tai sen puuttu-

mista ennustavia ja selittdvid lyhytaikaisempia mittareita.

L#htokohta on yritystason selkeit tavoitteet ja strategiat (mitd siis mitataan) ja litketoiminnan
todellisten kriittisten menestystekijoiden tunteminen — ylétason tavoitteet kddnnetéan keinoik-

si/strategioiksi ja mittareiksi, jotka toimivat seuraavan portaan tavoitteina jne. Ylhaélts alas ja
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alhaalta ylos — tavoitteiden ja mittareiden yhdistdminen — tavoitteet ja mittarit ovat relevant-
teja kaikilla tasoilla (keskeiset menestysmittarit, suorituskykyindikaattorit) ja ne on kytketty

tietyn toiminnan tason kautta aina ylemmén tason mittariin. (Hellevuo 1996.)

Keskeinen seikka asiakastyytyviisyysmittareille on paitds siitd, mille tarkkuustasolle mittarit
tehdéin. Yhtd vihidn kuin voidaan tehdé tutkimusta kovin yleisilld mittareilla, yhtd véhén voi-
daan selvittidad toimintakokemuksia tdydelld pikkutarkkuudella. Toimiva ratkaisu on, ettéd tut-
kimuksessa kysytdian tyytyviisyyttd erikseen keskeisistd yrityksen toimintalohkoista ja kusta-
kin kohdasta pyritdin kysyméin tyytyvaisyyttd keskeisiin yksityiskohtiin. Télla tavalla saa-
daan tyytyviisyystulokset kohtuullisen tarkasti keskeisistd toimintalohkoista ja pystytddn

puuttumaan mahdolliseen tyytymittdmyyteen. (Rope & P6lldnen 1994, 98-100.)

2.7.4 Asiakastyytyviisyyden tutkiminen

Kysymyslomakkeen (Liite 1) rakentaminen aloitettiin esitutkimuksella, jossa teemahaastatte-
luiden avulla pyrittiin selvittimé&én asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavia tekijéitd. Ennen haas-
tatteluita oli perehdytty asiakastyytyvéisyys- ja laatukirjallisuuteen, jonka perusteella haasta-
telluilta henkil6iltd tiedusteltiin, mitkd tuotteeseen, projektiin, palveluun seka imagoon liitty-
vit tekijdt aiheuttavat tyytyvaisyyttd. Néiden tekijéiden lisdksi haastateltavat korostivat asia-
kassuhteen hoidon merkitystd, jonka perusteella perehdyttiin asiakassuhdetta kisittelevdin

kirjallisuuteen.

Lomakkeessa ennen varsinaisia asiakastyytyviisyyttd koskevia kysymyksid kartoitettiin asi-
akkaiden taustatietoja. Ndiden avulla pyrittiin saamaan selville, kuinka asiakastyytyviisyys
vaihtelee toimialan, vastaajan aseman, asiakassuhteen pituuden sekd projektin luonteeseen
liittyvien seikkojen suhteen. Vastaajien toimialaa koskevat vaihtoehdot kattoivat kaikki mah-
dolliset Yomi Median asiakasryhmit. Tyotehtdvid koskevat vaihtoehdot médriteltiin joko
vastaajien aseman yrityksessd tai sitten heiddn asemansa projektissa mukaan. Talld pyrittiin
selvittiméin asiakastyytyvdisyyden astetta ostoryhmén eri tasoilla. Tutkimuksessa ldhdettiin
siitd olettamuksesta, ettd projekteissa mukana olleet henkil6t toimivat ostoryhmén jésenind ja

operatiiviseen johtoon kuuluvat henkil6t ovat ostoryhmén pa#ttéjia.
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Seuraavaksi lomakkeessa tiedusteltiin ajankohtaa ja syitd miksi organisaatio oli aloittanut
Internet-teknologian hyviksikdyton. Ensin mainitulla kysymykselld haluttiin selvittdd onko
Internet-teknologian kokemusvuosien maérilld vaikutusta odotuksiin ja kokemuksiin yrityk-
sen toiminnasta. Kdyton syyn kartoittamisella yritettiin selvittdd, mitd hyo6tyjd yritykset olivat

hakeneet uudelta teknologialta vai oliko kyse vain siité, ettd haluttiin pysyd muiden mukana.

Viimeiset taustoja kartoittavat kysymykset liittyivit projektien toteutukseen. Lomakkeessa
tiedusteltiin vastaajan viimeisintd projektia Yomi Median kanssa, projektin luonnetta, kestoa
sekd projektiin osallistuneiden lukuméirad asiakasorganisaatiossa. Liséksi vastaajilta kysyttiin
kdyttiavitks he itse projektin tuloksena kehitettyjé jarjestelmia, koska tétd voidaan pitéd yhte-

néd merkkini jérjestelmén onnistumisesta.

Varsinainen asiakastyytyviisyyskysely koostui kolmesta osiosta: 1) odotuksista, mité asiak-
kailla on Yomi Median toimintaa kohtaan, 2) kokemuksista Yomi Median toiminnasta seké 3)
eri ominaisuuksien tidrkeydestd hankittaessa internet-teknologioita hyddyntavid ratkaisuja.
Asiakastyytyviisyyttd voidaan mitata pelkdstddin myos kahdella ensin mainitulla osiolla,
mutta tihdn tutkimukseen haluttiin lisdtd “toimintaominaisuuksien merkitys” —osio, jonka
avulla saatuyja vastauksia voitaisiin hyddyntdd Yomi Median markkinoinnissa ja toiminnan

kehittdmisessi. Jokainen osio oli jaettu kahteen osaan: projektitoimitus ja yleinen toiminta.

Projektitoimitus —osan kysymykset saatiin pd&dasiassa haastatteluiden perusteella. Projektitoi-
mitus —osan kysymyksiin vastaajilla oli mahdollisuus antaa my6s yleisarvosana odotusten ja
kokemusten, jos hinelld ei ollut ndkemysté yksittéisistd ominaisuuksista. Varsinkin jérjestel-
mén arvioiminen saattaa olla hankalaa, koska sovellukset ja ohjelmat eivit ole tavallisesti
toteutuksessa kuluttajalle ndkyvissd. Samoin riippuen tehtdvistd projektissa, vastaajalla ei
vélttaméttd ollut ndkemystd jdrjestelmén asentamiseen ja dokumentaatioon liittyvisté seikois-
ta. Sen sijaan ominaisuuksien tirkeyttd késittelevdssd osiossa yleisarvosanan antamisen mah-

dollisuus oli jétetty pois.

Yleinen toiminta —osan perustana ovat olleet Parasuramanin ym. médrittelemit palvelun laa-

dun ulottuvuudet (fyysinen ympéristd, luotettavuus, reagointialttius, varmuus ja empaatti-
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suus). Ominaisuuksia on valittu ja muokattu haastatteluista saatujen tulosten mukaan. Téssi
osassa pyrittiin saamaan selville asiakassuhteen hoitoon liittyvid seikkoja ja sellaisia fyysiseen

ympdristoon liittyvid seikkoja, jotka eivét kuuluneet projektitoimitus —osan alle.
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3. Tutkimuksen menetelmi ja —metodi

Tammisen (1993, 52.) mukaan metodin tehtéivénd on vastata siihen, miten tietoa saadaan. Me-
netelmin tehtdvind on puolestaan ratkaista, kuinka tutkimus toteutetaan. Metodin kannalta on
ratkaisevaa pddttdd siitd, mitd ajatellaan tiedon hankinnan kohteesta eli todellisuudesta:
millaista se on? Ja edelleen, jos se on sellaista kuin on pddtetty olettaa, miten siitd saa tietoa?
Tieteellinen menetelmi on sitten sarja toimintoja, joilla pyritdin toteuttamaan metodin méé-

rittimad tehtdvi ja siten aikaansaamaan tietdmisen tila.

3.1 Kehittimistutkimus

T#td tutkimusta voidaan pitdd Tammisen (1993, 157-9) luokittelun mukaan kehittdmistutki-
muksena. Kehittimistutkimuksessa on tavoitteena nimenomaan tiettyyn yksittdiseen kohtee-
seen erityisen perustellusti sopivan ratkaisun tuottaminen. Kehittdmistutkimuksen suorittami-
nen sisdltdd nelji tehtdviakokonaisuutta. Namé eri tehtdvidkokonaisuudet tapahtuva suuressa

madrin paillekkain.

Kehittdmistutkimuksessa tutkijan on ensinndkin perehdyttdvd toimijaan eli tutkimuskohtee-
seen. Tdm4 tarkoittaa, ettd tutkijan on tunnettava tutkimuskohde fyysisesti ja ennen kaikkea
kisitteellisesti. On tunnettava fyysiset puitteet (organisaatio, tuotteet, tuotanto yms.), yrityk-
sen ympéristd (markkinat, asiakkaat), vilinealue (teknologia, voimavarat, tuotantoprosessi)
sekd aivan erityisesti se alue, missd olevia ongelmia ryhdytddn kisittelemédn. (Tamminen
1993, 159.) Té4ss4 tapauksessa tutkimuskohteeseen tutustumista on edesauttanut tutkijan aikai-
sempi tyosuhde kohdeyrityksessd. Taman liséksi ymmartamystd liséttiin yrityksen tyonteki-
joiden haastatteluilla, joissa kisiteltiin sekd yrityksen tuotantoprosessia ettd tutkimusongel-

maan liittyvid seikkoja.

Toisena kehittdmistutkimuksen tehtédvand on luova ajattelu. Organisaatio tarvitsee uusia vai-
kutteita ulkopuolelta, uusia oivalluksia, joita sen jdsenet eivit voi tuottaa koska heidéan ajatte-

lunsa on urautunut heille ominaiseen todellisuuteen ja tavanomaiseen tapaan ndhdid maailma.
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(Tamminen 1993, 159.) Tassé tutkimuksessa ideoita on etsitty aihetta koskettelevasta kirjalli-
suudesta. Lisiksi ideoita ja erilaisia nikokulmia on kartoitettu sekd Yomi Median tyontekijoi-

den ettd asiakkaiden haastatteluilla.

Kolmantena tehtivinid Tamminen mainitsee luovan ajattelun tulosten — ideoiden — arvioinnin.
Ideamassa on ensin karsittava joillain yksinkertaisilla arviointimenetelmilld, joissa kiinnite-
t44n huomiota idean uutuuteen, toteutettavuuteen sekd “viehéttivyyteen”. (Tamminen 1993,
160.) Tissi tutkimuksessa ideamassaa karsittiin ja muotoiltiin aluksi yhteistyossd yhteistydssd
yrityksen toimitusjohtajan ja kehityspéillikon kanssa. Lisdksi lomaketta on muokattu vastaa-
jilta saatujen kommenttien perusteella. Saatujen vastauksien perusteella on tehty ehdotus mi-

tattavista asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista ominaisuuksista.

Neljas tehtivd kehittimistutkimuksessa on olla estdméttd toimijoiden sitoutumista johonkin
ratkaisuun. Olennaista on, etti tutkija ei tarjoa omaa ratkaisuaan, joka ei ehki kiinnosta ke-
t44n, vaan kdynnistdd tutkimuksen aikana prosesseja, joiden vaikutuksesta ihmiset itse sitou-
tuvat tulevaan toimintatapaan. (Tamminen 1993, 161.) Téllaisina kdynnistivind prosesseina
voidaan nihdi tissd tutkimuksessa esitutkimuksena tehdyt yrityksen tyontekijoiden haastat-

telut, joissa pohdittiin asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoita.

3.2 Tapaustutkimus

Toisaalta titd tutkimusta voidaan pitdd myds tapaustutkimuksena. Tutkimuksen tavoitteena oli
kehittdd asiakastyytyvdisyysmittaristo Yomi Medialle sekd mitata pilottitutkimuksena sen
asiakastyytyviisyyden taso. Tapaustutkimus on empiirinen tutkimus, joka tutkii parhaillaan
esiintyvéd ilmiotd sen todellisessa kontekstissa, varsinkin kun rajat ilmion sekd kontekstin
vililli eivit ole selkeitd. Tapaustutkimus késittelee teknisesti toisistaan eroavia tilanteita, jois-
sa voi olla useampia mielenkiinnon kohteita kuin mité informaatio osoittaa. Tapaustutkimuk-

sessa kdytetddn useita todistusaineistoldhteitd. (Yin 1994, 13.)

Tapaustutkimus voi ksittd4 tai se voi rajoittua kvantitatiiviseen todistusaineistoon. Tapaus-

tutkimus voi perustua kvantitatiivisen sekd kvalitatiivisen aineiston sekoitukselle. (Yin 1994,
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14.) Tdstd on myds kyse tédssd tutkimuksessa, jossa kéytetddn kvalitatiivista aineistoa hyviksi

kvantitatiivisen aineiston saamiseksi.

Tapaustutkimuksen onnistumista voidaan kisitelld neljéstd eri ndkokulmasta. Rakenteellinen
validiteetti tarkoittaa ensinnikin kasiteltdvien konseptien asianmukaista mittaamista. Sisdinen
validiteetti tarkoittaa kausaalisten suhteiden vahvistamista, jonka avulla tietyt tilanteet johta-
vat toisiin tilanteisiin. Ulkoinen validiteetti tarkoittaa aluetta, jolla tutkimuksen tulokset voi-
daan yleistdd. Viimeisend ndkokulmana on reliabiliteetti, joka tarkoittaa tutkimuksen toistet-

tavuutta samoin tuloksin. (Yin 1994, 33.)

3.3 Kvantitatiivinen menetelma

Kvantitatiivisen tutkimuksen mielekkyyden peruskysymys on se, missd m#drin tutkittavan
ilmién peruspiirteet ovat systemaattisesti mitattavissa, tai missd médrin tutkittavasta ilmiosta
voidaan eristdd mitattavia osia. Tutkijan on tunnettava kohteenaan oleva ilmi6 hyvin, jotta hin
ei joutuisi hakoteille. Kvantitatiivisin menetelmin saadaan kylld yleensé tuloksia, mutta niiden
ymmiértdminen ja oikea tulkinta edellyttdd tutkimuskohteen tuntemista laajemmassakin mie-
lessd kuin vain kiytetyn aineiston antaman kuvauksen rajoissa. Kvantitatiivisella tutkimuk-
sella voidaan kuvata tulkittavan ilmion rakennetta eli sitd, minkélaisista osista se koostuu,
16ytyyko niistd jonkinlaista erilaisina riippuvuuksina ilmenevdd systematiikkaa, minkélaisia
yhteyksid osien vililld on (vuorovaikutus- ym. suhteet) ja minkélaisia muutoksia tutkittavassa

ilmiGssé tapahtuu. (Alkula, Pontinen & Ylostalo 1994, 20-2.)

Tassd tutkimuksessa pdddyttiin kvantitatiiviseen menetelmédén, koska tutkimuksen otos oli
varsin suuri ja koska tarkoituksena oli saada numeraalisia mittareita, joiden avulla asiakas-
tyytyviisyyden kehittymistd voidaan verrata vuodesta toiseen. Liséksi pyrittiin tunnistamaan,

kuinka asiakastyytyvaisyys eroaa asiakkaiden ja projektien piirteiden suhteen.

Jari Turpeinen Jyvaskyldn Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -58-

3.4 Asiakastyytyviisyystutkimuksen suorittaminen

Ennen suoran palautteen ja/tai tyytyvéisyystutkimuksen mittareiden suunnittelua tulisi tehda
esitutkimus, jolla selvitetdén ne tekijat/ominaisuudet, joita asiakaskohderyhmd yrityksen toi-
minnalta/tuotteelta odottaa. Rope ja Pélldnen (1994, 64-71) mainitsevat erddnd esitutkimus-
mallina asiantuntijaworkshopit. Asiantuntijaworkshopit ovat tutkimusistuntoja, jossa toimi-
alan asiantuntijoiksi katsottavat henkilot kutsutaan selvittdiméén yhteisesséd istunnossa asia-
kastyytyvdisyyteen vaikuttavia ominaisuuksia. Workshopin toteutusvaiheita voidaan kuvata

seuraavalla kuviolla:

Ideointivaihe Tésmgnnys- Luok!ttelu- Kuvausvaihe Tulostusvaihe
vaihe vaihe

Kuvio 11. Workshopin vaiheet

Tyytyviisyystekijéiden selvittdmisessd olisi suotavaa, ettd tutkimusistuntoon osallistuisi seké
valikoituja yrityksen asiakaskontaktipinnan osa-alueet ja niiden sisédllon tuntevia asiakkaita,
ettd joitakin kontaktipinnan ja myds toimintakokonaisuuden hallitsevia yrityksen tyontekijoi-

té.

Téssd tutkimuksessa haastateltiin Yomi Median avainhenkil6itd ja muutamia tdrkeimpid asi-
akkaita koskien asiakastyytyviisyyteen johtavia tekijoitd. Toiseksi tutkimuksessa selvitettiin
haastattelujen ja aiheeseen liittyvin kirjallisuuden pohjalta laaditulla kyselylomakkeella asi-
akkaiden ndkemyksid asiakastyytyvdisyydestd. Tdméa kyselylomake toimi pilottitutkimuksena
vuosittaisen asiakastyytyvdisyysmittaukselle. Néiden kahden edelld mainittujen tulosten pe-
rusteella pyrittiin rakentamaan Yomi Median projektitoteutusten tarkkailuun soveltuva asia-

kastyytyviisyyslomake ja sen avulla saatavat mittarit.

Téssd tutkimuksessa on edetty deduktiivisesti laatuteorian ja tietojdrjestelmén kehittdmiselle

ominaisten seikkojen kautta asiakastyytyvéisyyden ominaisuuksiin ja ominaisuuksista saa-
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duista tuloksista jilleen induktiivisesti aineistokohtaisiin empiirisiin yleistyksiin. Deduktiolla
tarkoitetaan tieteenfilosofista péittelyd, joka tunnettujen tosiasioiden pohjalta johdetaan yksi-
tyiskohtiin. Pattely etenee siis yleiseltd — esimerkiksi teoreettiselta — tasolta yksityiskohtiin.
Induktiolla tarkoitetaan tieteenfilosofista péittely4, joka loogisesti etenee yksityiskohdista

yleistyksiin. (Gronfors 1985, 27-33.)

Ennen lomakkeen tekoa tehtiin kahdeksan haastattelua, joissa pyrittiin selvittiméén asiakas-
tyytyviisyyteen vaikuttavia ominaisuuksia. Haastattelun teemoina olivat asiakasvaatimukset
tuotteen, palvelun, projektin sekd imagon suhteen. Liséksi haastateltavat saivat itse méritelld,
mit4 asiakastyytyviisyys on heiddn mielestdsn. Haastatelluista viisi tydskenteli Yomi Medias-

sa ja loput kolme kuuluivat Yomi Median asiakasyrityksiin.

Haastateltavat Yomi Mediasta valittiin sen mukaan, ettd he edustaisivat mahdollisimman hy-
vin Yomi Median toiminnan eri osa-alueita. Yomi Mediasta haastateltiin AD:td, kehityspaél-
likkdd, ohjelmistosuunnittelijaa, jarjestelméasiantuntijaa sekd toimitusjohtajaa. Néisséd haas-
tatteluissa pyrittiin selvittiméén kunkin haastatellun erikoisalueen nékdkulmasta asiakastyy-

tyvéisyyttd. Samalla saatiin ymmaérrys tuotantoprosessista.

Haastateltavat asiakasyrityksistd valittiin sen mukaan, kuinka térkeitd ne olivat Yomi Medi-
alle sekd haastattelujen jirjestettdvyyden helppouden mukaan. Haastatelluista kaksi oli opera-
tiiviseen johtoon kuuluvia jirjestelmén ostamisesta padtoksen tekevid péattijid ja yksi haasta-

teltu oli projektip4illikkona vastuussa Yomi Median kanssa tehtédvistd projektista.

Kysely ldhetettiin 111 Yomi Median asiakkaalle, jotka olivat osallistuneet asiakasyrityksen ja
Yomi Median yhteisiin projekteihin. Perusjoukko muodostettiin Yomi Median asiakasrekiste-
risti siten, ettd yhdessé toimitusjohtajan, account managerin, kehityspaillikdiden sekd projek-
tipadllikéiden kanssa selvitettiin sellaisten asiakasyritysten edustajien ryhmd, jotka olivat
osallistuneet asiakkaan puolelta projekteihin viimeisen vuoden aikana. Valittujen asiakasyri-
tysten kanssa kiytettiin samaa kriteerid eli yrityksen kanssa oltiin tehty projekti viimeisen
vuoden aikana. Téllaisia yrityksid kyselyssd oli 22. Kysely ldhetettiin toukokuun puolessa

vilin ja kesikuun alussa ldhetettiin muistutus vastaamatta jétténeille. Samassa yhteydessd
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tarjottiin mahdollisuutta tdyttdd lomake Internetissd. Kuukauden kuluttua kyselyn ldhettdmi-

sesti vastauksia oli kertynyt 25 eli vastausprosentiksi muodostui 22,5.

Aineisto  analysoitiin  hyviksikdyttden Microsoft Excel 97 —ohjelmaa. Excel-
taulukkolaskentaohjelmaan péidyttiin, koska yrityksessd on kyseinen taulukkolaskentaohjel-
ma kiytossd ja tyytyviisyystulosten vaatima tilastollinen analyysi on mahdollista suorittaa
timén ohjelman avulla. Kiyttdmilld Excelid vastausten analysointiin ei vaadita tulevaisuudes-
sakaan erityisen tilastoanalyysiohjelman kéyton tuntemusta. Jatkossa vastausten analysointiin

voidaan kayttd4 tdssd tutkimuksessa kdytettyd pohjaa.

Tilastollisista analyysimenetelmistid kiytettiin keskiarvoa, keskihajontaa, mediaania sekd
moodia. Keskiarvo on kiytetyin mittari médriteltdessd kokonaisasiakastyytyvéisyyttd. Sen
avulla asiakastyytyvéisyyttd voidaan helposti havainnollistaa ja se on laajasti ymmaérrettdvissa
sopivalla skaalla (kuten tidssd tapauksessa kouluarvosana-asteikolla) (Hill 1996, 182.). Keski-
hajonnan avulla voidaan esittdd, kuinka lahekkéin eri vastaajien arviot ovat keskiarvosta. Kes-
kihajonta kertoo my®és, jos jokin mittava ominaisuus jakaa vastaajia useampiin ryhmiin eli
mittarin tirkeys riippuu vastaajasta.(Hill 1996, 183-5.) Mediaania saatetaan kéyttdéd todellise-
na keskiarvona, jos pieni médri oikullisia arvoja merkittdvasti vadristdd aritmeettista keskiar-
voa (Hill 1996, 185.). Edelld mainittujen analyysimenetelmien lisdksi voidaan kayttdd ristiin-
taulukointia, mutta timid vaatii huomattavasti suurempaa vastausprosenttia kuin mitd tdssé
kyselyssd oli. Jotta ristiintaulukoinnilla saataisiin jarkeviéd tuloksia, tulisi vastauksia olla vé-

hintdin 30.

3.5 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Esitutkimuksena tehtyjen haastatteluiden validiteettia paransi tutkijan aikaisempi kokemus
kohdeyrityksestd ja uusmedia-alasta. Yomi Median tyontekijoiden haastatteluista tehtiin
muistiinpanoja, joita tarvittaessa tarkennettiin myShemmin lisdkysymyksilld. Asiakkaiden
haastattelut nauhoitettiin ja purettiin sanasta sanaan mythempéd tulkintaa varten. Esitutki-

muksen reliabiliteettia osoittaa haastatteluiden tulosten samansuuntaisuus.

Jari Turpeinen Jyvaskylén Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -61-

Kvantitatiivisen osuuden validiteettia paransi esitutkimuksen suorittaminen, jonka avulla
varmistettiin, ettd lomakkeeseen valitaan oleellisia ominaisuuksia. Lis#ksi tutkija pyrki mah-
dollisimman laajaan tietoon asiakastyytyvidisyydestd ja siihen liittyvistd seikoista. Tutkimuk-
sen tulokset olivat samansuuntaisia aikaisempien tietojédrjestelmien kehittdmisen onnistumi-

seen liittyvien tutkimusten.

Témaén tutkimuksen antamat tulokset tukevat aikaisemmin talvella 1998 tehdyn seminaarityon
tuloksia. Myo0s tdssd tutkimuksessa asiakassuhteen hoitoon liittyvit ominaisuudet nousivat
esille. Toisaalta tdmén tutkimuksen reliabiliteettia heikensivit liian pieni otoskoko, suuri vas-
taamattomien méaird sekd tutkimukselle haitallinen ajankohta. Osittain pieneen otoskokoon
sekd vastaamattomien médrddn syynd saattoi olla juuri vain kolme kuukautta aikaisemmin
suoritettu seminaarityd, jonka aihe sivusi timén tyon aihetta. Toisaalta vastausten mairii pie-
nenst liian raskas kyselylomake. Tulosten analysointi kohdassa onkin pohdittu tulevaisuuden

tutkimusten vastausprosentin parantamiseen liittyvid seikkoja.
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4 Asiakastyytyviisyysmittariston kehittiiminen ja tyytyviisyyden mit-
taaminen

4.1 Esitutkimuksen tulokset

4.1.1 Asiakastyytyviisyyden piirteet tyontekijoiden nikékulmasta

Yomi Median tyontekijoiden mielestd asiakas on tyytyviinen, jos hén tuntee saaneensa sen
mitd hin haluaa. Asiakkaan tulee saada lisdarvoa omalle liiketoiminnalleen. Graafisella il-
meelld tdytyy pystyd antamaan uutta ja tuoretta nikemystéd asiakkaan yrityksestd. Graafisen
ulkoasun tulee olla selked. Selkeys tarkoittaa sitd, ettd “kdyttdjd ei eksy vaan liittymd ohjaa
kayttdjdd. Layout kertoo kaiken tarpeellisen, fontit ovat luettavia ja se on visuaalisesti sel-
ked.” Liséksi kaikkien osien on liityttdvi toisiinsa siten, ettd kéyttdja tietdd olevansa kokonai-

suuden sisélli.

Jérjestelmén osalta asiakkaalle on térkeintd, ettd lopputulos toimii. "Lopputulos on onnistu-
nut, kun se on ndkymdton, eikd asiakkaan tarvitse endd sddtdd sitd.” Jérjestelméan toimivuu-
den merkkini pidettiin sen sdannollistd kdyttod: “Niiden jdarjestelmien tulisi olla sellaisia, ettd
niitd myds kdytetddn eikd vain ettd tehdddn nditd, kun se on kivaa.” Toimintavarmuuden li-
sdksi tdrkedksi ndhtiin ylldpidettdvyys. Ohjelmistojen ja tietokantojen tulee olla siten doku-
mentoituja, ettd niitd pystytddn ylldpitdmédn. Samoin jérjestelméssd tulee olla yhdessd asiak-
kaan kanssa méidritellyt toiminnot mukana. Jérjestelmé tulee ohjeistaa ja suunnitella alusta

pitden mielessd ylldpidettiavyys.

Projektitoimituksessa kummankin osapuolen on ymmaérrettdvd, mistd on kyse. Projekti on
dokumentoitava. Dokumentaation on siséllettdva projektisuunnitelmassa vaaditut asiat. Téllai-
sia ovat esimerkiksi tekninen infrastruktuuri, sovelluksen toiminnot seké rakenne. Projekti-
toimituksen suurimmat ongelmat liittyvét siihen, ettd projekteja ei saada paitettyd ajallaan.
T4hén taas voivat johtaa muun muassa kesken projektin muuttuneet méadritykset, asiakkaalta

ei olla saatu pétoksid tai projektin koon arvioinnissa on tehty virhearviointi.
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Kontaktihenkildiden on pystyttivd kdantimiin asiat asiakkaan kéyttdmiksi termeiksi. “"Mo-
nesti, kun vddntdd rautalangasta niin siitd saa kiitoksen.” Henkiloston tulee olla asiantunte-
vaa, tyontekijoiden tdytyy tietdd uusimmat ilmiot omalla alallaan. Hyvé asiakaspalvelija on
ulospdinsuuntautunut, joka kuuntelee asiakastaan. Asiakkaan on voitava luottaa toimittajaan.
Tami edellyttid nimettyjd henkiloitd, joihin asiakas voi ottaa tarpeen vaatiessa yhteyttd. Pro-
jektin edetessd asiakkaan on tajuttava, mitd ollaan tekemissd. Asentaminen kidy tavallaan
koulutustilaisuudesta. Asennustilaisuudessa kdyddédn ldpi kaikenlaisia laitteisiin liittyviéd asi-
oita. Myytiessd tuotteita/palveluita esittelijdn on uskottava itseensd. "Sen on paistettava kai-
kesta ldpi.” Asioita ja ratkaisuja on pystyttdvéd havainnollistamaan ja konkretisoimaan. Lisak-
si on pystyttivd vaatimaan asiakkaalta heiddn resursointinsa projektiin sekd muut projektiin

liittyvat kdytdnnon asiat.

Henkil6kunnan mielestd Yomi Mediaan assosioitavia piirteitd ovat ammattitaito, laadukkuus,
palvelualttius sekd nuorekkuus. Yleisesti Yomi Media ei ole kovin tunnettu, mutta yritysmaa-
ilmassa se tunnetaan paremmin. Ammattitaitoisuudella tarkoitetaan sitéd, ettd "jos tulee on-
gelmia, ne on jo tiedostettu ja pienistd seikoista otetaan selvdd.” Laadukkuus tarkoittaa sité,
ettd tuotteet ovat toimivia, niissd ei ole virheitd ja ne ovat hyvianndkoisid. Yomi Media on
nuorekkaampi kuin tietotekniikkayritykset yleensd, mutta enemmin asiantuntija tietojarjes-
telméasioissa kuin mainostoimistot. Toisaalta imagossa ndhdéén parantamisen varaa. Imagon
kannalta on oleellista rinnastetaanko Yomi Media suuriin tietojérjestelmid toteuttaviin yrityk-
siin kuten esimerkiksi TT-Group vai pikemminkin mainostoimistoihin. Ammattitaito voi olla
teknistd hallitsemista, mutta toimintatapoja tulisi kehittdd. " Ylimddrdista sddtod tulisi saada
pois.” Imagoon liittyvédnid kehittdmisen arvoisena asiana nihtiin myés Yomi Media brandin

luominen.

4.1.3 Asiakastyytyviisyyden piirteet asiakkaan nikékulmasta

Asiakkaille tyytyvéisyys merkitsee sellaista lisdtukea, joka edistdd heidén omaa toimintaansa.
Toimittajan on pystyttivd ratkomaan ongelmia. Asiakkaan tulee saada lisdvinkkejd edes ky-
symittd niitd, varsinkin kun aihe on uusi, eikd asiakkaalla ole vilttdmaittd tarvittavaa osaa-

mista. Projekteista “pitdd jdddd hyva fiilis...Se voi johtua henkiléstd, yleensdhdn se johtuu
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siitd, ettd saadaan joku homma pyérimdcin, joskus jopa joku asia voi mennd ihan pdin honkia
Jja silti voidaan olla tyytyvdisid.” Projektissa on saavutettava tuloksia ja sovelluksen on vas-
tattava sitd asiakkaan tarvetta, mihin sitd sovellusta aiotaan kdyttdd. Yksi tirkeimpid seikkoja
on aikataulujen pitivyys: “Kun tdmd ala on niin kuumaa niin hintakaan ei ole silld tavalla
ratkaiseva.” Yksi hyvd merkki asiakastyytyvéisyydestd on asiakassuhteen pituus: “Teof pu-

huvat; hyvin hoidetut, tinkimdttomdn laadukkaasti hoidetut hankkeet puhuvat puolestaan. ”

Asiakastyytyviisyys voidaan nidhdi pitkélle partneruussuhteen ilmentyménd eli toimivan
asiakas-toimittaja suhteen ilmentymén, joka koostuu hyvinkin monista osatekijoistd. Tilaajan
on nihtivi, ettd toimittaja pystyy palvelemaan niissd sovellustarpeissa, mitéd asiakkaalla on.
Tilaajalla on oltava varmuus siitd, ettd toimittajan resurssit riittdvét jérjestelmén kehittdmi-
seen. Toiseksi asiakkaan pitdd pystyd luottamaan toimittajaan niin paljon, ettd voidaan kes-
kustella sellaisista luottamuksellisista liiketoiminnallisista asioista, jotka tapahtuvat vasta tu-
levaisuudessa. Toimittajan tulee varautua néihin tilanteisiin pitdmaéllé yll4 osaamista siten, ettd
hénelld on tarjota ratkaisuja, kun niiden aika tulee. Partneruus "on aika vaikeasti hanskattava
asia, koska silloin joudutaan (ottamaan kantaa) vaikeisiin asioihin kuten kilpailijat....Siind
kiy helposti lipsauksia, koska saman toimialan yrityksen pitdisi olla kaksi ihan eri haaraa
Yomi Medialla. Ei ihminen pysty muistamaan, ettd toinen idea oli toiselle ja toinen toiselle ja

3

ndmd ideat eivdt saa kohdata.’

Hyvi projekti on oikein miehitetty eli siind on tarpeeksi resursseja, oikeanlaisia resursseja ja
nimenomaan siten, ettd projektin jésenilld on aikaa panostaa projektiin. Projektilla tulee olla
selked johto ja vastuunjako. Suurien yritysten ongelmana saattaa olla se, ettd yrityksen voi
olla "vaikea sopia sitd sisdlld, joten jos toimittajan puolella on tiukka projektin veto niin se
on plussaa”. Jos muissa projekteissa on tormétty ongelmiin, pitdisi niiden tapausten kautta
saatu tieto pystyd tuomaan asiakkaalle. Edelld mainittujen lisdksi hyvén projektin ominai-
suuksia ovat lyhyet ldpimenoajat, kustannusten pitdvyys, tuen toimivuus sekd hyvd kommuni-

kointikyky.

Térked osa projektin onnistumista on projektisuunnitelman tdsmallisyys. Suunnittelussa “mo-

net toimittajat menee halpaan, kun ensiksi tulee sellainen esi-esisuunnitteluvaihe, jota jotkut
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kutsuu markkinoinniksi ja silloin kaikki on helppoa ja kaikki jarjestyy.” Ongelmana on se,
ettei toimittaja eik4 tilaajakaan vilttiméttd tiedd tarkkoja kohtia, mutta tilaaja on tyytyvéinen,
“jos toimittaja pystyy arvaamaan sekd kuopat ettd muut asiat siind suunnitelmassa, esimer-
kiksi tyomddrdarvioiden realistisuus on yksi ongelmakohta.” Sen jélkeen suunnitelma on ra-
jattu siité ei saisi poiketa paljoakaan. Lisdksi “dokumentoinnin pitid mennd koko matkalla,
siis itse se projektin dokumentointi ja sitten sen mitd rakennetaan.” Projektin pdittyessd
kdyttoonotto ja sen koulutus tulisi painottua suurin piirtein oikein projektin mukaan. “Kaikilla
on vihdn niin kuin veto pois, kun pitdisi se kdayttéonoton aikainen koulutus hoitaa, se yksi

asia, joka helposti pakkaa unohtumaan.”

Hyvin intra-/extranet korvaa perinteisid tiedonvélityskanavia, tehostaa tiedon kulkua, tiedon
saatavuus helpottuu, tukee liiketoimintaa sekd vilittdd tietoa johdolle. Hyvén toteutuksen
tdytyy olla ehdottomasti helposti ylldpidettévissd. “Jdrjestelmd voidaan ottaa kohtuudella
omaan hoitoon tai ainakin sitd pystyy ylldapitimddan kuka tahansa tdalla digitaalisen median
alalla oleva yritys. Se on oikeastaan dokumentaation laadun mittari.” Jéarjestelmd pitdisi
pystyd ottamaan kdyttoon “avaimet kdteen —periaatteella”. Extranet puolestaan nahtiin hyo-
dyllisend sidoksissa olevien asiakkaiden kanssa yhteisty6n kehittdmisesséd sekd lghinné siind

tiedonkulkua nopeuttavana.

Graafisen ilmeen on siilyttdva ldpi intranetin samanlaisena. “Kuitenkin sisdlto on miljoona
kertaa tdrkedmpi, mutta ei ulkoasun merkitystd voi viheksyd.” Vaikka graafisen ilmeen on
oltava linjakas, sen tulisi olla moni-ilmeinen siten, ettei siihen heti kylléstyisi. Graafista ulko-
asua on uudistettava sdannollisesti, jotta mielenkiinto séilyisi. "Ei kuitenkaan kokonaan uutta,
Jotain sellaista, joka istuu siihen vanhaan.” Graafisen ilmeen pitdd heijastaa vahvasti sen
yrityksen imagoa ja sisdisid arvoja: “Jollakin tavalla yrityksen toimiala ja pyrkimykset tulisi
olla luettavissa siitd layoutista”. Tarvittaessa layoutin on muokattava mielikuvia yrityksestéd

johonkin tiettyyn suuntaan.

Sen lisiksi, ettd jdrjestelmit olisivat yllédpidettivissd, asiakkaat nakisivét mielelladn, ettd toi-
mittajalla olisi resursseja ottaa myds ylldpitovastuu. Intra-/Internet-toteutusprojektien tapauk-

sessa asiakkaiden mielestd projekti on péittynyt vasta, kun asiakas itse yllépitdd sitd. Intranet
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julkaisutoimintaa tulisi pystyd helpottamaan siten, ettd "kdyitdja ei edes tiedd tekevinsd in-
tranet asiakirjaa, vaan hdn tekee johonkin yritykseen asiakirjaa”. Rakenteen puolesta in-
tranetin tulisi olla sellainen, ettd siithen voitaisiin lisdtd helposti uusia osioita. ”Esimerkiksi
intranetiin voitaisiin liittdid extranet-komponentteja ja jdrjestelmd olisi silti kokonaisuutena

ylldpidettivissd samojen henkildiden toimesta.”

Koulutus nihtiin tirkedksi tyytyviisyyttd kohottavaksi tekijdksi. Kun jérjestelmé on valmis,
tuote olisi pystyttdvd markkinoimaan my®s asiakasyrityksen sisdlld. “Siind alkubuumissa
tuotteelle on loydettivi oikeata kayttéd tai muuten se jdd hyllylle.” Kouluttajan tulisi olla
sellainen henkil®, joka osaisi tekniikkaa, markkinointia seké viestintd ja timén liséiksi hénelld
pitdisi olla riittdvisti auktoriteettia. “Tdllaisissa tapauksissa voisi vahva toimittaja olla hans-
kaamassa sen....mutta se voi olla, ettd se on vaikea myydd, koska se pitdisi sopia, ettd se
kuuluu tahdn toimitukseen ja ettd siihen menee ndin ja ndin paljon aikaa ja voin hyvin kuvi-

tella, ettd moni toimittaja ei sitd ensimmdisessd rytindssa hyvaksy.”

Palvelu on hyvii silloin, kun oikeasti kuunnellaan ja reagoidaan siihen mité asiakas on sano-
nut. ”"Reagointinopeus riippuu asiasta, mutta vdliton nopeus tarkoittaa sitd, ettd se asia kir-
Jataan ylos ja jos asia on sellainen, ettei sitd voi heti hoitaa niin siitd kerrotaan, milloin se
voidaan hoitaa ja myds hoidetaan silloin kun luvattiin.” Térked4 on, ettd tehddédn se mitd on
luvattu ja mieluimmin hiukan enemmén kuin pyydettiin. Kuitenkin tédrkeintd on luottamus.
“Kerrotaan rehellisesti, jos joku asia menee pieleen, mitd ovat ne syyt siind taka-
na....Koitetaan sitten keksid joku vaihtoehtoinen ratkaisu. Se kuitenkin viestii sellaista uskot-

>

tavuutta, ettd todella ollaan yhteiselld asialla.’

Toimittajan on oltava aidosti kiinnostunut siitd, mitd asiakas haluaa. Jos tunnistetaan asiak-
kaan ongelmia, on osattava oma-aloitteisesti tarttua niihin heti. Asiakastapaamiselta odotetaan
mahdollisimman ajantasalla olevaa tietimysti ja tictoa, mitd tdlld hetkelld tapahtuu. Asiak-
kaita kiinnostaa my0s se, mitd toimittaja on tehnyt muille asiakkailleen. Edelld mainittujen
lisdksi “tavoitettavuus on yksi kompastustekija, jolla voi munata helposti”. Asiakkaalle on

tultava sellainen tunne, ettd hén puhuu asiantuntijan kanssa.
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Toimittajan tulisi tuntea asiakasyrityksen liiketoiminta-alue. “(Toimittajan) pitdd paneutua
siten, ettd jollain tasolla tiedetddn, mitd tddlld oikeastaan tehdddn ja ketd ovat meiddn asiak-
kaat.” Osaaminen on tirke#dd ja yritykselld tulee olla menestyksekkditd projekteja takana.
Tarkein toimittajan valintakriteeri on aikaisemmat néytot. Lisdksi yrityksen tulisi olla nuore-

kas, luotettava seki tuotekehitykseen panostava.

Yomi Median imago néhtiin varsin positiivisena. "Vaikea loytdd mitddn negatiivista eli nuo-
rekas, dynaaminen, osaava porukka, joka tosissaan haluaa saada aikaiseksi ja toimii aktiivi-
sesti ja erittdin hyvdssd yhteistyossd asiakkaidensa kanssa.” Negatiivisena asiana pidettiin
Yomi Median pienuutta. Monet suuret yritykset saattavat pitdd yhtend valintakriteerind toi-
mittajan kokoa. Toisaalta toimipaikan sijaintia my6s Jyvéskyldssd pidetdén hyvédnéd asiana:
" ...on niin kuin resursseissa pysyvyyttd”. Yomi Mediaa ei pidetd kovin tunnettuna yrityksena.
”Yomi Median kylld tietdd aika moni, jotka peuhaa alalla, mutta kylld kuitenkin Yomi toimii
aika matalalla profiililla, ehkd myoskin sen takia, kun ne tekee nditd intranetejd, ei niistd sen
kummemmin puhuta.” "Jos nyt vertaa esimerkiksi johonkin (Interaktiiviseen) Satamaan niin
Satamahan on ndkyvi ja isolla rohinalla esiintyy julkisuudessa ja sehdn tietysti puhuttelee

meiddn kerroksia 10-16, jotka joutuu sitten kysymddn, ettd mikd se Yomi Media on.”

4.2 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskyselyn tuloksissa esitellddn aluksi, kuinka vastaukset jakautuivat toimialoittain ja
tyotehtavittdin. Tamin jédlkeen tarkastellaan, milloin vastaajat olivat aloittaneet Internet-
teknologian kayton sekd milloin asiakassuhde Yomi Median kanssa oli alkanut ja kuinka kau-
an se on kestényt. Lis#ksi tarkastellaan, kuinka tuoreita mielipiteitd vastaajilla oli sekéd millai-
sista projekteista heilléd oli kokemuksia. Projektien osalta on my&s tarkasteltu projektien kes-
ton sekd henkil6iden lukumédrin projekteissa jakautumista. Vastausten jakautuminen on esi-

tetty graafisesti liitteessi 2.

Koska vastausprosentti jédi varsin alhaiseksi, tutkimuksessa ei ole tarkasteltu odotus-, koke-
mus- sekd ominaisuuksien tirkeysvastausten jakautumista eri taustatietojen suhteen. Eri omi-

naisuuksien suhteen esitellddn ainoastaan vastausten suorat jakaumat. Kunkin osion ominai-

Jari Turpeinen Jyviskyldn Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -68-

suuksien keskiarvot ja keskihajonnat esitelldén taulukossa. Tdmén lisdksi ominaisuuksia on
tarkasteltu graafisesti. Ominaisuudet on jaettu graafisessa esityksessd siten, ettd kaikki pro-
jektitoimitukseen liittyvit ominaisuudet, tekniseen laatuun eli graafiseen ulkoasuun ja jérjes-
telmédn liittyvdt ominaisuudet sekd yleistd toimintaa koskevat ominaisuudet on yhdistetty
omiksi kuvioikseen. Ominaisuuksien tirkeyttd esittelevissd kuvioissa on myos eri ominai-

suuksien tirkeyksien keskiarvoa osoittava viiva.

Odotus-, kokemus- ja ominaisuuksien tirkeysvastausten jilkeen esitetdédn vield tarkentavista
kysymyksistd saadut tulokset. Tarkentavissa kysymyksissd asiakkaat saivat antaa kokonaisar-
vosanan Yomi Median palveluille. Lisdksi heiltd tiedusteltiin, kayttdisivatko ja olisivatko he
valmiita suosittelemaan tulevaisuudessa Yomi Median palveluita seké tiesivétkd he mitd
kaikkia palveluita Yomi Media tarjoaa. Asiakkailla on mahdollisuus esittdé toivomuksia uu-
siksi Yomi Median palveluiksi seki ilmasta, jos heilld oli ollut ongelmia asiakassuhteen hoi-
dossa. Viimeisend kohtana heitd pyydettiin arvioimaan Yomi Median osuus uusmediaprojek-
tien kokonaismédrastd sekd vertailemaan Yomi Media ja tunnistamiaan Yomi Median kilpai-

lijoita.

4.2.1 Vastanneiden jakaumat

Yomi Medialla on asiakkaita 10 eri toimialalta. Téss4 tutkimuksessa kaksi suurinta toimialaa
olivat tietoliikenne — ja energiateollisuus, jotka edustavat lihes 50%:a vastanneista. Sen sijaan
Pankki- ja vakuutusalalta ei saatu ainuttakaan vastausta. Tyotehtivittdin tarkasteltuna ldhes
puolet vastaajista toimi tietohallinnon johtotehtdvissi tai teknisend asiantuntijana yritykses-

sadn. Mielipidetti ei saatu lainkaan markkinoinnin johtoon kuuluvilta henkiloilta.

Vastanneista yrityksistd ldhes kolmannes on kéyttinyt internet-teknologiaa véhintddn kaksi
vuotta. 40 %:a yrityksistd aloitti internetin hyddyntéimisen vuonna 1996. Ainoastaan yksi yri-
tys on aloittanut vasta tdni vuonna internet-teknologian kdyton. Suurin osa yrityksistd on ollut
itse aktiivinen aloittaessaan asiakassuhdetta. Lihes kolmannekselle tdhin kohtaan vastanneista
Yomi Mediaa suositeltiin toimittajaksi, kun taas Yomi Median myyntiponnistelut ovat tuotta-

neet tuloksen 12 %:n kohdalla vastanneista.
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Yleisimpid syitd Internet-teknologian hyvéksikdyton aloittamiseen olivat viestinnén kehittd-
minen, tiedonsaannin parantaminen sekd ympéristén painostus. Internet-teknologiat néhtiin
informaatiokanavana, jonka avulla voidaan esitelld yritysté, palveluita ja hintoja. Samoin yri-
tyksen sisdistd viestintdd pystytdin kehittdmédn Internet-teknologian avulla. Vastaajien mie-
lestd tiedonsaanti helpottuu Internet-teknologian avulla. Internet-teknologiat néhtiin siis uute-
na mahdollisuutena, mutta toisaalta myds asiana, jossa oli pakko olla mukana. Internetistd oli
“vaikea jdddd yksin pois”. Edelld mainittujen seikkojen liséksi Internet-teknologiat néhtiin

“ainoana oikeana tiend laajoihin palveluihin ja etakdyttoon”.

Asiakassuhteet ovat olleet pitkiikiisid ottaen huomioon Yomi Median toiminnan keston sekd
digitaalisen median nopean kehittymisen. 80 % vastanneista ilmoitti asiakassuhteen pituudek-

si vihintdin vuoden. 36% vastanneista asiakassuhde oli kestdnyt yli kaksi vuotta eli koko

Yomi Median olemassaoloajan.

Lihes 60 % vastanneista oli parhaillaan osallisena Yomi Median kanssa yhteisty6ni toteutet-
tavassa projektissa. 87 % vastanneista oli ollut mukana projektissa viimeisen puolen vuoden
aikana eli vastanneiden mielipiteet Yomi Mediasta olivat varsin tuoreita. Projektien enem-
mistond olivat Intranet- sekd Internet-projektit, jota ei voida pitdd yllityksend ottaen huomi-
oon Yomi Median erikoistumisen juuri intranetien toimittamiseen. Kolmas selvisti erottuva
ryhmi oli sovellusprojektit, joita ei mydskdén voida pitdd yllatyksend, koska Yomi Median
missiona on kehittdi ja toteuttaa digitaalisen median ja tietotekniikan integroivia ratkaisuja.
Extranet-projekteihin osallistuneita oli ainoastaan 3 vastannutta eli 7% vastanneista, joka on
kuitenkin yksi tdrkeimmistd painopistealueista projektitoteutuksissa. Tamé voi osaksi selittyd

Extranet-idean uutuutena.

Téamén tutkimuksen mukaan projektit kestdvit yleensd 3 — 6 kuukauteen. Y1i vuoden kestévid
projekteja on noin viidennes kaikista projekteista, kun taas alle 3 kuukautta kestdvid vain
17%. Projektiin osallistuu asiakkaan puolelta enintédn 20 henkilod. Lihes 60 % vastanneista
oli ollut mukana projektissa, jossa oli alle 10 henkilod heiddn yrityksestdén. Kyselyyn vastan-
neista 23 ilmoitti kdyttdvinsd projektin tuloksena kehitettyjé jérjestelmid itse. Ainoastaan kak-

si vastaajaa oli jattdnyt tdhdn kohtaan vastaamatta.
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4.2.2 Odotukset Yomi Median toiminnasta

Asiakastyytyviisyyskyselyn ensimméinen osio Késitteli asiakkaiden odotuksia Yomi Median
toimintaa kohtaan. Taulukossa 1 esitetéén vastaajien antamien arvosanojen keskiarvoja (su-
luissa kunkin ominaisuuden keskihajonta). Aineiston pienuuden takia on syytd kiinnittad

huomiota my6s keskihajontaan, koska poikkeavat havainnot voivat védristdd keskiarvoja.

Ominaisuus Odotukset Ominaisuus Odotukset

Yleisarvosana projektitoimitukselle 8,41 (0,80) Yleisarvosana jérjestelmélle 8,08 (1,26)
Hintataso subteessa laatuun 8,10 (1,17} Yiapidettavyys 7,89 (1,29)
Projektin aikainen yhieistyo 8,83 (0,65) Helppokayttsisyys 8,55 (1,05)
Projektisuunnitelman tdsméllisyys 8,05 (1,21) Toimintavarmius 8,33 (0,84
Projektin kustannusten arviointi 8,37 (1,34) Madrittelyn mukaisten vaatimusten toteutuminen 8,50 (0,89)
Projektin johdon ja jésenten roolien selkeys 8,43 (0,99) Liiketoiminnaliisten tavoitteiden toteutuminen 8,35 (0,86)
Projektin edistymisen seurattavuus 7,86 (1,61) Kontaktihenkilén tavoitettavuus 9,04 (0,77}
Tiedottaminen muutoksista 8,09 (1,02) Vastaamisen nopeus 8,73 (1,28}
Aikataulun pitdvyys 8,18 (1,37) Tarjousten anfamisen nopeus 8,67 (0,73}
Toteutusprojektia edeltévé esitutkimus/méarittely 8,59 (0,80) Ongelmien ratkaiseminen 8,59 (0,96)
Yleisarvosana projektin pééttamiselle 8,29 (0,73) Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin 8,45 (0,89)
Ohjeistojen tarkkuus 8,00 (0,92) Luottamuksellisuus 9,24 (0,70)
Ohjeistojen selkeys 8,15 (0,88) Tekninen asiantuntemus 9,00 (0,80}
Asentaminen 7.89 (0,94) Tuotantoteknologian taso 8,76 (0,83}
Koulutuksen kattavuus 7,82 (1,07) Teknillinen edistyksellisyys 8,69 (1,10)
Koulutuksen tehokkuus 8,13 (0,81) Kontaktihenkildiden yhteistyékyky 9,35 (0.65)
Yieisarvosana graafiselle ulkoasulle 8,59 (0,87) Kommunikaation avoimuus ja stuoruus 9,22 (0,74)
Johdonmukaisuus 8,65 (0,88) Tiedottaminen 8,35 (0,98)
Tyylikkyys 8.32 (1,17) Asiakastilaisuudet 8,65 (0,67)
Tuki imagolie/arvoilie 8,50 (1,19} Ratkaisujen ideoiminen 8,14 (0,99)
Toimialan tuntemus 8,00 (0,97)

Hintataso suhteessa kilpailijoihin 8,06 (0,87)

Yhteensd 8,42 (0,96}

Taulukko 1. Odotukset Yomi Median toimintaa kohtaan

Korkean keskihajonnan ominaisuuksia ovat projektin kustannusten arviointi (1,34), projektin
edistymisen seurattavuus (1,61), aikataulun pitdvyys (1,37) seké vastaamisen nopeus (1,28).
Néiden ominaisuuksien kohdalla yksittiiset alhaiset arvosanat laskevat keskiarvoja. Jokaisen

edelld mainitun ominaisuuden yleisin vastaus oli 9.

Suurimmat odotukset Yomi Median toiminnan suhteen kohdistuivat projektin aikaiseen yh-
teistydhon (8,83), kontaktihenkildiden tavoitettavuuteen (9,04), luottamuksellisuuteen (9,24),

tekniseen asiantuntemukseen (9,00), yhteistyokykyyn (9,35) sekd kommunikaation avoimuu-
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teen ja suoruuteen (9,22). Projektisuunnitelman tasméllisyyden (8,05), projektin edistymisen
seurattavuuden (7,86) (huom. keskihajonta!), ylldpidettdvyyden (7,89), ohjeistojen tarkkuuden
(8,00), asentamisen (7,89), koulutuksen kattavuuden (7,82) seké toimialan tuntemuksen (8,06)
suhteen vastaajien odotukset ovat kaikkein matalimpia. Odotusten keskiarvoksi kokonaisuu-

dessa saatiin 8,42.

Kuvioissa 12, 13 ja 14 esitetddn graafisesti odotukset Yomi Median toiminnasta. Ominaisuu-
det on jaettu siten, ettd ensimmdisend esitelldéin odotukset projektin eri vaiheiden ominaisuuk-
sia kohtaan. Tdmén jélkeen esitetddn odotuksia graafista ulkoasua ja jérjestelmad kohtaan ja

viimeiseni tarkastellaan Yomi Median yleiseen toimintaan liittyvid odotuksia.

Odotukset Yomi Median toiminnasta

Kuvio 12. Vastaajien odotukset Yomi Median projektin eri vaiheita kohtaan

Projektissa kaksi tdrkeintd ominaisuutta ovat projektin aikaisen yhteistyon (8,83) seké toteu-
tusprojektia edeltivdn esitutkimuksen/midrittelyn onnistuminen (8,59). Vastaajien antama
yleisarvosana odotuksista (8,41) on hieman suurempi kuin projektitoimituksen eriteltyjen

ominaisuuksien keskiarvo (8,28). Samoin vastaajien antama yleisarvosana projektin pa&ttdmi-
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selle (8,29) on suurempi kuin projektin péittdmiseen liittyvien ominaisuuksien keskiarvo

(8.00).

Projektiin liittyvistd vaiheista vahiten asiakkaat odottavat projektisuunnitelman tdsméllisyy-
deltd (8,05), projektin edistymisen seurattavuudelta (7,86), ohjeistojen tarkkuudelta (8,00),

asentamiselta (7,89) sekd koulutuksen kattavuudelta (7,82).

Odotukset Yomi Median toiminnasta

8,80
8,60
8,40
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7.80

Kuvio 13. Vastaajien odotukset graafista ulkoasusta ja jarjestelmésta

Graafisen ulkoasun kohdalla suurimmat odotukset liittyvét johdonmukaisuuteen (8,65) ja tu-
keen imagolle/arvoille (8,50). Jarjestelmén osalta korkeimmat odotukset ovat jérjestelmén
helppokiyttsisyyden (8,55) ja médrittelyiden mukaisten vaatimusten toteutumisen (8,50) koh-
dalla. Yleisarvosana graafiselle ulkoasulle (8,59) on hieman suurempi kuin graafisen ulkoasun
piirteiden keskiarvo (8,49). Jérjestelmén kohdalla annettu yleisarvosana (8,08) on selvisti
pienempi kuin jérjestelmén piirteille annettujen arvosanojen keskiarvo (8,32). Pienimmit

odotukset vastaajilla oli Yomi Median tekemien jdrjestelmien ylldpidettiavyydestd (7,89).
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Odotukset Yomi Median toiminnasta
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Kuvio 14. Vastaajien yleiset odotukset Yomi Median toiminnasta

Yleisistd odotuksista Yomi Median toimintaa kohtaan korkeimmat arvosanat saivat kontakti-
henkilén tavoitettavuus (9,04), luottamuksellisuus (9,24), tekninen asiantuntemus (9,00),
kontaktihenkildiden yhteistyokyky (9,35) sekd kommunikaation avoimuus ja suoruus (9,22).
Vihiten odotettiin tiedottamiselta (8,35), ratkaisujen ideoimiselta (8,14), toimialan tuntemuk-

selta (8,00) seki hintatasolta suhteessa kilpailijoihin (8,06).

4.2.3 Kokemukset Yomi Median toiminnasta

Tutkimuslomakkeen toisessa osiossa kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia Yomi Median toi-

minnasta. Taulukossa 2 esitetdén ominaisuuksien saamat keskiarvot seki keskihajonnat.
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Ominaisuus Kokemukset Ominaisuus Kokemukset

Yleisarvosana projektitoimitukselle 8,14 (1,10) Yleisarvosana jérjestelmaélle 8,14 (1,29)
Hintataso suhteessa laatuun 8,17 (1,20) Yildpidettédvyys 8,13 (0,81)
Projektin aikainen yhteisty6 8,85 (0,81) Helppokayttbisyys 8,47 (0,92)
Projektisuunnitetman tdsmaéllisyys 8,15 (1,23) Toimintavarmuus 8,00 (1,00)
Projektin kustannusten arviointi 8,17 (1,28} Mé4drittelyn mukaisten vaatimusten toteutuminen 8,44 (0,63)
Projektin johdon ja jésenten roolien selkeys 8,35 (0,88) Liiketoiminnallisten tavoitteiden toteutuminen 8,40 (0,63)
Projektin edistymisen seurattavuus 7,89 (0,99) Kontaktihenkilén tavoitettavuus 9,05 (0,62)
Tiedottaminen muutoksista 8,17 (0,92) Vastaamisen nopeus 8,53 (1,12)
Aikataulun pitdvyys 8,00 (1.45) Tarjousten antamisen nopeus 8,89 (0,58)
Toteutusprojektia edeltavé esitutkimus/méaérittely 8,28 (1,02)  Ongelmiern ratkaiseminen 8,37 (0,96)
Yieisarvosana projektin paétidmiselle 8,08 (0,86) Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin 8,78 (0.73)
Ohjeistojen tarkkuus 7,93 (1,03) Lwottamuksellisuus $,28 (0,57)
Ohjeistojen selkeys 8,20 (0.77) Tekninen asiantuntemus 9,00 (0.47)
Asentaminen 8,07 (0,83) Tuotantoteknologian taso 8,94 (0,44)
Koulutuksen kattavuus 7,93 (1,00) Teknillinen edistyksellisyys 8,82 (0,64)
Koulutuksern tehokkuus 8,36 (0.74) KontaktihenkilGiden yhteistybkyky 9,05 (0,62)
Yieisarvosana graafiselle ulkoasulle 8,53 (0,83) Kommunikaation avoimuus ja suoruus 8,11 (0,57)
Johdonmukaisuus 8,61 (0,85) Tiedottaminen 8,47 (1,02)
Tyylikkyys 8,61 (0,85) Asiakastilaisuudet 8,65 (0.79)
Tuki imagolle/arvoille 8,78 (0,81) Ratkaisujen ideoiminen 8,06 (0,94)

Toimialan tuntemus 8,19 (0,83)

Hintataso suhteessa kilpailijoihin 8,13 (0,92)

Yhteensé 8,43 (0,87)

Taulukko 2. Kokemukset Yomi Median toiminasta

Tarkasteltaessa kokemuksia Yomi Median toiminnasta parhaimmat arvosanat ovat tulleet
projektin aikaisesta yhteistyostd (8,85), graafisen ulkoasun tuesta asiakasyrityksen imagol-
le/arvoille (8,78), kontaktihenkildiden tavoitettavuudesta (9,05), sopeutumisesta erityistoi-
menpiteisiin (8,78), luottamuksellisuudesta (9,28), teknisestd asiantuntemuksesta (9,00), tuo-
tantoteknologian tasosta (8,94), teknillisestd edistyksellisyydestd (8,82), kontaktihenkilSiden

yhteistyokyvysti (9,05) sekd kommunikaation avoimuudesta ja suoruudesta (9,11).

Heikoimmat arvosanat tulevat projektisuunnitelman tdsméllisyydestd (8,15), projektin edis-
tymisen seurattavuudesta (7,89), aikataulun pitdvyydestd (8,00), ohjeistojen tarkkuudesta
(7,93) sekd koulutuksen kattavuudesta (7,93). Kaikkien tiedusteltujen ominaisuuksien kes-

kiarvoksi saatiin 8,43 eli kokemusten keskiarvo ylitti niukasti odotusten keskiarvon.

Kuvioissa 15, 16 ja 17 esitetddn kokemusten arvosanat graafisesti jaettuina projektin vaihei-

den, graafisen ulkoasun ja jérjestelmén seké yleisen toiminnan mukaan.
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Kokemukset Yomi Median toiminnasta

Kuvio 15. Vastaajien kokemukset projekteista

Vastaajien kokemuksista projektien aikainen yhteistyd nousi selvésti korkeimmalle (8.85).
Toinen muista erottuva piirre oli koulutuksen tehokkuus (8,36). Projektitoimitukselle annettu
yleisarvosana (8,14) on ldhes yhtd kuin suuri projektitoimitukseen liittyvien piirteiden kes-
kiarvo (8,23). Samoin projektin pééttdmiseen liittyvien ominaisuuksien keskiarvo (8,10) on

lahes yhtd suuri projektin pédttimiselle annetun yleisarvosanan (8,08) kanssa.

Huonoimpia kokemuksia vastanneilla oli projektisuunnitelman tédsmaéllisyydestd (8,15), pro-
jektin edistymisen seurattavuudessa (7,89), aikataulun pitdvyydessd (8,00), ohjeistojen tark-

kuudessa (7,93) seka koulutuksen kattavuudessa (7,93).
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Kokemukset Yomi Median toiminnasta
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Kuvio 16. Vastanneiden kokemukset graafisesta ulkoasusta ja jarjestelmasté

Graafisen ulkoasun ominaisuuksista korkeimman arvosanan saa ulkoasun tuki imagol-
le/arvoille (8,78). Tosin muut kysytyt ominaisuudet johdonmukaisuus (8,61) ja tyylikkyys
(8,61) ei jad paljoa jdlkeen. Jos ominaisuuksille annettuja arvosanojen keskiarvoa (8,67) ver-
rataan graafiselle ulkoasulle annettuun yleisarvosanaan (8,53), on ominaisuuksien keskiarvo

hieman suurempi.

Jarjestelmddn liittyvistd ominaisuuksista korkeimman arvosanan Yomi Media saa jérjestelmén
helppokayttsisyydestd (8,47). MysOs maédrittelyn mukaisten vaatimusten toteutuminen (8,44)
sekd liiketoiminnallisten tavoitteiden toteutuminen (8,40) erottuvat selkedsti. Heikoimpia ko-
kemuksia vastanneilla on ollut jérjestelmien toimintavarmuudesta (8,00). Jarjestelmille an-
nettu yleisarvosana (8,14) on jonkin verran pienempi kuin jérjestelmén ominaisuuksien kes-

kiarvo (8,29).
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Kokemukset Yomi Median toiminnasta

Kuvio 17. Asiakkaiden kokemukset yleisistd toiminnan piirteistd

Arvioidessaan kokemuksiaan Yomi Median yleisestd toiminnasta vastaajat ovat olleet kaik-
kein tyytyvaisimpid kontaktihenkilon tavoitettavuuteen (9,05), luottamuksellisuuteen (9,28),
tekniseen asiantuntemukseen (9,00), kontaktihenkildiden yhteistyokykyyn (9,05) sekd kom-
munikaation avoimuuteen ja suoruuteen (9,11). Kaikkein alhaisinta tyytyvéisyys on ollut rat-

kaisujen ideoimiseen (8,06), toimialan tuntemukseen (8,19) ja hintatasoon suhteessa tyytyvéi-

syyteen (8,13).

4.2.4 Ominaisuuksien tirkeys vastaajille

Kolmantena osiona lomakkeessa oli ominaisuuksien (parametrien) tdrkeyden selvittdminen.
Téarkeyden kartoittamisella saataisiin selville seké vastaajien hankintapéitokseen vaikuttavia
ettd Yomi Median markkinointia kehittidvié tekijoitd. Vastaajat saivat arvioida eri ominaisuuk-
sien térkeyttd ja ndiden lisdksi heilld oli mahdollisuus ilmaista muita digitaalisen median han-
kintaan liittyvid ominaisuuksia. Taulukossa 3 esitetddn ominaisuuksien tarkeys (suluissa kun-

kin ominaisuuden tarkeyden keskihajonta).
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Ominaisuus

Hintataso suhteessa laatuun

Projektin aikainen yhteisty®
Projektisuunnitelman tdsmaéllisyys
Projektin kustannusten arviointi

Projektin johdon ja jasenten roolien selkeys
Projektin edistymisen seurattavuus
Tiedottaminen muutoksista

Aikataulun pitévyys

Toteutusprojektia edeltéva esitutkimus/méérittely
Ohjeistojen tarkkuus

Ohjeistojen selkeys

Asentaminen

Koulutuksen kattavuus

Koulutuksen tehokkuus

Johdonmukaisuus

Tyylikkyys

Tuki imagolle/arvoille

Yllapidettavyys

Helppokayltsisyys

Tarkeys Ominaisuus
3,35 (0,59) Toimintavarmuus
3,90 (0,31) Mddrittelyn mukaisten vaatimusten toteutuminen
3,26 (0,65) Liiketoiminnallisten tavoitteiden toteutuminen
3,16 (0,76) Kontaktihenkilén tavoitettavuus
3,20 (0,77) Reagointinopeus
3,20 (0,62) Ongelmien ratkaiseminen
3,35 (0,59) Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin
3,15 (0,75) Luottamuksellisuus
3,00 (0,73) Tekninen asiantuntemus
3,37 (0,60) Tuotantoteknologian taso
3,26 (0,65) Teknillinen edistyksellisyys
3,32 (0,67) Kontaktihenkilbiden yhteistySkyky
2,89 (0,74) Kommunikaation avoimuus ja suoruus
2,95 (0,85) Tiedottaminen
3,62 (0,50) Asiakastilaisuudet
3,57 (0,51) Ratkaisujen ideoiminen
3,76 (0,44) Toimialan tuntemus
3,52 (0,51) Hintataso suhteessa kilpailijoihin
3,62 (0,59)

Térkeys
3,90 (0,31)
3,29 (0,56)
3,65 (0,49)
3,35 (0,59)
3,50 (0,51)
3,50 (0,61)
3,37 (0,68)
3,90 (0,31)
3,65 (0,49)
3,60 (0,50)
3,47 (0,77
3,65 (0,49)
3,60 (0,50)
3,20 (0,52)
2,90 (0,72)
3,11 (0,66)
2,63 (0,76)
3,11 (0,66)

Taulukko 3. Ominaisuuksien tirkeys vastaajille

Térkeimpind ominaisuuksina vastaajat pitivat projektin aikaista yhteisty6téd (3,90), graafisen

ulkoasun johdonmukaisuutta (3,62) ja tukea imagolle/arvoille (3,76) sekd jdrjestelmén help-

pokayttoisyyttd (3,62) ja toimintavarmuutta (3,90). Vihiten tédrkeitd ominaisuuksia olivat to-

teutusprojektia edeltidvi esitutkimus/médérittely (3,00), koulutuksen kattavuus (2,89) ja tehok-

kuus (2,95), asiakastilaisuudet (2,90) sekd toimialan tuntemus (2,63). Tédssd osiossa olleen

avoimen kysymyksen perusteella edelld mainittujen ominaisuuksien liséksi tdrkednd nihtiin

kokonaisuus, korkea tekemisen ja valmiin tuotteen laatu sekéd jérjestelmien tuki- ja ylldpito-

palvelut.

Kuvioissa 18, 19 ja 20 esitetddn ominaisuuksien tédrkeyttd graafisesti. Ominaisuudet on jao-

teltu projektitoimituksen, graafisen ulkoasun ja jirjestelmén seké yleisen toiminnan mukaan

kuvioiden selkeyttdmiseksi.
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Ominaisuuksien tarkeys projektitoimituksessa
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Kuvio 18. Ominaisuuksien tirkeys vastaajille projektitoimituksessa

Projektissa tirkeimpénd tekijénd vastaajat pitivdt projektin aikaista yhteisty6td (3,90). My6s
hintatasoa suhteessa laatuun (3,35) ja tiedottamista muutoksista (3,35) pidettiin tirkeéni. Vi-
hiten térkeitd vastaajien kannalta olivat toteutusprojektia edeltdvd esitutkimus/méérittely

(3,00), koulutuksen kattavuus (2,89) ja tehokkuus (2,95).
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Ominaisuuksien tirkeys graafiselle ulkoasulle ja jarjestelmille

R W

Kuvio 19. Ominaisuuksien tirkeys vastaajille graafisen ulkoasun ja jarjestelmén suhteen

Graafisen ulkoasun vastaajat arvostivat kokonaisuudessaan korkeammaksi kuin piirteiden
tarkeyttd keskimdérin. Graafisessa ulkoasussa tédrkein piirre oli ulkoasun tuki imagolle/arvoille
(3,76). Jarjestelméssa tirkeintd vastaajille oli sen toimintavarmuus (3,90) ja ainoastaan mé4-

rittelyn mukaisten vaatimusten toteutuminen (3,29) jdi keskiarvon alapuolelle.
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Yleisten toimintaominaisuuksien tirkeys

Kuvio 20. Yleisten toimintaominaisuuksien tirkeys vastaajille

Yleisistd toimintaominaisuuksista tdrkeimméksi néhtiin luottamuksellisuus (3,90). Myo6s tek-
ninen asiantuntemus (3,65) ja kontaktihenkil6iden yhteistydkyky (3,65) nidhtiin selvisti kes-
kimé#ardistd tairkedmmaéksi. Yhtd selvisti vdhiten tirkeitd ominaisuuksia olivat asiakastilaisuu-

det (2,90) sekd asiakasyrityksen toimialan tuntemus (2,63).

4.2.5 Tarkentavien kysymysten tulokset

Kokonaisarvosanaksi Yomi Median palveluille vastaajat antoivat 8,52 joka on varsin ldhelld
vastaajien kokemusten keskiarvoa 8,43. Jokainen vastannut kéyttdisi Yomi Median palveluita
jatkossakin, jos he voisivat asiasta pddttdd. Ainoastaan yksi (4 %) vastanneista ei olisi valmis
suosittelemaan Yomi Median palveluita muille. % vastanneista tiesi, mitd palveluita Yomi

Media tarjoaa.

Vastaajat toivoivat Yomi Medialta tarjoamien palveluiden joukkoon normaalien jo olemassa-
olevien kotisivujen rutiiniylldpitoa ja paivitystd sekd jérjestelmien tukipalvelua. Yomi Median

toimintaa tulisi erddn vastaajan mielestd kehittdd “kokonaisvaltaisen toteuttamisen suuntaan”.
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“Jos tavoitteena on tehdd selked kokonaisuus esimerkiksi kotisivut, ei tarvitsisi koko ajan tar-
kistaa, onko sopimuksessa sovittu juuri tdstd vaan kaikki tyot tdytyy tehdd kuitenkin. Ilman
muuta tilaaja maksaa sopimuksen ulkopuolisista toistd, ne voisi vaan ilmaista jotenkin muu-
ten. Vidlilld voidaan pitdd esimerkiksi seurantapalaveri, missd tarkistetaan, mitkd tyot kuulu-
vat sopimukseen ja mistd laskutetaan.”’ Lisdksi vastaajat halusivat panostusta laatuun, projek-
tiohjauksen vahvistamista, uusien ideoiden esille tuomista (2 vastaajaa), nopeampaa vastausta
asiakkaan tiedusteluita. Yhdesséd vastauksessa toivottiin, ettd téllaiset kyselyt voitaisiin tiivis-

tdd “ainakin puoleen”.

Kohtaan, johon vastaajat saivat kirjoittaa asiakassuhteeseen liittyvistd ongelmista ei saatu
montaa vastausta. Jossakin tapauksessa jirjestelmén kéyttoonotossa oli ollut ongelmia. Ajoit-
tain puutteita oli ollut tiedonvaihdossa, tiedottamisessa tai projektin koordinoinnissa. Erdén
asiakkaan mielestd tyontekijoilld on joko litkaa ty6td tai asiakkaita vastuullaan. “Asiat edisty-
vdt hiiren askelin, kun taytyy yrittdd juosta asiakkaan luota toisen asiakkaan luo, jotta kaikki

olisivat tyytyvdisid.”

Tarkentavissa kysymyksissé vastaajat saivat arvioida Yomi Median osuutta uusmediaprojekti-

en kokonaisméaréstd. Arvioidut osuudet eri toimialan yrityksissi olivat seuraavia:

Ahlstrém Pumput (koneteollisuus) 100 %
Enermet (elektroniikka) 30 %

IVO (energia) 80 %

Kemira (kemian teollisuus) 40 %
Helsingin energia (energia) 60 %
Radiolinja (tietoliikenne) 30 %
Opetusministerio (julkishallinto) 80 %
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5 Mittarit ja lomakemalli

Tassd tutkimuksessa toteutetun esitutkimuksen, asiakaskyselyn sekd niiden tulosten ana-
lysoinnin perusteella on saatu mittarit Yomi Median asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen sekd
lomakemalli tyytyviisyyden kartoittamiseen jatkossa. Liséksi kyselyn perusteella on selvitetty
Yomi Median asiakastyytyviisyyden taso talld hetkelld. Asiakastyytyvéisyysmittareita muo-
dostettaessa pddpaino on vastaajien kokemuksiin perustuvissa vastauksissa sekd eri ominai-
suuksien tirkeydessd vastaajille. Mittareista on pyritty rakentamaan sellaisia, etté niitd voitai-
siin kdyttdd vuodesta toiseen ja tuloksia voitaisiin vertailla, vaikka kysymysten sisdlté6 muut-
tuisikin hieman. Mittareita kehitettdessd olisi voitu kdyttdd hyvéksi faktorianalyysid toden-
nettaessa ominaisuuksien tirkeyttd, mutta tdssd tapauksessa faktorianalyysin kdytté oli mah-
dotonta vastausten miérin jadtyd alle kolmenkymmenen. Tamén vuoksi tdssd tutkimuksessa

keskitytdédn kuvaileviin analyyseihin ja tulkitaan tuloksia niiden perusteella.

Vertailtavuuden ja tutkimuksen toistettavuuden parantamiseksi kysymykset on jaettu eri ka-
tegorioihin ja kullekin kategorialle on laskettu oma tyytyviisyysasteensa. Kukin kategoria
edustaa yhti tdrkedid osaa kokonaistyytyvidisyyden muodostumisessa sekd liittyy samalla seik-
koihin, joihin Yomi Media piitti jo aikaisemmin kiinnittdd huomiota kevéisessd strategiako-
kouksessaan. Seuraavaksi esitellddn mittareita, joita voidaan kdyttdd tdmén tutkimuksen ai-
neiston perusteella sekd pohditaan niiden kéyttdkelpoisuutta Yomi Median toiminnan kan-

nalta.

5.1 Yomi Median suoriutuminen

Yomi Median asiakkaiden tyytyvédisyyttd voidaan mitata eri ominaisuuksille annettujen arvo-
sanojen, painotettujen arvosanojen sekéd kokonaisarvosanan perusteella. Painotetun arvosanan
avulla voidaan tarkastella Yomi Median suoriutumista asiakkaille tdrkeilld toiminnan osa-
alueilla. Yomi Median palveluiden kokonaisarvosanan (tarkentavat kysymykset) keskiarvoksi

muodostui 8,52, jota tukee my0s eri ominaisuuksille annettujen arvosanojen keskiarvo 8,43.
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Ominaisuuksista on muodostettu ryhmii, joille on laskettu kokonaisarvosana, jota voidaan

kayttdd hyviksi transaktiokohtaisissa (projektikohtaisissa) tyytyvaisyyskartoituksissa.

5.1.1 Projektitoimitus ja projektin pddttiminen

Taulukossa 4 on esitettyné projektitoimitukseen liittyvien ominaisuuksien arvosanat seké nii-
den tirkeyden suhteen painotetut arvosanat (térkedt ominaisuudet lihavoituna). Projektitoi-
mituksen kokonaisarvosanaksi saatiin 8,17. Onnistuneinta Yomi Median toiminta oli projektin
aikaisessa yhteistyossd (8,85), joka oli myos tdrkein projektiin liittyvd ominaisuus (7,89).

Heikointa Yomi Median toiminta oli projektin edistymisen seurattavuuden suhteen.

Ominaisuus Kokemus Painotettu Ominaisuus Kokemus Painotettu
kokemus kokemus
Yleisarvosana projektitoimitukselle 8,14 Aikataulun pitédvyys 8,00 7,47
Hintataso suhteessa laatuun 8,17 8,11 Toteutusprojektia edeltdvé esitut- 8,28 7.36
kimus/maéérittely
Projektin aikainen yhteistyd 8,85 10,23  Yleisarvosana projektin paéttamiselle 8,08
Projektisuunnitelman tasméllisyys 8,15 7,88 Ohjeistojen tarkkuus 7,93 7,83
Projektin kustannusten arviointi 8,17 7,64  Ohjeistojen selkeys 8,20 7,83
Projektin johdon ja jdsenten roolien selkeys 8,35 7,92  Asentaminen 8,07 7,93
Projektin edistymisen seurattavuus 7,89 7,49  Koulutuksen kattavuus 7,93 6,80
Tiedottaminen muutoksista 8,17 8,11 Koulutuksen tehokkuus 8,36 7,30
YHTEENSA 8,17

Taulukko 4. Vastaajien kokemukset projektista sekd ominaisuuksien tdrkeydelld painotettu kokemus

Projektitoimituksessa tulee kiinnittdd huomiota projektin aikaiseen yhteistyohon, jota vastaajat
pitivat tarkeimpéni tekijdnd projektissa, mutta jonka suhteen Yomi Median suoriutuminen on
ollut varsin hyvdi. Muiden tekijoiden voidaan katsoa olevan sellaisia, joita Kanon teorian (ks.
2.3.1 Léhestymistapoja laatuun) mukaan voidaan pitdd houkuttelevan laadun tekijoind kun

taas projektin aikainen yhteistyo pakollinen laadun tekijé.

Projektia péitettdessd parhaiten Yomi Media on suoriutunut koulutuksen tehokkuudesta, mutta
toisaalta lukuun ottamatta ohjeistojen tarkkuutta yksikéddn tdssd kohdassa mainituissa ominai-
suuksista ei vastaajien mukaan ole kaikkein tdrkeimpid. Kaikkia edelld mainittuja ominai-

suuksia voidaan pitdd houkuttelevan laadun tekij6ind, mutta jatkossa on pohdittava, mitataan-
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ko ohjeistojen ja koulutuksen onnistumista kahdella erilliselld kysymykselld vai selvitddnko

yhdella.

5.1.2 Graafinen ulkoasu ja jirjestelmii

Taulukossa 5 esitelldzin graafiselle ulkoasulle ja jdrjestelmille annettuja arvosanoja (tdrkedt
ominaisuudet lihavoitu). Graafisen ulkoasun ja jérjestelmén kokonaisarvosanaksi saatiin 8,41.
Kaikki graafiseen ulkoasuun liittyvdt arvosanat ovat kokemusten keskiarvoa ylempidnd ja
muutenkin hyvid. Jdrjestelmille annetuista arvosanoista ainoastaan mddrittelyn mukaisten

vaatimusten toteutuminen jii keskiarvon alapuolelle.

Ominaisuus Kokemus Painotettu Ominaisuus Kokemus Painotettu
kokemus kokemus
Yleisarvosana graafiselle ulkoasulle 8,53 YHépidettdvyys 8,13 8,49
Johdonmukaisuus 8,61 9,24  Helppokdyttbisyys 8,47 9,08
Tyylikkyys 8,61 9,12 Toimintavarmuus 8,00 9,25
Tuki imagolle/arvoille 8,78 9,79 Maédrittelyn mukaisten vaatimusten toteu- 8,44 8,22
tuminen
Yieisarvosana jarjestelmélle 8,14 Liiketoiminnallisten tavoitteiden toteu- 8,40 9,08
tuminen
YHTEENSA 8,41

Taulukko 5. Kokemukset graafisesta ulkoasusta ja jarjestelmésté sekd ominaisuuksien tirkeydelld painotettu

kokemus

Parhaiten graafisen ulkoasun suhteen Yomi Media on onnistunut ulkoasun tuessa asiakasyri-
tyksen imagolle/arvoille (8,78), joka on myds kaiken kaikkiaan neljénneksi térkein ominai-
suus vastaajien mielesti tilld toimialalla. Yomi Median hyva4 onnistumista ja ominaisuuksien
tarkeyttd kuvaavat kaikkien kolmen tekijdn painotettujen arvosanojen nouseminen yli yhdek-
sén. Jarjestelmien suhteen Yomi Media on onnistunut parhaiten niiden helppokdyttoisyydessd
sekd maddrittelyn mukaisten vaatimusten foteutumisessa, jotka ylittdvit kaikkien ominaisuuk-

sien keskiarvon. Eniten parantamista on jdrjestelmien ylldpidettivyydessd.

Kaikkia ylld olevassa taulukossa mainittuja ominaisuuksia voidaan pitdd pakollisina ominai-
suuksia, jotta asiakas olisi tyytyvéinen, joten niihin tekijoihin Yomi Median on syyta kiinnit-

tdd myos tulevaisuudessa.
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Ylldmainituista ominaisuuksista kaikkien muiden paitsi mddrittelyn mukaisten vaatimusten
toteutumisen voidaan katsoa olevan pakollista laatua jarjestelmélle. Varsinkin toimintavar-
muus on seikka, johon kannattaa kiinnittdd huomiota tulevaisuudessa. Toimintavarmuus on
yksi kolmesta vastaajien mielestd tarkeimmasté ominaisuudesta ja tdimén tekijén suhteen Yo-

mi Median suoriutuminen on ollut vastaajien mielestd kohtalaista.

5.1.3 Yleinen toiminta

Yleiseen toimintaan liittyvien ominaisuuksien kokonaisarvosanaksi tuli 8,71. Tdmén katego-
rian kysymyksistd varsinkin [uottamuksellisuuteen, tekniseen asiantuntemukseen, kommuni-
kaation avoimuuteen ja suoruuteen sekd kontaktihenkilon tavoitettavuuteen ja yhteistyokykyyn

vastaajat olivat erittiin tyytyvdisid. Varsinkin luottamuksellisuudelle annettua arvosanaa voi-

daan pité4 erinomaisena.

Ominaisuus Kokemus Painotettu Ominaisuus Kokemus Painotettu
kokemus kokemus
Kontaktihenkilén tavoitettavuus 9,05 8,99 Kontaktihenkilbiden yhteistybkyky
Vastaamisen nopeus 8,53 8,85 Kommunikaation avoimuus ja suoruus 9,11 9,72
Tarjousten antamisen nopeus 8,89 9,25 Tiedottaminen 8,47 8.04
Ongelmien ratkaiseminen 8,37 8,70 Asiakastilaisuudet 8,65 7,43
Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin 8,78 8,78 Ratkaisujen ideoiminen 8,06 7.41
Luottamuksellisuus 9,28 10,73 Toimialan tuntemus 8,19 6,39
Tekninen asiantuntemus 9,00 9,74 Hintataso suhteessa kilpailijoihin 8,13 7.49
Tuotantoteknologian taso 8,94 9,54 YHTEENSA 8,71
Teknillinen edistyksellisyys 8,82 9,09

Taulukko 6. Kokemukset yleisestd toiminnasta ja ominaisuuksien tirkeydelld painotettu kokemus

Yomi Median kannalta hyvé asia on, ettd myds vastaajat arvostavat hyvén arvosanan saaneita
ominaisuuksia. Luottamuksellisuus on yksi kolmesta kaikkein tdrkeimmaistd ominaisuudesta,
mutta myds muita yhdeksédn tai sen ylittdvin arvosanan saaneita ominaisuuksia vastaajat piti-
vit tdrkeind (tdrkeimméit ominaisuudet ylldolevassa taulukossa lihavoitu). Sen sijaan ratkai-
sujen ideoimisessa ja toimialan tuntemuksessa Yomi Medialla on parantamisen varaa. Namé

ominaisuudet olivat tosin vastaajien mielestd varsin merkityksettémii.
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5.1.4 Kuiluanalyysi: odotukset vs. kokemukset

Kuiluanalyysissa verrataan asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia Yomi Median toiminnasta.
Seuraavien tuloksien (taulukko 7) kohdalla on otettava huomioon se, ettd osalle vastaajista oli
vaikeaa analysoida odotusten sekd kokemusten eroa johtuen uusmedia-alan ja asiakassuhteen
uutuudesta. Toisaalta lomakkeen odotusarvojen kohdalla kysymyksen muotoilu saattoi myos
aiheuttaa hankaluuksia. Tdmin vuoksi osa vastaajista oli vastannut tdsméilleen samoin ar-
vosanoin sekid odotusten etti kokemusten osioon. Siksi odotusarvosanoihin tulee suhtautua
varauksella. Jos jatkossa pdddytddn vain ominaisuuksien tirkeyden sekd kokemusten mittaa-
miseen, voidaan téssi esiteltyd analyysia kéyttdd hyviksi ndiden kahden muuttujan eron mit-

taamiseen siten, ettd tirkeyden mittaamisen asteikko muutetaan 4-10.

Ominaisuus Odotus Kokemus Erotus Ominaisuus Odotus Kokemus Erotus
Yleisarvosana projektitoimitukselle 8,41 8,14 -0,27 Yleisarvosana jérjesteimille 8,08 8,14 0,06
Hintataso suhteessa laatuun 8,10 8,17 0,07 Yildpidettivyys 7,89 8,13 0,24
Projektin aikainen yhteistyd 8,83 8,85 0,02 Helppokayttbisyys 8,55 8,47 -0,08
Projektisuunnitelman tisméllisyys 8,05 8,15 0,10 Toimintavarmuus 8,33 8,00 -0,33
Projektin kustannusten arviointi 8,37 8,17 -0,20 Maédérittelyn mukaisten vaatimusten 8,50 8,44 -0,06
toteutuminen
Projektin johdon ja jésenten roolien selkeys 8,43 8,35 -0,08 Liiketoiminnallisten tavoitteiden toteu- 8,35 8,40 0,05
minen
Projektin edistymisen seurattavuus 7,86 7,89 0,03 ;l(jont:ktihenkilc'in tavoitettavuus 9,04 9,05 0,01
Tiedottaminen muutoksista 8,09 8,17 0,08 Vastaamisen nopeus 8,73 8,53 -0,20
Aikataulun pitdvyys 8,18 8,00 -0,18 Tarjousten antamisen nopeus 8,67 8,89 0,22
Toteutusprojektia edeltévé esitut- 8,59 8,28 -0,31 Ongelmien ratkaiseminen 8,59 8,37 -0,22
kimus/mdérittely
Yleisarvosana projektin paéttémiselie 8,29 8,08 -0,21 Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin 8,45 8,78 0,33
Ohjeistojen tarkkuus 8,00 7,93 -0,07 Luottamuksellisuus 9,24 9,28 0,04
Ohjeistojen selkeys 8,15 8,20 0,05 Tekninen asiantuntemus 9,00 9,00 0,00
Asentaminen 7,89 8,07 0,18 Tuotantoteknologian taso 8,76 8,94 0,18
Koulutuksen kattavuus 7,82 7,93 0,11 Teknillinen edistyksellisyys 8,59 8,82 0,23
Koulutuksen tehokkuus 8,13 8,36 0,23 Kontaktihenkilbiden yhteistybkyky 9,35 9,05 -0,30
Yieisarvosana graafiselle ulkoasulle 8,59 8,53 -0,06 Kommunikaation avoimuus ja suoruus 9,22 9,11 -0,11
Johdonmukaisuus 8,65 8,61 -0,04 Tiedottaminen 8,35 8,47 0,12
Tyylikkyys 8,32 8,61 0,29 Asiakastilaisuudet 8,65 8,65 0,00
Tuki imagolie/arvoille 8,50 8,78 0,28 Ratkaisujen ideoiminen 8,14 8,06 -0,08
Toimialan tuntemus 8,00 8,19 0,19
Hintataso suhteessa kilpailijoihin 8,06 8,13 0,07

Taulukko 7. Odotusten ja kokemusten véliset kuilut

Vastaajien odotukset ylittyivit selvdsti sopeutumisessa erityistoimenpiteisiin, teknillisessd

edistyksellisyydessd, tarjousten antamisen nopeudessa, graafisen ulkoasun tyylikkyydessd ja
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tuessa imagolle/arvoille sekd jdrjestelmdn ylldpidettivyydessd. Sen sijaan projektin kustan-
nusten arvioinnilta, toteutusprojektia edeltdvdlta esitutkimukselta/mddrittelyltd, toimintavar-
muudelta, vastaamisen nopeudelta, ongelmien ratkaisemiselta sekd kontaktihenkiloiden yh-
teistyokyvyltd vastaajat odottivat enemmén. Tosin kontaktihenkildiden yhteistySkyvyn suh-
teen annetut arvosanat ovat erittdin korkeita, joten vaikka odotukset ovatkin korkeammat kuin
kokemukset, Yomi Median suoriutuminen tdmén ominaisuuden suhteen on ollut erittéin hy-

Vaa.

Kuvioissa 21, 22 ja 23 esitetdén eri ominaisuuksiin liittyvien odotusten ja kokemusten vilisid
kuiluja graafisesti. Ominaisuudet on jaoteltu projektitoimituksen, graafisen ulkoasun ja jér-

jestelmin sekd yleisen toiminnan mukaan kuvioiden selkeyttdmiseksi.

Projektitoimitukseen liittyvien odotusten ja kokemusten vilinen kuilu

-0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20 0,30

Yleisarvosana projektitoimitukselle
Hintataso suhteessa laatuun

Projektin aikainen yhteistyo
Projektisuunnitelman tismallisyys
Projektin kust. Arviointi

Projektin johdon ja jésenten roolien selkeys
Projektin edistymisen seurattavuus
Tiedottaminen muutoksista

Aikataulun pitdvyys

Toteutusprojektia edeltiva esitutkimus/méarittely
Yleisarvosana projektin pdittimiselle
Ohjeistojen tarkkuus

Ohjeistojen selkeys

Asentaminen

Koulutuksen kattavuus

Koulutuksen tehokkuus

Kuvio 21. Vastaajien odotusten ja kokemusten vélinen kuilu

Kuviossa 21 projektitoimitukseen liittyvien ominaisuuksien liséksi on esitettynd myds pro-
jektin paittimiseen liittyvit ominaisuudet. Ndin voidaan tarkastella kaikkia projektiin liittyvid
ominaisuuksia samanaikaisesti. Projektitoimituksessa Yomi Media ylittdéd vastaajien odotuk-

set selvimmin koulutuksen tehokkuudessa, asentamisessa, koulutuksen kattavuudessa sekid
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projektisuunnitelman tdsmdllisyydessd. Sen sijaan foteutusprojektia edeltdvdssd esitutkimuk-
sessa/mdcdirittelyssd, kustannusten arvioinnissa sekd aikataulun pitavyydessd vastaajien odo-

tukset olivat korkeammat Yomi Median toimintaa kohtaan kuin kokemukset.

Graafiseen ulkoasuun ja jarjestelmiin liittyvien odotusten ja kokemusten vilinen kuilu

-0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20 0,30 0,40

Yieisarvosana graafiselie
ulkoasulle

Johdonmukaisuus
Tyylikkyys

Tuki imagolle/arvoille
Yleisarvosana jarjesteimaille
Ylldpidettiavyys
Helppokiyttdisyys

Toimintavarmuus
Méirittelyn mukaisten
vaatimusten toteutuminen

Liiketoiminnallisten tavoitteiden
toteutumisesta

Kuvio 22. Vastaajien odotusten ja kokemusten vilinen kuilu

Graafista ulkoasua ja jdrjestelmid voidaan pitdd Yomi Median toiminnan tekniseni laatuna,
kun taas projektitoimitukseen liittyvét seikat seké yleinen toiminta ovat pikemminkin toimin-
nallista laatua. Yomi Median tekemien graafisten ulkoasujen tyylikkyys ja tuki imagol-
le/arvoille ovat olleet vastaajien mielestd selvdsti korkeampia kuin odotukset. Vastaajien
mielestd jarjestelmét ovat olleet helpommin ylldpidettdvissd kuin ajateltiin. Sen sijaan suurin

kuilu vastaajien mielestd sijaitsee jdrjestelmien toimintavarmuudessa.
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Yleiseen toimintaan liittyvien odotusten ja kokemusten vélinen kuilu

-0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20 0,30 0,40

Kontaktihenkildn tavoitettavuus
Vastaamisen nopeus

Tarjousten antamisen nopeus
Ongelmien ratkaiseminen
Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin
Luottamuksellisuus

Tekninen asiantuntemus
Tuotantoteknologian taso
Teknillinen edistyksellisyys
Kontaktihenkiléiden yhteistydkyky
Kommunikaation aveimuus ja suoruus
Tiedottaminen

Asiakastilaisuudet

Ratkaisujen ideoiminen

Toimialan tuntemus

Hintataso suhteessa kilpailijoihin

Kuvio 23. Odotusten ja kokemusten vilinen kuilu

Tarkasteltaessa Yomi Median yleistd toimintaa (kuvio 23) vastaajien odotukset ylittyvit sel-
Visti erityistoimenpiteisiin sopeutumisessa, teknillisessd edistyksellisyydessd, tarjousten an-
tamisen nopeudessa, toimialan tuntemuksessa, tuotantoteknologian tasossa seki tiedottami-
sessa. Jokaiselle edelldmainitulle arvosanalle annettiin my6s korkeat kokemukseen perustuvat
arvosanat. Sen sijaan kontaktihenkiloiden yhteistyokyvyn, ongelmien ratkaisemisen, vastaami-
sen nopeuden sekd kommunikaation avoimuuden ja suoruuden suhteen vastaajien odotukset

olivat korkeammat kuin Yomi Median suoriutuminen.

5.1.5 Tyytyviisyyden reagointimittari

Toimintatekijéiden merkityksellisyyden (tdrkeyden) selvittiminen tekee mahdolliseksi mitata
kvantitatiivisesti sitd reaktion voimakkuutta, jolla kokemusten ja odotusten véliseen poikkea-
maan suhtaudutaan. T#td lukemaa kutsutaan tyytyvdisyyden reagointimittariksi, ja sen las-

kentakaava on seuraava:

Tyytyvéisyyden reagointimittari = toimintatekijétérkeys * (kokemustaso — odotustaso)
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Koska tyytyviisyyden reagointimittari lasketaan kriteereittdin, voidaan kriteerimittarien lu-

kemat summata, jolloin nollasta suuntaan tai toiseen poikkeava kokonaislukema kuvaa:

1. Tyytyviisyyden vaikutusta yrityksestd saatuun kokonaismielikuvaan sitd nos-
tavasti tai laskevasti

2. Sitd toimintatason kohottamista, johon yrityksen pitdd ryhty4, jos lukemat ovat
negatiivisella puolella

3. Asiakassuhteen muutospainetta (vahvistumista tai 16ystymisté) kontaktipinnan
kokemusten seurauksena. (Rope & Polldnen 1994,96)

Jotta reagointimittaria voitaisiin kéyttdd, tdytyisi kyselyyn aiheina olla eri ominaisuuksien
odotusten, kokemusten seki tirkeyden vastaajille. Tdma tekijé taas vdhentdd vastausprosent-
tia, koska till6in asiakastyytyvaisyyslomakkeesta tulee varsin pitkd. Toinen reagointimittarille
ongelmallinen tekiji on, pystyvitko vastaajat erittelemdén ensinnédkin odotuksiaan ja koke-
muksiaan, toiseksi odotuksiaan ja eri ominaisuuksien tirkeyttd. Jos tdhédn ei pystytd, kdytto-
kelpoiseksi mittariksi ja4 edellisessd kappaleessa mainittu kuiluanalyysi seké suoriutumiskes-
kiarvot eri kategorioista ja ominaisuuksista. Seuraavassa taulukossa 8 on laskettu Yomi Medi-

an reagointimittari kdyttden hyviksi painotettu térkeyttd (tyytyvdisyyttd aiheuttavat tekijét

lihavoituna):

Ominaisuus l}iﬁgtcg?i- Ominaisuus Tﬁ:ﬁg:'
Hintataso suhteessa laatuun 0,07 Toimintavarmuus -0,39
Projektin aikainen yhteistys 0,03 Maérittelyn mukaisten vaatimusten toteutuminen  -0,06
Projektisuunnitelman tasmallisyys 0,10 Liiketoiminnallisten tavoitteiden toteutumi- 0,05
Profektin kust. Arviointi -0,19 ;iZtaktihenkilén tavoitettavuus 0,01
Projektin johdon ja jésenten roolien selkeys -0,08 Reagointinopeus -0,21
Projektin edistymisen seurattavuus 0,03 Ongelmien ratkaiseminen -0,23
Tiedoftaminen muutoksista 0,08 Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin 0,33
Aikataulun pitdvyys -0,17 Luottamuksellisuus 0,05
Toteutusprojektia edeltavé esitutkimus/méarittely  -0,28 Tekninen asiantuntemus 0,00
Asentaminen 0,17 Tuotantoteknologian taso 0,19
Koulutuksen kattavuus 0,09 Teknillinen edistyksellisyys 0,24
Koulutuksen tehokkuus 0,20 Kontaktihenkildiden yhteistySkyky 0,32
Ohjeistojen tarkkuus -0,07 Kommunikaatfon avoimuus ja suoruus -0,12
Ohjeistojen selkeys 0,05 Tiedottaminen 0,12
Johdonmukaisuus -0,04 Asiakastilaisuudet 0,00
Tyylikkyys 0,31 Ratkaisujen ideoiminen -0,07
Tuki imagolle/arvoille 0,31 Toimialan tuntemus 0,15
Yildpidettavyys 0,24 Hintataso suhteessa kilpailijoihin 0,07
Helppokayttoisyys -0,09

Taulukko 8. Yomi Median reagointimittari
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Yomi Mediasta saatavaan mielikuvaan vaikuttavat positiivisesti graafisen ulkoasun tyylikkyys,
ulkoasun tuki imagolle/arvoille, jdrjestelmdn ylldpidettdvyys, toiminnan teknillinen edistyk-
sellisyys sekd kontaktihenkiloiden yhteistyokyky. Huomiota tulisi taas kiinnittdd toteutuspro-
Jektia edeltivddn esitutkimukseen/mddrittelyyn, jdrjestelmdn toimintavarmuuteen, reagointi-
nopeuteen sekd ongelmien ratkaisemiseen. Yomi Median kannalta myo6nteistd on “plussan”
puolelle pédtyvien arvojen selvd enemmist. Eniten huomiota tdmin tutkimuksen mukaan

tulee kiinnittd4 jatkossa jdrjestelmien toimintavarmuuteen.

Projektitoimitusten reagointimittari

-0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20 0,30

Hintataso suhteessa laatuun

Projektin aikainen yhteistyo
Projektisuunnitelman tasmailisyys
Projektin kust. Arviointi

Projektin johdon ja jdsenten roolien selkeys
Projektin edistymisen seurattavuus
Tiedottaminen muutoksista

Aikataulun pitdvyys

Toteutusprojektia edeltiva esitutkimus/madrittely
Ohjeistojen tarkkuus

Ohjeistojen selkeys

Asentaminen

Koulutuksen kattavuus

Koulutuksen tehokkuus

Kuvio 24. Projektitoimitusten reagointimittari

Projektissa (kuvio 24) myonteisid mielikuvia herittivit eniten koulutuksen tehokkuus, asen-
taminen sekd projektisuunnitelman tasmdllisyys. Eniten parannettavaa on taas foteutusprojek-
tia edeltdvdssd esitutkimuksessa/mddrittelyssd, projektin kustannusten arvioinnissa sekd ai-

kataulun pitdvyydessd.
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Graafisen ulkoasun ja jirjestelmén reagointimittari

-0,50 -0,40 -0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20 0,30 0,40

Johdonmukaisuus

Tyylikkyys

Tuki imagolle/arvoille

Yidpidettavyys

Helppokdyttdisyys

Toimintavarmuus

Maédrittelyn mukaisten
vaatimusten toteutuminen

Liiketoiminnallisten tavoitteiden
toteutumisesta

Kuvio 25. Graafisen ulkoasun ja jirjestelmén reagointimittari

Graafisen ulkoasun ja jarjestelmén suhteen (kuvio 25) suurimmat tyytyviisyyden aiheuttajat
ovat ulkoasun tyylikkyys ja tuki imagolle/arvoille sekd jdarjestelmdn ylldpidettivyys. Eniten
tulee kiinnittdd jatkossa huomiota jdrjestelmien toimintavarmuuteen, jonka arvo on kaikkein

eniten miinuksen puolella eri ominaisuuksista.
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Yleisen toiminnan reagointimittari

-0,30 -0,20 -0,10 0,00 0,10 0,20 0,30 0.40

Kontaktihenkiion tavoitettavuus
Reagointinopeus

Ongelmien ratkaiseminen
Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin
Luottamuksellisuus

Tekninen asiantuntemus
Tuotantoteknologian taso
Teknillinen edistyksellisyys
Kontaktihenkildiden yhteistyokyky
Kommunikaation avoimuus ja suoruus
Tiedottaminen

Asiakastilaisuudet

Ratkaisujen ideoiminen

Toimialan tuntemus

Hintataso suhteessa kilpailijoihin

Kuvio 26. Yleisen toiminnan reagointimittari

Yleisesti (kuvio 26) vastaajat ovat olleet erittdin tyytyviisid Yomi Median sopeutumiseen
erityistoimenpiteisiin sekd kontakiihenkiloiden yhteistyokykyyn. Myonteistd mielikuvaa luovat
myds fteknillinen edistyksellisyys, (uotantoteknologian taso, asiakkaan toimialan tuntemus
sekd tiedottaminen. Parantamisen varaa on reagointinopeudessa sekd ongelmien ratkaisemi-
sessa. Myos kommunikaation avoimuuden ja suoruuden parantamiseen tulee kiinnittdd huo-

miota reagointimittarin perusteella.

5.2 Lomakemalli asiakastyytyviiisyyden mittaamiseen

5.2.1 Ominaisuuksien tirkeyden merkitys

Taulukosta 8 ndhddin mitd tekij6itd vastaajat arvostavat eniten valitessaan uusmediapalveluita
ja kuinka se vaikuttaa annettuihin arvosanoihin. Taulukossa on lihavoituna ne ominaisuudet,
jotka ovat keskiméddrdistd tirkeampid. Néitd ominaisuuksia voidaan pitéd pakollisina laadun

tekijoing, kun taas yhden alle jddvien ominaisuuksien voidaan katsoa olevan houkuttelevan
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laadun tekijoitd. Asiakastyytyviisyyden kannalta on tdrkedd, ettd Yomi Media suoriutuu par-

haiten niissé asioissa, joita asiakkaat arvostavat eniten.

Ominaisuus ‘ "??g::;fgu Ominaisuus Tarkeys P?;';:;fgu
Hintataso suhteessa laatuun 0,99 Toimintavarmuus 3,90 1,16
Projektin aikainen yhteisty& 1,16 Méaérittelyn mukaisten vaatimusten toteu- 3,29 0,97
min
Projektisuunnitelman tdsméllisyys 3,26 0,97 ﬁliiketeo,;minnallisten tavoitteiden toteu- 3,65 1,08
tuminen

Projektin kust. Arviointi 3,16 0,94 Kontaktihenkilén tavoitettavuus 3,35 0,99
Projektin johdon ja jdsenten roolien selkeys 3,20 0,95 Reagointinopeus 3,50 1,04
Projektin edistymisen seurattavuus 3,20 0,95 Ongelmien ratkaiseminen 3,50 1,04
Tiedottaminen muutoksista 3,35 0,99 Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin 3,37 1,00
Aikataulun pitdvyys 3,15 0,93 Luottamuksellisuus 3,90 1,16
Toteutusprojektia edeltédvé esitutkimus/méadrittely 3,00 0,89 Tekninen asiantuntemus 3,65 1,08
Asentaminen 3,32 0,98 Tuotantoteknologian taso 3,60 1,07
Koulutuksen kattavuus 2,89 0,86 Teknillinen edistyksellisyys 3,47 1,03
Koulutuksen tehokkuus 2,95 0,87 KontaktihenkilGiden yhteistySkyky 3,65 1,08
Ohjeistojen tarkkuus 3,37 1,00 Kommunikaation avoimuus ja suoruus 3,60 1,07
Ohjeistojen selkeys 3,26 0,97 Tiedottaminen 3,20 0,95
Johdonmukaisuus 3,62 1,07 Asiakastilaisuudet 2,90 0,86
Tyylikkyys 3,57 1,06 Ratkaisujen ideoiminen 31 0,92
Tuki imagolie/arvoilie 3,76 1,12 Toimialan tuntemus 2,63 0,78
Yllapidettivyys 3,52 1,04 Hintataso suhteessa kilpailjjoihin 3,11 0,92
Helppokdyttéisyys 3,62 1,07

Taulukko 8. Eri ominaisuuksien tirkeys ja painotettu tdrkeys vastaajille

Tarkeimpénd projektiin liittyvdnd ominaisuutena vastaajat ndkividt projektin aikaisen yhteis-
tyon. Se oli ainoa ominaisuus, joka vlitti kaikkien mitattujen ominaisuuksien tdrkeyden kes-
kiarvon. Kyselyn vastausprosentin pienuuden huomioon ottaen tulisi mielesténi edelld maini-
tun ominaisuuden lisdksi tulevaisuudessa mitata kuitenkin projektiin liittyvid kokemuksia
my0s hintatasosta suhteessa laatuun, projektisuunnitelman tdsmdllisyydestd, projektin kus-
tannusten arvioinnista, projektiorganisaation selkeydestd, muutoksista tiedottamisesta sekd

aikataulun pitdvyydestd.

Graafisen ulkoasun tidrkeydestd uusmediapalveluissa kertoo eri ominaisuuksien painotetut
tirkeydet: jokainen ominaisuus arvostetaan tirkedmmaéksi kuin kaikkien ominaisuuksien kes-
kiarvo. Tdmin vuoksi tulevaisuudessa kyselyyn tulisi mielesténi siséllyttdd kaikki kolme ul-

koasun ominaisuutta: johdonmukaisuus, tyviikkyys sekd tuki imagolle/arvoille.
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My®s kaikki jarjestelmédn ominaisuudet néhtiin térkeiksi. Ainoastaan mddrittelyn mukaisten
vaatimusten toteuttaminen jii alle keskiarvon, mutta sekin on niukasti alle keskiarvon, joten
ottaen huomioon timin tutkimukscn vastausprosentti sekin voidaan laskea tulevaisuudessa

mitattavien ominaisuuksien joukkoon.

Projektin paitokseen liittyvistd ominaisuuksista ainoastaan okjeiston tarkkuus nihtiin yhtd
tirkedksi kuin ominaisuudet keskimédrin. Tosin ohjeistojen selkeys ja asentaminen eivit ole
merkittivisti keskiarvoa pienempid. Sen sijaan koulutuksen kattavuutta ja koulutuksen tehok-
kuutta ei nihty kovin tirkeiksi. Tamén vuoksi mielesténi jatkossa koulutukseen liittyvit ky-
symykset voidaan joko jittdd kyselystd kokonaan pois tai sitten yhdistdd siten ettd kysytdédn
mielipidettd ainoastaan koulutukselle kokonaisuudessaan. Samoin ohjeistoihin ja dokumen-
taatioihin liittyvien kysymysten yhdistdmistd tulee harkita, koska téllin kysyttdvien ominai-

suuksien médrd pienenisi ja tdimi taas voisi vaikuttaa myonteisesti vastausprosenttiin.

Yleisen toiminnan kysymyksid voidaan pitdd yleisind palvelua koskevina kysymyksind. T&-
mén kategorian kysymyksistd varsinkin [uottamuksellisuus, tekninen asiantuntemus, kommu-
nikaation avoimuus ja suoruus seki kontaktihenkilon yhteistyékyky olivat vastaajien mielestd
tirkeitd seikkoja. Jatkossa kysymysten médrdd voidaan pienentdd poistamalla tdstd kategori-
asta vihiten merkityksellisimméit ominaisuudet eli asiakastilaisuudet seké toimialan tunte-
mus. My&s hintatasoa suhteessa kilpailijoihin voidaan selvittdd erikseen pelkéstddn kilpailu-

analyysin keskittyvissad tutkimuksissa.

5.2.2 Vuosittainen asiakastyytyvdisyysmittaus

Téssd kyselyssi vastaajien taustoja pyrittiin selvittdméén tarkemmin, jotta olisi voitu selvittéd
tyytyvéisyyden vaihtelua projekticn luonteen ettd asiakassuhteen pituuden perusteella. Johto-
péidtosten tekeminen tistd aineistosta osoittautui mahdottomaksi vastausprosentin jaéityd pie-

neksi.

Vuosittaisen asiakastyytyvéisyyskyvselyn taustatietokysymyksiksi riittdd vastaajan aseman

yrityksessd sekd yrityksen toimiala sclvittdminen. Selvittdmalld tyytyvaisyyttd vastaajan ase-
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man mukaan voidaan p#dstd helpommin selville mahdollisista ongelmista henkilékemioiden
suhteen. Toisaalta selvittdmalld yrityksen toimiala voidaan vertailla tyytyvdisyyden sekd tyy-
tyviisyyteen vaikuttavien tekijdiden vaihtelua. Kahden edelld mainitun seikan liséksi voidaan
selvittds, kiyttiviatko vastaajat itse projektin tuotoksia, jota voidaan pitdd yhtend projektin

onnistumisen mittarina ja toisaalta voidaan verrata vaikuttaako projektin tuloksen kayttd tyy-

tyvéisyyteen.

Vastausprosentin parantamiseksi tulee kyselyn osioita vdhent4d siten, ettd vastaajien odotus-
ten kysely jétetddn pois ja keskitytddn selvittdmédn eri ominaisuuksien térkeyttd sekéd koke-
muksia Yomi Median toiminnasta. Lisdksi ominaisuuksien tdrkeyden asteikko muutetaan ko-
kemusten arvioinnin asteikkoa (4-10), jolloin kuiluanalyysi voidaan suorittaa edelleen. Las-
kemalla ominaisuuksille painotetut tirkeydet voidaan tulevia arvioita verrata tdmén tutkimuk-

sen arvioihin.

Edelleen vastausprosenttia kohottava tekijéd voi olla ominaisuuksien térkeyden ja kokemusten
kyselyiden eriyttiminen. T#ll6in sekd ominaisuuksien tirkeys ettd kokemukset Yomi Median
toiminnasta olisivat omat kyselynsi ja niiden toteuttamisen vélissi olisi 6 kuukautta. Kyselyi-
den viliin jiisi riittdvasti aikaa ja eriytettynd molempiin kyselyihin voitaisiin liittdd enemmén
mitattavia ominaisuuksia. Asiakastyytyvdisyyden kannalta on tiarkedmp#d mitata asiakkaiden
kokemuksia Yomi Median toiminnasta kuin ominaisuuksien tdrkeyttd tai odotuksia, mutta
ominaisuuksien tirkeyden selvittdminen pitdd Yomi Median ajantasalla asiakkaiden prefe-

renssien suhteen.

Haastatteluiden sekd vastaajien tirkeimmiksi arvottamien ominaisuuksien perusteella olen
jakanut asiakastyytyviisyyskyselyssd selvitettdvit ominaisuudet kolmeen osaan: 1) projekti-
toimitukseen liittyvit osat (toiminnallinen laatu), 2) graafinen ulkoasu, jérjestelmit ja ohjeis-
tot (tekninen laatu) sekd 3) yleinen toiminta (toiminnallinen laatu). Kaikkien timén tutkimuk-
sen lomakkeesta valittujen ominaisuuksien térkeyden keskiarvo oli 3:n eli vastaajat olivat

piténeet niitd heille vdhintdén tirkeina.
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Projektitoimituksen suhteen tulisi selvittd:

Projektien hintataso

Projektin aikainen yhteistyo
Projektisuunnitelman tisméllisyys

Projektin kustannusten arviointi
Projektiorganisaation selkeys (tai toimivuus)
Projektin edistymisen scurattavuus
Tiedottaminen muutoksista

Aikataulun pitdvyys

Toteutusprojektia edeltdvd esitutkimus/méérittely

Graafisen ulkoasun, jédrjestelmien seki niiden ohjeistojen suhteen tulisi selvittda:

Graafisen ulkoasun johdonmukaisuus

Graafisen ulkoasun tyylikkyys

Graafisen ulkoasun tuki imagolle/arvoille
Jarjestelmén yllapidettavyys

Jarjestelmén helppokiyttdisyys

Jarjestelmén toimintavarmuus

Ohjeistot ja dokumentaatiot

Madrittelyn mukaisten vaatimusten toteutuminen
Liiketoiminnallisten tavoitteiden toteutuminen

Yleisen toiminnan suhteen tiarkeimmit ominaisuudet ovat:

Kontaktihenkilon tavoitettavuus

Reagointinopeus

Ongelmien- ja ylldtystilanteiden ratkaiseminen
Sopeutuminen erityistoimenpiteisiin
Luottamuksellisuus

Tekninen asiantuntemus

Tuotantoteknologian taso

Teknillinen edistyksellisyys

Kontaktihenkiloiden yhteistyokyky

Kommunikaation avoimuus ja suoruus

Tiedottaminen (projektien vélilld ja yleinen informointi)
Asiakkaan litketoimintaa tukevien ratkaisujen ideoiminen
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Ylldmainitulla jaottelulla mitattavia ominaisuuksia on 30, jolloin lomakkeen tdyttdmiseen ei
mene liikaa aikaa. Edelld mainittujen kysymysten lisdksi tulisi selvittdd ainakin koulutuksen
sekd jdrjestelmin tuki- ja ylldpitopalveluiden térkeys, vaikka kokemuksia niisté ei kysyttéisi-
kadn. Naitd kahta tekijdd toivottiin haastatteluissa (koulutus) tai lomakkeen tirkeiden ominai-
suuksien avoimessa kysymyksessi (jarjestelmien tuki- ja ylldpitopalvelut), joten on olettavaa,

ettd tulevaisuudessa nididen tekijoiden tarkeys lisddntyy asiakkaiden keskuudessa.

Tarkentavia kysymyksid voidaan myds vidhentdd. Tdmén tutkimuksen lomakkeen lopussa ol-
lut kysymys Yomi Median kilpailijoista voidaan jattdd pois, koska vastaajilla ei ole valttd-
mittd vield kykyd arvioida kilpailijoita, koska Yomi Media saattaa olla heiddn ensimméinen
kokemuksensa uusmedian toimialalta. Sen sijaan myGhemmin voitaisiin kokemusten kyselyn
yhteyteen liittdd kohta, jossa vastaajat voisivat arvioida esimerkiksi kahta Yomi Median tér-
keintd kilpailijaa. Tdmén avulla saataisiin tietoa Yomi Median asemasta markkinoilla asiak-

kaiden nikékulmasta.

Tarkentavina kysymyksinid voidaan cdelleen sdilyttdd Yomi Median toiminnan kokonaisarvo-
sana, palveluiden kdytt6ad ja suosittclua tulevaisuudessa koskevat kysymykset sekd palvelui-
den tuntemusta koskeva kysymys. Liséksi vastaajille on tarjottava mahdollisuus vapaaseen
kommentointiin asiakassuhteen ongelmista sekd Yomi Median toiminnan kehittimisen suun-
taviivoista. Yomi Median prosentuaalisen osuuden arviointi uusmediaprojektien kokonaisvo-
lyymistd on hieman ongelmallinen. koska kaikilla vastaajilla ei ole minkédénlaista tietoa asi-
asta ja summittaiset arviot voivat vidristdd keskiarvoa. Parempi olisikin, jos esimerkiksi ac-
countt managerit pystyisivit normaalin kanssakdymisen yhteydessi selvittimadn Yomi Medi-

an osuuden.

5.2.3 Transaktiokohtainen asiakastyytyviisyysmittaus

Transaktiokohtaisessa asiakastyytyviisyysmittauksessa asiakkaalta kysytddn vilittomasti
projektin jilkeen tyytyvdisyyttd Yomi Median toimintaan. Palautteen antamisen tulee olla
mahdollisimman helppoa. Asiakkaat voivat tdyttdd esimerkiksi projektin paitospalaverissa

pienimuotoisen lipukkeen, jossa he arvioivat toiminnan pédkohtia. Transaktiokohtaisessa pa-
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lautteessa tulisi saada selville palautteen antajan nimi sekd yhteystiedot seki tyytyvéisyys- ja

tyytyméttémyystekijat.

Transaktiokohtaisessa tyytyviisyysmittauksessa voidaan kdyttdd hyviksi esimerkiksi tdssd

tutkimuksessa kdytettyjd projektiin liittyvid ominaisuuksia:

Graafinen ulkoasu

Jérjestelma

Ohjeistot ja dokumentaatiot

Projektin aikataulun ja kustannusarvion onnistuminen
Projektin aikainen yhteistyd

Asiakkaat voisivat arvioida edelld mainittuja ominaisuuksia asteikolla 4 — 10 kuten vuosittai-
sessakin asiakastyytyviisyysmittauksessa sekd lisdksi heilld olisi tila vapaaseen kommentoin-
tiin kunkin tekijén kohdalle. Yllimainittujen tekijéiden liséksi he voisivat antaa Yomi Median

toiminnalle yleisarvosanan.

On muistettava, ettd asiakastyytyviisyyden systemaattinen kartoittaminen vaatii sekd vuosit-
taisen ettéd transaktiokohtaisen palautteen kerddmisen. Siind misséd suora palaute tarjoaa tietoa
toiminnan kehittdmiseen, vuosittaisella asiakastyytyviisyystutkimuksella saadaan tietoa

markkinoinnin tueksi sekd spesifioidumpaa tietoa Yomi Median toiminnan ulottuvuuksista.
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6 Johtopiitokset ja yhteenveto

6.1 Ostajan ja toimittajan nikemykset asiakastyytyviisyydesti (haastattelut)

Sekd Yomi Median henkilokunnalla ettd haastatelluilla asiakkailla on samansuuntaisia nike-
myksid asiakastyytyviisyyden muodostumisesta sekd uusmediapalveluille tirkeistd ominai-
suuksista. Seki ostajan ettd toimittajan mielestd asiakkaan tulee saada lisdarvoa omalle liike-
toiminnalleen. Ostajalle on tdrkedd, ettd hinen ei tarvitse “lypsdd” tietoa toimittajalta vaan,
ettd hiin saa sitd kaiken muun toiminnan ohella. Ostajat haluavat jonkinasteista partneruussuh-

detta, joka heiddn mielestddn lisdd asiakassuhteen luottamuksellisuutta.

Projektinhallinnassa aikataulun pitdvyys asiakkaalle yksi tdrkeimmistd asioista, mutta se on
myos samalla toimittajan kannalta yksi ongelmallisimpia kohtia. Toinen oleellinen projektin-
hallinnan seikka asiakkaan kannalta on projektisuunnitelman tdsmdllisyys. Jotta pysyttéisiin
aikataulussa toimittajan, on saatava asiakkaalta pddtoksid, jotka voitaisiin siséllyttad projekti-
suunnitelmaan, joten osaltaan myds asiakas on vastuussa aikataulun pitdvyydestd. Aikataulun
pitdvyyteen vaikuttaa my6s kolmas asiakkaille tdrked asia eli projektin oikea resursointi.
Huomion kohdistuminen aikatauluun tukee Lyytisen ja Ropposen (ks. 2.4.3 Tietojarjestelmén
kehittiminen) ndkemysti aikatauluksen merkitystd yhtend tietojarjestelmien kehittdmisen ris-

kikomponenttina.

Molempien osapuolten mielestd jarjestelmaille on térkedd, ettd se on helposti ylldpidettavissa.
Toisaalta haastatelluilla asiakkailla oli kiinnostusta ylldpidon ulkoistamiseen. Toimittajan
ndkemykset jarjestelmistd keskittyivdt sen teknilliseen puoleen, kun taas asiakas katsoo
enemman jdrjestelmin onnistumista sen hyddystd organisaatiolleen. My®0s jérjestelmén aktii-

vinen kéytté ndhtiin merkkini sen onnistumisesta.

Graafisen ulkoasulle oli molempicn mielestd tdrkedd sen johdonmukaisuus sekéd graafisen
ilmeen tuoreus. Asiakkaat odottavat, ettd graafisella ulkoasulla pystytdin muokkaamaan mie-

lipiteitd eli graafinen ulkoasu on yksi mainospaikka joko sisdisesti tai ulkoisesti.
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Palvelun suhteen on tirke#d tiedottaminen, sekd muutoksista ettd projektien vilissd. Tiedot-
tamisessa on toimittajan mielestd tirked4, ettd termit pystytdén kédntdmadn asiakkaan kielelle.

Asiakkaat korostivat tissikin suhteessa luottamuksellisuutta.

6.2 Asiakastyytyviisyyskyselyn osioiden analysointi

Tyytyviisyyden tasoa ole vertailtu tdssd tutkimuksessa toimialoittain tai vastaajan aseman
mukaan, koska vastauksia saatiin sen verran vihin, ettei ristiintaulukointi olisi ollut jérkevéaa.
Kuitenkin tulevaisuudessa kyselylomakkeen lyhentyessd ja vastausprosentin parantuessa tél-

lainen arviointi on syyté suorittaa.

Kysymykseen millaisia miclikuvia vastaajilla oli ollut toiminnan tasosta saatiin vastauksia
kaikkein eniten. Kyselyyn vastanneista yli 80 % prosenttia oli vastannut tdmén kategorian
kysymyksiin. Pienimmit vastausprosentit olivat yleisarvosana —kysymysten kohdalla, joka

viestii siitd, ettd lomaketta voidaan tiivistdd jattimalld ndmé kysymykset pois.

Vaikka Rope ja Jdarvinen suosittelevat odotustason mittaamista mielikuvakysymyksend, ky-
symys tulee asetella siten, ettd kysymyksessd mainitaan, ettd kysymys on odotuksista toimin-
nan tasoa kohtaan. T#lloin valtytdén sekaannuksilta, joita mielikuva —sanan kaytté aiheutti
tdssd tutkimuksessa joidenkin vastaajien kohdalla. Nimittdin neljdssd lomakkeessa oli mai-
ninta siitd, ettd kokemukset on arvioitu kuten odotuksetkin. Neljdssd lomakkeessa oli arvioitu
ainoastaan odotukset, jonka jdlkcen kokemukset oli jitetty arvioimatta, mutta taas eri ominai-

suuksien tirkeyksid oli arvioitu.

Projektien onnistumista mitattiin yhdeksilld eri ominaisuudella seké yleisarvosanalla projek-
titoimitukselle. Lomakkeeseen liitettiin mahdollisuus yleisarvosanan antamiseen sen varalta,
ettd vastaajilla ei olisi ollut tarpeeksi kokemusta Yomi Median projekteista. Yleisarvosanan
vastanneista oli antanut 56 % kun taas muihin projektin ominaisuuksiin vastanneita oli keski-
médrin 75,56%. Tdmin perusteella yleisarvosanaa ei mielesténi tarvita tulevaisuudessa var-

sinkin, jos kysely suunnataan projekteihin osallistuneille.
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Graafisen ulkoasun onnistumista mitattiin kolmen eri ominaisuuden suhteen. My®s graafiselle
ulkoasulle oli mahdollista antaa yleisarvosana ja tdhdn kohtaan vastauksia tuli 60 %:Ita kyse-
lyyn osallistuneilta. Myos graafisen ulkoasun eriteltyjd ominaisuuksia lahes % vastanneista oli

pystynyt arvioimaan, joten tissi tapauksessa yleisarvosanan kartoittaminen voidaan unohtaa.

Jarjestelmdi vastaajat arvioivat viiden eri ominaisuuden perusteella. Yleisarvosana jérjestel-
mille —kohdan oli tdyttdnyt 56 % vastanneista kun taas jérjestelmin eriteltyihin ominaisuuk-
siin vastattiin yli 60 prosenttisesti, joten jdrjestelmén onnistumiseen liittyvid kysymyksié voi-

daan vdhentd3 jattdmalla yleisarvosana —kysymys pois.

Projektin paéttamiseen liittyviin kysymyksiin tuli vastauksia vihemmén kuin muihin katego-
rioihin keskiméérin. Yleisarvosanan projektin péittdmiselle oli antanut ainoastaan reilu puolet
kyselyyn vastanneista. Kokonaisuudessa projektin pdéttiminen —kategorian kysymyksiin
vastattiin heikommin kuin muiden kategorioiden kysymyksiin. Syyni tdimén voi olla esimer-
kiksi se, ettd Projektin paidttaminen —kategoria saattaa jaada irralliseksi muihin kategorioihin
néhden tai sitten vastaajien tehtdvét projektissa eivét ole endé ulottuneet projektin paétékseen.
Oli syy miki tahansa, tulevaisuudessa projektin pdittdmiseen liittyvid ominaisuuksia tulisi

kysy4 jo projektitoimitukseen liittyvien kysymysten yhteydessa.

Yleistd toimintaa koskeviin kysymyksiin vastattiin taas aktiivisemmin. Kyselyyn vastannei-
den keskuudessa vastausprosentti nédihin kysymyksiin oli 71,50. Ainoastaan tuotantoteknolo-
gian tasoa, toimialan tuntemusta sekd hintatasoa suhteessa kilpailijoihin koskeneissa kysy-
myksissd vastausprosentti jdi selvdsti keskimddrdistd alhaisemmaksi. Syitd voi olla useita.
Tuotantoteknologiasta voi olla vaikeaa muodostaa kokemuksiin perustuvaa mielipidettd ilman
vierailua Yomi Median toimistoissa. Toimialan tuntemusta taas vastaajat pitivit kaikkein vi-
hiten merkityksellisend ominaisuutena ja vertailua kilpailijoihin voi olla vaikea tehd4 varsin

uudella toimialalla, jossa yhteistyd jonkun toimittajan kanssa on vasta aloitettu.

Kysymyksiin ominaisuuksien tirkeydestd saatiin kaikkein eniten vastauksia. Naihin kysy-
myksiin vastasi 79,35 % kyselyyn vastanneista. Vastausten méérd vaihteli ominaisuudesta

riippuen 76 %:sta 84 %:iin, vaikka kyseinen osa oli varsinaisen asiakastyytyvéisyyskyselyn
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viimeinen osa. Tdmi kertoo ominaisuuksien tirkeyden hahmottamisen helppoudesta, kun asi-

oista puhutaan yleiselld tasolla.

Tulevaisuudessa ominaisuuksien tidrkeys ja odotukset osiot kannattaa yhdistdd. Vastaajien
saattaa olla hankalaa eritelld cnnakko- ja ihanneodotuksiaan. Toisaalta jédttdmailld ennakko-
odotusten Kartoittaminen ja mittaamalla ainoastaan ominaisuuksien térkeyttd sekéd vastaajien
kokemuksia pystytddn lyhentdmaédn kyselylomaketta tuntuvasti ja ndin parantamaan vastaus-

prosenttia.

6.3 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen uusmediateollisuudessa

Suurin osa vastanneista on kiyttdnyt Internet-teknologiaa jo kaksi vuotta, joten voi olettaa,
ettd vihitellen Internet-teknologialle kohdistetaan yhd suurempia liiketaloudellisia tavoitteita.
Uudet asiakassuhteet ovat alkaneet enimmikseen asiakkaan oman yhteydenoton tai jonkun
toisen yrityksen suosittelun perusteella. Osaltaan tdmi johtuu uusmedian uutuudesta; alalla ei

ole ollut kovin suurta kilpailua vaan kaikille toimittajille on riittdnyt asiakkaita.

Projekteissa korostuvat intra- ja Internet- projektit sekd sovellusprojektit. Extranet idean uu-
tuudesta kertoo tillaisten projektien pieni lukuméaérd (7 %). Uusmediaprojekteihin osallistuu
yleensd asiakasorganisaatiosta cnintddn 20 henkil6d jollakin tapaa osallisena, tosin suurim-

massa osassa projekteja on ollut alle kymmenen henkil64d mukana.

Vaikuttaisi edelleen siltd, ettd asiakkaiden vaikeaa arvioida hintatasoa (ks. 1.3 Asiakastyyty-
viisyyden merkitys alalla). Toisaalta hintatasoa ei pidetd niin tirke#dni till4 hetkelld, koska

asiakkaille on tarkedmpéd, ettd he pystyvit alusta alkaen luomaan toimivan asiakassuhteen.

TABS-mallin (ks. 2.4.4 TABS-malli) tekijoistd tdrkeimpid vaikuttaisivat olevan taiteelli-
sen/siséllon sekd ohjelmiston taitojen hallinta. Jarjestelmén sekd graafisen ulkoasun korostu-
minen johtuu varmasti osaltaan siitd, ettd Internet-teknologian kédytt6 on ollut tdhdn saakka

1dhinn3 informaatioinfrastruktuurin sekid liiketoiminnan tuen tasolla. Ennen kuin Internet-
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teknologian kiytdssd padstddn tuloja aiheuttavien toimintojen tasolle, on pystyttdvé nikeméin

liitketoiminta aivan uudella tavalla.

Vaikka haastatteluissa kévi ilmi kustannusten sekd aikataulun pitdvyyden tirkeys projektissa,
nditdkin tarkeimméiksi nousi projektin aikainen yhteisty6 sekd graafisen ulkoasun sekd jér-
jestelmin ominaisuuksien tdrkeys. Graafisen ulkoasun tulee tukea yrityksen imagoa ja jérjes-

telmin on oltava toimintavarmaa.

Tyypillistd uusmediaprojekteille on myds asiakkaan vastuu tyytyvéisyydestd. Monien tekijoi-
den kuten graafisen ulkoasun suhteen, jarjestelmén madrittelyn seké ndihin vaikuttavan aika-
taulun pitdvyyden onnistuminen riippuvat myds osaltaan asiakkaasta itsestddn. Téllaisissa
tapauksissa toimittajalta vaaditaan jamékkyyttd, jotta asiakkaalta saataisiin pastoksid aikatau-

lun edellyttimaissi tahdissa.

6.4 Asiakastyytyviisyysmittaristo

Asiakastyytyvdisyyttd mitattacssa kdytettdvadn menetelmaén tulee kiinnittdd huomiota. Téssé
kyselyssa kdytetty lomakemalli oli liian pitkd ajatellen korkeampaa vastausprosenttia. Jatkos-
sa voidaan siirtyd mittaamaan pelkéstdan ominaisuuksien térkeyttd sekd kokemuksia. Harkin-
taan voidaan ottaa my&s nédiden osioiden mittaaminen eri ajankohtina. Joka tapauksessa omi-
naisuuksien tirkeys on olecllinen tutkimuskohde my6s jatkossa, koska uusmediapalveluille

tarkeédt ominaisuudet tulevat alan kehittyessd todennédkoisesti painottumaan eri tavalla.

Postikyselyd puoltaa jatkossakin sen mahdollistaman otoskoon suuruus. Postikyselyé tehtdes-
sd kannattaa kyselyn ldhettimisen jdlkeen ldhettdd yksi muistutus kyselyn tdyttdmisestd esi-
merkiksi sdhkopostitse. Vaihtochtoisena viyldnd kyselyn tekemiseen voidaan kéyttdd myos
Yomi Median omaa extranetid, jolloin tiedetdéin suoraan mistd yrityksestd tyytyvédisyysarviot
ovat tulleet. Vastausprosenttia voidaan my6s parantaa tekemélld asiakasyritysten operatiivi-
selle johdolle haastatteluita, joissa kdyddén ldpi yrityksen asiakastyytyvaisyyttd kdyttden hy-

viksi lomaketta, joka on muille projekteihin osallistuneille 14hetetty postitse. Haastatteluiden
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aikana voitaisiin myds tiedustella Yomi Median osuutta uusmediaprojektien kokonaisvolyy-

mista asiakasyrityksessé.

Tulevaisuudessa asiakkaiden kokemusten mittaamisen yhteyteen kannattaa vastaajille tarjota
myds mahdollisuutta arvioida muutamaa kilpailijaa. Vertailemalla omia ja kilpailijoiden saa-
mia arvioita voidaan differoida omaa toimintaa entistd paremmin. Tdssd tutkimuksessa selvi-
tetyt asiakastyytyvédisyyden tasot toiminnan eri ominaisuuksien suhteen toimivat ldhtdkohtana
seuraavalle asiakastyytyviisyystutkimukselle. Kuiluanalyysilld saadaan selville asiakkaiden
odotusten sekd havaintojen vélinen ero ja pystytdédn kiinnittim&in huomiota siithen toiminnan

osa-alueeseen, joka vaatii eniten huomiota.

Yomi Median kannattaa harkita asiakastyytyvédisyyden seuraamista my6s muutaman ns. ko-
van asiakastyytyviisyysmittarin avulla. T4llaisia tarvitaan, jos yritykselld ei ole saatavilla suo-
raa tyytyvéisyystietoa tai jos asiakasta el tunneta. Kovat mittarit kuvaavat sekd asiakastyyty-
viisyyttd ettd yrityksen kannattavuutta ja markkinaosuutta. Kovina mittareina voitaisiin kiyt-

tdd esimerkiksi

e asiakaskohtaista markkinaosuutta (jota mitattiin tdssékin tutkimuksessa)
e saatujen ja menetettyjen asiakkaiden lukum#irin suhdelukua

e asiakassuhteen kestoa

e reklamaatioiden maardd

e myynnin kannattavuutta

6.5 Yomi Median asiakkaiden tyytyviisyys

Jokainen kyselyyn vastanneista kdyttdd itse projektin tuotoksena valmistunutta jarjestelmis,
miki osaltaan kertoo jirjestelmien toimivuudesta. Toisaalta on huomattava, ettd ldhes puolet
vastanneista edusti joko teknistd asiantuntijaa tai tietohallinnon johtoon kuuluvaa henkil64,
kun taas markkinoinnin johtoon kuuluvilta henkildiltd ei saatu lainkaan vastausta. Ndin ollen
teknisistd seikoista perilld olevien henkildiden tyytyviisyysndkemykset korostuivat arvosa-

noissa. Jatkossa onkin pyrittdvd kohottamaan my6s muiden asiantuntijoiden vastausprosenttia.
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Vastausten jakautumisen perusteella voidaan sanoa, ettd erittdin tyytyvéisid (kokemusten kes-
kiarvo yli 9) vastaajia Yomi Median toimintaan 16ytyi 4 kpl eli 16 % vastanneista. Selvésti
tyytyméttdmié (kokemusten keskiarvo alle 7) vastaajia oli yksi eli 4 %. Jokainen tyytyviisisti
vastaajista edusti eri toimialaa (tietoliikenne, energia-, 6ljy- sekd metséteollisuus), kun taas
ainoa tyytymitén vastaaja oli ljyteollisuudesta. Erittdin tyytyvdisistd vastaajista kaksi oli
teknisid asiantuntijoita sekd yksi markkinoinnin asiantuntija ja yksi muu asiantuntija. Tyyty-
métdn vastaaja oli tekninen asiantuntija. Seuraavassa kuviossa 27 tyytyvéisyysvastausten ja-

kautuminen:

Vastausten jakautuminen

Ei vastausta Erittdin tyytyvéisia
16 % 16 %

Erittdin tyytymattomia
0% :
Tyytyméttomia
4%

Neutraaleja
8%

Tyytyvaisia
56 %

Kuvio 27. Tyytyvéisyyden jakautuminen vastaajien kesken

Tyytymaéttomid vastaajia oli siis ainoastaan yksi. Neutraaleja vastaajia (kokemusten keskiarvo

7 — 8) oli 8 %. Tyytyviisid vastaajia (kokemusten keskiarvo 8-9) oli eniten, 56 % vastaajista

ja erittéin tyytyvdisid vastaajia oli 16 %.
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Vastaajien suurimmat odotukset liittyvit asiakassuhteen hoitamiseen. Varsinkin kontaktihen-
kildiden yhteistyokyky sekd luottamuksellisuus saivat erittdin korkeat arvosanat. Namaé kaksi
ominaisuutta olivat myos tarkeimpien ominaisuuksien joukossa, jotka vaikuttavat uusme-
diapalveluiden hankintaan. Néiden lisdksi vastaajat pitivét erittdin tarkednd projektin aikaista
yhteisty6td sekd jirjestelmin mddrittelyn mukaisten vaatimusten toteutumista. Odotuksiin
liittyvissd vastauksissa korostuvat asiakassuhteen hoitoon liittyvat tekijét, kun taas palveluita
hankittaessa asiakassuhteen lisdksi tekninen laatu (jdrjestelmén ja graafisen ulkoasun ominai-

suudet) on tirked4.

Yomi Median vahvuudet ndyttdisivit tdmén tutkimuksen perusteella olevan graafisen ulko-
asun suunnittelussa sekd asiakassuhteen hallintaan liittyvissd seikoissa kuten projektin aikai-
sessa yhteisty6ssd, luottamuksellisuudessa sekd kontaktihenkildiden tavoitettavuudessa ja
yhteistyokyvyssd. Yomi Median kannalta asiassa on myonteistd se, ettd edelld mainituista
tekijGistd projektin aikainen yhteistyd, luottamuksellisuus ja kontaktihenkil6iden yhteistyoky-

ky ovat vastaajien mielestd tirkeitd seikkoja hankittaessa uusmediapalveluita.

Parannettavaa 16ytyy muun muassa jérjestelmén ylldpidettdvyydestd ja toimintavarmuudesta.
Vaikka jérjestelmad liittyvistd seikoista 16ytyy parannettavaa, Yomi Median tekninen asian-
tuntemus arvostetaan varsin korkealle. Siksi voidaankin ajatella, ettd ylldpidettavyyden sekd
toimintavarmuuden arvosanoja laskee Internet-teknologian uutuus. Tdmé taas aiheuttaa sen,
ettd ylldpidon hallitsevaa henkilokuntaa ei vélttdmittd 16ydy asiakasyrityksistd tai sitten ylla-
pidon hallitsevat henkil6t on kuormitettu muilla tehtdvilld siten, ettd ylldpitoon ei jdé aikaa.
Joka tapauksessa varsinkin toimintavarmuuteen pitdd kiinnittdd tulevaisuudessa entistikin
enemmin huomiota, koska tdmdn ominaisuuden vastaajat arvostivat yhdeksi kolmesta téir-

keimmaistd ominaisuudesta.

Kokonaisuudessaan vastaajat olivat tyytyvéisid Yomi Median toimintaan. Tarkentavissa ky-
symyksissd Yomi Medialle annetuksi kokonaisarvosanaksi muodostui 8,52. Tamin liséksi
kaikki vastanneista olivat valmiita kdyttdméddn Yomi Median palveluita jatkossakin. Liséksi
96 % vastanneista oli valmiita suosittelemaan Yomi Median palveluita muille, joka kertoo

vastanneiden asiakkaiden uskollisuudesta Yomi Medialle. My6s Yomi Median tarjoamat pal-

Jari Turpeinen Jyviskyldn Yliopisto



Asiakastyytyviisyys uusmediateollisuudessa -109 -

velut olivat varsin hyvin vastaajien tiedossa, ainoastaan 25 % vastaajista ei tiennyt, mité kaik-

kea Yomi Media voi tarjota.

Yomi Median asiakkaiden keskuudessa tyytyviisyys oli korkeinta asiakassuhteen hoitamisen
suhteen. Suurin osa Yomi Median asiakassuhteista télld hetkelld on Fordin termejé (ks. 2.2.4
Asiakassuhteen eri vaiheet) kiyttden kehitysvaiheessa; Yomi Media ja asiakkaat pyrkivét so-
pimaan pitkid asiakassuhteita ja asiakkaat olisivat ainakin periaatteessa valmiita suosittele-
maan Yomi Mediaa muille vrityksille. Kyselyyn vastanneista 29 %:lle Yomi Mediaa oli joku
muu yritys suositellut. Osa asiakkaista olisi valmis partneruuteen, jolloin seké asiakas ettéd

yritys tyoskentelevit aktiivisesti yhdessa.

Vastaajat olivat suhteellisen tyytyviisid Yomi Median tietojérjestelmien kehittimisessd mah-
dollisten riskien (ks. 2.4.3 Tietojdrjestelmén kehittdminen) hallitsemiseen. Térkeintd vastaa-
jille oli kuitenkin jirjestelmén toiminnallisuus eli graafisen ulkoasun seki jérjestelmén toimi-
vuus. Vahva merkki tyytyviisyydestd oli myds halukkuus kdyttdd Yomi Median palveluita

jatkossa.

Asiakastyytyviisyysinformaation hallinnassa Yomi Median asiakasrekisterid tulisi kehittdd
siten, ettd sieltd on helposti jatkossa saatavissa henkilst, joille tyytyvéisyystutkimus tullaan
jatkossa lahettdamadn. Projektipdallikdiden sekd account managereiden tulisi pdivittdd asiakas-
rekisterid sen suhteen, ketkil ovat asiakastyytyvdisyyden kannalta tirkeitd henkil6itd (ks. 2.1
Kuka on asiakas?) Yomi Medialle. Tdlloin asiakasrekisteriin voidaan my6s kirjata kunkin
vastaaja tyytyviisyyden taso, jolloin korjaavat toimenpiteet voidaan kohdistaa oikeisiin hen-

kil6ihin ja yrityksiin.

Tulevaisuudessa asiakastyytyviisyyden tutkimusta tulisi laajentaa koskemaan muutamaa kil-
pailijaa. T&ll6in saataisiin hyddyllistd tietoa kilpailuanalyysia varten sekd pystytdin asemoi-
maan Yomi Median paikka uusmediamarkkinoilla. My&s potentiaalisten asiakkaiden prefe-
renssejd voidaan kartoittaa tirkeiden ominaisuuksien suhteen. Liséksi teettdimélld omalla hen-
kilokunnalla sama asiakastyytyviisyystutkimus voidaan selvittdd mahdollisten kuilujen syitéd

eli ldhinnd laatuspesifikaatioiden ja palvelun jakelun kuilun tekijoita.
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Téami tutkimus selvitti asiakastyytyvdisyyden muodostumista yhden yrityksen ja sen asiak-
kaiden ndkokulmasta uusmediateollisuuden toimialalla. Mielenkiintoinen tutkimuksen aihe
olisi uusmediateollisuuden palveluntarjoajien imagojen eroavuus. Téllaisella tutkimuksella
voitaisiin ehkd selvittdd, kuinka crilaisena asiakasyritykset ndkevit uusmediateollisuuden

yritysten imagon verrattuna perintcisiin tietotekniikka-alan yrityksiin.
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LIITE 1
ASIAKASTYYTYVAISYYSMITTAUS

TAUSTATIEDOT

Organisaation toimiala (ympyrdi oikea vaihtoehto) ~ Ty&tehtdvinne (ympyr6i oikea vaihtoehto)

1. Tietoliikenne 1) Tekninen asiantuntija

2. Kemian teollisuus 2) Viestinniin asiantuntija

3. Energiateollisuus 3) Markkinoinnin asiantuntija
4. Oljyteollisuus 4) Projektipaillikko

5. Metsiteollisuus 5) Operatiivinen johto

6. Tietotekniikka a) Tietohallinnon johto
7. Pankki ja vakuutus b) Markkinoinnin johto
8. Julkishallinto c) Viestinnin johto

9. Muu, miki? 6) Muu, miki?

Milloin organisaationne on aloittanut Internet-teknologioiden hyviksikédyton?

1. Ennen vuotta 1995 2. Vuonna 1995 3. Vuonna 1996 4. Vuonna 1997 5. Vuonna 1998

Miksi aloititte Internet-teknologioiden hyviksikdyton?

Kuinka asiakassuhteenne Yomi Median kanssa Kuinka kauan organisaationne asiakassuhde on
alkoi? kestinyt Yomi Median kanssa?
1. Yomi Media otti yhteyttd 1. Alle vuoden
2. Organisaationne otti yhteyttd Yomi Mediaan 2. 1-2 vuotta
3. Kolmas osapuoli suositteli 3. Yli 2 vuotta
Kuka?

Milloin viimeksi olette olleet mukana projektitoimituksessa jossa Yomi Media on ollut toimittajana?

1. Mukana parhaillaan 2.0 - 6 kk sitten 3. 6— 12 kksitten 4. Yli vuosi sitten

Millaisissa projekteissa olette olleet mukana? Projektien kesto? Kuinka monta henkil54
organisaatiostanne on

1. Internet 1. Alle 3 kuukautta osallistunut projekteihin?

2. Intranet 2.3 — 6 kuukautta

3. Extranet 3. 6 — 12 kuukautta 1. Alle 10

4. Sovellus ' 4. Yli vuoden 2.10-20

5. Vaatimusmiirittely 3.21-30

6. Laite- ja verkkoympirist 4.Y1i 30

7. S#hkoinen kaupankiynti

8. Muu, miki?

Kiytittekd projektin tuloksena kehitettyji jirjestelmid itse? ~ KYLLA EI




MIELIKUVA YOMI MEDIAN TOIMINNAN TASOSTA

Arvioikaa, millaisia mielikuvia Teilld on ollut Yomi Median toiminnan tasosta kouluarvosanalla 4-10 seuraavia
kriteereitd kdyttden. Ympyrdikdd kuhunkin ominaisuuteen oma nikemyksenne.

PROJEKTITOIMITUS

Yleisarvosana projektitoimituksen laadulle 4 5 6 7 8 9 10
1. Projektitoimituksen hintataso suhteessa laatuun ............... 4 5 6 7 8 95 10
2. Projektin aikainen yhteistyd ............cocieiiiiiiiiiiinne 4 5 6 7 8 9 10
3. Projektisuunnitelman tasmallisyys ..........c...coooviniennenn. 4 5 6 7 8 9 10
4. Projektin kustannusten arviointi ..........ocoeeviiiiiiiniiienenn. 4 5 6 1 8 9 10
5. Projektin johdon ja jdsenten roolien selkeys ................... 4 5 6 7 8 9 10
6. Projektin edistymisen seurattavuus ..............cooeiiiinnnn. 4 5 6 1 8 9 10
7. Tiedottaminen muutoksista ..........ccoovviiiiiiiiiiiiiiiieenn. 4 5 6 7 8 9 10
8. Aikataulun pitAVYYS ....cviviiiiiiniii e 4 5 6 7 8 9 10
9. Toteutusprojektia edeltivi esitutkimus/méérittely ............ 4 5 6 71 8 9 10
Yleisarvosana graafiselle ulkoasulle 4 5 6 7T 8 9 10
1. Johdonmukaisuus ...............ccoooiiiiiiiii 4 5 6 1 8 9 10
2. TyyhKKyys oo 4 s 6 17 8 9 10
3. Tuki organisaationne imagolle/arvoille ............c.ceenne.. 4 5 6 1 8 9 10
Yleisarvosana jirjestelmiille 4 5 6 1T 8 9 10
1. YHEpIdettavyys ..oouveniriiiiiiiiiii e 4 5 6 7 8 9 1
2. HelppokayHOiSyys ..ovririniiiniiiiiiiiiiiiieineenen e 4 5 6 7 8 9 10
3. TOIMINtAVAIMUUS «.eonnnnieiiit e eee e e 4 5 6 7 8 9 10
4. Jarjestelmin médrittelyn mukaisten vaatimusten e s s 7 8 o 10
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5. Jirjestelmille asetettujen liiketoiminnallisten tavoitteiden e s s 1 s s 1

FOLEULUMINEI . ouvieineintinee v ie ettt eenenens
Yleisarvosana projektin piittimiselle 4 s 6 7 8 9 10
1. Ohjeistojen ja dokumentaatioiden tarkkuus .................... 4 5 6 7 8 9 10
2. Ohjeistojen ja dokumentaatioiden selkeys ..................... 4 5 6 1 8 9 10
3. Jarjestelmin asentaminen ...........cccoeevininiiiiiiniiiiieen. 4 5 6 7 8 9 10
4. Jirjestelmin kiyttéonoton koulutuksen kattavuus ............ 4 5 6 71T 8 9 10
5. Jarjestelmin kdyttd6noton koulutuksen tehokkuus ............ 4 5 6 7 8 9 10

YLEINEN TOIMINTA

Saavutettavuus, reagointialttius
1. Kontaktihenkilon tavoitettavuus ...........oooeviiininn, 4 5 6 17 8 9 10
2. Kyselyihin vastaamisen nOPeus ..........coovevinviieriinennnn. 4 5 6 71 8 9 10
3. Tarjouksen antamiSen NOPEUS .......cvvvverierirniriininrenennne 4 5 6 71 8 9 10
4. Ongelma- ja ylatystilanteiden ratkaiseminen .................. 4 5 6 1 8 9 10
5. Tarpeen vaatiessa sopeutuminen erityistoimenpiteisiin ...... 4 5 6 1 8 9 10
Ammattitaito, luotettavuus, teknillinen edistyksellisyys
1. Luottamuksellisuus ................o.o 4 s 6 7 8 9 10
2. Tekninen asiantuntemus .........cocoevvivviniiiiiiiiiinnn. 4 s 6 7 8 9 10
3. Tuotantoteknologian taso .............cocoviiiiiiiiiinenn 4 5 6 1 8 9 10
4. Toimitusten teknillinen edistyksellisyys ...........ccooeeeene.. 4 5 6 T 8 9 10
Viestintd, asiakkaan ymmiirtiminen
1. Kontaktihenkilsiden yhteistyokyky ........ccocovviiiennannn. 4 5 6 7 8 9 10
2.  Kommunikaation avoimuus ja SUOTUUS .............ccevenenenee 4 5 6 1 8 5 10
3. Tiedottaminen ...............cooiiiiiiiiiiiiinii e 4 5 6 7 8 9 10
4.  Asiakastilaisuuksien onnistuminen .............co.oveiiianenn. 4 5 6 1 8 9 10
5. Liiketoimintaanne tukevien ratkaisujen tarjoaminen ja e s 6 1 8 o 10
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6. Organisaationne toimialan tuntemus ...............cccceuenen.. 4 s 6 7 8 9 10
Hintataso
1. Hintataso suhteessa kilpailijoihin ............cccooovveiinn.... 4 5 6 7 8 9 10




KOKEMUKSET YOMI MEDIAN TOIMINNASTA

Millaisia kokemuksia Teilld on ollut Yomi Median toiminnasta? Arvioikaa kokemuksenne ns. kouluarvosanalla 4-
10 seuraavaan taulukkoon:

PROJEKTITOIMITUS

Yleisarvosana projektitoimituksen laadulle 4 5 6 7 8 9 10
1. Projektitoimituksen hintataso suhteessa laatuun ............... 4 s 6 71 8 9 10
2. Projektin aikainen yhteistyd ...........cocoiiiiiiiiiniinn e 4 5 6 71 8 9 10
3. Projektisuunnitelman tasmallisyys ..............cooeviiennnn. 4 5 6 7 8 9 10
4. Projektin kustannusten arviointi ..........ccovviviiiiiiinnenenn. 4 5 6 71 8 9 10
5. Projektin johdon ja jdsenten roolien selkeys ................... 4 5 6 7 8 9 10
6. Projektin edistymisen seurattavuus ...............cooviiin. 4 5 6 7 8 9 10
7. Tiedottaminen muutoksista ................cociiiiiiiiiiiiin. 4 5 6 7 8 9 10
8. Aikataulun PitAVYYS «.euereeniniiiieriirrir e 4 5 6 1 8 9 10
9. Toteutusprojektia edeltivé esitutkimus/maérittely ............ 4 5 6 1 8 9 10
Yleisarvosana graafiselle ulkoasulle 4 5 6 7 8 9 10
1. JohdonmuKaiSuls .........ocoeureneereneriieniinieaeaninennnne 4 5 6 1 8 9 10
2. TYYHKKYYS ooeveieiiiiiiii i 4 5 6 71 8 9 10
3. Tuki organisaationne imagole/arvoille ......................... 4 5 6 7 8 9 10
Yleisarvosana jirjestelmille 4 s 6 7 8 9 10
1. YHEPIdEttAVYYS «oueener et 4 5 6 7 8 9 1
2. HelppoKEYtOiSYYS «..vvuinivriniriiniiieniieieniaiiiiennenne 4 5 6 1 8 9 10
3. Toimintavarmuus ........ooveiiiniiiiiiiiinei e 4 5 6 1 8 9 10
4. Jirjestelmén midrittelyn mukaisten vaatimusten e s 6 7 s s 10

LOLEULUIMINEN .. uoviete it
5. Jarjestelmille asetettujen liiketoiminnallisten tavoitteiden s s 6 7 s s 10

BOTEULUIMIIEN - veneeeee e et ettt eien ettt aeeeaneneeenns
Yleisarvosana projektin péiittimiselle 4 s 6 7 8 9 10
1. Ohjeistojen ja dokumentaatioiden tarkkuus .................... 4 5 6 7 8 9 10
2. Ohjeistojen ja dokumentaatioiden selkeys ..................... 4 5 6 7T 8 9 10
3. Jirjestelmin asentaminen ..............ccooeiiiiiiininniineiennn.. 4 s 6 7 8 9 10
4. Jdrjestelmin kdyttdonoton koulutuksen kattavuus ............ 4 5 6 1 8 9 10
5. Jarjestelmin kdyttdonoton koulutuksen tehokkuus ............ 4 s 6 7 8 9 10

YLEINEN TOIMINTA

Saavutettavuus, reagointialttius
1. Kontaktihenkildn tavoitettavuus ... 4 5 6 1 8 9 10
2. Kyselyihin vastaamisen NOPeUS ...........oevvviinieeninnananes 4 5 6 7 8 9 10
3. Tarjouksen antamiSen NOPEUS «.........cuvierirnrinnenrnininneen 4 5 6 1 8 9 10
4. Ongelma- ja yllitystilanteiden ratkaiseminen .................. 4 5 6 7 8 9 10
5. Tarpeen vaatiessa sopeutuminen erityistoimenpiteisiin ...... 4 5 6 7 8 9 10
Ammattitaito, luotettavuus, teknillinen edistyksellisyys
1. LuottamukselliSuus ..........covereivrienienciicniinrinieenennn. 4 5 6 1 8 9 10
2.  Tekninen asiantuntemus .............ocoveveriencrnmnenninnenenen. 4 5 6 71 8 9 10
3. Tuotantoteknologian taso .........cccoovveriireiereiicrneranenen 4 5 6 1T 8 9 10
4. Tuotteiden teknillinen edistyksellisyys ......................... 4 5 6 1 8 9 10
Viestintd, asiakkaan ymmiirtiminen
1. Kontaktihenkildiden yhteistyOkyKy ......coocoveeiviereniennnn. 4 5 6 1 8 9 10
2.  Kommunikaation avoimuus ja SUOTUUS ............cecveevenenn. 4 5 6 17 8 9 10
3. Tiedottaminen .......cccocuerveriiiiniininiieiinei e crernaenes 4 5 6 1 8 9 10
4.  Asiakastilaisuuksien onnistuminen ...........o.coveveieninnnnn 4 s 6 1 8 9 10
5. Liiketoimintaanne tukevien ratkaisujen tarjoaminen ja i s 6 7 8 5 10

IAEOIMINen ..oee e
6. Organisaationne toimialan tuntemus ................coeoeenen... 4 5 6 7 8 9 10
Hintataso
1.  Hintataso suhteessa kilpailijoihin .........c....coocovveinnn... 4 5 6 71 8 9 10




ERI OMINAISUUKSIEN TARKEYS HANKITTAESSA JA KAYTETTAESSA
TIETOTEKNIIKAN JA DIGITAALISEN MEDIAN INTEGROIVIA RATKAISUJA TARJOAVIA
PALVELUITA

Mairitelkdd seuraavien ominaisuuksien tirkeys Teiddn arvostusasteikossanne ostaessanne ja kiyttiessinne Yomi
Median tarjoamia palveluita.

PROJEKTITOIMITUS
Projektin hallinta
1. Projektitoimituksen hintataso suhteessa laatuun .................. Erittin tarkea Tarked Melko tirked  Ei lainkaan tarkea
2. Projektin aikainen yhteisty6 ............. .. Erittain tarked Tarkea Melko tarked  Ei lainkaan tarkea
3. Projektisuunnitelman tismallisyys Erittain tarkea Tarke Melkotarked  Ei lainkaan tirked
4. Projektin kustannusten arviointi ..........o.coeviiiinnn Erittin tirked Tarked Melkotirkea  Ei lainkaan tarked
5.  Projektin johdon ja jisenten roolien selkeys ..................... Erittéin tarkea Tarked Melkotirkea  Ei lainkaan tirked
6.  Projektin edistymisen seurattavuus .............coooeeiiniiinnn Erittain tarked Tarkea Melko tarked i lainkaan tarked
7.  Tiedottaminen muutoksista .........ccooerviviiieiiiniiniinnn..., Erittain tarked Tarkea Melkotarked  Fi lainkaan tarked
8.  Aikataulun pitdvyys .......coooiiiiiii Erittdin tarked Tarkea Melko tarkea  Ei lainkaan tarked
9. Toteutusprojektia edeltéivi esitutkimus/madrittely .............. Erittdin tarkea Tarkea Melko tirked  Ei lainkaan tirked
|Graafinen ulkoasu ja kiyttoliittymi
1. JohdonmukaiSuus ..........cooeviieiiiiiinniiin s Erittiin tirkea Tarked Melko tirked  Ei lainkaan tirked
2. TYYHKKYYS «eueveeeervieii i Erittain tarked Tarkea Melko tirkea  Ei lainkaan tirked
3.  Tuki organisaationne imagolle/arvoille .........coooeeiinnniinnn Erittain tarked Tarkea Melko tirked  Ei lainkaan tirkes
LJirjestelmi
1. YHEpIdettAvyys ...oooveviiniiiiiiiiine e, Erittain tarked Tarkea Melko tirked i lainkaan tarkea
2. HelppoKaytOiSyys «..ovvvvevriiriiiiieiiieeir e Erittain tarkea Tarkea Melko tirked  Ei lainkaan tarkes
3. Toimintavarmuus ...........cooeiiiiiiiiiiiniii e, Erittain tarked Tarked Melko tirked i lainkaan tarkes
[, J axjeste]r{]an midrittelyn mukaisten vaatimusten Erittzin tirkea Tarkea Melko tirkes i lainkaan tirked
TOLEULUIMIINEN ..ot
5. Jax]estelrpal]e asetettujen liiketoiminnallisten tavoitteiden Eriteiin tarkea Tarkes Melkotarked i lainkaan tirkea
TOLEULUITINEGTY ...t e et it ce et i et aaea e aieanaas
[IDokumentaatiot, asentaminen, koulutus Erittain tarked Tarked Melko tirked  Ei lainkaan tirkes
1. Ohjeistojen ja dokumentaatioiden tarkkuus ...................... Erittdin tirked Tarked Melko tarked  Ei lainkaan tarkea
2. Ohjeistojen ja dokumentaatioiden selkeys ...............cccoo.e Erittain tarkea Tarked Melkotarkea  Ei lainkaan tirkea
3.  Jérjestelmiin asentaminen .............cooeviviiiiiiiiniini e, Erittdin tirked Tirkes Melko tarked Ei lainkaan tirkes
4. Jirjestelmiin kiyttoonoton koulutuksen kattavuus ............... Erittain tarked Tarkea Melko tarkea  Ei lainkaan tarked
5. Jarjestelmin kiyttdonoton koulutuksen tehokkuus .............. Erittain tarkea Tarkea Melko tarkea  Ei lainkaan tarkea
YLEINEN TOIMINTA
Saavutettavuus, reagointialttins
1. Kontaktihenkildn tavoitettavuus .........oeoivviieriiiiiienncnns Erittain tarkea Tarked Melkotarked i lainkaan tirked
2. ReagointiNOpeus ..........ccceovivviiiiniiniiiniie e, Erittain tarkea Tarkea Melko tirked  Ei lainkaan tirkes
3. Ongelma- ja yllitystilanteiden ratkaiseminen .... Erittdin tarkea Tarked Melkotirked  Ei lainkaan tarked
4.  Tarpeen vaatiessa mukautuminen erityistoimenpiteisiin ....... Erittiin tirked Tarked Melko tarkea Ei lainkaan tirkea
Ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus
1. Luottamuksellisuus .............cooooiiiiiiii Erittain tarked Tarkea Melko tarkea  Ei lainkaan tarked
2. Tekninen asiantuntemus ..........c.ooovvviiiiiiniiiiininnien Erittain tarkea Tarkea Melko tarkea  Ei lainkaan tirked
3.  Tuotantoteknologian taso ..............coovvviviiiiniiiiiniinn Erittin tirke Tarkea Melko tarkes Ei lainkaan tirked
4.  Toimitusten teknillinen edistyksellisyys ...........ccocceininnnnns Erittiin tirkea Tarked Melko tarked  Ei lainkaan tarkes
[Viestintii, asiakkaan ymmirtiminen
1. Kontaktihenkildiden yhteistyokyky .........coooonniiiiiiinl ErittAin tarked Tarked Meclko tirked  Ei lainkaan tarkea
2.  Kommunikaation avoimuus ja SUOTUUS .....cuvevvueriniiinnn. Erittain tarked Tarkea Melko tarked  Ei lainkaan tarkes
3. Tiedottaminen .............coooveniiiniiiiiiini Erittain tarked Tarked Melko tarkea  Ei lainkaan tirkea
4. Asiakastilaisuuksien informatiivisuus ............oooon Erittdiin tirked Tarked Melkotirked  Ei lainkaan tarkes
5. 'Luke.:tollmmtaanne tukevien ratkaisujen tarjoaminen ja Eritusin tirkea Tirkea Melko tirkes Ei Jainkaan tirked
1dEOIMINeN ....ovvviiiiiiii
6. Organisaationne toimialan tuntemus ............c.cooeeeennnn... Erittdin tirked Tirked Meclko tarked i lainkaan tarkea
Hintataso
1. Hintataso suhteessa kilpailijoihin ........coocooiiiniiiiiinnnn. Erittain tarkea Tarkea Melko tarkea  Ei lainkaan tarkea
Onko edelld mainittujen ominaisuuksien liséksi muita organisaatiollenne tirkeitd ominaisuuksia, jotka
vaikuttavat yhteisty6hon toimittajan kanssa? Jos on, niin millaisia?




TARKENTAVAT KYSYMYKSET
Millaisen kokonaisarvosanan annatte Yomi Median palveluille (kouluarvosana 4-10) ?
Jos saisitte paittas, kiyttdisitteké Yomi Median palveluita jatkossakin  KYLLA EI
Oletteko valmis suosittelemaan Yomi Median palveluja muille? KYLLA EI
Tiedéttekd mitd palveluita Yomi Media Oy tarjoaa? KYLLA El

Mitd muita palveluita haluaisitte Yomi Median tarjoavan ?

Onko asiakassuhteessanne Yomi Mediaan ilmennyt ongelmia? Jos on, niin millaisia?

Miten haluaisitte Yomi Median kehittivin toimintaansa?

Arvioikaa uusmedia-/ohjelmistoprojektienne hankinnan kokonaisvolyymista Yomi Media Oy:n prosentuaalinen

osuus:

Keitd ovat mielestdnne Yomi Media Oy:n kilpailijat? Mink# kouluarvosanan antaisitte Yomi Medialle seki heidin
kilpailijoilleen. Jos Teilld ei ole kokemusta kyseisestd toimittajasta, voitte arvioida toimittajaa saamanne yleisen
kuvan perusteella:

Arvioinnin
peruste
Kouluarvosana Kokemus Muu
Yomi Media Oy 45678910 [ 0
4 56 78 910 D n
4 56 7 8 910 D I:]
4 56 7 8 910 D D
4 56 78 910 D D
4 56 7 8 910 | D
4 56 78 910 D O

KIITOS VASTAUKSESTANNE JA HYVAA KEVAAN JATKOA!



LIITE 2. Vastausten jakautuminen

Kuviossa 1 esitelldén vastanneiden jakautuminen toimialoittain:
Elektroniikka
4%

Kone
4%

Julkinen Tietoliikenne

12% 24 %
Pankki
0%
Tietotekniikka
0%
Metsd
12% Kemia
8%

Energia
24 %

Kuvio 1. Vastaajien toimiala

Kuviossa 2 esitetdén vastaajien jakautuminen ty6tehtivittdin:

Muu

Viestinnan johto 9%
5%
Tekn. asiantuntija
Markkinoinnin johto 26 %
0%

Tietohallintojohto
22 %

Viest. asiantuntija
5%

Markk. asiantuntija
5%

Operat johto Projektipaailikkd
14 % 14 %

Kuvio 2. Vastaajien tyotehtavit



Kuviossa 3 esitetiin vastaajien Internet-teknologian hyviksikdyton aloitusvuosien jakautuminen:

Vuonna 1998

5% Ennen vuotta 1995
18 %

Vuonna 1997
23 %

Vuonna 1995
14 %

Vuonna 1996
40 %

Kuvio 3. Internet-teknologian hyvéksikéyttn aloitusvuosi

Kuviossa 4 kiy ilmi, kuinka asiakassuhde Yomi Median kanssa on alkanut.

YM ofti yhteytta
12 %

YM suositeltiin
29 %

YM:aan otettiin yhteytta
59 %

Kuvio 4. Asiakassuhteen aloitus



Kuviosta 5 kily ilmi asiakassuhteen pituus:

Alle vuoden
20 %

Yli 2 vuotta
36 %

1-2 vuotta
44 %

Kuvio 5. Asiakassuhteen pituus

Kuviosta 6 kiy ilmi vastaajien viimeisin projekti:

Yli vuosi sitten
6-12 kk sitten 0%

13 %

0-6 kk sitten

29 % Mukana parhaillaan

58 %

Kuvio 6. Viimeisin projekti



Kuviossa 7 esitetddn, minkilaisia projekteja Yomi Media on tehnyt vastanneiden kanssa.

Sahk. kaupankaynti
0%

Laite- ja verkkoymp.

0
2% Muu
Vaatimusmaar. 0 %

0,
7% Internet

26 %

Sovellus
21 %

Extranet
7%

Intranet
37%

Kuvio 7. Projektien luonne

Kuvio 8 kuvaa projektien keston jakautumista:

Jatkuu edelleen

4% Alle 3 kk
17 %

Yli vuoden
17 %

6-12 kk 3-6 kk
26 % 36 %

Kuvio 8. Projektien kesto



Kuviosta 9 kiy ilmi henkildiden lukumiird projektissa:

21-30

10-20
42 %

Kuvio 9. Henkil6iden lukuméérd projekteissa



